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ABSTRAK 

 

NURUL RISMATUL HUDA, NIM: 1708203028 “PENGARUH 

KEPERCAYAAN DAN KUALITAS PELAYANAN DIGITAL BANKING 

TERHADAP KEPUASAN NASABAH (STUDI PADA BANK BTN 

SYARIAH KC CIREBON)”, 2021. 

Perkembangan teknologi informasi membawa banyak perubahan dan 

pergeseran di masyarakat. Kemajuan dengan teknologi informasi inilah mampu 

membuat banyak perubahan sistem dalam melakukan transaksi. Teknologi 

aplikasi dalam perbankan dinamakan dengan digital banking yang merupakan 

layanan perbankan dengan memanfaatkan teknologi digital untuk memenuhi 

kebutuhan nasabah. Oleh karena itu, penelitian ini dilatar belakangi dengan masih 

rendahnya pemahaman dan kesadaran nasabah bank terkait transaksi 

menggunakan layanan digital banking.    

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara parsial maupun 

simultan antara kepercayaan dan kualitas pelayanan digital banking terhadap 

kepuasan nasabah Bank BTN Syariah KC Cirebon. Penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif dengan jumlah sampel sebanyak 95 responden. Pengambilan 

sampel menggunakan teknik probability sampling dengan metode simple random 

sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan penyebaran kuesioner, 

observasi, dan dokumentasi. Analisis data yang digunakan meliputi uji instrumen 

penelitian, uji asumsi klasik, uji analisis regresi berganda, uji koefisien 

determinasi, dan uji hipotesis. 

Berdasarkan hasil penelitian, hasil uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa 

kepercayaan diperoleh nilai thitung > ttabel yaitu 2,331 > 1,661 dan nilai signifikansi 

0,022 (Sighitung < 0,05) artinya secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada Bank BTN Syariah, kualitas pelayanan digital 

banking diperoleh nilai thitung > ttabel yaitu 7,514 > 1,661 dan nilai signifikansi 

0,000 (Sighitung < 0,05) artinya terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah pada Bank BTN Syariah. Hasil uji simultan (uji F) 

menunjukkan nilai Fhitung > Ftabel yaitu 69,894 > 3,09 artinya terdapat pengaruh 

positif dan signifikan antara kepercayaan dan kualitas pelayanan digital banking 

terhadap kepuasan nasabah pada Bank BTN Syariah. Nilai R square sebesar 0,603 

sehingga dapat diketahui bahwa pengaruh kepercayaan dan kualitas pelayanan 

digital banking memberikan kontribusi sebesar 60,3% terhadap kepuasan nasabah 

pada Bank BTN Syariah. 

 

Kata Kunci: Kepercayaan, Kualitas Pelayanan Digital Banking Dan Kepuasan 

Nasabah 
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ABSTRACT 

 

NURUL RISMATUL HUDA, NIM: 1708203028 “INFLUENCE OF TRUST 

AND QUALITY OF DIGITAL BANKING SERVICES ON CUSTOMER 

SATICFACTION (STUDY ON SHARIA BANK BTN KC CIREBON)” 

Thesis 2021. 

The development of information technology brigs many changes and shifts 

in society. Advances with information technology are able to make many system 

changes in conducting transactions. Application technology in banking is called 

digital banking which is a banking service by utilizing digital technology to meet 

customer needs. Therefore, this research is motivated by the low understanding 

and awareness of bank customers regarding using digital banking transaction 

services.  

This study aims to determine the partial or simultaneous effect of trust and 

quality of didgital banking services on customer satisfaction at Bank BTN Syariah 

KC Cirebon. This study uses quantitative methods with a sample size of 95 

respondents. Sampling uses probability sampling technique with simple random 

sampling method. Data collection techniques use questionnaires, observations, 

and documentation. The data analysis used includes research instrument testing, 

classical assumption test, multiple regression analysis test, test the coefficient of 

determination, and test the hypothesis. 

Based on the results of the study, the results of the partial test (t test) show 

that the confidence obtained by the t count > t table is 2,331 > 1,661 and the 

significance value is 0,022 (sig arithmetic <0,05) meaning that it partially has a 

positive and significant effect on customer saticfaction at Bank BTN Sharia, the 

quality of digital banking services obtained by the value of t count > t table, 

namely 7,514> 1,661 and a significance value of 0,000 (sig arithmetic <0,05) 

meaning that there is a positive and significant effect on customer satisfaction at 

Bank BTN Sharia. The results of the simultaneous test (F test) show the calculated 

F value > F table is 69,894 >3,09 which means that there is a posistive and 

significant influence between trust and the quality of digital banking services on 

customer satisfaction at Bank BTN Sharia. The value of R square is 0,603 so it 

can be seen that the influence of trust and quality of digital banking services 

contibutes 60,3% to customer saticfaction at Bank BTN Sharia. 

 

Keywords:Trust, Quality Of Digital Banking Sevices, And Customers Satisfaction
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 المخص

 

 علي الزقمية المصزفية الخذمات وجودة الثقة تأثيز" 1708203028 :نيم ، هذى راسماتول نورول

 .2021 هذه "(BTN KC CIREBON الشزيعة بنك عن دراسة) العملاء إرضاء

 فٟ فاٌتمذَ ، اٌّزتّغ فٟ ٚاٌتحٛلاخ اٌتغ١١شاخ ِٓ اٌؼذ٠ذ ٠زٍة اٌّؼٍِٛاخ تىٌٕٛٛر١ا تطٛس إْ

 تىٌٕٛٛر١ا تغّٝ.اٌّؼاِلاخ إرشاء فٟ إٌظاَ فٟ اٌتغ١١شاخ ِٓ اٌؼذ٠ذ إرشاء ػٍٝ لادس اٌّؼٍِٛاخ تىٌٕٛٛر١ا

 احت١اراخ ٌتٍث١ح اٌشل١ّح اٌتىٌٕٛٛر١ا تاعتخذاَ ِصشف١ح خذِح ٟٚ٘ اٌشل١ّح اٌّصشف١ح اٌثٕٛن فٟ اٌتطث١ك

 اٌخذِاخ تاعتخذاَ تاٌّؼاِلاخ ٠تؼٍك ف١ّا اٌثٕٛن ػّلاء ٌذٜ ٚاٌٛػٟ اٌفُٙ لٍح إٌٝ رٌه ٠ٚشرغ اٌؼّلاء

 .اٌشل١ّح اٌّصشف١ح

 اٌشل١ّح اٌّصشف١ح اٌخذِاخ ٚرٛدج اٌخمح ت١ٓ ِتضآِ أٚ رضئٟ تأح١ش تحذ٠ذ إٌٝ اٌذساعح ٘زٖ تٙذف

 حزُ ِغ اٌى١ّح اٌطشق اٌذساعح ٘زٖ تغتخذَ .BTN Syariah KC Cirebon تٕه فٟ اٌؼّلاء سضا ػٍٝ

 اٌؼ١ٕاخ أخز طش٠مح تغ١طح ػشٛائ١ح ِغ الاحتّا١ٌح اٌؼ١ٕاخ أخز تم١ٕح اٌؼ١ٕاخ تغتخذَ.ِغتز١ثاً 95 ِٓ ػ١ٕح

 ، اٌثحج أدٚاخ اختثاس اٌّغتخذَ اٌث١أاخ تح١ًٍ ٠ٚتضّٓ ، ٚاٌتٛح١ك ٚاٌّلاحظاخ الاعتث١أاخ تاعتخذاَ

 ٚاختثاس ، اٌتحذ٠ذ ِؼاًِ ٚاختثاس ، اٌّتؼذد الأحذاس تح١ًٍ ٚاختثاس ، اٌىلاع١ىٟ الافتشاض ٚاختثاس

 .اٌفشض١اخ

( إٌٝ أْ اٌخمح اٌتٟ حصً ػ١ٍٙا tتٕاءً ػٍٝ ٔتائذ اٌذساعح ، تش١ش ٔتائذ الاختثاس اٌزضئٟ )اختثاس 

( ِّا ٠ؼٕٟ أٔٙا رضئ١اً ٌٗ 0200اٌحغاتٟ   giS) 02011ٚل١ّح اٌّؼ٠ٕٛح  t  t  ٟ٘1،،،2 >2،،،2رذٚي 

، ٚرٛدج اٌخذِاخ اٌّصشف١ح اٌشل١ّح اٌتٟ تُ  air gSBNiBٚ٘اَ ػٍٝ سضا اٌؼّلاء فٟ تٕه  تأح١ش إ٠زاتٟ

 giS)حغاب  02000ٚل١ّح دلاٌح  2،،22< 42027، أٞ  t bat t  t tBc tاٌحصٛي ػ١ٍٙا ِٓ خلاي ل١ّح 

ذ تظٙش ٔتائ air gyBNiBS( ِّا ٠ؼٕٟ أْ ٕ٘ان تأح١ش إ٠زاتٟ ٚ٘اَ ػٍٝ سضا اٌؼّلاء فٟ تٕه 0200 

، ِّا ٠ؼٕٟ أْ ٕ٘ان  F  ٟ٘،92.97 >،209اٌّحغٛتح< رذٚي  F( ل١ّح Fالاختثاس اٌّتضآِ )اختثاس 

ا ت١ٓ اٌخمح ٚاٌخذِاخ اٌّصشف١ح اٌشل١ّح رٛدج اٌخذِح ػٍٝ سضا اٌؼّلاء فٟ تٕه  ًِ  airتأح١شًا إ٠زات١ًا ٚ٘ا

دج اٌخذِاخ اٌّصشف١ح اٌشل١ّح ٌزا ٠ّىٓ ِلاحظح أْ تأح١ش اٌخمح ٚرٛ ،tBNt 02،0.6 3اٌشش٠ؼح تثٍؾ ل١ّح 

 air gyBNiBS٪ فٟ إسضاء اٌؼّلاء فٟ تٕه ،٠،02غاُ٘ تٕغثح 

 

: اٌخمح ٚرٛدج اٌخذِح اٌّصشف١ح اٌشل١ّح ٚسضا اٌؼّلاءالكلمات الزئيسية  
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MOTTO 

 

Be kind to everyone, everyone has big problems that you don’t 

know about.  
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PEDOMAN TRANSLITERASI  

A. Konsonan  

Fenomena konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, dalam translteriasi ini sebagaian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dengan tanda dan sebagian lagi dilambangkan dengan 

huruf dan tanda sekaligus. 

Dibawah ini disajikan daftar huruf Arab dan translterasinya dengan latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te خ

 Śa Ś Es (dengan titik diatas) ث

 Jim J Je د

 ḥ a ḥ Ha (dengan titik dibawah) س

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Ž Zet (dengan titik diatas) ر

 Ra R Er س

 Zai Z Zet ص

 Sin Ş Es ط

 Syin Sy es dan ye ػ

 Ş a Ş Es (dengan titik dibawah) ص

 ḍ ad ḍ De (dengan titik dibawah) ض

 ṭ a ṭ Te (dengan titik dibawah) ط

 ẓ a ẓ Zet (dengan titik dibawah) ظ

 ain –„ koma terbalik (diatas)„ ع

 Gain G Ge ؽ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ن
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 Lam L El ي

َ Mim M Em 

ْ Nun N En 

ٚ Wau W We 

ٖ Ha H Ha 

 Hamzah  ‟ Apostrof ء

ٜ Ya Y Ye 

 

A. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti bahasa Indonesia terdiri dari vokal tungga 

atau monoftong dan vokal rangkal atau difong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya atau harakat, transliterasinya 

sebagai berikut : 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 
 

Fathah A A 
 

Kasrah I I 

 ُُ  Dammah U U 

Contoh : 

 kataba  =  وَتةََ 

 su‟ila =  طُءِيَ 

 َٓ  hasuna =  حَغُ

2. Tunggal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang labangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf. 

 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

ٞ fathah dan ya Ai a dan i 

ٚ fathah dan wau Au a dan u 

 

 



 

xx 
 

Contoh : 

 kaifa = وَىْف

يَ  ْٛ  qaula = لَ

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda. 

Huruf Arab Nama 
Huruf 

Latin 
Nama 

 fathah dan alif / ya Â a dan garis atas ٠ا

ٞ fathah dan ya I i dan garis atas 

 ُٚ  dammah dan wau Ú u dan garis atas 

  

Contoh : 

ًَ عُثْحاَ ٔهََ   qala subhanaka =  لَ

 iz qala yusufu li abihi = ارَِ لايََ ىُٛ عُفُ لِاَ تِىِْٗ 

4. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua : 

a. Ta Marbutah Hidup 

Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, transliterasinya adalah /t/. 

b. Ta Marbutah Mati 

Ta Marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah /h/. 

Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbutah diikuti oleh yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, 

maka ta marbutah itu di transliterasikan dengan /h/. 

Contoh : 

ضَُٗ ا لْاَ طفَايْ  ْٚ  raudah al-atfal atau raudatul atfal = سَ 

ٍْحَُٗ   talhah =   طَ
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5. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, yaitu tanda sayaddah atau tasydid, dalam 

transliterasi ini tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu 

huruf yang sama dengan huruf yang diberi syaddah itu. 

Contoh : 

اَ   rabbana = سَتَّٕ

 َُ  nu‟„ima = ٔؼُِّ

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan ي ا. Namun 

dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang yang 

diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti oleh huruf 

qamariah. 

a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah 

Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan 

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu : 

Huruf-huruf syamsiah ada empat belas, yaitu : 

 Sy ػ .T 8 خ .1

 ṣ ص .Ś 9 ث .2

 ḍ ض .D 10 د .3

 ṭ ط .Ź 11 ر .4

 ẓ ظ .R 12 س .5

 L ي .Z 13 ص .6

 S 14. ْ N ط .7

 

Contoh : 

ْ٘شُ  ظُ   ad-dahru = اَ ٌذَّ  ّْ  asy-syamsu = اَ ٌشَّ

 ًُ ّْ َٕ ٌْ ًُ    an-namlu =  اَ  اَ ٌٍَّىْ  = al-lailu 
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b. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruh qamariah ditransliterasikan 

sesuai dengan aturan yang digariskan didepan dan sesuai juga dengan 

bunyinya. 

Huruf-huruf qamariah ada empat belas, yaitu : 

 F ف .a, i, u 8 ا .1

 Q ق .B 9 ب .2

 K ن .J 10 د .3

 ḥ 11. َ M س .4

 Kh 12. ٚ W خ .5

 H ٖ .13 ‟− ع .6

 G 14. ٞ Y ؽ .7

 

Contoh : 

شُ  َّ ٌْم    al-qamaru  = اَ 

ٌْفَمْشُ   اَ   =  al-faqru 

ٌْغَىْةُ   al-gaibu  = اَ 

 ُٓ ؼَىْ ٌْ  al-„ainu  = اَ 

7. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, hanya berlaku bagi 

hamzah yang terletak ditengah dan di akhir kata. Apabila terletak diawal 

kata, hamzah tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

Contoh : 

شْخُ    syai‟un = شَىْئ   ِِ  umirtu = أُ

 َّْ ًَ    inna = اٍ  akala  = أوََ

8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fill (kata kerja), isim ( kta benda), dan 

haraf, ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan 

huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain, karena ada huruf 

atau harakat yang dihilangkan, maka transliterasi ini penulisan kata 

tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. Contoh : 
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ٌْخٍَِىًْ ُُ ا ىْ ِ٘  ibrahim al Khalil atau Ibrahimul-Khalil  =   اتِْشَا

ُِشْعٙاَ َٚ زْش ىَٙا  َِ  ِ ُِ اللََّّ  Bissmillahi majraha wa mursaha  =  تِغْ

9. Penulisan Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini hurus tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital 

seperti berlaku dalam Ejaan Bahasa Indonesia yang Disempurnakan, 

antara lain huruf kapital digunakan untuk menulis huruf awal nama diri 

dan penulisan kalimat. Apabila nama diri itu didahului oleh kata sandang, 

maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, 

bukan huruf awal kata sandang. Contoh : 

 َّّ حَ ُِ ا  َِ يِّ َٚ ْٛ ذِّ الاَّسَعُ  = Wa ma Muhammad illa rasul 

 َٓ ىْ ِّ ٌْؼَاٌَ ِ سَبِّ ا ذُ لِِلَّّ ّْ ٌْحَ  Alhamdu lillahi rabbil-„alamin = اَ

Penggunaan huruf kapital untuk Allah berlaku jika dalam tulisan Arabnya 

memang lengkap demikian. kalau penulisan itu disatuka dengan kata lain 

sehingga huruf dan harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak 

dipergunakan. Contoh : 

ىْؼًا ِّ شُ رَ ِْ ِ ا لْاَ  Lillahi al-amru jami‟an =  لِِلِّّ

 ُِّ ًِّ شَىْئ ػٍَِىْ ُ تِىُ اللََّّ َٚ  = Wallahu bi kulli syai‟in „alim 

10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan ilmu 

tajwid. Karena itu, peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai 

dengan pedoman tajwid. Untuk maksud ini pada Musyarakah Kerja Ulama 

Al-Quran tahun 1987/1988 dan tahun 1988/1989 telah dirumuskan konsep. 

Pedoman praktis tajwid Al-Quran ini sebagai pelengkap Transliterasi 

Arab-Latin.  

 

 

 


