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ABSTRACT 

The research aim to know what variable responsiveness, reliability, 

emphaty, assurance, tangibles and financial information that influenced towards 

customer satisfaction syariah banking in Yogyakarta Data collection in this study 

using questionnaires with respondents who have determined by a several criteria. 

This research used multiple regression linear tests with program SPSS version 22. 

Technique of collecting the data used questionnaire, it consisted 100 participants 

Based on the analysis that has been done by using SPSS 21 software 

obtained the result that the variable responsiveness anda financial information is not 

is not significant toward customer satisfaction, while the variable reliability, 

emphaty, assurance, and tangibles that influenced positive and significant towards 

customer satisfaction. 

Keywords: responsiveness, reliability, emphaty, assurance, tangibles, financial 

information, and customer satisfaction 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan perekonomian berbasis syariah di Indonesia dari tahun ke 

tahun teus mengalami perkembangan. Salah satu wujud dari perkembangan ekonomi 

syariah ini adalah berkembangnya perbankan yang berlandaskan syariah dengan 



upaya mendorong pengembangan bank syariah yang dilakukan dengan 

memperhatikan sebagian muslim di Indonesia yang pada saat ini menantikan suatu 

sistem perbankan syariah yang sehat dan terpercaya untuk memenuhi kebutuhan 

mereka terhadap pelayanan jasa perbankan yang sesuai dengan prinsip syariah. 

Strategi pengembangan perbankan syariah diarahkan untuk meningkatkan 

kompetisi usaha yang sejajar dengan sistem perbankan konvensional dengan mengacu 

kepada analisis kelemahan dan kekuatan perbankan syariah di Indonesia saat ini.  

Pada perkembangan globalisasi saat ini, perusahaan perbankan harus 

mempertimbangkan kualitas layanan yang akan diberikan kepada para nasabah. 

Kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah dengan baik, maka akan 

menimbulkan tingkat kepercayaan dan kepuasan terhadap bank. Setelah para nasabah 

merasakan kepuasan dan kepercayaan atas produk atau jasa yang diperolehnya, maka 

secara tidak langsung nasabah akan membandingkan pelayanan yang diberikan. 

Kualitas layanan perbankan didasarkan pada beberapa aspek, yaitu aspek daya 

tanggap (responsiveness), keandalan (reliability), empati (emphaty),  jaminan 

(assurance), dan bukti langsung (tangibless)  yang dapat meningkatkan kepuasan 

nasabah (Tjiptono dan Chandra, 2012). 

Pertumbuhan bank syariah dalam kurun waktu lima tahun terakhir berkisar 

15-20%, jauh lebih tinggi dibandingkan perbankan umum yang hanya mencapai 

4,1%, ini dikarenakan kepercayaan para nasabah yang tinggi terhadap perbankan 



syariah. Saat ini tercatat ada 11 bank umum syariah, dengan 24 unit usaha syariah dan 

159 bank pembiayaan syariah. Sementara apabila dilihat dari total asset tahun 2012 

tercatat Rp 200 triliyun dan skenario proyeksi perbankan syariah pada tahun 2013 

akan sebesar Rp 255 triliyun. Proyeksi tersebut diperkirakan dapat menembus market 

share tahun 2012 sebesar 5% dan pada tahun 2013 diperkirakan sebesar 6,5% dari 

total perbankan syariah. Sehingga dimungkinkan terjadinya persaingan antar 

perbankan yang semakin ketat (http://www.republika.co.id/berita/ekonomi 

syariahekonomi). 

Teknologi merupakan sistem yang digunakan sebagai sarana untuk 

memudahkan manusia dalam melakukan seluruh kegiatan. Dengan berkembangnya 

teknologi informasi seperti hadirnya akses internet, maka menyebabkan munculnya 

aplikasi-aplikasi bisnis yang berbasis internet salah satunya adalah internet banking 

atau e-banking. Kemajuan yang terjadi dibidang teknologi ini akan mempermudah 

para nasabah untuk melakukan kegiatan transaksi tanpa harus berkunjung ke bank 

dan mengantri panjang (Vebrika, 2007). 

Informasi keuangan adalah salah satu faktor yang sangat penting dikarenakan 

para nasabah menginginkan keamanan dalam berinvestasi melalui informasi 

keuangan yang diperoleh (Supriati, 2012). Selain itu, informasi keuangan dapat 

memenuhi kebutuhan nasabah dan para nasabah dapat memantau apakah perusahaan 

tersebut dapat menjalankan perusahaannya dengan semaksimal mungkin tanpa 

menimbulkan kecurangan dan kekecewaan bagi para nasabah. 



LANDASAN TEORI 

Teori Minat  

Sesuai dengan kerangka TAM (Technology Acceptance Model) yang 

diusulkan oleh Davis tahun 1989, penggunaan sistem (actual system usage) paling 

dipengaruhi oleh minat untuk menggunakan (intentions toward usage). Minat 

perilaku (behavioral intention) menurut Jogiyanto (2007: 116) adalah suatu keinginan 

atau minat seseorang untuk melakukan suatu perilaku tertentu. Seseorang akan 

melakukan suatu perilaku (behavioral) jika mempunyai keinginan atau minat 

(behavioral intention) untuk melakukannya. 

Definisi minat dapat diartikan berbeda-beda menurut para ahli, tetapi dari 

beberapa perbedaan tersebut memiliki tujuan yang sama. Keinginan atau minat dan 

kemauan atau kehendak sangat memengaruhi perbuatan yang akan dilakukan 

seseorang. Slameto (2013) berpendapat bahwa minat adalah kecenderungan yang 

tetap untuk memperhatikan dan mengenang beberapa kegiatan. Kegiatan yang 

diminati seseorang, diperhatikan terus menerus yang disertai rasa senang”.  

Menurut Muhibbin Syah dalam Anilda (2014), minat ialah kecenderungan dan 

kegairahan yang tinggi atau keinginan yang besar terhadap sesuatu, sedangkan 

Sandjaja dalam Ikbal (2011) berpendapat bahwa minat ialah suatu kecenderungan 

yang menyebabkan seseorang akan berusaha guna mencari ataupun mencoba 

aktivitas-aktivitas dalam bidang tertentu. Selain itu minat juga diartikan sebagai sikap 

kecenderungan untuk menikmati suatu aktivitas yang dilandasi dengan rasa senang.  



Dalam penelitian ini minat merupakan dorongan dari suatu individu untuk 

melakukan suatu kegiatan dimana kegiatan atau aktivitas tersebut merupakan suatu 

kebutuhan. Dorongan dalam penelitian ini yaitu dorongan untuk menggunakan 

fasilitas internet banking. 

MODEL PENELITIAN 

Variabel Independent                        Variabel Dependent 
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Kepuasan 
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Reliability 

(Keandalan) X2 

Emphaty 

(Empati) X3 

Informasi 

Keuangan (X6) 

Responsiveness 

(Tanggapan) X1 



METODE PENELITIAN 

JENIS DATA 

Data yang digunakan dalam penelitian ini data primer atau kuantitatif. Data 

primer didapatkan dengan cara membagikan kuesioner kepada responden terpilih 

yang berisikan pernyataan atau item-item mengenai pengaruh kualitas pelayanan 

internet banking dan informasi keuangan terhadap kepuasan nasabah. 

PEMILIHAN SAMPEL DAN PENGUMPULAN DATA 

Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh nasabah yang 

melakukan transaksi di perbankan Daerah Istimewa Yogyakarta. Sedangkan teknik 

pengambilan sampel dari pnelitian ini menggunakan teknik Nonprobability Sampling 

yaitu dengan Purposive Sampling yang merupakan teknik menentukan sampel dari 

populasi dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2012). Kriteria pemilihan sampel 

dalam penelitian ini, sebagai berikut: 

1) Nasabah yang sudah menggunakan produk atau jasa perbankan 

minimal 1 tahun  

2) Khusus nasabah yang menggunakan layanan E-Banking 

3) Bank syariah tersebut di daerah DIY 

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah dengan menggunakan 

kuesioner. Dalam teknik pengumpulan data peneliti menyebarkan kuesioner kepada 

nasabah yang menabung di Bank Syariah. 



DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL PENELITIAN 

Dalam penelitian ini akan menguji pengaruh kualitas layanan internet banking 

(responsiveness, reliability, emphaty, assurance, dan tangibles) dan informasi 

keuangan terhadap kepuasan nasabah. Variabel dependen yang ada dalam penelitian 

ini adalah kepuasan nasabah. Sedangkan untuk variabel independen dalam penelitian 

ini adalah responsiveness, reliability, emphaty, assurance, tangibles dan informasi 

keuangan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Umum Obyek Penelitian  

Penelitian ini merupakan penelitian survey yaitu dengan menyebarkan 

kuesioner kepada responden. Responden penelitian diminta persepsinya tentang 

kepuasan nasabah perbankan syariah dengan mengisi kuesioner. Responden 

penelitian adalah nasabah bank yang menjadi nasabah perbankan syariah di 

Yogyakarta. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 110 orang responden, oleh 

karena itu kuesioner yang disebarkan sebanyak 110 buah. Kuesioner diberikan 

kepada nasabah yang masih aktif melakukan transaksi di perbankan syariah, dari 110 

kuesioner yang dapat diolah sebanyak 100 kuisioner, sisanya 5 kuesioner tidak dapat 

diolah dikarenakan kuesioner tidak kembali kepada peneliti (responden rate 4,54%), 3 

kuesioner yang tidak memenuhi kriteria (responden rate 2,72%), 2 kuesioner yang 

tidak diisi lengkap (responden rate 1,81%). 



Responden yang berusia diantara 17-25 tahun berjumlah 63 orang atau 

sebesar 63,00%, dan responden yang berusia diantara 26-35tahun berjumlah 15 orang 

atau sebesar 15,00% dan responden yang berusia diantara 36-45 tahun berjumlah 6 

orang atau 6,00% dan responden yang berusia > 45 tahun tahun berjumlah 16 orang 

atau 16,00%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mayoritas respondennya 

adalah nasabah yang berusia diantara 17-25 tahun, yaitu sebesar 63,00%. 

Responden laki-laki berjumlah 48 orang atau sebesar 48,00%, dan responden 

perempuan berjumlah 52 orang atau sebesar 52,00%. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa mayoritas respondennya adalah perempuan yaitu sebesar 52,00% 

dari keseluruhan responden.  

Responden yang pendidikan terakhir SMA/SMK berjumlah 55 orang atau 

sebesar 55,00%, responden yang pendidikan terakhir D3 berjumlah 6 orang atau 

sebesar 6,00%, responden yang pendidikan terakhir S1 berjumlah 35 orang atau 

sebesar 35,00%, responden yang pendidikan terakhir S2 berjumlah 4 orang atau 

sebesar 4,00%.Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mayoritas respondennya 

adalah masyarakat yang pendidikan terakhir SMA/SMK yaitu sebesar 55,00%. 

Responden yang mempunyai pekerjaan PNS/BUMD/BUMN berjumlah 19 

orang atau sebesar 19,00%, responden yang mempunyai pekerjaan TNI/POLRI 

berjumlah 3 orang atau sebesar 3,00%, responden yang mempunyai pekerjaan 

pegawai swasta berjumlah 23 orang atau sebesar 23,00%, responden yang 

mempunyai pekerjaan mahasiswa/pelajar berjumlah 45 orang atau sebesar 45,00%, 



dan responden yang mempunyai pekerjaan wiraswasta berjumlah 10 orang atau 

sebesar 10,00%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mayoritas respondennya 

adalah nasabah yang mempunyai pekerjaan sebagai mahasiswa/ pelajar yaitu sebesar 

45,00%. 

Responden yang menggunakan bank syariah didominasi dengan nasabah Bank 

BRI Syariah sebanyak 30 orang atau 30,00%; nasabah yang berasal dari Bank BNI 

syariah sebanyak 21 orang atau 21,00%; nasabah yang berasal dari Bank Mandiri 

syariah sebanyak 25 orang atau 25,00%; nasabah yang berasal dari Bank CIMB 

Syariah sebanyak 17 orang atau 17,00%; nasabah yang berasal dari bank syariah 

lainnya sebanyak 7 orang atau 7,00%.  

Responden berdasarkan lama menjadi nasabah bank syariah adalah sebanyak 

18 orang atau 18,00% menjadi nasabah 1-2 tahun, sebanyak 34 orang atau 34,00% 

menjadi nasabah 2-4 tahun, sebanyak 48 orang atau 48,00% menjadi nasabah > 4 

tahun. Dengan demikian terlihat bahwa responden didominasi oleh responden yang 

menjadi nasabah > 4 tahun. 

STATISTIK DESKRIPTIF 

Variabel responsiveness (X1) mempunyai nilai mean sebesar 19,40; dan 

standar deviasi sebesar 3,143. Variabel reliability (X2) memiliki nilai mean sebesar 

18,29; dan standar deviasi sebesar 3,548. Variabel emphaty (X3) mempunyai nilai 

mean sebesar 11,67; dan standar deviasi sebesar 2,261. Variabel assurance (X4) 



mempunyai nilai mean sebesar 16,42; dan standar deviasi sebesar 2,797. Variabel 

tangibles (X5) mempunyai nilai mean sebesar 11,71; dan standar deviasi sebesar 

1,871. Variabel informasi keuangan (X6) mempunyai nilai mean sebesar 15,91; dan 

standar deviasi sebesar 2,123. Variabel kepuasan nasabah (Y) mempunyai nilai mean 

sebesan 15,42; dan standar devisiasi sebesar 2,886. Masing-masing data tersebut 

didapat dari 100 data responden. 

UJI KUALITAS INSTRUMEN DATA 

Uji Validitas 

Total skor untuk variabel responsiveness, reliability, emphaty, assurance, 

tangibles dan informasi keuangan yang menunjukkan nilai > dari 0,5 maka dapat 

disimpulkan bahwa seluruh item pertanyaan dalam variabel penelitian ini valid. 

Uji Reliabilitas 

Nilai Cronbach’s Alpha dari variabel responsiveness sebesar 0,903, reliability 

sebesar 0,935, emphaty sebesar 0,889, assurance sebesar 0,907, tangibles sebesar 

0,815, informasi keuangan sebesar 0,852, dan kepuasan nasabah sebesar 0,933. Maka 

dapat disimpulkan bahwa semua item pertanyaan baik dari variabel independen 

maupun variabel dependen dikatakan reliabel  karena seluruh variabel memiliki nilai 

Cronbach’s Alpha lebih dari 0,7. 

 

 



UJI ASUMSI KLASIK 

Uji Normalitas 

Dalam penelitian ini dilakukan uji statistik dengan melihat nilai 

KolmogorovSmirnov. Nilai KolmogorovSmirnov Test diperoleh nilai KSZ sebesar 

0,505 dan Asymp Sig sebesar 0,961 lebih besar dari 0,05 maka dapat disimpulkan 

data residual berdistribusi normal. 

Uji Multikolinieritas 

Nilai tolerance menunjukkan bahwa tidak ada variabel bebas yang memiliki 

nilai tolerance kurang dari 0,1. Hasil perhitungan nilai VIF juga menunjukkan hal 

yang sama, tidak ada variabel bebas yang memiliki nilai VIF lebih dari 10. Jadi dapat 

disimpulkan bahwa tidak ada multikolinieritas antar variabel bebas dalam model 

regresi. 

Uji Heterokedatisitas 

Dalam penelitian ini dilakukan uji glajser dan didapatkan nilai signifikansi keenam 

variabel independen lebih dari 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak 

terjadi masalah heterokedatisitas pada model regresi. 

HASIL PENELITIAN (UJI HIPOTESIS) 

Uji F 

Dari hasil perhitungan, diperoleh hasil tingkat signifikansi sebesar (0,000). 

Dimana nilai signifikansi tersebut menunjukkan angka dibawah alpha (0,05) dan F 

tabel > F hitung (20,442 > 2,20), sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan 



H1 diterima, artinya secara bersama-sama terdapat pengaruh signifikan antara 

variabel responsiveness, reliability, emphaty, assurance, tangibles, dan informasi 

keuangan keuangan tehadap variabel kepuasan nasabah bank syariah. 

Uji T 

a) Variabel responsiveness (X1) 

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai koefisien beta responsiveness 

(X1) adalah 0,090 (positif) dan nilai signifikansi sebesar 0,243 lebih besar 

dari nilai alpha 0,05. Artinya secara individu variabel responsiveness 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah. Dengan demikian dapat diambil kesimpulan bahwa H0 diterima dan 

H1 ditolak.  

b) Variabel reliability (X2) 

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai koefisien beta reliability (X2) 

adalah 0,167 (positif) dan nilai signifikansi 0,020 lebih kecil dari nilai alpha 

0,05. Artinya secara individu variabel reliability berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Dengan demikian dapat 

diambil kesimpulan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima.  

c) Variabel emphaty (X3) 

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai koefisien beta emphaty (X3) 

adalah 0,282 (positif) dan nilai signifikansi sebesar 0,033 lebih kecil dari nilai 

alpha 0,05. Artinya secara individu variabel emphaty berpengaruh positif dan 



signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Dengan demikian dapat 

diambil kesimpulan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima. 

d) Variabel assurance (X4) 

Dari hasil perhitungan diperoleh Nilai koefisien beta assurance (X4) 

adalah 0,238 (positif) dan nilai signifikansi sebesar 0,008 < nilai alpha 0,05. 

Artinya secara individu variabel assurance berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Dengan demikian dapat diambil 

kesimpulan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima 

e) Variabel tangibles (X5)  

Dari hasil perhitungan diperoleh Nilai koefisien beta tangibles (X5) 

adalah 0,290 (positif) dan nilai signifikansi sebesar 0,038 < nilai alpha 0,05. 

Artinya secara individu variabel tangibles berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Dengan demikian dapat diambil 

kesimpulan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima. 

f) Variabel informasi keuangan (X6) 

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai koefisien beta informasi 

keuangan (X6) adalah 0,105 (positif) dan nilai signifikansi sebesar 0,299 lebih 

besar dari nilai alpha 0,05. Artinya secara individu variabel informasi 

keuangan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah 

bank syariah. Dengan demikian dapat diambil kesimpulan bahwa H0 diterima 

dan H1 ditolak. 



Koefisien Determinasi (R2)  

Dari hasil perhitungan didapatkan nilai koefisien determinasi (Adjusted R 

Square) atau kemampuan faktor-faktor variabel responsiveness (X1), reliability (X2), 

emphaty (X3), assurance (X4), tangibles (X5), dan informasi keuangan (X6)  dalam 

menjelaskan atau memprediksi variabel kepuasan nasabah bank syariah (Y) sebesar 

0,541 atau 54,1%. Dan sisanya (100% - 56,9% = 45,9%) dijelaskan oleh faktor lain 

yang tidak dikaji dalam penelitian ini. Hal ini berarti variabel-variabel independen 

cukup memberikan informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel 

dependen. 

SIMPULAN, SARAN DAN KETERBATASAN PENELITIAN 

Simpulan  

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dan pembahasan yang telah dilakukan, 

diperoleh kesimpulan sebagai berikut:  

1. Responsiveness tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.  

2. Reliability berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah.  

3. Emphaty berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah.  

4. Assurance berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

5. Tangibles berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

6. Informasi keuangan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

 



Saran  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukam, penulis mengajukan beberapa 

saran yang diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi pihak-pihak yang 

berkepentingan. Saran-saran tersebut adalah sebagai berikut:  

1. Perbankan syariah sebaiknya lebih sering melakukan sosialisasi tentang 

penggunaan e-banking dan memperhatikan kualitas layanan sehingga 

para nasabah akan merasa puas.  

2. Penelitian selanjutnya sebaiknya menambah jumlah responden.  

3. Penelitian selanjutnya sebaiknya dapat lebih memperoleh sampel dari 

bank syariah yang lebih banyak lagi.  

4. Penelitian selanjutnya sebaiknya menambahkan variabel lain dalam 

penelitiannya, serta memperluas wilayah penelitiannya. 

Keterbatasan Penelitian  

Peneliti menyadari dalam penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan 

yang sebagai berikut:  

1. Dalam pengambilan data, dalam penelitian ini hanya terbatas dengan 

menggunakan kuesioner. 

2. Penelitian ini hanya menguji pengaruh dari variabel-variabel dimensi 

kualitas layanan dan informasi keuangan. Diduga masih ada variabel-

variabel lain yang mungkin berpengaruh juga terhadap kepuasan 

nasabah yang tidak diuji dalam penelitian ini. 



3. Penggunaan instrumen kuesioner terkadang dapat menimbulkan bias 

pada penelitian, karena jawaban dari responden terkadang tidak 

mencerminkan keadaan yang sesungguhnya.  

4. Waktu penelitian yang sangat terbatas sehingga jumlah yang digunakan 

sangat terbatas dari jumlah keseluruhan nasabah bank syariah di 

Daerah Istimewa Yogyakarta. 
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