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ABSTRAK 

Arlin Junafa. 21631010 “PENGARUH FINANCIAL 

TECHNOLOGY (FINTECH) DAN KUALITAS LAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK SYARI’AH 

INDONESIA STUDI KASUS DOSEN IAIN CURUP” Skripsi, 

Program Studi Perbankan Syariah. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Financial Technology 

(Fintech) dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah 

Indonesia, dengan studi kasus pada dosen Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam di 

IAIN Curup. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis 

penelitian asosiatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh dosen Fakultas 

Syariah dan Ekonomi Islam IAIN Curup, dengan jumlah sampel sebanyak 31 

responden yang dipilih melalui teknik purposive sampling. Data dikumpulkan 

melalui penyebaran kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi linear berganda 

dengan bantuan software SPSS 25. 

Dari hasil penelitian diperoleh hasil bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara Financial Technology (Fintech) (X1) terhadap kepuasan nasabah 

(Y) dengan nilai thitung > ttabel yaitu 5,406 > 1,70113 atau sig 0,000 < 0,05, artinya 

terdapat pengaruh Financial Technology (Fintech) (X1) terhadap kepuasan Nasabah 

(Y) BSI di IAIN Curup secara parsial. Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

antara Kualitas layanan (X2) dan kepuasan nasabah (Y) dengan nilai thitung > ttabel 

yaitu 2,680 > 1,70113 atau sig 0,012 < 0,05, artinya terdapat pengaruh Kualitas 

layanan (X2) terhadap kepuasan Nasabah (Y) BSI di IAIN Curup secara parsial. 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Financial Technology (Fintech) dan 

Kualitas layanan secara simultan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai RSquare 

sebesar 0,614 dengan kontribusi variabel Financial Technology (Fintech) (X1) dan 

Kualitas layanan (X2) mampu menjelaskan vaiabel kepuasan nasabah sebesar 

61,5% sementara sisanya 38,5% merupakan kontribusi dari variabel lain yang tidak 

dimasukkan dalam penelitian. Temuan ini memberikan implikasi bahwa 

peningkatan inovasi layanan berbasis teknologi serta peningkatan kualitas 

pelayanan secara konsisten dapat meningkatkan tingkat kepuasan nasabah pada 

Bank Syariah Indonesia. 

Kata Kunci: Financial Technology, Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, 

Bank Syariah Indonesia. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi keuangan atau Financial Technology (fintech) 

mengalami peningkatan pesat dalam beberapa tahun terakhir, terutama dalam 

sektor perbankan syariah. Salah satu bank syariah terbesar di Indonesia, Bank 

Syariah Indonesia (BSI), telah mengadopsi berbagai inovasi fintech guna 

meningkatkan kualitas layanan kepada nasabah. Digitalisasi dalam perbankan 

syariah diharapkan dapat memperluas inklusi keuangan dan meningkatkan 

kepuasan nasabah melalui kemudahan transaksi keuangan yang dapat dilakukan 

kapan saja dan di mana saja.1 

Menurut laporan Otoritas Jasa Keuangan (OJK), tingkat penetrasi fintech di 

Indonesia menunjukkan pertumbuhan yang signifikan. Hal ini tercermin dalam 

meningkatnya transaksi digital banking sebesar 30% per tahun. Sejalan dengan 

tren tersebut, fintech telah mencatat peningkatan jumlah pengguna yang 

mencapai 4,5 juta pada tahun 2023. Bank Syariah Indonesia (BSI) sebagai bank 

syariah terbesar di Indonesia terus memperluas adopsi teknologi keuangan 

dalam operasionalnya. Penerapan layanan digital seperti mobile banking, e-

wallet, dan QRIS menjadi strategi utama dalam menarik lebih banyak nasabah. 

Data dari Bank Indonesia menunjukkan bahwa transaksi digital banking 

mengalami peningkatan yang signifikan.2 Hal ini mencerminkan semakin 

                                                             
1 Bank Syariah Indonesia (2023). Annual Report.16 maret 2025 

https://ir.bankbsi.co.id/misc/AR/AR2023-ID/6/index.html 
2 Otoritas Jasa Keuangan (2023). Laporan Perkembangan Fintech di Indonesia. 16 maret 

2025 https://ojk.go.id/id/data-dan-statistik/laporan-tahunan/Pages/Laporan-Tahunan-OJK-

2023.aspx 
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tingginya minat masyarakat terhadap digitalisasi layanan perbankan, termasuk 

di sektor perbankan syariah yang sebelumnya lebih banyak mengandalkan 

layanan konvensional. Perubahan pola konsumsi layanan keuangan ini 

menuntut bank syariah untuk terus berinovasi agar dapat mempertahankan 

loyalitas nasabah di era digital. 

Meskipun perkembangan fintech telah memberikan banyak manfaat bagi 

industri perbankan syariah, terdapat berbagai tantangan yang masih dihadapi. 

Beberapa nasabah melaporkan adanya kendala seperti ketidakstabilan sistem 

digital banking dan keterbatasan. Keberlanjutan layanan fintech dalam 

perbankan syariah sangat bergantung pada penyelesaian permasalahan-

permasalahan ini agar dapat memberikan pengalaman yang lebih baik bagi 

nasabah.3 

Dalam transaksi digital, keamanan data menjadi perhatian utama mengingat 

semakin maraknya kejahatan siber yang dapat mengancam keamanan informasi 

keuangan pengguna. Oleh karena itu, perbankan syariah perlu memastikan 

sistem keamanan yang kuat guna melindungi data nasabah dari potensi ancaman 

digital.4 

Di samping inovasi teknologi, kualitas layanan tetap menjadi aspek yang 

tidak dapat diabaikan dalam membangun kepuasan nasabah. Studi yang 

dilakukan oleh Azizah et al. menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah bank syariah. Faktor-faktor seperti 

                                                             
3 Sefhia Aristia Putri, and Taufiq Wijaya. Peran Aplikasi Financial Technology dalam 

Meningkatkan Keuangan Inklusif Perbankan Syariah (Studi Pada Bank Syariah Indonesia Kcp 

Boyolali). Diss. UIN Surakarta, 2023.h.6-7. 
4 FIKRI, AVISQAL AINUL. "Efektivitas penggunaan Financial Technology Dalam 

Kemudahan Bertransaksi (Pada Bank Syariah Indonesia KCP Banyuwangi Purwoharjo)." (2023). 

h.7 
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kecepatan transaksi, keramahan petugas, serta kemudahan akses layanan digital 

menjadi elemen yang menentukan tingkat kepuasan nasabah.5 Pelanggan yang 

mendapatkan pengalaman layanan yang baik cenderung lebih loyal terhadap 

bank mereka, terutama dalam lingkungan perbankan syariah yang memiliki 

basis kepercayaan dan nilai-nilai etika Islam yang kuat. Oleh karena itu, 

meskipun Fintech berperan dalam meningkatkan efisiensi, aspek layanan tetap 

menjadi faktor utama yang harus diperhatikan dalam pengembangan strategi 

perbankan syariah. 

Kualitas layanan fintech juga menjadi faktor penting dalam menentukan 

tingkat kepuasan nasabah. Nasabah menginginkan transaksi yang cepat dan 

sistem yang stabil agar tidak mengalami kendala saat melakukan aktivitas 

perbankan. Gangguan teknis yang sering terjadi, seperti lambatnya proses 

transaksi atau sistem yang tidak dapat diakses dalam waktu tertentu, dapat 

mengurangi tingkat kepercayaan dan kepuasan nasabah terhadap layanan 

perbankan syariah.6  

Meskipun Fintech menawarkan berbagai kemudahan, terdapat sejumlah 

tantangan yang dihadapi dalam implementasinya di perbankan syariah. Salah 

satu kendala utama adalah masalah keamanan data dan privasi, di mana 

maraknya kejahatan siber membuat nasabah masih merasa waspada dalam 

menggunakan layanan perbankan digital.7 Selain itu, tingkat literasi digital yang 

                                                             
5 Anis Afaf Azizah, Mufti Alam Adha, and Rofiul Wahyudi. "Peran Kepuasan Dalam 

Memediasi Pengaruh E-Word of Mouth dan Kualitas Layanan Financial Technology Terhadap 

Loyalitas Nasabah Bank Syariah." Jurnal Ilmiah Ekonomi Islam 10.02 (2024):h.2110-2211. 
6 Erdiansyah Surya Aznur. Pengaruh Financial Technology (Fintech) terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah (Studi Kasus Masyarakat Lingkungan Griya Pagutan Indah). Diss. UIN 

Mataram, 2023.h. 3 
7 Armi Sulthon Fauzi. "Eksplorasi Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Dalam Layanan 

Bank Dan Fintech: Studi Kualitatif." Journal of Mandalika Literature 3.4 (2022):h.208 
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masih rendah di beberapa daerah, terutama di wilayah pedesaan, menjadi 

tantangan lain dalam mendorong adopsi teknologi keuangan. Banyak nasabah 

yang masih merasa lebih nyaman dengan transaksi konvensional karena belum 

terbiasa dengan layanan digital.8 Selain itu, perbankan syariah juga harus 

memastikan bahwa layanan Fintech yang mereka tawarkan tetap sesuai dengan 

prinsip-prinsip syariah.9 Regulasi yang lebih ketat diperlukan untuk 

memastikan bahwa inovasi teknologi dalam perbankan tetap sejalan dengan 

nilai-nilai Islam serta memberikan kepastian hukum bagi para pengguna 

layanan tersebut 

Beberapa penelitian terdahulu telah mengkaji pengaruh Fintech dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Penelitian Aznur menemukan 

bahwa penggunaan Fintech di kalangan nasabah bank syariah meningkatkan 

kepuasan, meskipun masih terdapat kendala dalam pemanfaatan layanan digital 

secara optimal.10 Sementara itu, penelitian Fachrul Amin Subhan, mengungkap 

bahwa meskipun Fintech semakin berkembang, sebagian besar nasabah masih 

mengutamakan interaksi langsung dengan petugas bank dalam transaksi 

keuangan mereka. Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun digitalisasi 

berkembang pesat, masih terdapat segmen nasabah yang lebih mengandalkan 

layanan berbasis hubungan personal dibandingkan teknologi.11 Selain itu, 

                                                             
8 Lucky Tiyan, et al. "Analisis swot financial technology (fintech) perbankan syariah dalam 

optimalisasi penyaluran pembiayaan dan kualitas pelayanan bank syariah." Al-Mashrof: Islamic 

Banking and Finance 2.1 (2021):h.73 
9 Amirudin, and Siti Nafsiyah. "Mengukur Indeks Kepuasan Nasabah Pada Program 

Layanan Financial Teknologi Syariah." Jurnal Manajemen Dakwah 9.1 (2021).h.51-52 
10 Erdiansyah Aznur Surya. Pengaruh Financial Technology (Fintech) terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah (Studi Kasus Masyarakat Lingkungan Griya Pagutan Indah). Diss. UIN 

Mataram, 2023.h.53-54 
11 Fachrul Amin Subhan. Pengaruh Teknologi Informasi, Keamanan, Kepercayaan Dan 

Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus Nasabah BSI 

Wilayah JABODETABEK). BS thesis. FEB UIN JAKARTA. 
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penelitian yang dilakukan oleh Septi Darwin Telaumbanua menemukan bahwa 

faktor kemudahan dan keamanan layanan menjadi aspek krusial dalam 

meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap layanan Fintech berbasis syariah, 

yang menunjukkan bahwa kenyamanan dan keamanan masih menjadi faktor 

utama dalam pengambilan keputusan nasabah untuk menggunakan layanan 

digital.12 

Menurut Sumarni, kepuasan pelanggan adalah tingkat kepuasan seseorang 

setelah membandingkan kinerja produk (atau hasil) yang dirasakan dengan 

harapannya.13 Menurut Rangkuti, kepuasan pelnggan adalah respon pelanggan 

terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja 

aktual yang dirasakan setelah pemaikaian.14 

Kepuasaan nasabah harus diserta dengan loyalitas nasabah. Kepuasaan 

nasabah menyangkut apa yang diungkapkan oleh nasabah tentang persepsi dan 

harapannya terhadap layanan perbankan yang diperoleh dari bank. Sedangkan 

loyalitas berkaitan dengan apa yang dilakukan nasabah setelah berinteraksi 

dalam suatu proses layanan perbankan. Konsep ini menyiratkan bahwa 

kepuasaan nasabah saja tidaklah cukup, karena puas atau tidak puas hanyalah 

satu bentuk emosi. Disamping itu loyalitas nasabah juga tidak kalah relevannya 

untuk dianalisis sebab sikap loyal akan timbul setelah nasabah merasakan puas 

atau tidak puas terhadap layanan perbankan yang diterimanya.15 

                                                             
12 Septi Darwin Telaumbanua, Senen. " pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap 

kepuasan nasabah pada pt kredit utama fintech indonesia di jakarta." Journal of Research and 

Publication Innovation 2.4 (2024):h.213 
13 Murti Sumarni, “Manajemen Pemasaran Bank” (Yogyakarta: Liberty, 2002) , h.226 
14 Fredy Rangkuti, “Measure Customer Satisfaction“ Jakarta: Gramedia Pustaka, 2002), 

h.89 
15 Rachmad Hidayat, “Pengaruh Kualitas, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah 

TerhadapKepuasaan dan Loyalitas Nasabah Bank Mandiri”, Jurnal Manajemen Kewirausahaan. 

(2009) h.59 
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Meskipun banyak penelitian telah membahas hubungan antara Fintech dan 

kepuasan nasabah bank syariah, terdapat beberapa keterbatasan yang masih 

perlu dieksplorasi lebih lanjut, salah satunya mengenai pengaruh Fintech dan 

kualitas layanan secara bersamaan dalam memengaruhi kepuasan nasabah. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan tersebut dengan 

menganalisis secara lebih komprehensif bagaimana Fintech dan kualitas 

layanan berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia, serta mengeksplorasi faktor-faktor yang dapat memperkuat 

kepercayaan dan loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan digital 

perbankan syariah. 

Berdasarkan hasil observasi awal peneliti mengenai Financial Technology 

(Fintech) di Bank Syariah Indonesia KCP Curup, masih ditemukan beberapa 

kendala dalam penerapannya. Beberapa di antaranya adalah keterbatasan 

fasilitas Financial Technology (Fintech) seperti ATM, yang tidak dapat 

digunakan pada malam hari.16 Sehingga menghambat kelancaran transaksi 

nasabah pada malam hari. Selain itu observasi dalam penelitian M. Arlin 

menunjukan bahwa penggunaan mesin ATM yang tidak dapat kita gunakan 

pada saat bertransaksi di malam hari.17 Selain itu dalam penggunaan BSI Mobile 

juga terjadi error layanan yang disebabkan oleh kegagalan sistem, seperti tidak 

bisa transfer, narik uang, mengecek saldo rekening, serta tidak bisa membuka 

Mobile Banking.18 yang pada akhirnya dapat memengaruhi tingkat kepuasan 

                                                             
16 Marta dinata, Wawancara, tanggal 1September 2025, Pukul 16:30 WIB 
17 M. Arlin, Noprizal, Fitmawati Fitmawati. Pengaruh Penggunaan BSI Mobile dan (ATM) 

Automatic Teller Machine terhadap Kepuasan Nasabah BSI. Diss. Institut agama islam negeri, 2023. 
18 Korniati, Ratih Komala Dewi, Soleha. Persepsi Dosen Iain Curup Mengenai Dampak 

Error Layanan Pada Bank Syariah Indonesia (BSI) dan Bank Rakyat Indonesia (BRI). Diss. Institut 

Agama Islam Negeri Curup, 2024. 
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nasabah. Jika, Bank Syariah Indonesia KCP Curup memperhatikan fasilitas 

Fintech seperti ATM dan BSI Mobile, kepuasan nasabah akan meningkat dan 

mereka akan terus menggunakan layanan Fintech BSI KCP Curup 

Berdasarkan latar belakang diatas peliti ingin meneliti “Pengaruh 

Financial Technology (Fintech) dan kualitas layanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syari’ah Indonesia: Studi Kasus Dosen IAIN Curup” 

 

B. Batasan Masalah 

Agar penelitian ini lebih terarah kepada permasalahan yang dimaksud, maka 

peneliti dalam penelitian ini membatasi dengan ruang lingkup yang sempit, 

sehingga pembahasan berfokus pada masalah yang akan diteliti. “Pengaruh 

Financial Technology (ATM dan BSI Mobile) dan kualitas layanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank Syari’ah Indonesia KCP Curup: Studi Kasus Dosen 

IAIN Curup khususnya pada Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam” 

 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian yang terdapat pada latar belakang, adapun rumusan 

masalah dalam penelitian ini yaitu: 

1. Apakah Financial Technology (fintech) berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia? 

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia? 

3. Apakah Financial Technology (fintech) dan kualitas layanan berpengaruh 

secara simultan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia? 
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D. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis pengaruh Financial Technology (fintech) terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah 

Bank Syariah Indonesia. 

3. Untuk menganalisis pengaruh Financial Technology (fintech) dan kualitas 

layanan secara simultan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia. 

 

E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan informasi 

dalam pengembangan penelitian berikutnya bagi mahasiswa IAIN Curup 

dan mahasiswa Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam pada khususnya. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menghantarkan peneliti untuk 

mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi (SE) dan memberikan 

pengetahuan yang lebih kepada peneliti tentang Financial technology 

(fintech) dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia. 

b. Bagi mahasiswa 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan 

memberikan tambahan wawasan serta pengetahuan yang telah mereka 
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peroleh selama duduk dibangku perkuliahan, terutama yang berkaitan 

dengan Financial Technology (fintech) dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. 

c. Bagi Masyarakat 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan 

memberikan tambahan wawasan serta pengetahuan bagi masyarakat 

agar lebih    memahami tentang Financial Technology (fintech) dan 

kualitas layanan secara simultan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia. 

 

F. Tinjauan Kajian Terdahulu 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa 

penelitian sebelumnya, yaitu: 

1. Penelitian yang dilakukan oleh Erdiansyah Surya Aznur pada 

tahun 2023 yang berjudul “Pengaruh Financial Technology 

(Fintech) terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah (Studi Kasus 

Masyarakat Lingkungan Griya Pagutan Indah)” 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, terdapat pengaruh positif 

antara variabel FinTech (X) terhadap kepuasan nasabah bank syariah 

(Y). Hal ini dapat dilihat dari hasil uji hipotesis (uji T), dimana diperoleh 

thitung (9,231) > ttabel (1,984) dan signifikan 0,001 < 0,05. Dari uji 

koefisien determinasi didapat hasil sebesar 0,460 atau 46%, yang artinya 

variabel independen (FinTech) memiliki pengaruh terhadap variabel 
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dependen (kepuasan nasabah) sebesar 46%. sedangkan sisanya 54% 

dijelaskan oleh variabel lain.19 

2. Penelitian yang dilakukan oleh Vina Yolanda, Riduan Mas’ud, 

Shofia Mauizotun Hasanah pada tahun 2022 yang berjudul 

“Pengaruh Teknologi Keuangan dan Kualitas Layanan Digital 

terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Syariah Indonesia KCP 

Masbagik” 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, (1) teknologi finansial (X1) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. (2) kualitas layanan 

digital (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. (3) 

finansial dan kualitas layanan digital secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. (4) nilai R2 (R Square) sebesar 

0,625 atau 62,5%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa pengaruh 

teknologi finansial dan kualitas layanan digital terhadap kepuasan 

nasabah sebesar 62,5%. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel bebas 

yang digunakan dalam model ini mampu menjelaskan variabel terikat 

sebesar 62,5%. Sedangkan sisanya sebesar 37,5% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini.20 

3. Penelitian yang dilakukan oleh Mia Aprilia pada tahun 2023 yang 

berjudul “Analisis pengaruh banking internal service quality 

(BINQUAL), financial technology (FINTECH), dan good corporate 

                                                             
19 Erdiansyah Surya Aznur, “Pengaruh Financial Technology (Fintech) terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah (Studi Kasus Masyarakat Lingkungan Griya Pagutan Indah)”. Diss. UIN 

Mataram, 2023. 
20 Vina Yolanda, Riduan Mas’ud, Shofia Mauizotun Hasanah. "Pengaruh Teknologi 

Keuangan dan Kualitas Layanan Digital Terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah Indonesia 

KCP Masbagik." IQTISHADUNA jurnal ekonomi dan keuangan islam 13.1 (2022) 
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governance (GGC) terhadap kepuasan nasabah (studi pada bank 

syariah Indonesia KCP bandar lampung kedaton 2)” 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, menghasilkan beberapa    

temuan: (1) Banking Internal Service Quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah (nilai signifikansi 0,000 dan 

thitung 3,910). (2) Financial Technology berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah (nilai signifikansi 0,009 dan 

thitung 2,666). (3) Good Corporate Governance juga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (nilai signifikansi 

0,000 dan thitung 3,927). (4) Secara simultan, ketiga variabel tersebut 

(BINTQUAL, FINTECH, dan GCG) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah (nilai signifikansi 0,000 dan 

fhitung 78,526).21 

4. Penelitian yang dilakukan oleh Lu’lu’il Maknuun, Amir Ambiyah 

Zakaria, Diana Ikhafa pada tahun 2023 yang berjudul “pengaruh 

merger tiga bank syariah dan fintech terhadap kepuasan nasabah 

BSI KCP Mojokerto Mojopahit 2 di masa pandemi Covid-19.” 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, 1) Penggabungan tiga bank 

syariah berpengaruh terhadap kepuasan nasabah secara signifikan 

dengan nilai signifikan sebesar 0.001 < 0.05 dan nilai t hitung (3,633) > 

t tabel (1.987).  2)  Fintech berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

secara signifikan dengan nilai signifikan sebesar 0.001 < 0.05 dan nilai 

                                                             
21 Mia Aprilia “Analisis pengaruh banking internal service quality (BINQUAL), financial 

technology (FINTECH), dan good corporate governance (GGC) terhadap kepuasan nasabah (studi 

pada bank syariah Indonesia KCP bandar lampung kedaton 2)” Diss. UIN Raden Intan Lampung, 

2023. 
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t hitung (3,821) > t tabel (1,987). 3) Penggabungan tiga bank syariah 

dan fintech secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah dengan nilai signifikan sebesar 0.001 < 0.05 dannilai 

f hitung (12,677) > f tabel (3.10). 22 

5. Penelitian yang dilakukan oleh Widia Eka Pramesti, Wahyu Eko 

Setianingsih, Ira Puspitadewi S pada tahun 2023 yang berjudul 

“Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Cabang Jember” 

Hasil penelitian ini menunjukkan Efficiency tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi BSI 

Mobile, Reliability tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan menggunakan aplikasi BSI Mobile, Fullfilment berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan menggunakan aplikasi BSI Mobile, 

Privacy berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan menggunakan 

aplikasi BSI Mobile. Hasil temuan ini berarti semakin baik Bank 

Syariah Indonesia (BSI) dalam meningkatkan keamanan untuk 

pengguna mobile banking agar nasabah memiliki rasa aman dan nyaman 

ketika melakukan transaksi maka dengan cara itu akan semakin tinggi 

pula tingkat kepuasan nasabah di mobile banking Bank Syariah 

Indonesia (BSI).23 

                                                             
22 Lu’lu’il Maknuun, Amir Ambiyah Zakaria, Diana Ikhafa."pengaruh merger tiga bank 

syariah dan fintech terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Mojokerto Mojopahit 2 di masa pandemi 

Covid-19." Al-Tsiqoh: Jurnal Ekonomi dan Dakwah Islam, v.8,n.1.(2023),h.55-56.  
23 Widia Eka Pramesti, Wahyu Eko Setianingsih, Ira Puspitadewi, Wahyu Eko Setianingsih, 

and Ira Puspitadewi Sari. "Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Cabang Jember." Jurnal Penelitian IPTEKS 8.1 (2023) 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A.  Landasan Teori 

1. Financial Technology (fintech) 

a. Pengertian Financial Technology (fintech) 

Pengertian fintech yang dijabarkan oleh Bank Indonesia adalah 

“Penggunaan teknologi dalam sistem keuangan yang menghasilkan 

barang, jasa, teknologi dan model bisnis baru yang dapat mempengaruhi 

stabilitas pasar mata uang, sistem keuangan dan efektivitas, kelancaran, 

keamanan dan ketergantungan dari sistem pembayaran”.1 

Pengertian Financial Technology menurut Otoritas Jasa Keuangan 

(OJK), yaitu FinTech adalah sebuah inovasi pada industri jasa keuangan 

dengan memanfaatkan penggunaan teknologi, produknya adalah suatu 

sistem yang digunakan untuk menjalankan mekanisme transaksi 

keuangan yang lebih mudah dan lebih spesifik.2 

 

b. Financial Technology (fintech) pada Perbankan Syaria 

Financial Technology (fintech) telah membantu bank syariah dalam 

mengolah data transaksi bisnis dan pemasaran produk. Sektor 

perbankan merupakan industri yang sangat tergantung pada kegiatan 

pengumpulan, pengolahan, analisis dan penyediaan laporan (data) yang 

                                                             
1 Peraturan Bank Indonesia No:19/12/PBI/2017 Tentang Peyelenggaran Teknologi 

Finansial.h.3 
2 Otoritas Jasa Keuangan (2023). Laporan Perkembangan Fintech di Indonesia. 16 maret 

2025 https://ojk.go.id/id/data-dan-statistik/laporan-tahunan/Pages/Laporan-Tahunan-OJK-

2023.aspx 
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diperlukan untuk memenuhi kebutuhan nasabah. Akibatnya, 

implementasi sistem informasi di perbankan memiliki pengaruh yang 

sangat penting.3 

Keunggulan FinTech dalam perbankan syariah adalah kemudahan 

layanan finansial, karena proses transaksi keuangan menjadi lebih 

mudah, termasuk proses pembayaran, pembiayaan, transfer atau 

pembelian dan penjualan saham dengan mudah dan aman. Nasabah 

dapat mengakses layanan finansial melalui teknologi smartphone dan 

laptop. Oleh karena itu, tidak perlu lagi mendatangi pihak bank untuk 

mendapatkan berbagai kebutuhan. Kehadiran teknologi dalam masalah 

finansial tersebut jelas membantu masyarakat untuk memaksimalkan 

layanan finansial. Berikut ini adalah beberapa layanan Financial 

Technology dalam perbankan: 

1) Automated Teller Machine ATM 

ATM merupakan mesin otomatis yang aktif selama 24 jam 

dalam 7 hari kerja termasuk hari libur untuk memberikan 

kemudahan pada nasabah untuk melakukan transaksi.4 

2) Internet Banking 

Salah satu layanan Bank yang memungkinkan nasabah untuk 

menerima informasi, berkomunikasi dan melakukan operasional 

perbankan melalui Internet. Fungsi yang digunakan antara lain 

informasi tentang layanan/produk perbankan, saldo rekening, 

                                                             
3 Agnes sawir, Analisa Kinerja Keuangan dan Perencanaan Keuangan Perusahaan, 

(Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2013), h.18. 
4 Kasmir, Dasar-dasar Perbankan, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada).h.168.  
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transaksi antar rekening, pembayaran (kartu kredit, listrik dan 

telepon), pembelian (voucher dan tiket) dan transfer ke bank 

lain. Keunggulan dari online banking ini adalah kemudahan 

operasional dengan tampilan menu dan informasi yang lengkap.5 

3) Mobile Banking 

Nasabah bank dapat melakukan transaksi keuangan 

menggunakan ponsel atau smartphone mereka berkat layanan 

yang disebut mobile banking. Nasabah dapat mengunduh dan 

menginstal untuk menggunakan menu yang sudah disertakan 

dalam aplikasi tersebut untuk mengakses layanan mobile 

banking. Nasabah dapat melakukan berbagai aktivitas keuangan 

dengan mobile banking seperti halnya menggunakan ATM, 

mulai dari transfer, isi ulang kartu kredit, token listrik, dan 

layanan lainnya. Nasabah dapat melakukan pembayaran yang 

penting kapan pun dan di mana pun. 

4) SMS Banking 

SMS Banking, saluran yang memungkinkan nasabah untuk 

bertransaksi via HP dengan perintah SMS. Fitur transaksi yang 

dapat dilakukan yaitu informasi saldo rekening, 

pemindahbukuan antar rekening, pembayaran (kartu kredit, 

listrik, dan telepon), dan pembelian voucer. Saluran ini 

sebenarnya termasuk praktis namun dalam praktiknya agak 

                                                             
5 Sujadi dan Edi Purwo Saputro, E-Banking: Urgensi Aspek Trust di Era E- Service 

(Jakarta: Raja Grafindo 2016).h.6. 
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merepotkan karna nasabah harus menghafal kode-kode transaksi 

dalam pengetikan sms. 

5) Phone Banking  

Phone Banking, saluran ini yang memungkinkan nasabah 

melakukan transaksi dengan bank via telepon. 

 

c. Manfaat Financial Technology (FinTech) 

1) Meningkatkan Inklusi Keuangan 

FinTech dapat meningkatkan inklusi keuangan di Indonesia, 

yang merupakan salah satu keunggulan utamanya. Inklusi keuangan 

adalah penggunaan atau akses terhadap produk keuangan termasuk 

perbankan, investasi, asuransi, pinjaman dan lainnya oleh individu 

maupun perusahaan. Dengan mendorong literasi keuangan di 

kalangan masyarakat, inklusi keuangan itu sendiri dapat 

ditingkatkan. Tingkat inklusi keuangan di Indonesia sendiri terus 

meningkat dari tahun ke tahun. Meskipun begitu, proporsinya masih 

jauh dari target 75%. Oleh karena itu, FinTech adalah salah satu 

komponen penting yang mendorong inklusi keuangan di Indonesia. 

2) Memberikan Kemudahan Pada Layanan Finansial Technology 

(FinTech) 

Transaksi yang berkaitan dengan pembiayaan seperti 

pembayaran, transfer uang, pengajuan pinjaman, hingga investasi 

pada zaman dahulu masih banyak memiliki kekurangan dan 

keterbatasan dalam pelayanan. Dengan hadirnya FinTech di zaman 
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ini dapat memberikan kemudahan dalam membantu kegiatan 

nasabah dalam melakukan transaksi dengan mudah dan waktu 

yang lebih cepat. 

 

d. Indikator Financial Technology 

Rasyid mengatakan bahwa ada beberapa indikator yang dapat 

digunakan untuk mengukur financial technology diantaranya yaitu 

sebagai berikut: 

1) Manfaat penggunaan (usefull) 

Manfaat atau benefit yang akan diterima pelanggan atas 

pemakaian aplikasi teknologi informasi yang tersedia. 

2) Mudah digunakan (easy to use) 

Kemudahan yang dirasakan oleh pelanggan atas pemakaian 

aplikasi teknologi informasi yang tersedia. 

3) Tampilan website (website design) 

Tampilan desain website perusahaan yang memiliki produk 

financial technology dan dapat diakses oleh konsumen. 

4) Ketersediaan sistem (system availability) 

Tersedianya sistem layanan yang dapat diakses oleh semua 

konsumen.  

5) Privasi (privacy) 

Produk financial technology menyediakan ruang privasi 

yang hanya bisa diakses oleh user atau pengguna.  

 



 
 

18 
 

6) Keamanan (safety) 

Ada tidaknya keamanan yang didapatkan oleh pelanggan 

atas pemakaian aplikasi teknologi informasi yang ditawarkan, 

keamanan dari kejahatan cyber crime, virus, system error dan 

sebagainya.6 

 

2. Kualitas layanan 

a. Pengertian kualitas  

Kata kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda. Salah satunya 

yaitu, kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi 

atau melebihi harapan. Definisi lain juga menjelasakan kualitas sebagai 

suatu strategi dasar bisnis yang menghasilkan barang dan jasa yang 

memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen internal dan eksternal, 

secara eksplisit dan implisit. Modernitas dengan kemajuan teknologi 

akan mengakibatkan persaingan yang sangat ketat untuk memperoleh 

dan mempertahankan pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi suatu 

keharusan untuk dilakukan supaya mampu bertahan dan tetap mendapat 

kepercayaan pelanggan. Sedangkan definisi kualitas menurut Kotler 

adalah, seluruh ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang 

berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan atau yang tersirat.7 

                                                             
6 Harun Al-Rasyid, Pengaruh Kualitas dan Pemanafaatan Teknologi Terhadap Kepuasan 

dan Loyalitas Pelanggan, Jurnal Ecodemica, Vol. 1, No. 2, 
7 Soniya Fransiska. Pengaruh Kualitas Layanan Bank Terhadap Kepuasan Nasabah (studi 

kasus Bank Syariah Mandiri KCP curup). Diss. IAIN Curup, 2018.h.25 
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Apabila barang atau jasa yang diterima atau dirasakan sesuai yang 

diharapkan, maka kualitas barang dan jasa dipersepsikan baik dan 

memuaskan. Jika barang atau jasa yang diterima melampaui harapan 

pelanggan, maka kualitasnya dipersepsikan buruk. Dengan demikian 

baik tidaknya kualitas barang atau jasa tergantung pada kemampuan                                                   

penyedia dalam hal ini produsen dalam memenuhi harapan konsumen 

secara konsisten.8 

 

b. Pengertian layanan  

Kualitas pelayanan adalah setiap kegiatan yang ditunjukan untuk 

memberikan kepuasan pelanggan melalui pelayanan yang dapat 

memenuhi kebutuhan dan keinginana pelanggan. Perlu dipahami pula 

bahwa layanan (service) berasal dari orang-orang (pegawai/karyawan) 

bukan dari organisasi atau perusahaan. Suatu pelayanan akan terbentuk 

terbentuk karena adnya proses pemberian layanan tertentu dari pihak 

penyedia layanan kepada pihak yang dilayani kualitas pelayanan adalah 

sarana untuk mencapai kepuasan dan ikatan.9 

Menurut Kotler dan Sampara Lukman, pelayanan adalah 

setiadaknya kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau 

kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat 

pada suatu produk secara fisik. Selanjutnya Sampara berpendapat, 

                                                             
8 Nina Indah Febriana, Kualitas Layanan Bank,” Analisis Kualitas Pelayanan Bank 

Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat Indonesia,”(Tulungagung: Fakultas Institut 

Agama Islam Negeri (IAIN) Vol.3, 2016), h.5 
9 Philip Kotler, Manajmen Pemasaran ,“Analisis Perencanaan dan Implementasi dan 

Control Jilid I,” (Jakarta: Erlangga, 2001), h.78 
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pelayanan adalah sutu kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung 

antarseseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan 

menyediakan kepuasan pelanggan kriteria pelayanan yang emuaskan 

atau yang disebut dengan pelayanan prima.10 

 

c. Macam-macam Kualitas layanan 

1) Kualitas layanan internal 

Kualitas layanan internal berkaitan dengan interaksi jajaran 

pegawai perusahaan dengan berbagai fasilitas yang tersedia. Faktor 

yang mempengaruhi kualitas pelayanan internal adalah pola 

manajemen umum perusahaan, penyediaan fasilitas pendukung, 

pengembangan sumber daya manusia, iklim kerja dan keselarasan 

hubungan kerja, dan pola insentif. 

2) Kualitas layanan eksternal 

Mengenai kualitas layanan kepada nasabah eksternal, 

kualitas layanan ditentukan oleh beberapa faktor yaitu yang 

berkaitan dengan penyediaan jasa, dan yang berkaitan dengan 

penyediaan barang. 

 

d. Indikator Kualitas layanan 

1) Bentuk fisik (Tangibles), yaitu kemampuan perusahaan dalam 

menunjukan eksistensinya pada pelanggan. Penampilan dan 

                                                             
10 Ibid., 
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kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahan dan lingkunagn 

sekitarnya. 

2) Kehandalan (Reability), yaitu kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan. 

3) Ketanggapan (Responsiveness), yaitu kemampuan bank untuk 

menolong pelanggan dan ketersediaan untuk melayani nasabah 

dengan baik. 

4) Jaminan (Assurance), yaitu kemampuan pegawai bank untuk 

menumbuhkan rasa percaya para nasabah pada bank. 

5) Empaty (Empathy), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan 

bersifat individual yang diberikan kepada para nasabah dengan 

berupa memahami keinginan nasabah.11 

 

3. Kepuasan nasabah  

a. Pengertian kepuasan nasabah  

Kepuasan nasabah adalah respon nasabah terhadap ketidaksesuain 

antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang 

dirasakan setelah layanan yang diberikan kepuasan nasabah, kepuasan 

itu tersebut dimana adanya perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

berasal dari perbandingan kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu 

produk dan harapan-harapannya. Tujuan dari suatu perusahaan tersebut, 

terutama perusahan jasa adalah untuk menciptakan kepuasan nasabah. 

Menurut Daryanto dalam bukunya yang berjudul Konsumen dan 

                                                             
11 Buchory dan Djaslim Saladin, Dasar-dasar Pemasaran Bank, (Bandung: Linda Karya, 

2006), h. 110-111  
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Pelayanan Prima, kepuasan nasabah didefinisikan sebagai keadaan 

dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan nasabah dapat terpenuhi 

melalui jasa yang diberikan.12 

Menurut pendapat Willkie menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan suatu pelanggan emosional pada evaluasi terhadap 

pengalaman konsumsi produk atau jasa. Sedangkan Engel mengartikan 

kepuasan pelanggan sebagai evaluasi purnabeli di mana alternatif yang 

dipilih sekuarang-kurangnya sama atau melampui harapan pelanggan, 

sedangkan ketidaksesuain timbul apa bila hasil (outcome) tidak 

memenuhi harapan. Kotler mengartikan kepuasan pelanggan adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang ia 

rasakan di bandingkan dengan harapan. Konsep kepuasan pelanggan 

menurut Tjiptono adalah titik pertemuan antara “tujuan oragnisasi” 

(pemberi layanan) dengan “kebutuhan dan keinginan pelanggan” 

(penerima layanan). Tujuan organisasi menghasilkan produk sesuai 

dengan nilai produk bagi pelanggan, sedangkan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan adalah harapan pelanggan terhadap produk.13 

Berikut adalah kepuasan pelanggan dalam perspektif islam. Dalam 

perspektif Islam, yang menjadi tolok ukur dalam menilai kepuasan 

pelanggan adalah standar syariah. Kepuasan pelanggan dalam 

pandangan syariah adalah tingkat perbandingan antara harapan terhadap 

produk atau jasa yang seharusnya sesuai syariah dengan kenyataan yang 

                                                             
12 Daryanto, Konsumen dan Pelayanan Prima, ( Yogyakarta; gava Media, 2014), h .90 
13 Sujardi, Pengembangan Kinerja Pelayanan Publik, (Bandung; PT Refika Aditama, 2009), 

h. 49 
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diterima. Menurut pendapat Qardhawi, sebagai pedoman untuk 

mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, maka 

sebuah perusahaan barang maupun jasa harus melihat kinerja 

perusahaannya yang berkaitan.14 

 

b. Faktor-Faktor Kepuasan Nasabah 

Kepuasan pelanggan akan menurun atau berkurang apabila 

pelanggan lebih banyak mengeluarkan biaya pelanggan total dari pada 

mendapatkan nilai pelanggan total. Adapun faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan yaitu sebagai berikut: 

a) Mutu Produk atau Jasa, yaitu mengenai produk atau jasa yang lebih 

bermutu dilihat dari fisiknya. 

b) Mutu Pelayanan, berbagai jenis pelayanan akan selalu dikritik oleh 

pelanggan, tetapi bila pelayanan memenuhi harapan pelanggan 

maka secara tidak langsung pelayanan dikatakan bermutu. Contoh 

pelayanan pengaduan pelanggan yang segera diatasi atau diperbaiki 

bila ada yang rusak 

c) Keamanan, pelanggan akan merasa puas jika produk atau jasa yang 

digunakan ada jaminan keamanannya yang tidak membahayakan 

pelnggan tersebut 

d) Nilai produk yang dapat dievaluasi oleh nasabah melalui manfaat 

yang ditawarkan oleh produk tersebut dibandingkan dari produk 

bank lain. 

                                                             
14 KH. Ahmad Azhar Basyur, Asas-asas Hukum Muamalat (Hukum Perdata Islam), 

Yogyakarta; UII Pres, 2000), h.11 
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e) Nilai citra bank akan mudah dinilai oleh nasabah mengingat dalam 

kondisi pasar pembeli seperti saat ini banyak pilihan bank dan 

membuat nasabah juga semakin cermat mencari informasi untuk 

memilih bank dengan reputasinya bank.15 

 

c. Sebab-Sebab Timbulnya Ketidakpuasan 

Tentunya banyak sebab yang dapat menimbulkan ketidakpuasan 

nasabah antara lain:16 

1) Tidak sesuai harapan dengan kenyataan 

2) Layanan selama proses menikmati jasa tidak sesuai 

3) Perilaku personil kurang memuaskan 

4) Suasana dan kondisi fisik lingkungan tidak menunjang 

5) Cost terlalu tinggi, karen jarak terlalu jauh, banyak waktu terbuang 

dan tidak sesuai 

6) Promosi/iklan terlalu muluk, tidak sesuai dengan kenyataan. 

 

d. Indikator Kepuasan Nasabah 

Menurut Fandi Tjiptono menerangkan bahwa pelanggan akan 

merasa puas apabila keinginan dan kebutuhan serta harapan mereka 

terhadap produk dan jasa perusahaan dapat terpenuhi.17 Indikator-

                                                             
15 Murti Sumarni, Manajemen Pemasaran Bank, (Yogyakarta: Liberty Yogyakarta, 2011), 

h.227 
16 Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa (Bandung : Alfabet, 2007), 

h.287 
17 Fandi Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Service, (Yogyakarta: Andi, 2003), h.129 
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indikator pembentuk kepuasaan menurut Tjiptono dan Chandra terdiri 

dari: 

1) Kesesuaian harapan 

Adalah gabungan dari kemampuan suatu produk atau jasa 

dan promosi yang diandalkan, sehingga suatu produk yang 

dihasilkan dapat sesuai dengan apa yang dijanjikan prusen, meliputi: 

Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan diharakan, 

pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi 

dengan apa yang diharapkan, fasilitas penunjang yang didapat sesuai 

atau melebihi dengan yang diharapkan. 

2) Kemudahan dalam memperoleh pelayaan 

Apabila pelanggan atau nasabah membutuhkan jasa atau 

pelayanan yang disesuaikan oleh penyedia jasa atau layanan yang 

bersangkutan nasabah dapat dengan mudah untuk mendapatkannya, 

sehingga nasabah berminat untuk berkunjung kembali karena 

fasilitas penunjang yang disediakan memadai. 

3) Kesedian untuk merekomendasikan 

Kesediaan pelanggan atau nasabah untuk 

merekomendasikan produk atau jasa kepada teman atau 

keluarganya, sehingga menjadi ukuran penting untuk dianalisis dan 

ditindak. 
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B. Kerangka Pemikiran 

Gambar 2.1: Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

  

 

Keterangan:  

             X1: fintech (Variabel Bebas) 

             X2: kualitas layanan (Variabel Bebas) 

               Y: Kepuasan Nasabah (Variabel Terikat) 

                 : Secara Parsial ( Secara Individu ) 

                 : Secara Simulatan ( Secara Bersama ) 

 

C. Hepotesis 

Hipotesis adalah dugaan sementara atau tanggapan sementara terhadap 

pertanyaan penelitian atau pernyataan masalah yang belum diverifikasi 

kebenarannya. Hipotesis ini sifatnya masih jawaban sementara yang didasari 

oleh teori-teori atau penelitian terdahulu.18 Hipotesis ini merupakan suatu 

                                                             
18 Muhammad Ryan Fahlevi, “Pengaruh Inflasi, Kurs, Dan Gross Domestic Product 

Terhadap NonPerforming Financing (NPF) Perbankan Syariah Indonesia Periode 2016 – 2020”. 

Jurnal Masharif al-Syariah: Jurnal Ekonomi dan Perbankan Syariah 7, no. 2 (2022): h.492. 

fintech (X1) 

kualitas layanan 

(X2) 

Kepuasan (Y) 
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pernyataan yang masih lemah kebenarannya maka perlu buktikan melalui data 

data yang sudah di kumpulkan. Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

1. Hipotesis terkait pengaruh Financial Technology (fintech) terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Erdiansyah Surya 

Aznur dengan judul “Pengaruh Financial Technology (Fintech) terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah (Studi Kasus Masyarakat Lingkungan 

Griya Pagutan Indah)” memperoleh hasil bahwa Financial Technology 

(Fintech) memiliki efek positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.19  

Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Laelatul Musfiroh 

dengan judul “pengaruh Financial Technology, Diversifikasi Produk, dan 

Complaint Handling Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan 

Sebagai Variabel Intervening (Studi Bank Syariah Indonesia KCP Demak)” 

memperoleh hasil bahwa Financial Technology (Fintech) memiliki efek 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.20 

Dari hasil kedua penelitian tersebut maka di ambil hipotesis sebagai 

berikut: 

H1: Financial Technology (fintech) berpengaruh positif dan singnifikan 

terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. 

 

                                                             
19 Erdiansyah Surya Aznur, “Pengaruh Financial Technology (Fintech) terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah (Studi Kasus Masyarakat Lingkungan Griya Pagutan Indah)”. Diss. UIN 

Mataram, 2023.h.53-54 
20 Laelatul Musfiroh. “pengaruh Financial Technology, Diversifikasi Produk, dan 

Complaint Handling Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening 

(Studi Bank Syariah Indonesia KCP Demak”). Diss. IAIN SALATIGA, 2023.h.79 
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2. Hipotesis terkait pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Rijal Arslan dengan 

judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 

Bank Syariah Indonesia” memperoleh hasil bahwa kualitas layanan 

memiliki efek positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.21  

Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Nina Indah Febriana 

dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan Bank terhadap Kepuasan 

Nasabah pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Tulungagung” 

memperoleh hasil bahwa kualitas pelayanan memiliki efek positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah.22  

Dari hasil kedua penelitian tersebut maka di ambil hipotesis sebagai 

berikut: 

H2: kualitas layanan berpengaruh positif dan singnifikan terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia. 

 

3. Hipotesis terkait pengaruh Financial Technology (fintech) dan kualitas 

layanan secara simultan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Vina Yolanda, Riduan 

Mas’ud, Shofia Mauizotun Hasanah dengan judul “Pengaruh Teknologi 

                                                             
21 Rijal Arslan. "Analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia." Jurnal Maneksi (Management Ekonomi Dan Akuntansi) 11.2 (2022): h.469-470 
22 Nina Indah Febriana. "Analisis kualitas pelayanan bank terhadap kepuasan nasabah pada 

bank muamalat Indonesia kantor cabang pembantu Tulungagung." An-Nisbah: Jurnal Ekonomi 

Syariah 3.1 (2016):h.162-264 
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Keuangan dan Kualitas Layanan Digital terhadap Kepuasan Nasabah di 

Bank Syariah Indonesia KCP Masbagik” memperoleh hasil bahwa 

Financial Technology (fintech) dan kualitas layanan memiliki efek positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.23 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Erdiansyah Surya Aznur 

dengan judul “Pengaruh Financial Technology (Fintech) terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah (Studi Kasus Masyarakat Lingkungan Griya Pagutan 

Indah)”memperoleh hasil bahwa Financial Technology (fintech) dan 

kualitas layanan memiliki efek positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah.24  

Dari hasil kedua penelitian tersebut maka di ambil hipotesis sebagai 

berikut: 

H3: Financial Technology (fintech) dan kualitas layanan secara                                              

Simultan berpengaruh positif dan singnifikan terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia.

                                                             
23 Vina Yolanda, Riduan Mas’ud, Shofia Mauizotun Hasanah. "Pengaruh Teknologi 

Keuangan dan Kualitas Layanan Digital Terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah Indonesia 

KCP Masbagik." IQTISHADUNA jurnal ekonomi dan keuangan islam 13.1 (2022).h.81 
24 Erdiansyah Surya Aznur, “Pengaruh Financial Technology (Fintech) terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah (Studi Kasus Masyarakat Lingkungan Griya Pagutan Indah)”. Diss. UIN 

Mataram, 2023.h. 51-55 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan penelitian kuantitatif. Metode 

kuantitatif yaitu penelitian dilakukan dengan mengumpulkan data berupa 

angka. Data yang berupa angka tersebut kemudian diolah dan analisis untuk 

mendapatkan suatu informasi ilmiah dibalik angka-angka tersebut.1 Adapun 

pendekatan penelitian ini adalah asosiatif, yaitu penelitian hubungan sebab-

akibat. Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui hubungan antara dua 

variabel atau lebih atau hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat.2 

 

B. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek/subyek 

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Jadi populasi 

bukan hanya orang, tetapi juga obyek dan benda-benda alam yang lain. 

Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek/subyek yang 

dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik/sifat yang dimiliki oleh 

subyek atau obyek itu.3 Jadi populasi pada penelitian ini yaitu seluruh dosen 

                                                             
1 Nanang Martono, “Metode peneltian Kuantitatif Analisis isi dan Analisis Data Sekunder 

Edisi Revisi” ( Jakarta : Rajawali Pres, 2012),h. 20 
2 Iskandar, “Metode Penelitian Pendidikan dan Sosial (Kualitatif dan Kuantitatif),” 

(Jakarta: Gaung Persabda Pers, 2010), h. 63 
3 Sugiono, “Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D”, (Bandung : CV Alfabeta, 

2017), h. 80 
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PNS/ASN yang ada di IAIN Curup khususnya pada Fakultas Syariah dan 

Ekonomi Islam, yang berjumlah sebanyak 53 dosen. 

 

2. Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut. Bila populasi besar, dan penelitian tidak mungkin 

mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya keterbatasan dana, 

tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil 

dari populasi itu. Apa yang dipelajari dari sampel itu, kesimpulanya akan 

dapat diberlakukan untuk populasi. Untuk itu sampel diambil dari populasi 

betul-betul representatif.4 

Teknik yang dipakai peneliti untuk mengambil sampel dalam penelitian 

ini yaitu menggunakan Teknik Non Probability Sampling. Teknik Non 

probability sampling adalah suatu teknik yang tidak memberikan peluang 

atau kesempatan yang sama bagi setiap anggota populasi untuk bisa dipilih 

sebagai sampel.5 Penelitian ini menggunakan metode Purposive Sampling. 

Purposive Sampling merupakan teknik pengambilan sampel penelitian 

menggunakan pertimbangan, ukuran dan kriteria tertentu yang telah 

ditetapkan oleh peneliti sebelum dilaksanakannya proses penelitian.6 

Dengan menerapkan Purposive Sampling, hasil penelitian dapat dianggap 

                                                             
4 Sugiyono, “Metode Penelitian Pendidikan”, (Bandun: Alfebeta, 2011), h.118 
5 Husnu Abadi, Metode Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif, (Yogyakarta: CV.Pustaka 

Ilmu, 2020), h.321. 
6 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kulitatif dan R dan D, (Bandung: Alphabet, 

2010), h.218. 
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lebih dapat dipercaya dan relevan untuk populasi yang lebih luas. Adapun 

kriteria sampel yang digunakan adalah sebagai berikut: 

a) Dosen Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam aktif PNS maupun Non 

PNS 

b) Dosen yang menggunakan Bank Syariah Indonesia (BSI)  

c) Dosen yang menggunakan fintch (ATM & BSI mobile) 

Adapun yang menjadi sampel pada penelitian ini adalah Dosen Fakultas 

Syariah dan Ekonomi Islam Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Curup 

yang sesuai dengan kriteria-kriteria sebanyak 31 dosen. Berikut adalah data 

sampel responden: 

 

Tabel 3.1 

Data Responden 

NO Nama Dosen Jenis kelamin 

1 Khairul Umam Khudori, M.E.I Laki-Laki 

2 Noprizal, M.Ag Laki-Laki 

3 Rahman Arifin, M.E Laki-Laki 

4 Ranaswiaya, S.E.I., M.E Laki-Laki 

5 Ratih Komala Dewi, S.Si., MM Perempuan  

6 Sineba Arli Silvia, S.E.I., M.E Perempuan 

7 Budi Rahmat, M.I.S Laki-Laki 

8 Laras Shesa, S.H.I., M.H Perempuan 

9 Dr. Muhammad Abu Zard, Lc., M.H.I Laki-Laki 

10 Ridhokimura Soderi, M.H Laki-Laki 
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11 Sidiq Aulia, S.H.I., M.H.I Laki-Laki 

12 Pefriyadi, SE, MM Laki-Laki 

13 Andriko, M.E.Sy Laki-Laki 

14 Dr. Hendrianto, M.A Laki-Laki 

15 Fitmawati, M.E. Perempuan 

16 Anwar Hakim, M.H Laki-Laki 

17 Lutfi El Falahy, SH. MH Laki-Laki 

18 Dr. Busman Edyar, MA Laki-Laki 

19 David Aprison Putra, S.H., M.H Laki-Laki 

20 Harianto Wijaya, M., M.E. Laki-Laki 

21 Dr. Muhammad Istan, S.E., M.Pd., M.M Laki-Laki 

22 Mega Ilhamiwati, M.A Perempuan 

23 Elsya Septiani Putri, S.E.M.Ak Perempuan 

24 Safitridia Arinda, M.A.P Perempuan 

25 Mabrur Syah, S.Pd.I., S.IPI., M.H.I Laki-Laki 

26 Badarudin, M.H Laki-Laki 

27 Tomi Agustian, M.H Laki-Laki 

28 Soleha, S.E.I., ME Perempuan 

29 Toni prihandoko, M.E Laki-Laki 

30 Albuhari, M.H.I Laki-Laki 

31 Dr. Rifanto Bin Ridwan, Lc., M.A., 

Ph.D 

Laki-Laki 
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C. Sumber Data 

1. Data Primer 

Jenis data dalam penelitian ini adalah data primer yaitu data asli yang 

dikumpulkan sendiri oleh peneliti untuk menjawab masalah penelitiannya 

secara khusus. Dikatakan data primer, karena dalam penelitian ini data yang 

dibutuhkan yakni respon layanan Financial Technology (fintech) dan 

kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah sehingga peneliti harus 

melakukan pengumpulan sendiri berdasarkan kebutuhaan peneliti.7 Dalam 

penelitian ini data primer diperoleh dari nasabah Bank BSI di IAIN Curup 

yang menjadi sampel dalam penelitian ini selanjutnya disebut responden. 

 

2. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan sumber data yang mendukung yang telah 

diolah dan disajikan oleh pihaklain, misalnya dalam bentuk kuesioner, 

buku-buku, dokumentasi dan wawancara.8 

 

D. Intrumen Penelitian 

Instrumen penelitian digunakan untuk mengukur variabel-variabel yang 

akan diteliti. Lalu selanjutnya akan dipaparkan prosedur pengembangan 

instrumen pengumpulan suatu data serta adapun pemilihan alat, bahan yang 

akan dipergunakan di dalam penelitian. Dengan adanya instrumen ini maka 

akan diketahui suatu instrumen itu sudah sesuai dengan variabel yang akan 

                                                             
7 Dadang Sunyoto, “Metodologi Penelitian Ekonomi : Alat Statistik dan Analisis Output 

Komputer,” ( Yogyakarta : CAPS, 2011), h. 22 
8 Ibid., h.22 
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diukur. Intrumen penelitian juga perlu dilakukan uji validitas dan 

reliabilitasnya.9 

Kemudian alat ukur yang digunakan yaitu kuesioner dimana didalamnya 

berisi pertanyaan-pertanyaan yang terstruktur yang diambil secara langsung 

menggunakan kuisioner. Sedangkan skala yang digunakan yaitu skala likert 

untuk mengukur sikap, pendapat, serta persepsi dari responden.10 

 

 Tabel 3.2 

Skala Pengukuran11 

Kategori Skala 

SS (Sangat Setuju) 5 

S (Setuju) 4 

RR (Ragu-ragu) 3 

TS (Tidak Setuju) 2 

STS (Sangat Tidak Setuju) 1 

 

Kemudian dalam pengolahan data baik semua belntuk uji dalam penelitian 

ini akan menggunakan bantuan aplikasi pengolah data SPSS 

 

 

                                                             
9 Pedoman Penulisan Skripsi, (IAIN Curup, 2018),h.18. 
10 Asep Saepul Hamdi,dkk, Metode Penelitian Kuantitatif Ekonomi Syariah (Gorontalo: 

Ideas Publishing, 2023),h.110-113. 
11 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R&D, (Bandung, Alfabeta, 

2023),h.93-94 
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E. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang dipilih oleh peneliti yaitu: 

1. Kuisioner / Angket 

Kuesinoner adalah suatu teknik pengumpulan informasi dengan 

jalan mengajukan pertanyaan tertulis.12 Teknik ini digunakan utnuk 

pengambilan data mengenai komparsi kepuasan terhadap layanan 

Financial Technology (fintech) dan kualitas layanan pada BSI. Dalam 

penelitian ini menggunakan skala likert yang artinya skala yang dapat 

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang 

tentang suatu objek atau fenomena tertentu.13 

 

2. Dokumentasi 

Dalam hal ini penelitian menggunakan alat bantu seperti hanphone, 

alat perekam suara, perekam audio dam mengambil gambar yang dapat 

digunakan untuk dokumentasi. 

 

F. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan penulis untuk menggambarkan data 

kuantitatif yaitu teknik statistik deskriptif. Teknik ini diartikan sebagai 

statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara 

mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul tanpa 

                                                             
12 Dudung Abdurahman, “Pengantar Metode Penelitian” (Yogyakarta: Kurnia Kalam 

Semesta, 2003), h. 45. 
13 Syofian Siregar, “Statistik Parametrik Untuk Penelitian Kuantitatif “, ( Jakarta: PT Bumi 

Aksara, 2014), h. 50. 
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bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi 

dan akan menggunakan statistik deskriptif dalam proses analisisnya. 

Penelitian ini, pengelolahan data statistik selain dihitung secara manual 

juga dihitung dengan mengunakan program komputer yaitu SPSS 25 agar 

semakin kuat kebenarannya. SPSS (statistical package for the social sciences) 

adalah salah satu program aplikasi statistik yang paling banyak dipakai oleh 

pengguna komputer. Program ini memiliki kemampuan analisis cukup tinggi, 

memiliki interface pada lingkungan grafis dengan cara pengoperasian yang 

cukup sederhana sehingga mudah untuk dipahami pemakainya. Dari sisi ilmu 

ststistik, SPSS 25 memiliki model-model analisis yang cukup lengkap 

dibanding aplikasi lain sejenisnya.14 

1. Uji Analisis Data 

a) Uji Validitas 

Uji Validitas digunakan untuk mengetahui valid atau 

tidaknya suatu kuesioner, suatu kuesioner dinyatakan valid jika 

pernyataan pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang 

akan diukur oleh kuisioner tersebut. Pengujian dilakukan secara 

statsitik, yang dapat dilakukan secara manual atau dukungan 

computer. 

b) Uji Reliabilitas 

Menurut Ridwan uji reliabilitas dilakukan untuk 

mendapatkan tingkat ketepatan instrumen yang digunakan. Syarat 

dalam uji reliabilitas untuk instrument dapat dikatakan reliabel 

                                                             
14 Teguh Wahyono, “25 Model Analisis Statistik Dengan SPSS 17”, (Jakarta: PT. Elex 

Media Komputindo, 2009), h. 17 
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apabila cronbach alpha > r tabel (Ca > r tabel), adapun ketentuan 

r tabel adalah 0,355. 

 

2. Uji Asumsi Klasik 

a) Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah sampel 

yang digunakan mempunyai distribusi normal atau tidak. Dalam 

model regresi linier, asumsi ini ditunjukkan oleh nilai error yang 

berdistribusi normal. Model regresi yang baik adalah model 

regresi yang memiliki distribusi normal atau mendekati normal, 

sehingga layak dilakukan pengujian secara statistik. Pengujian 

normalitas data menggunakan Test of Normality Kolmogorov-

Smirnov dalam program SPSS 25. 

Menurut Singgih Santoso dasar pengambilan keputusan 

bisa dilakukan berdasarkan probabilitas (Asymtotic Significance), 

yaitu: Jika probabilitas > 0,05 maka distribusi dari model regresi 

adalah normal, Jika probabilitas < 0,05 maka distribusi dari model 

regresi adalah tidak normal. 

 

3. Uji Hipotesis 

a) Uji Regresi Linear Berganda 

Analisis Regresi Linear Berganda Analisis regresi linear 

berganda yaitu suatu model dimana variabel terikat tergantung 

dua atau lebih variabel bebas. Analisis regresi adalah kelanjutan 
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setelah uji instrumen dan uji asumsi klasik. Analisis regresi linear 

berganda akan dilakukan bila jumlah variabel independen dua 

atau lebih.15 

Adapun regresi linear berganda yang digunakan dalam 

penelitian untuk mengetahui pengaruh Financial Technology 

(fintech) (X1), dan kualitas layanan (X2), terhadap kepuasan 

nasabah (Y), bentuk persamaan regresi linear berganda yang 

digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut:16 

 

ŷ = a + β1 X1 + β2X2 + e 

 

Keterangan: 

ŷ   = Kepuasan Nasabah  

a    = Konstanta 

β1  = Koefisien regresi variabel fintech  

β2  = Koefisien regresi variabel kualitas layanan 

X1  = fintech 

X2 = kualitas layanan 

e    =   Error (tingkat kesalahan) 

Berdasarkan persamaan tersebut, maka persamaan regresi 

linear berganda untuk penelitian ini adalah: 

 

                                                             
15 Sugiyono dan Agus Santoso, “Cara Mudah Belajar SPSS dan Lisrel”, (Bandung: 

Alfabeta, 2015), h. 303. 
16 Sugiyono, “Metode Penelitian Bisnis”, (Bandung: Alfabeta, 2012), h. 122. 
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KP = a + β1F + β2KL + e 

 

Keterangan: 

KP     = Kepuasan Nasabah 

a        = Konstanta 

β1      = Koefisien regresi variabel fintech 

β2      = Koefisien regresi variabel kualitas layanan 

F       = Financial Technology (fintech)  

KL    = kualitas layanan 

E        = Error (tingkat kesalahan) 

 

b) Uji Signifikansi Parsial (Uji t) 

uji t adalah uji yang menunjukkan seberapa jau pengaruh suatu 

varabel penjelas secara individual (parsial) dalam menerangkan 

variasi variabel terikat. Pengujian ini menggunakan taraf 

signifikansi 5 % dengan derajat kebebasan atau df = (n-k-1). 

Ketentuan dlam uji t adalah sebagai berikut. 

(1) jika t hitung > t tabel  maka hipotesis diterima, artinya variabel 

Financial Technology (fintech) (X1) secara signifikan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah (Y). 

(2) jika t hitung < t tabel maka hipotesis ditolak, artinya variabel 

Kualitas Layanan (X2) juga berpengaruh signifikan terhadap 

variabel Kepuasan Nasabah (Y). 

Jika nilai Sig. < 0,05 maka hipotesis diterima 
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c) Uji Simultan (Uji F) 

Uji F dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh 

signifikan antara variabel independen secara bersama-sama 

(simultan) terhadap variabel dependen. Uji F ini dilakukan dengan 

langkahlangkah sebagai berikut: 

1. Merumuskan hipotesis 

2. Menentukan F hitung 

3. Menentukan F tabel dapat dilihat pada tabel statistic pada 

tingkat signifikansi 0,1 dengan df 1 (jumlah variabel 1) dan df 

2 (n-k-1) (n adalah jumlah data dan k adalah jumlah variabel 

independen). 

Dengan ketentuan sebagai berikut: 

a) Jika F hitung > F tabel maka, Ha diterima dan H0 ditolak. 

b) Jika F hitung < F tabel maka, Ha ditolak dan H0 diterima 

c) Jika signifikansi > 0.05 maka Ha ditolak apabila nilai 

signifikansi < 0.05 maka Ha dierima. 

 

d) Koefisien Determinasi (R Square) 

Koefisien Determinasi (R2 atau R-Square), indeks 

derterminasi diberi notasi dengan R2. Indeks determinasi 

menunjukan besarnya sumbangan variabel bebas (X1) dan (X2) 

ke dalam variabel terikat (Y) yang biasanya dinyatakan dalam 

persen (%), dan dimaksudkan untuk mengetahui seberapa 

besarkah kemampuan variabel independen menjelaskan variabel 
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dependen. 

Dalam output SPSS kofisien determinasi terletak pada table 

Model Summary dan tertulis R Square. Untuk melihat data 

determinasi pada data SPSS 25, maka dari hasil output dapat 

dilihat pada tabel model summary pada kolom R squar. Nilai R2 

yang kecil berati kemampuan variabel-variabel independen sangat 

terbatas, nilai yang mendekati satu variabel-variabel independen 

memebrikan hampir semua informasi yang yang dibutuhkan 

mempredeksi variasi variabel-variabel depedenden.17 

                                                             
17 Riduwan, “Metode & Teknik Menyusun Proposal Peneilitian,” (Bandung : Alfabeta, 

2013). h. 223 
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BAB IV 

TEMUAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum 

Secara historis, keberadaaan dan perkembangan Fakultas Syariah dan 

Ekonomi Islam (F.SEI), merupakan bagian yang tak terpisahkan dari 

keberadaan dan perkembangan Institut Agama Islam Negeri (IAIN) curup. 

Itu karena Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam merupakan satu dari tiga 

Fakultas yang ada di IAIN Curup. Sebagai sebuah perguran tinggi (PT), IAIN 

Curup yang ada sekarang ini, sebelumnya merupakan Sekolah Tinggi Agama 

Islam Negeri (STAIN) Curup yang kemudian beralih status menjadi Insitut 

Agama Islam Negeri (IAIN) curup berdasarkan Peraturan Presiden RI nomor 

24 tahun 2018 yang ditandatangani oleh Presiden Joko Widodo tanggal 5 

April 2018. 

Ketika masih berstatus Sekolah Tinggi, STAIN Curup memilki tiga 

jurusan, yaitu jurusan Tarbiyah, jurusan Syariah dan jurusan Dakwah. Seiring 

dengan peralihan status STAIN Curup menjadi IAIN Curup, maka ketiga 

jurusan tersebut juga mengalami transfomasi, yakni Jurusan Tarbiyah 

menjadi Fakultas Tarbiyah, Jurusan Syariah menjadi Fakultas Syariah dan 

Ekonomi Islam, dan Jurusan Dakwah menjadi Fakultas Ushuluddin Adab dan 

Dakwah. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa ketiga fakultas yang ada 

sekarang di IAIN Curup ini merupakan “metamorphosis” dari tiga jurusan 

yang ada sebelumnya. 

Sungguhpun alih status STAIN Curup menjadi IAIN Curup terhitung 

dimulai sejak terbitnya Peraturan Presiden nomor 24 tahun 2018, tidak berarti 
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Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam mulai eksis melaksanakan tugaspokok 

dan fungsinya. Sebagai sebuah organisasi, Fakultas Syariah dan Ekonomi 

Islam, mulai menjalankan tugas pokok dan fungsinya setelah terbitnya 

terbitnya Peraturan Menteri Agama Republik Indonesia Nomor 30 Tahun 

2018 tentang Organisasi dan Tata Kerja (ORTAKER) IAIN Curup dan 

Peraturan Menteri Agama Republik Indonesia Nomor 2 Tahun 2019 tentang 

STATUTA IAIN Curup. Setelah terbitnya dua Peraturan Menteri Agama ini, 

Rektor IAIN Curup atas nama menteri Agama Nomor 

0050/In.34/2/KP.07/01/ 2019 tanggal 18 Januari 2019 mengangkat dan 

melantik Dekan dan dua Wakil Dekan Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam. 

Demikian pula sebelum terbitnya Peraturan Presiden nomor 24 tahun 

2018 tentang IAIN Curup, keberadaan Jurusan Syariah STAIN Curup saat itu 

telah memiliki empat program studi, yakni Program Studi Hukum Keluarga 

Islam (HKI)/Ahwal Syakhsyiyyah, Program Studi Perbankan Syariah (PS), 

Program Studi Ekonomi Syariah (ES) dan Program Studi Hukum Tata Negara 

(HTN)/Siyasah Syar’iyyah. 

Secara yuridis, pembukaan program studi HKI dan PS berdasarkan 

Keputusan Direktur Jenderal Pendidikan Islam Nomor: Dj.I./306/2008 

Tentang Izin Pembukaan Program Studi (S1) Pada Perguruan Tinggi Agama 

Islam (PTAI) Tahun 2008 tanggal 4 September 2008. Dalam perjalanan 

selanjutnya, yakni delapan tahun kemudian tepatnya tahun 2016, Jurusan 

Syariah membuka dua program studi baru, yakni Program Studi Ekonnomi 

Syariah (ES) dan Program Studi Hukum Tata Negara (HKTN). 

Pembukaanstudi ini tentunya sudah melalui kajian mendalam atas tuntutan 
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masyarakat dan dunia kerja. Secara hukum, izin pembukaan program studi 

baru ini (ES dan HTN) berdasarkan Keputusan Direkt ur Jenderal Pendidikan 

Islam Nomor: 33514 Tahun 2016 Tentang Izin Penyelenggaraan Program 

Studi Pada Program Sarjana Sekolah Tinggi Islam Negeri Curup tanggal 21 

Oktober 2016.Bersarkan izin inilah, di tahun ajaran akdemik 2017/2018 

program studi Ekonomi Syariah mulai menerima mahasiswa baru.1 

 

B. Temuan Hasil Penelitian 

1. Karakteristik Responden 

Responden dalam penelitian ini yaitu dosen Fakultas Syariah Dan 

Ekonomi Islam dengan kriteria dosen yang sudah menggunakan Bank 

Syariah Indonesia, maka diperoleh sebanyak 31 orang yang sudah 

menggunakan Bank Syariah Indonesia. Jadi sampel yang digunakan yaitu 

sebanyak 31 responden. Adapun data responden dibawah ini sebagai 

berikut: 

Tabel 4.1 

Data Responden 

NO Nama Dosen Jenis kelamin 

1 Khairul Umam Khudori, M.E.I Laki-Laki 

2 Noprizal, M.Ag Laki-Laki 

3 Rahman Arifin, M.E Laki-Laki 

4 Ranaswiaya, S.E.I., M.E Laki-Laki 

                                                             
1 Sejarah Singkat Institut Agama Islam Negeri Curup, https://iaincurupac.id/sejarah-

singkat/, diakses pada 4 Juli 2025 

https://iaincurupac.id/sejarah
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5 Ratih Komala Dewi, S.Si., MM Perempuan  

6 Sineba Arli Silvia, S.E.I., M.E Perempuan 

7 Budi Rahmat, M.I.S Laki-Laki 

8 Laras Shesa, S.H.I., M.H Perempuan 

9 Dr. Muhammad Abu Zard, Lc., M.H.I Laki-Laki 

10 Ridhokimura Soderi, M.H Laki-Laki 

11 Sidiq Aulia, S.H.I., M.H.I Laki-Laki 

12 Pefriyadi, SE, MM Laki-Laki 

13 Andriko, M.E.Sy Laki-Laki 

14 Dr. Hendrianto, M.A Laki-Laki 

15 Fitmawati, M.E. Perempuan 

16 Anwar Hakim, M.H Laki-Laki 

17 Lutfi El Falahy, SH. MH Laki-Laki 

18 Dr. Busman Edyar, MA Laki-Laki 

19 David Aprison Putra, S.H., M.H Laki-Laki 

20 Harianto Wijaya, M., M.E. Laki-Laki 

21 Dr. Muhammad Istan, S.E., M.Pd., M.M Laki-Laki 

22 Mega Ilhamiwati, M.A Perempuan 

23 Elsya Septiani Putri, S.E.M.Ak Perempuan 

24 Safitridia Arinda, M.A.P Perempuan 

25 Mabrur Syah, S.Pd.I., S.IPI., M.H.I Laki-Laki 

26 Badarudin, M.H Laki-Laki 

27 Tomi Agustian, M.H Laki-Laki 
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28 Soleha, S.E.I., ME Perempuan 

29 Toni prihandoko, M.E Laki-Laki 

30 Albuhari, M.H.I Laki-Laki 

31 Dr. Rifanto Bin Ridwan, Lc., M.A., 

Ph.D 

Laki-Laki 

Serta terdapat juga karakteristik responden pada penelitian ini 

seperti identitas diri responden yang meliputi dosen aktif program studi, 

umur, jenis kelamin, dan pendidikan terakhir. Hasil analisis dari hal-hal 

tersebut telah disajikan dalam bentuk taable dibawah ini. 

2. Dosen Program Studi 

Tabel 4.2 

Dosen Program Studi 

No Dosen Program Studi Jumlah Persentase 

1 Perbankan Syari’ah 10 32,26% 

2 Ekonomi Syari’ah 6 19,35% 

3 Hukum Tata Negara 4 12,90% 

4 Hukum Keluarga Islam 9 29,03% 

5 Hukum Ekonomi Syari’ah 2 6,45% 

Total 31 100% 

Sumber: Data diolah oleh peneliti 2025 

Dalam table 4.2 diatas bias dilihat total keseluruhan dari 

responden adalah sebanyak 31 orang dengan frekuensi dosen Perbankan 

Syariah sebanyak 10 orang yakni sebesar 32,26%, dosen Ekonomi 

Syariah sebanyak 6 orang yakni sebesar 19,35%, dosen Hukum Tata 
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Negara sebanyak 4 orang yakni sebesar 12,90%, dosen Hukum Keluarga 

Islam sebanyak 9 orang yakni sebesar 29,03%, dan dosen Hukum 

Ekonomi Syariah sebanyak 2 orang yakni sebesar 6,45%. Dari uji yang 

dilakukan, data tersbut dinyatakan valid. 

3. Usia 

Tabel 4.3 

Usia 

No Usia Jumlah Persentase 

1 30 s/d 40 Tahun 23 74,2% 

2 41 s/d 50 Tahun 6 19,4% 

3 Diatas 50 Tahun 2 6,5% 

Total 31 100% 

Sumber: Data diolah oleh peneliti 2025 

Pada tabel 4.3 tersebut bisa dilihat dari jumlah 31 responden 

sebanyak 23 orang berusia usia 31-40 tahun dengan presentase sebesar 

74,2%, usia 41-50 tahun sebanyak 6 orang dengan presentase sebesar 

19,4%, dan usia > diatas 50 tahun sebanyak 2 orang dengan persentase 

sebesar 6,5%. Dari uji yang dilakukan, data tersbut dinyatakan valid. 

4. Jenis Kelamin 

Tabel 4.4 

Jenis Kelamin 

No Usia Jumlah Persentase 

1 Laki-Laki 23 74,2% 

2 Perempuan 8 25,8% 
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Total 31 100% 

Sumber: Data diolah oleh peneliti 2025 

Pada tabel 4.4 bisa dilihat bahwa jenis kelamin laki-laki berjumlah 

23 orang dengan besar presentase sebesar 74,2% dan jenis kelamin 

perempuan sebanyak 8 orang dengan besar presentase sebesar 25,8%. 

Dari uji yang dilakukan, data tersbut dinyatakan valid. 

5. Pendidikan Terakhir  

Tabel 4.5 

Pendidikan Terakhir 

No Usia Jumlah Persentase 

1 S2 24 77,4% 

2 S3 7 22,6% 

Total 31 100% 

Sumber: Data diolah oleh peneliti 2025 

Pada tabel 4.5 bisa dilihat bahwasannya pendidikan terakhir S2 

sebanyak 24 orang dengan besar presentase 77,4% dan sebanyak 7 orang 

pendidikan terakhir S3 dengan presentase sebesar 22,6%. 

6. Hasil Uji Validitas dan Uji Reabilitas 

a) Uji Validitas 

Uji validitas data digunakan untuk mengetahui valid atau tidaknya 

suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 

kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 

kuesioner tersebut. Validitas yang digunakan adalah dengan uji 

moment product correlation atau pearson correlation. Pengujian 
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validitas dilakukan dengan membandingkan nilai rhitung dengan 

rtabel untuk degree of fredoom (df) = n-2, dalam hal ini n adalah 

jumlah sampel. Penelitian ini memilah sampel dengan teknik Non 

Probablility Sampling dengan sampel sejumlah (n) = 31, maka 

besarnya df = 31 – 2 = 29. Dengan α = 0,05 maka diperoleh rtabel 

sebesar 0,355. Berikut adalah hasil uji validitas untuk semua variabel 

independen (X), variabel dependen (Y) yang ada dalam penelitian ini. 

Tabel 4.6 

Validitas Financial Technology (fintech) 

No Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

1 Pernyataan ke-1 0,659 0,355 Valid 

2 Pernyataan ke-2 0,741 0,355 Valid 

3 Pernyataan ke-3 0,787 0,355 Valid 

4 Pernyataan ke-4 0,597 0,355 Valid 

5 Pernyataan ke-5 0,697 0,355 Valid 

6 Pernyataan ke-6 0,694 0,355 Valid 

Sumber: Data diolah oleh peneliti 2025 

Berdasarkan tabel 4.6 di atas menunjukkan bahwa seluruh 

pernyataan yang ada di dlama kuesioner pada variabel X1 Financial 

Technology (fintech) adalah keseluruhannya valid. Hal ini terlihat 

dari nilai rhitung setiap item pernyataan bernilai lebih besar dari nilai 

rtabel dengan signifikansi untuk semua item pernyataan pada level 5% 

atau senilai 0.05 pada tabel r sebesar 0,355 pada df = 29. 
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Tabel 4.7 

Validitas Kualitas Layanan 

No Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

1 Pernyataan ke-1 0,843 0,355 Valid 

2 Pernyataan ke-2 0,788 0,355 Valid 

3 Pernyataan ke-3 0,891 0,355 Valid 

4 Pernyataan ke-4 0,927 0,355 Valid 

5 Pernyataan ke-5 0,942 0,355 Valid 

Sumber: Data diolah oleh peneliti 2025 

Berdasarkan tabel 4.7 di atas menunjukkan bahwa seluruh 

pernyataan yang ada di dalam kuesioner pada variabel X2 kualitas 

layanan adalah keseluruhannya valid. Hal ini terlihat dari nilai rhitung 

setiap item pernyataan bernilai lebih besar dari nilai rtabel dengan 

signifikansi untuk semua item pernyataan pada level 5% atau senilai 

0.05 pada tabel r sebesar 0,355 pada df = 29 

 

Tabel 4.8 

Validitas Kepuasan Nasabah 

No Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

1 Pernyataan ke-1 0,752 0,355 Valid 

2 Pernyataan ke-2 0,704 0,355 Valid 

3 Pernyataan ke-3 0,918 0,355 Valid 

4 Pernyataan ke-4 0,841 0,355 Valid 

5 Pernyataan ke-5 0,875 0,355 Valid 
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6 Pernyataan ke-6 0,858 0,355 Valid 

Sumber: Data diolah oleh peneliti 2025 

Berdasarkan tabel 4.8 di atas menunjukkan bahwa seluruh 

pernyataan yang ada di dalam kuesioner pada variabel Y Kepuasan 

Nasabah adalah keseluruhannya valid. Hal ini terlihat dari nilai rhitung 

setiap item pernyataan bernilai lebih besar dari nilai rtabel dengan 

signifikansi untuk semua item pernyataan pada level 5% atau senilai 

0.05 pada tabel r sebesar 0,355 pada df = 29 

b) Uji Reabilitas 

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliabel 

atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah 

konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Untuk ukuran reliabilitas 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah koefisien Cronbach 

Alpha > 0,355 menunjukan suatu konsistensi internal atau variabel 

tersebut reliabel. 

Tabel 4. 9 

Reliabilitas 

No Variabel Penelitian N of 

Items 

Cronbach’s 

Alpha 

Keterangan 

1 Financial Technology  6 0,780 Reliable 

2 Kualitas Layanan 5 0,925 Reliable 

3 Kepuasan Nasabah 6 0,905 Reliable 

Sumber: Data diolah oleh peneliti 2025 
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Berdasarkan Tabel 4.9 dapat dilihat bahwa Cronbach Alpha yang 

lebih besar dari 0,3009. Variabel X1 yaitu Financial Technology 

(fintech) diperoleh nilai Cronbach Alpha sebesar 0,780, variabel X2 

Kualitas Layanan diperoleh nilai Cronbach Alpha sebesar 0.925, 

sedangkan variabel kepuasan nasabah diperoleh nilai Cronbach 

Alpha sebesar 0.905. Hal ini menunjukan bahwa seluruh pernyataan 

dalam kuesioner penelitian ini dikatakan reliabel atau memiliki 

tingkat kehandalan yang baik sehingga dapat digunakan dalam 

analisis penelitian berikutnya. Hal ini menunjukan bahwa setiap item 

pernyataan yang digunakan dalam kuesioner penelitian mampu 

memperoleh data yang konsisten, yang artinya apabila pernyataan itu 

diajukan kembali, maka akan mendapatkan jawaban yang relatif 

sama dengan jawaban sebelumnya. 

7. Hasil Uji Asumsi Klasik 

a) Uji Normalitas  

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 

variabel pengganggu atau residual normal. Distribusi normal akan 

membentuk suatu garis lurus diagonal dan ploting data akan 

dibandingkan dengan garis diagonal. Jika distribusi data normal, 

maka garis yang menggambarkan data sesungguhnya akan mengikuti 

garis diagonalnya. Dalam uji normalitas terdapat dua cara untuk 

mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidak yaitu 

dengan analisis grafik dan uji statistik. Uji normalitas data dengan 

menggunakan program pengolah data IBM SPSS 25, menghasilkan 
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grafik sebagai berikut ini: 

Tabel 4. 10 

Kolmogorov-Smirnov Test 

Sumber: Data diolah oleh peneliti 2025 

Uji normalitas distribusi data dalam penelitian ini 

menggunakan Kolmogorov-Smirnov dengan alat bantu program IBM 

SPSS 25. Ketentuan dalam perhitungan normalitas ini adalah apabila 

taraf signifikan > 0,05 maka data tersebut normal, begitu pun 

sebaliknya apabila taraf signifikan < 0,05 maka data tersebut tidak 

normal. Berdasarkan pada tabel 4.10 di atas, dari hasil olah data pada 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 31 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.03670969 

Most Extreme Differences Absolute .077 

Positive .077 

Negative -.058 

Test Statistic .077 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

  a. Test distribution is Normal. 

  b. Calculated from data. 

  c. Lilliefors Significance Correction. 

  d. This is a lower bound of the true significance. 
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program IBM SPSS 25 Uji Kolmogorov-Smirnov dapat diketahui 

bahwa nilai asymp.sig(2-tailed) sebesar 0,200 lebih besar dari 0,05. 

Nilai asymp.sig. ini memiliki arti bahwa data terdistribusi dengan 

normal dan unsur normalitas data terpenuhi sehingga dapat dilakukan 

uji lanjutan. 

8. Hasil Uji Hipotesis 

a) Uji Analisis Regresi Berganda 

Tabel 4.11 

Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.234 3.400  .657 .517 

fintch .673 .124 .643 5.406 .000 

kualitas 

layanan 

.299 .112 .319 2.680 .012 

 a. Dependent Variable: kepuasan nasabah 

Sumber: Data diolah oleh peneliti 2025 

Dari data uji hasil regresi linier berganda pada tabel di atas, maka 

persamaan regresi yang digunakan adalah: 

KP = a + β1F + β2KL + e 

KP = 2,234 + 0,673F + 0,299KL + 3,400 

Dan persamaan regresi di atas dapat di artikan bahwa: 
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1) Nilai konstan adalah sebesar 2,234 artinya jika variabel 

Financial Technology (fintech) (X1), dan Kualitas Layanan (X2) 

nilai 0, maka Kepuasan Nasabah (Y) nilainya 2,234 

2) Nilai Koefisien Financial Technology (fintech) (X1) adalah 

sebesar 0,673 artinya apabila variabel Financial Technology 

(fintech) (X1) ditambah 1 satuan maka variabel Kepuasan 

Nasabah BSI naik sebesar 0,673 satu satuan, dengan asumsi 

variabel lainnya tidak mengalami perubahan atau nilainya tetap. 

Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara 

Financial Technology (fintech) (X1) dengan Kepuasan Nasabah 

(Y). 

3) Nilai Koefisien Kualitas Layanan (X2) adalah sebesar 0,299 

artinya apabila variabel Kualitas Layanan (X2) ditambah 1 satuan 

maka variabel Kepuasan Nasabah (Y) naik sebesar 0,299 satu 

satuan, dengan asumsi variabel lainnya tidak mengalami 

perubahan atau nilainya tetap. Koefisien bernilai positif artinya 

terjadi hubungan positif antara Kualitas Layanan (X2) dengan 

Kepuasan Nasabah (Y). 

b) Uji Parsial (Uji t) 

Uji Parsial (Uji t) digunakan untuk mengetahui apakah model 

regresi variabel X1 Financial Technology (fintech) (X1) dan Kualitas 

Layanan (X2) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel 

Kepuasan Nasabah (Y). Adapun hasil regresi sebagai berikut: 
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Tabel 4.12 

Uji Parsial (Uji t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.234 3.400  .657 .517 

fintch .673 .124 .643 5.406 .000 

kualitas 

layanan 

.299 .112 .319 2.680 .012 

 a. Dependent Variable: kepuasan nasabah 

Sumber: Data diolah oleh peneliti 2025 

Dari hasil uji parsial di atas, dapat dilihat pengaruh setiap variabel 

dimana nilai tabel yang diperoleh dan rumus df = n-k-1 atau 31-2-1= 

28 sebesar 1,70113 yaitu: 

1) Berdasarkan tabel 4.12 di atas, diketahui bahwa nilai thitung 

adalah sebesar 5.406. Karena thitung 5.406 lebih besar dari ttabel 

1.70113, dan signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0.05 maka H01 

ditolak dan Ha1 diterima, dengan kata lain variabel X1 

Financial Technology (fintech) berpengaruh terhadap 

Variabel Y Kepuasan Nasabah. 

2) Berdasarkan tabel 4.12 di atas, diketahui bahwa nilai thitung 

adalah sebesar 2,680. Karena thitung 2,680 lebih besar dari ttabel 

1.70113, dan signifikansi 0,012 lebih kecil dari 0.05 maka H02 
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ditolak dan Ha2 diterima, dengan kata lain variabel X2 

Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Variabel Y Kepuasan 

Nasabah. 

c) Uji Simultan (Uji F) 

Uji simultan (Uji F) digunakan untuk menguji pengaruh dari 

variabel Financial Technology (fintech) X1 dan Kualitas Layanan 

(X2) secara keseluruhan terhadap variabel Kepuasan Nasabah (Y). 

Tabel 4.13 

Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df    Mean Square F Sig. 

1 Regression 222.264 2 111.132 25.004 .000b 

Residual 124.446 28 4.444   

Total 346.710 30    

a. Dependent Variable: kepuasan nasabah 

b. Predictors: (Constant), kualitas layanan , fintch 

Sumber: Data diolah oleh peneliti 2025 

Berdasarkan tabel 4.13 diketahui bahwa Fhitung sebesar 25,004 

sedangkan Ftabel diperoleh dari rumus df = n-k-1 atau 31-2-1 = 28 yaitu 

sebesar 3,340, dimana Fhitung 25,044 lebih besar dari Ftabel 3,40 dan 

signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0.05 maka H03 ditolak dan Ha3 

diterima, artinya terdapat pengaruh antara Financial Technology 

(fintech) (X1) dan Kualitas Layanan (X2) terhadap Kepuasan 

Nasabah (Y). 
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d) Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 4.14 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .801a .641 .615 2.10819 

  a. Predictors: (Constant), kualitas layanan , fintch 

Sumber: Data diolah oleh peneliti 2025 

Berdasarkan tabel 4.14 hasil koefisien determinasi dapat dilihat 

bahwa nilai R sebesar 0,801 artinya kolerasi antara variable Financial 

Technology (fintech) (X1) dan Kualitas Layanan (X2) terhadap Kepuasan 

Nasabah (Y) BSI di IAIN Curup. terjadi hubungan Kuat. 

Nilai R2 sebesar 0,641 artinya variable Financial Technology 

(fintech) (X1) dan Kualitas Layanan (X2) mampu menjelaskan variabel 

dependen atau Kepuasan Nasabah (Y) Sebesar 61,5%. Sedangkan 38,5% 

dijelaskan oleh variabel lain diluar penelitian ini. 

 

C. Pembahasan Penelitian  

Hasil penelitian yang peneliti uji dari judul “Pengaruh Financial 

Technology (Fintech) dan kualitas layanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Bank Syari’ah Indonesia: Studi Kasus Dosen IAIN Curup” dengan 

jumlah Responden 31 Sampel. Hasil peneliti ini menunjukkan bahwa 

Financial Technology (Fintech) (X1) dan Kualitas Layanan (X2) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y) BSI di 
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IAIN Curup. 

1. pengaruh Financial Technology (fintech) terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia 

Persamaan regresi yang terbentuk dalam penelitian ini adalah: 

KP = 2,234 + 0,673F + 0,299KL + 3,400 

Persamaan ini menunjukkan bahwa setiap kenaikan Financial 

Technology (Fintech) sebesar 1 satuan akan meningkatkankan Kepuasan 

Nasabah BSI sebesar 0,673 1 satuan dengan asumsi variabel independen 

lain nilainya tetap. Berdasarkan hasil dari analisis uji t menunjukkan 

bahwa t hitung 5,406 lebih besar dari t tabel 1,70113 dan signifikansi 0,000 

lebih kecil dari 0.05 maka H01 tidak terdapat pengaruh yang signifikan 

antara Financial Technology (Fintech) terhadap Kepuasan Nasabah BSI 

secara parsial yang berarti Ho1 ditolak dan Ha1 terdapat pengaruh yang 

signifikan antara Financial Technology (Fintech) terhadap Kepuasan 

Nasabah BSI secara parsial yang berarti Ha1 diterima. Artinya terdapat 

Pengaruh antara Financial Technology (Fintech) (X1) terhadap Kepuasan 

Nasabah (Y) BSI secara parsial, artinya hipotesis diterima. 

Hasil penelitian ini diperkuat dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Vina Yolanda, Riduan Mas’ud dan Shofia Mauizotun 

Hasanah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri 

Mataram, dengan judul “Pengaruh Financial Technology dan Kualitas 

Layanan Digital Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Syariah 
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Indonesia KCP Masbagik”.2 Dari hasil uji parsial menunjukkan bahwa 

variabel financial technology (X1) dan kualitas layanan (X2) masing-

masing memiliki signifikansi 0,097 dan 0,006, lebih kecil dari α = 0,1, 

sehingga H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya, kedua variabel tersebut 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Uji simultan juga 

menunjukkan Fhitung = 8,789 dan Sig. = 0,000, yang berarti H0 ditolak 

dan Ha diterima, sehingga financial technology dan kualitas layanan 

digital secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

Hasil penelitian ini juga diperkuat dengan penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh Zaenal Abidin Wirasakti, yang berjudul Pengaruh 

Layanan Produk BSI Mobile Terhadap Kepuasan Nasabah (Study Pada 

Mahasiswa UIN Mataram Jurusan Perbankan Angkatan 2018).3 Pada 

hasil uji hipotesis diperoleh nilai thitung sebesar 3,646, hasil tersebut lebih 

besar daripada ttabel sebesar 0,250 (3,646 > 0,250). Maka dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis Ho ditolak dan Ha diterima, yakni ada 

pengaruh signifikan variabel layanan BSI Mobile terhadap variabel 

kepuasan nasabah. 

 

 

 

                                                             
2 Yolanda, Vina, Riduan Mas’ud, dan Shofia Mauizotun Hasanah. "Pengaruh Teknologi 

Keuangan dan Kualitas Layanan Digital Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Syariah Indonesia 

KCP Masbagik." Jurnal Iqtishaduna, Vol. 13, No. 1, 2022, h. 63-83 
3 Zaenal Abidin Wirasakti, “Pengaruh Layanan Produk BSI Mobile Terhadap Kepuasan 

Nasabah, Study Pada Mahasiswa UIN Mataram Jurusan Perbankan Angkatan 2018”, (Skripsi UIN 

Mataram) 
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2. pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia 

Persamaan regresi yang terbentuk dalam penelitian ini adalah: 

KP = 2,234 + 0,673F + 0,299KL + 3,400 

Persamaan ini menunjukkan bahwa setiap kenaikan Kualitas 

layanan sebesar 1 satuan akan meningkatkan Kepuasan Nasabah BSI 

sebesar 0,299 1 satuan dengan asumsi variabel independen lain nilainya 

tetap. Berdasarkan hasil dari analisis uji t menunjukkan bahwa t hitung 

2,680 lebih besar dari t tabel 1,70113 dan signifikansi 0,012 lebih kecil dari 

0.05 maka H02 tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas 

Layanan terhadap Kepuasan Nasabah BSI secara parsial yang berarti Ho2 

ditolak dan Ha2 terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas 

Layanan terhadap Kepuasan Nasabah BSI secara parsial yang berarti Ha2 

diterima. Artinya terdapat pengaruh antara Kualitas Layanan (X2) 

terhadap Kepuasan (Y) Nasabah BSI secara parsial, artinya hipotesis 

diterima. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yakni 

penelitian yang dilakukan oleh Chintia Monica dan Doni Marlius (2023) 

dengan judul “Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 

pada bank nagari”4 Dimana penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif yang populasinya sebanyak 100 responden dan teknik 

pengambilan sampel menggunakan rumus slovin dengan analisis data 

menggunakan analisis regresi linier berganda dengan alat olah aplikasi 

                                                             
4 Chintia Monica dan Doni Marlius, “Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah pada bank nagari,” Journal Pundi, 2, No. 01 (2023): h.53 
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SPSS 20, diperoleh hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

3. pengaruh Financial Technology (fintech) dan kualitas layanan 

terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia 

Berdasarkan hasil analisis data uji F menunjukkan bahwa variabel 

Financial Technology (Fintech) Kualitas Layanan dan memiliki Fhitung 

25,004 lebih besar dari Ftabel 3,40 dan signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0.05 

maka H03 tidak terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara 

Financial Technology (Fintech) dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Nasabah BSI di IAIN Curup yang berarti Ho3 ditolak dan Ha3 terdapat 

pengaruh yang signifikan secara simultan antara Financial Technology 

(Fintech) dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah BSI di IAIN 

Curupditerima yang berarti Ha3 diterima. Artinya terdapat pengaruh antara 

variabel Financial Technology (Fintech) (X1) dan Kualitas Layanan (X2) 

terhadap Kepuasan Nasabah (y) BSI di IAIN Curup secara simultan, artinya 

hipotesis diterima. 

Adapun nilai R square adalah 0,615 atau sama dengan 61,5%. 

Artinya Financial Technology (Fintech) dan Kualitas Layanan mampu 

menjelaskan variabel dependen atau Kepuasan Nasabah BSI sebesar 61,5% 

sedangkan 38,5% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam 

penelitian ini.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil analisis data dan pembahasan mengenai Pengaruh 

Financial Technology (Fintech) dan kualitas layanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syari’ah Indonesia dengan metode analisis yang digunakan yaitu 

regresi linier berganda, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Berdasarkan Hasil penelitian, bahwa terdapat Financial Technology 

(Fintech), terhadap Kepuasan Nasabah BSI secara parsial, yang 

dibuktikan dengan thitung 5,406 lebih besar dari ttabel 1,70113 dan 

signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0.05 maka H01 ditolak dan Ha1 

diterima, artinya terdapat pengaruh Financial Technology (Fintech) 

(X1) terhadap kepuasan Nasabah BSI di IAIN Curup secara parsial. 

2. Berdasarkan hasil penelitian, bahwa Kualitas Layanan, terhadap 

Kepuasan Nasabah BSI secara parsial, yang dibuktikan dengan thitung 

2,680 lebih besar dari ttabel 1,70113 dan signifikansi 0,012 lebih kecil 

dari 0.05 maka H02 ditolak dan Ha2 diterma, artinya terdapat pengaruh 

Kualitas layanan (X2) terhadap kepuasan Nasabah BSI di IAIN Curup 

secara parsial. 

3. Berdasarkan hasil penelitian, bahwa Pengaruh Financial Technology 

(Fintech) dan kualitas layanan secara simultan, yang dibuktikan dengan 

Fhitung 25,004 lebih besar dari Ftabel 3,40 dan signifikansi 0,000 lebih 

kecil dari 0.05 maka H03 ditolak dan Ha3 diterima, artinya terdapat 
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pengaruh Financial Technology (Fintech) dan kualitas layanan terhadap 

Kepuasan Nasabah BSI di IAIN Curup secara simultan. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ini, peneliti memberikan saran, yaitu: 

1. Bagi Pihak BSI Kota Curup diharapkan tetap menyediakan dan terus 

meningkatkan penggunaan Financial Technology (Fintech) dan 

kualitas layanan untuk bertransaksi. 

2. Untuk peneliti selanjutnya yang tertarik meneliti Financial Technology 

(Fintech) dan kualitas layanan yang sudah dimuat dalam penelitian ini 

agar menambahkan variabel-variabel lain yang dapat memengaruhi 

Kepuasan Nasabah. agar terlihat perbedaan dari hasil penelitian yang 

akan diteliti nantinya. 

3. Bagi dunia perbankan untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan 

dan memberikan edukasi dan manfaat terkait Financial Technology 

(Fintech) dan kualitas layanan, jika dilihat di kota Curup masih Minim 

fasilitas (Fintech) seperti ATM BSI.
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KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH FINANCIAL TECHNOLOGY (FINTECH) DAN KUALITAS 

LAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK SYARI’AH 

INDONESIA STUDI KASUS DOSEN IAIN CURUP 

Assalamualaikum Wr. Wb. Yang terhormat, Bapak/Ibu Dosen Fakultas 

Syariah dan Ekonomi Islam Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Curup. 

Sehubungan dengan diadakannya penelitian tentang “Pengaruh financial 

technology (fintech) dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia studi kasus dosen iain curup”, izin sebelumnya saya Arlin 

Junafa dengan NIM.21631010 prodi Perbankan Syariah semester 8 ingin 

menyampaikan tujuan dari pada kusioner penelitian ini. 

Tujuan dari pada penelitian ini yaitu untuk mengetahui apakah terdapat 

pengaruh antara financial technology (fintech) dan kualitas layanan dengan 

kepuasan nasabah bank syariah Indonesia. Dimana fokus subjek yang diteliti, yaitu 

akan berfokus pada Dosen aktif Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam Institut 

Agama Islam Negeri (IAIN) Curup. 

Untuk itu mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi kusionerini. Kusioner 

ini merupakan kusioner yang penulis susun dalam rangka untuk melengkapi data 

penelitian. Jawaban yang Bapak/Ibu berikan tidak akan mempengaruhi kedudukan 

maupun jabatan, mengingat kerahasiaan identitas Bapak/Ibu akan dijaga. Atas izin 

dan kesempatan yang Bapak/Ibu berikan saya ucapkan terimakasih.   

 



 
 

 
 

PETUNJUK PENELITIAN  

Isilah kolom yang kosong menggunakan salah satu angka yang tersedia sesuai 

dengan jawaban Bapak/Ibu. 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

Isilah identitas diri Bapak/Ibu dengan keadaan yang sebenarnya: 

1. Nama responden: 

2. Dosen aktif program studi: 

a. Perbankan Syariah 

b. Ekonomi Syariah 

c. Hukum Tata Negara 

d. Hukum Keluarga Islam 

e. Hukum Ekonomi Syariah 

3. Umur 

a. 31 s/d 40 tahun 

b. 41 s/d 50 tahun 

c. 50 tahun 

4. Jenis Kelamin 

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

5. Pendidikan Terakhir 

a. S2 

b. S3 

 

 



 
 

 
 

PETUNJUK PENGISIAN  

Isilah kolom yang kosong dengan tanda centang sesuai dengan jawaban 

Bapak/Ibu. Keterangan:  

SS (Sangat Setuju) 

S (Setuju) 

RR (Ragu-Ragu) 

TS (Tidak Setuju) 

STS (Sangat Tidak Setuju) 



 
 

 
 

A. Bagian financial technology (fintech) 

No Pertanyaan SS S R TS STS 

1 Penggunaan fintech Bank Syariah Indonesia 

memudahkan saya dalam melakukan transaksi 

keuangan 

     

2 Fintech Bank Syariah Indonesia mudah dipelajari 

dan digunakan tanpa kesulitan berarti 

     

3 Desain tampilan aplikasi atau website fintech 

Bank Syariah Indonesia menarik dan enak dilihat 

     

4 Fintech Bank Syariah Indonesia dapat diakses 

kapan saja saat saya membutuhkannya 

     

5 Saya merasa data pribadi saya aman saat 

menggunakan fintech Bank Syariah Indonesia 

     

6 Saya merasa aman dari risiko kejahatan digital saat 

menggunakan fintech Bank Syariah Indonesia 

     

 

B. Bagiaan kualitas layanan 

No Pertanyaan SS S R TS STS 

1 Fasilitas seperti ruang layanan dan mesin ATM, 

Bank Syariah Indonesia terlihat bersih dan rapi 

     

2 Bank Syariah Indonesia selalu memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 

     



 
 

 
 

3 Pegawai Bank Syariah Indonesia cepat tanggap 

dalam membantu kebutuhan saya 

     

4 Pegawai Bank Syariah Indonesia bersikap sopan 

dan dapat dipercaya 

     

5 Pegawai Bank Syariah Indonesia memberikan 

perhatian dan layanan yang sesuai dengan 

kebutuhan pribadi saya 

     

 

C. Bagian kepuasan nasabah 

No Pertanyaan SS S R TS STS 

1 Produk dan layanan yang saya terima dari Bank 

Syariah Indonesia sesuai atau melebihi apa yang 

saya harapkan 

     

2 Fasilitas dan pelayanan yang disediakan Bank 

Syariah Indonesia sesuai dengan apa yang 

dijanjikan dalam promosinya 

     

3 Saya merasa mudah untuk mendapatkan 

pelayanan dari Bank Syariah Indonesia ketika 

saya membutuhkannya 

     

4 Akses terhadap layanan digital (fintech) Bank 

Syariah Indonesia sangat memudahkan saya 

dalam bertransaksi 

     



 
 

 
 

5 Saya bersedia merekomendasikan layanan Bank 

Syariah Indonesia kepada rekan kerja atau 

keluarga 

     

6 Saya merasa puas dengan layanan Bank Syariah 

Indonesia sehingga saya ingin orang lain juga 

menggunakannya 

     

 



 
 

 
 

TABULASI DATA PENILAIAN VARIABEL X1 

No 

Respoden 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 total 

1 5 5 4 5 4 4 27 

2 4 4 4 3 4 3 22 

3 5 5 4 5 4 4 27 

4 5 4 3 5 4 4 25 

5 5 5 4 5 5 5 29 

6 5 5 5 4 4 4 27 

7 5 4 4 5 4 4 26 

8 5 5 5 5 4 4 28 

9 5 5 5 4 5 5 29 

10 3 3 4 4 3 4 21 

11 4 3 3 4 4 3 21 

12 5 5 5 5 5 5 30 

13 5 5 5 5 4 4 28 

14 5 5 5 5 4 4 28 

15 5 5 5 4 5 5 29 

16 5 5 4 4 3 3 24 

17 5 4 4 5 4 4 26 

18 4 4 5 4 4 5 26 

19 5 4 4 4 4 4 25 

20 4 4 4 4 4 4 24 

21 5 5 5 5 4 4 28 

22 5 5 5 5 4 4 28 

23 5 4 4 5 5 4 27 

24 5 5 5 5 4 4 28 

25 5 5 5 5 5 5 30 

26 5 5 5 5 5 5 30 

27 5 5 4 5 3 2 24 

28 1 4 4 4 4 4 21 

29 5 5 4 5 1 1 21 

30 3 3 2 3 3 3 17 

31 5 4 4 5 3 3 24 

 



 
 

 
 

TABULASI DATA PENILAIAN VARIABEL X2 

No 

Responden X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 total 

1 4 4 5 5 5 23 

2 4 4 4 4 4 20 

3 4 3 3 4 3 17 

4 3 4 5 4 4 20 

5 4 5 5 5 5 24 

6 4 4 5 5 4 22 

7 4 5 5 5 5 24 

8 1 2 2 1 1 7 

9 5 5 5 5 5 25 

10 5 3 5 5 4 22 

11 5 3 5 5 5 23 

12 4 5 5 5 5 24 

13 5 5 5 5 5 25 

14 5 4 4 5 5 23 

15 5 5 5 5 5 25 

16 4 4 5 5 4 22 

17 4 5 4 4 4 21 

18 4 4 5 5 4 22 

19 4 3 4 4 4 19 

20 4 4 4 4 4 20 

21 4 5 5 5 5 24 

22 4 4 5 5 5 23 

23 4 4 5 5 5 23 

24 4 4 5 5 4 22 

25 5 5 5 5 5 25 

26 5 5 5 5 5 25 

27 5 4 5 5 4 23 

28 4 4 4 4 4 20 

29 4 5 5 5 5 24 

30 2 3 3 4 3 15 

31 4 4 4 5 5 22 

 



 
 

 
 

TABULASI DATA PENILAIAN VARIABEL Y 

No 

Responden Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 total 

1 5 5 5 5 5 5 30 

2 4 4 4 4 4 4 24 

3 3 4 3 4 4 4 22 

4 4 4 4 4 4 4 24 

5 4 5 5 5 4 5 28 

6 4 4 4 5 4 4 25 

7 4 5 5 5 5 5 29 

8 4 4 5 5 4 4 26 

9 5 5 5 5 5 5 30 

10 4 4 3 2 3 3 19 

11 3 4 3 4 4 4 22 

12 5 5 5 5 5 5 30 

13 5 4 5 5 4 4 27 

14 4 4 4 5 4 4 25 

15 5 4 5 5 5 5 29 

16 4 4 4 4 4 4 24 

17 4 4 5 5 5 5 28 

18 4 4 5 5 5 5 28 

19 4 4 3 3 4 4 22 

20 4 4 4 4 4 4 24 

21 4 5 5 5 5 5 29 

22 5 5 5 4 5 5 29 

23 5 5 4 5 4 5 28 

24 4 5 4 5 4 4 26 

25 5 5 5 5 5 5 30 

26 5 5 5 5 5 5 30 

27 4 3 4 5 5 5 26 

28 4 4 3 3 3 4 21 

29 5 5 5 5 5 4 29 

30 3 3 3 3 3 3 18 

31 4 4 5 5 5 4 27 

 



 
 

 
 

R TABEL 



 
 

 
 

T TABEL 

 



 
 

 
 

F TABEL 

 

 



 
 

 
 

Lampiran Hasil Olah Data SPSS 25 

Uji Validitas X1 

 

Uji Validitas X2 



 
 

 
 

Uji Validitas Y 

 

 Uji Reabilitas X1 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.780 6 

 

Uji Reabilitas X2 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.925 5 



 
 

 
 

Uji Reabilitas Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.905 6 

 

Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 31 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.03670969 

Most Extreme Differences Absolute .077 

Positive .077 

Negative -.058 

Test Statistic .077 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

  a. Test distribution is Normal. 

  b. Calculated from data. 

  c. Lilliefors Significance Correction. 

  d. This is a lower bound of the true significance. 



 
 

 
 

Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.234 3.400  .657 .517 

fintch .673 .124 .643 5.406 .000 

kualitas 

layanan 

.299 .112 .319 2.680 .012 

 a. Dependent Variable: kepuasan nasabah 

 

Uji Parsial (Uji t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.234 3.400  .657 .517 

fintch .673 .124 .643 5.406 .000 

kualitas 

layanan 

.299 .112 .319 2.680 .012 

 a. Dependent Variable: kepuasan nasabah 

 



 
 

 
 

Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df    Mean Square F Sig. 

1 Regression 222.264 2 111.132 25.004 .000b 

Residual 124.446 28 4.444   

Total 346.710 30    

a. Dependent Variable: kepuasan nasabah 

b. Predictors: (Constant), kualitas layanan , fintch 

 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .801a .641 .615 2.10819 

  a. Predictors: (Constant), kualitas layanan , fintch 
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