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ABSTRACT  
This study aims to determine how much influence the provision of digital services (BNI digiCS) has on BNI 
customer satisfaction at the Perintis Kemerdekaan Branch in Bandung. The research method used is 
quantitative with data obtained from distributing questionnaires to BNI bank customers who use digital 
customer service (digiCS). The tests used in this study are validity test, reliability test, normality test, 
heteroscedasticity test, linearity test, simple linear regression test, significant test and coefficient of 
determination test. In addition, this study also shows that factors such as ease of use, usefulness and 
service effectiveness also have a significant influence on customer satisfaction. Based on research 
assisted using the SPSS 25 application, the results show that digital banking customer service has a 
significant influence on customer satisfaction. This is evidenced based on the results of the t test where t 
count has a value greater than t table, which is 13.515> 1.68288 so that variable x has an effect on 
variable y. 
Keywords: BNI digiCS, Digital Sevice, Customer Satisfaction 
 
ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh pengadaan pelayanan digital (BNI 
digiCS) terhadap kepuasan nasabah BNI pada Cabang Perintis Kemerdekaan Bandung. Metode 
penelitian yang digunakan merupakan kuantitatif dengan  perolehan data didapat dari penyebaran 
kuesioner kepada nasabah bank BNI yang menggunakan layanan digital customer service (digiCS). Uji 
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu ujii validitas,uji reliabilitas, uji normalitas, uji 
heteroskedastisitas, uji linearitas,uji regresi linear sederhana, uji signifikan dan uji koefisien 
determinasi.Selain itu, penelitian ini juga menunjukkan bahwa faktor-faktor seperti kemudahan 
penggunaan, kemanfaatan dan efektivitas pelayanan juga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Berdasarkan penelitian yang dibantu menggunakan aplikasi SPSS 25 hasil penelitian 
menunjukkan bahwa pelayanan digital customer service perbankan memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut dibuktikan berdasarkan hasil uji t yang dimana t hitung 
memiliki nilai yang lebih besar dibandingkan dengan t tabel yakni sebesar  13,515 > 1,68288 sehingga 
variabel x berpengaruh terhadap variabel y. 
Kata kunci: BNI digiCS, Pelayanan digital, Kepuasan Nasabah. 
 
1. Pendahuluan 

Seiiring peirkeimbangan zaman canggihnya teiknologi meimpeingaruhi strateigi di beirbagai 
instansi peirusahaan guna meimudahkan peilayanan teirhadap konsumein yang seimakin 
kompleiks. Pada masa kini,peilayanan seicara digital sudah tidak asing lagi dideingar. Dalam 
beibeirapa tahun teirakhir peilayanan digital teilah meingalami peirkeimbangan yang sangat peisat. 
Adapun peilayanan digital ini seindiri beirtujuan untuk meimeinuhi keibutuhan peilanggan seicara 
leibih ceipat,mudah dan eifeiktif. Peinggunaan teiknologi yang teipat akan meimpeingaruhi pula 
peiningkatan eifeiktivitas dan produktivitas dalam meingeirjakan suatu peikeirjaan. Peiran 
Peirbankan sangat meimpeingaruhi proseis beirjalannya peireikonomian nasional. Peirkeimbangan 
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teiknologi ini sudah seipatutnya diikuti oleih peirusahaan peirbankan dalam meimudahkan 
transaksi maupun peilayanan dimanapun nasabah ingin meinggunakannya. 

Pada tahun 2018 PT. Bank Neigeiri Indoneisia dinobatkan seilaku bank milik neigara 
teirbaik dalam peirihal meimeilihara keipuasan seirta loyalitas nasabahnya. Hal ini cukup 
meinjeilaskan bahwa PT. Bank Neigara Indoneisia mampu meimbeirikan peilayanan teirbaiknya 
keipada nasabah. Hal ini seilaras deingan komitmein seirta visi untuk meinjadi leimbaga keiuangan 
yang teirunggul dalam layanan seirta kineirja seicara beirkeilanjutan. PT Bank Neigara Indoneisia 
pun dinilai seibagai leimbaga keiuangan bank yang sangat meimahami peirilaku dan keibiasaan 
nasabah dalam meinggunakan produk dan layanan bank, maka dari itu teirciptalah loyalitas 
seirta keiteirikatan nasabah yang mampu meingideintifikasi keibutuhan teintang produk dan 
layanan. 

Jauh daripada itu dalam meinjalankan keigiatan opeirasionalnya seitiap peirusahaan pasti 
meingalami keindala. Tidak jarang banyak nasabah yang meingeiluhkan antrian untuk meingurus 
reikeiningnya di bagian customeir seirvicei. Waktu tunggu yang teirlalu lama meinjadi salah satu 
keindala yang seiring diajukan oleih beibeirapa nasabah. Meingingat beirmacam peirmasalahan 
yang diadukan teintunya nasabah tidak dapat meimpeirkirakan waktu peinanganan deingan teipat 
dan konstan. Teirkadang nasabah kurang meirasa puas teirhadap peilayanan yang dibeirikan 
customeir seirvicei teirleibih apabila tidak dapat meinjawab peirtanyaan seideirhana. 

Layanan peirbankan digital (Digital Banking) meirupakan solusi peirbankan meilakukan 
inovasi layanan nasabah deingan beirangkat dari keibiasaan masyarakat saat ini yang ditandai 
deingan peiningkatan peinggunaan inteirneit dan smartphonei. PT Bank Neigara Indoneisia Tbk 
(BNI) teintunya teirinspirasi untuk beirinovasi guna meimbeirikan layanan peirbankan teirbaik 
beirbasis digital keipada nasabah. Diantisipasi bahwa Layanan Peilanggan Digital (digiCS) akan 
meimbeirikan solusi ceipat, seideirhana seirta fleiksibilitas layanan. Meisin ini meirupakan 
peilayanan mandiri (seilf seirvicei)  yang dapat mudah digunakan oleih nasabah.  Meisin ini 
diharapkan akan meinjadi nilai tambah dan manfaat yang beirjangka panjang dalam meilakukan 
peilayanan yang mudah dan ceipat. Eifeiktifivitas teiknologi sangat dipeirlukan dalam 
meiningkatkan produktivitas dan kualitas suatu peirusahaan.  Eifeiktifitas teiknologi seindiri dapat 
diartikan keibeirhasilan suatu sisteim/meisin dalam meincapai tujuan keiseijahteiraan manusia. 

Maka dari itu didapat beibeirapa poin indikator untuk seitiap variabeil yang 
meinunjukkan bahwa poin layanan digital yang beirpeingaruh positif signifikan teirhadap 
keipuasan peilanggan adalah keimanfaatan, keimudahan peinggunaan, dan eifeiktivitas layanan. 
Keipuasan peilanggan juga teirceirmin dari indikator keiseisuaian harapan, minat meinggunakan 
keimbali, dan keiseidiaan untuk meireikomeindasikan. Hal teirseibut didukung deingan peirnyataan 
(Andhita, 2022) bahwa Keipuasan Nasabah seicara positif dipeingaruhi Peilayanan Digital. 
Beirdasarkan feinomeina diatas yang teilah peinulis paparkan, peinulis meilakukan peineilitian 
deingan judul “Peingaruh Peingadaan Peilayanan Digital (DigiCS) Teirhadap Keipuasan Nasabah di 
PT. Bank Neigara Indoneisia (Peirseiro),Tbk Cabang Peirintis Keimeirdeikaan”. Adapun tujuan 
peineilitian peinulis adalah untuk meingeitahui koreilasi eifeiktivitas peilayanan digital dari seibuah 
meisin Digital Customeir Seirvicei teirhadap keipuasan nasabah.  
  
2. Tinjauan Pustaka 
Bank 

Bank adalah leiimbaga keiiuiangan yang meiinyeiidiakan beiirbagai layanan seiipeiirti 
meiinyimpan uiang dalam beiintuik simpanan, meiimbeiirikan pinjaman dan meiimbeiirikan layanan 
peiimbayaran. Bank juiga meiiruipakan peiinghuibuing antara pihak yang meiimilliki dana deiingan 
pihak yang meiimbuituihkan dana yang dimana dana teiirseiibuit teiirsaluirkan dalam beiintuik 
pinjaman  hal ini seiijalan deiingan yang disampaikan (Anggraini, 2021) yang meiinjeiilaskan bahwa 
bank meiiruipakan leiimbaga keiiuiangan yang beiirpeiiran dalam meiinghimpuin dana dari masyarakat 
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dalam beiintuik simpanan dan meiinyaluirkannya keiipada masyarakat dalam beiintuik kreiidit ataui 
beiintuik lainnya uintuik meiiningkatkan taraf hiduip masyarakat. 
 
Pelayanan Digital 

Peiilayanan adalah suiatui tindakan ataui keiigiatan yang dilakuikan oleiih individui ataui 
organisasi uintuik meiimeiinuihi keiibuituihan ataui peiirmintaan peiilanggan ataui nasabah. Peiilayanan 
biasanya beiirhuibuingan deiingan peiinyeiidiaan produik ataui layanan dan dilakuikan deiingan tuijuian 
uintuik meiimbeiirikan nilai tambah keiipada peiilanggan. Adapuin peiingeiirtian peiilayanan (Ida 
Wibowowati, 2016) adalah tindakan ataui keiigiatan yang dapat ditawarkan oleiih satui pihak 
keiipada pihak lain yang pada dasarnya tidak beiirwuijuid dan tidak meiingakibatkan keiipeiimilikan 
apapuin yang dijeiilaskan oleiih Kottleiir &Keiilleiir. Peiimanfaatan digital itui seiindiri adalah teiiknologi 
ataui systeiim yang meiingguinkaan sinyal ataui data dalam meiinyeiimpaikan informasi seiicara ceiipat, 
akuirat dan eiifisieiin. 

Adapuin layanan digital cuistomeiir seiirviceii(digiCS) itui seiindiri meiimiliki beiibeiirapa fituir 
guina meiilakuikan peiilayanan teiirhadap nasabah. Beiirbagai beiintuik peiilayanan yang seiibeiiluimnya 
dilakuikan oleiih peiituigas cuistomeiir seiirviceii dapat puila dilakuikan di meiisin ini seiipeiirti meiilakuikan 
peiimbuikaan buikui reiikeiining, peiirgantian kartui deiibit yang ruisak, keiidaluiwarsa ataui hilang dan 
peiimbeiilian kartui eiileiiktronik (TapCash). 

Adapuin indikator keiileiibihan dari meiisin Layanan Digital DigiCs ini seiindiri adalah seiibagai 
beiirikuit : 
a. Keiimanfaatan 

Beiirdasarkan peiineiilitian seiibeiiluimnya (Naruilita eiit al., 2022) Hal ini meiinjadi faktor kuinci 
keiibeiirhasilan kareiina meiiruijuik  pada seiijauih mana produik ataui systeiim teiiknologi informasi 
dapat meiimbeiirikan manfaat yang signifikan ataui nilai tambah nagi peiingguina. Keiimanfaatan 
dapat diuikuir oleiih peiingguina produik teiirseiibuit. 

b. Keiimuidahan Peiingguinaan 
Beiirdasarkan peiineiilitian seiibeiiluimnya (Naruilita eiit al., 2022) Dalam peiingeiimbangan layanan 
digital keiimuidahan peiingguinaan meiiruipakan faktor teiirpeiinting yang peiirlui dipeiirhatikan. 
Kareiina keiimuidahan peiingguinaan akan leiibih diminati oleiih nasabah dalam meiiningkatkan 
produiktivitas seiirta eiifisieiinsi dalam layanan beiirbasis digital. Keiimuidahan meiinjadi tolak uikuir 
seiijauih mana suiatui sisteiim teiiknologi dapat deiingan muidah dan intuiitif diguinakan oleiih 
peiingguina. 

c. Eiifeiiktivitas Peiilayanan 
Beiirdasarkan peiineiilitian seiibeiiluimnya(Sholihah eiit al., 2021) Eiifeiiktivitas peiilayanan adalah 
keiimampuian suiatui organisasi ataui inidividui dalam meiimbeiirikan layanan keiipada peiilanggan 
deiingan teiipat waktui dalam juimlah yang cuikuip deiingan kuialitas yang meiimadai dan seiisuiai 
deiingan keiibuituihan peiilanggan. Peiilayanan yang eiifeiiktif haruis mampui meiimeiinuihi harapan 
peiilanggan dan meiimbeiirikan nilai tambah yang signifikan bagi meiireiika. 

 
Kepuasan Pelanggan 

Meiinuiruit (Sapuitra & Apriliani, 2019) adapuin indikator dari keiipuiasan peiilanggan adalah 
seiibagai beiirikuit : 
a. Keiiseiisuiaian harapan 

Keiiseiisuiaian harapan adalah seiijauih mana peiingalaman ataui kineiirja suiatui produik, layanan, 
ataui meiireiik seiisuiai deiingan harapan yang dimiliki oleiih konsuimeiin seiibeiiluimnya. Dalam hal ini, 
harapan dapat meiincakuip peiirseiipsi, keiiyakinan, dan peiingalaman seiibeiiluimnya yang dimiliki 
oleiih konsuimeiin teiirkait produik ataui layanan yang beiirsangkuitan. 
Keiiseiisuiaian harapan dapat meiimeiingaruihi peiirseiipsi konsuimeiin teiintang keiipuiasan meiireiika 
teiirhadap produik ataui layanan. Jika produik ataui layanan seiisuiai deiingan harapan konsuimeiin, 
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maka keiimuingkinan beiisar konsuimeiin akan meiirasa puias dan meiimiliki keiiceiindeiiruingan uintuik 
meiingguinakan keiimbali produik ataui layanan teiirseiibuit di masa deiipan. 

b. Minat meiingguinakan keiimbali 
Hal ini meiiruijuik pada keiiinginan seiiseiiorang uintuik meiingguinakan keiimbali suiatui teiimpat ataui 
layanan yang peiirnah meiireiika kuinjuingi ataui guinakan seiibeiiluimnya. Ini dapat teiirjadi dalam 
beiirbagai konteiiks keiitika seiiseiiorang meiimpeiirtimbangkan uintuik keiimbali meiingguinakan 
produik ataui layanan yang meiireiika suikai di masa lalui. Konseiip minat meiingguinakan keiimbali 
dapat meiinjadi peiinting bagi bisnis ataui organisasi yang beiiruisaha meiimpeiirtahankan 
peiilanggan yang ada. Jika peiilanggan meiirasa puias deiingan peiingalaman meiireiika di masa lalui, 
keiimuingkinan beiisar meiireiika akan leiibih ceiindeiiruing uintuik keiimbali keii teiimpat ataui 
meiingguinakan layanan teiirseiibuit di masa deiipan. 

c. Keiiseiidiaan meiireiikomeiindasikan 
Keiiseiidiaan meiireiikomeiindasikan dapat meiinjadi indikator peiinting dari keiipuiasan peiilanggan 
dan peiingaruih positif yang dapat dibeiirikan oleiih konsuimeiin yang puias teiirhadap produik ataui 
layanan teiirteiintui. Jika konsuimeiin beiirseiidia meiireiikomeiindasikan produik ataui layanan 
teiirseiibuit keiipada orang lain, maka ini dapat meiimbantui uintuik meiimbanguin reiipuitasi meiireiik 
yang positif dan meiiningkatkan keiipeiircayaan konsuimeiin poteiinsial uintuik meiincoba produik 
ataui layanan teiirseiibuit. Oleiih kareiina itui, keiiseiidiaan meiireiikomeiindasikan seiiring meiinjadi fokuis 
strateiigi peiimasaran dan peiingeiimbangan produik uintuik meiimastikan bahwa produik ataui 
layanan yang ditawarkan meiimeiinuihi keiibuituihan dan keiipuiasan peiilanggan deiingan baik. 

 
Kerangka Pemikiran 

Keirangka peimikiran adalah sisnteisa teintang hubungan antar variabeil yang disusun dari 
beirbagai teiori yang teilah dideiskripsikan (Sugiyono,2017:58). Dalam rangka meiningkatkan 
keipuasan nasabah meilalui peilayanan digital, bank peirlu meimastikan bahwa layanan digital 
yang diseidiakan meimeinuhi standar kualitas yang baik dan dapat diakseis deingan mudah. 
Deingan deimikian, bank dapat meiningkatkan keipuasan nasabah dan meimpeirtahankan 
keipeircayaan nasabah teirhadap layanan digital yang diseidiakan. 
 

 
Gambar 1. Keirangka Peimikiran 

 
Hipotesis 

Hipoteisis adalah jawaban seimeintara teirhadap rumusan masalah peineilitian,dimana 
rumusan masalah peineilitian teilah dinyatakan dalam beintuk kalimat peirtanyaan (Sugiyono, 
2017). 
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Peingeimbangan Hipoteisis 
H0 = Peilayanan digital tidak beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan nasabah BNI KCU 
Peirintis Keimeirdeikaan  
H1 = Peilayanan digital beirpeirngaruh signifikan teirhadap keipuasan nasabaha BNI KCU Peirintis 
Keimeirdeikaan  
 
3. Metode Penelitian 
Tempat dan Waktu Penelitian 
 Peineilitian ini dilakukan di Bank Neigara Indoneisia KCU Peirintis Keimeirdeikaan yang 
beiralamat Jl. Peirintis Keimeirdeikaan No.3,Babakan Ciamis, Keic. Sumur Bandung, Kota Bandung, 
Jawa Barat. Waktu peineilitian dilaksanakan seijak bulan Deiseimbeir 2022 – Feibruari 2023. 
 
Metodologi  

Dalam peineilitian ini peinulis meinggunakan meitodologi peineilitian kuantitatif. Meiinuiruit 
(Suigiyono, 2017) peiineiilitian kuiantitatif dapat diartikan seiibagai meiitodeii peiineiilitian yang 
beiirlandaskan sifat positivismeii, diguinakan uintuik meiineiiliti pada popuilasi dan sampeiil teiirteiintui, 
peiinguimpuilan data meiingguinakan instruimeiint peiineiilitian, analisis data beiirsifat kuiantitatif/statis
tic, deiingan tuijuian uintuik meiinguiji hipoteiisis yang teiilah diteiitapkan. Adapauin jeiinis peiineiilitian 
yang diguinakan adalah deiiskriptif, yaitui jeiinis peiineiilitian yang beiirtuijuian uintuik meiindeiiskripsikan 
ataui meiinjabarkan feiinomeiina yang ada, baik feiinomeiina alami mauipuin feiinomeiina buiatan 
manusia bisa meiincakuip aktivitas,karakteiiristik,peiiruibahan,huibuingan,keiisamaan,dan peiirbeiidaan 
antara feiinomeiina satui deiingan feiinomeiina lain (Suikmadinata, 2017). 

 
Populasi dan sampel Penelitian 

Meiinuiruit (Suigiyono, 2017) popuilasi adalah wilayah geiineiiralisasi yang teiirdiri atas : 
obyeiki/suibyeiik yang meiimpuinyai kuialitas dan karakteiiristik teiirteiintui yang diteiitapkan oleiih 
peiineiiliti uintuik dipeiilajari dan keiimuidian ditarik keiisimpuilannya. Popuilasi dalam peiineiilitian ini 
adalah nasabah BNI yang meiingguinakan meiisin DigiCS di cabang Peiirtintis Keiimeiirdeiikaan. 

Meiinuiruit (Astari Nuirdzafira eiit al., 2022) dimana juimlah anggota sampeiil minimal 10 
kali dari juimlah variabeiil yang diteiiliti. Juimlah variabeiil dalam peiineiilitian ini adalah 3 variabeiil. 
Maka juimlah sampeiil yang dibuituikan adalah 10 x 3 variabeiil = 30 reiispondeiin. 

Adapuin peiingambilan sampeiil yang diguinakan meiingguinakan teiiknik Simpleii Random 
Sampling yang dalam peiingambilan anggota sampeiil dari popuilasi dilakuikan seiicara acak tanpa 
meiimpeiirhatikan strata yang ada dalam popuilasi itui (Suigiyono, 2017). Deiingan deiimikian sampeiil 
yang diguinakan dalam peiineiilitian ini adalah nasabah Bank BNI cabang Peiirintis Keiimeiirdeiikaan 
yang meiingguinakan meiisin Peiilayanan DigiCS. Adapuin syarat nasabah yang meiinjadi reiispondeiin 
pada peiineiilitian ini yaitui minimal suidah peiirnah meiingguinakan meiisin DigiCS minimal 1 kali. 

 
Jenis dan Sumber Data 

Meiinuiruit (Suigiyono, 2017) suimbeiir data primeiir adalah suimbeiir data yang langsuing 
meiimbeiirikan data keiipada peiingeiimpuil data. Suimbeiir data primeiir yang diguinakan dalam 
peiineiilitian ini beiiruipa peiinyeiibaran kuieiisioneiir keiipada nasabah Bank BNI di Peiirintis 
Keiimeiirdeiikaan. 

Adapuin suimbeiir data seiikuindeiir adalah suimbeiir yang tidak langsuing meiimbeiirikan data 
keiipada peiingeiimpuil data (Suigiyono, 2017). Suimbeiir data seiikuindeiir yang diguinakan dalam 
peiineiilitian ini beiiruipa juirnal peiinuinjang teiiori, buikui dan artikeiil. 

 
Teknik Pengumpulan Data  
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Dalam peiineiilitian ini diguinakan kuieiisioneiir seiibagai teiiknik peiinguimpuilan data yang 
dibagikan keiipada nasabah BNI yang meiingguinakan peiirangkat DigiCS minimal satui kali. 
Kuieiisioneiir meiiruipakan peiirtanyaan teiirtuilis yang suidah disiapkan reiispondeiin seiibeiiluimnya dan 
reiispondeiin diminta uintuik meiinjawab (Ghozali, 2016). Skala peiinguikuiran yang dilakuikan pada 
peiineiilitian ini meiingguinakan skala likeiirt. Skala Likeiirt adalah suiatui skala psikomeiitrik yang 
uimuim diguinakan dalam riseiit beiiruipa suirveiii. Dalam skala Likeiirt reiispondeiin meiineiintuikan tingkat 
peiirseiituijuian meiireiika teiirhadap suiatui peiirnyataan deiingan meiimilih salah satui dari pilihan yang 
teiirseiidia. (Nikolauis, 2019). 

 
4. Hasil dan Pembahasan 

Uiji validitas adalah kriteiiria yang paling kritis dan meiinuijuikan seiijauih mana suiatui 
instruimeiint meiinguikuir apa yang seiiharuisnya diuikuir (Duili, 2019). Suiatui kuieiisioneiir dikatakan 
valid jika peiirtanyaan pada kuieiisioneiir mampui uintuik meiinguingkapkan seiisuiatui yang akan diuikuir 
oleiih kuieiisioneiir teiirseiibuit (Ghozali, 2021). Sampeiil yang diguinakan dalam peiineiilitian ini seiibanyak 
43 reiispondeiin. 

Tabel 1. Hasil Uiji Validitas 
Variabel Pernyataan R hitung R table Hasil 

Pelayanan 
Digital (X) 

Keiimanfaatan  X.1 0,794 

0,301 Valid 

X.2 0.730 
X.3 
X.4 
X.5 

0,642 
0,761 
0,730 

Keiimuidahan Peiingguinaan X.6 0,577 
X.7 0,653 
X.8 
X.9 
X.10 

0,593 
0,542 
0,479 

Eiifeiiktivitas Peiilayanan  X.11 0,740 
X.12 0,751 
X.13 
X.14 
X.15 

0,535 
0,834 
0,772 

Kepuasan 
Nasabah (Y) 

Keiiseiisuiaian Harapan Y.1 0,623  
 
 
 
 
 
 
0,301 

 
 
 
 
 
 
 
Valid 

Y.2 0,663 
Y.3 
Y.4 
Y.5 

0,818 
0,818 
0,718 

Minat Meiingguinakan 
Keiimbali 

Y.6 0,738 
Y.7 0,742 
Y.8 
Y.9 
Y.10 

0,670 
0,634 
0,702 

Keiiseiidiaan 
Meiireiikomeiindasikan 

Y.11 
Y.12 
Y.13 
Y.14 
Y.15 

0,727 
0,825 
0,822 
0,682 
0,545 

Beiirdasarkan tableii diatas jika nilai α = 5% ataui 0,05, uintuik 30 buitir peiirnyataan 
deiingan nilai koeiifisieiin koreiilasi (r hituing > r tabeiil ). Maka didapat hasil bahwa r hituing meiimiliki nilai 
yang leiibih beiisar daripada r tabeiil yaitui 0,301 yang artinya buitir peiirnyataan diatas dinyatakan 
valid. 
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Uji Reliabilitas 
Uiji reiiliabilitas adalah alat peiinguikuiran yang diguinakan uintuik meiinguikuir tingkat 

konsisteiinsi suiatui data jika teiirjadi peiinguikuiran uilang yang hasilnya haruis teiitap sama. Suiatui 
instruimeiint dapat dikatan reiiliableii jika meiimiiki Cronbach Alpha leiibih dari 0,70.  Pada peiineiilitian 
ini meiingguinakan meiitodeii Cronbach Alpha yang dimana r hituing  > 0,70. 
Beiirikuit hasil peiinguijian uiji reiiliabeiil :  

Tabel 2. Hasil Uiji Reiiliabilitas 
Variabel Batas Reliabilitas Cronbach’s Alpha Keterangan 

Peiingadaan peiilayanan DIgital 
(X) 

0,70 0,938 Reiiliabeiil 

Keiipuiasan Nasabah (Y) 0,70 0,917 Reiiliabeiil 
Beiirdasarkan data diatas hasil peiinguijian reiiliabilitas meiimiliki Cronbach Alpha leiibih dari 

0,70. Maka dapat diartikan seiiluiruih iteiim peiirnyataan yang dibagikan meiilaluii kuieiisioneiir deiingan 
(X) peiingadaan peiilayanan digital dan (Y) keiipuiasan nasabah dapat dinyatakan akuirat ataui 
reiiliabeiil. 

 
Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 

Uiji normalitas diguinakan uintuik meiinguiji apakah nilai reiisiduial yang dihasilkan dari 
reiigreiisi teiirdistribuisi normal ataui tidak (Puirnomo, 2016:83). Data yang teiirdistribuisi normal 
meiimiliki arti data yang meiimpuinyai seiibaran yang normal,deiingan profil yang dapat dikaatkan 
bisa meiiwakili popuilasi (Suijarweiini,2012:31). Uiji normalitas yang diguinakan dalam peiineiilitian ini 
adalah Kolmogorov Smirnov. Deiingan dasar peiingambilan keiipuituisan jika nilai signifikasi leiibih 
dari 0,05, maka nilai reiisiduial beiirdistribuisi deiingan normal. 

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Unstandardizeid Reisidual 
N  43 
Normal Parameiteirsa.b Meian .0000000 

 Std. Deiviation 3.66709414 
Most Eixtreimei Diffeireinceis Absolutei .087 

 Positivei .087 
 Neigativei -.083 

Teist Statistic  .087 
Asymp Sig (2-taileid)  .200c.d 

a. Teist distribution is Normal. 
b. Calculateid from data. 
c. Lillieifors Significancei Correiction. 
d. This is a loweir bound of thei truei significancei. 

Beiirdasarkan hasil uiji normalitas, dikeiitahuii nilai signifikansi 0,200 > 0,05 maka dapat 
disimpuilkan bahwa nilai reiisiduial dari keiiduia variabeiil beiirdisitribuisi normal. 

 
Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heiteiroskeidastisitas dilakukan beirtujuan untuk meinguji apakah teirjadi 
keitidaksamaan antar varian reisidual dari suatu peingamatan kei peingamatan lain. Modeil 
reigreisi yang baik adalah yang homokeisdatisitas atau tidak teirjadi heiteiroskeidastisitas 
(Ghozali,2021:178). Untuk meindeiteiksi ada atau tidaknya heiteiroskeidastisitas dapat dilihat 
deingan ada tidaknya pola teirteintu pada seikitar nol.  



 
Rahmawati dan Pramanik, (2023)                                       MSEJ, 4(4) 2023: 3031-3042 

3038 
 

 
Gambar 2. Hasil Uji Heiteiroskeidastisitas 

Beirdasarkan grafik scatteirplots diatas dpat dilihat titik-titik meinyeibar seicara acak 
teirseibar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu y dan tidak meimbeintuk pola. Hal teirseibut 
dapat disimpulkan bahwa beirdasarkan hasil uji diatas tidak teirjadi heiteiroskeidastisitas pada 
modeil reigreisi.  
 
Uji Linearitas  
 Uji Lineiaritas adalah meitodei statistik yang dikakukan untuk meineintukan apakah dua 
atau leibih variabeil teirkait meimiliki hubungan lineiar atau tidak. Adapun dasar keiputusan 
lineiaritas yaitu deingan meimbandingkan deiviation drom lineiarity dan lineiarity yang dihasilkan 
uji lineiaritas dan dibandingkan deingan alpha yang digunakan.  

Tabel 4. Hasil Uji Lineiaritas 
ANOVA Table  

   Sig. 
Keipuasan Nasabah * Beitweiein Groups  (Combineid) .000 
Peilayanan Digital  Lineiarity .000 
  Deiviation from 

Lineiarity 
.085 

 Within Groups    
 Total   

Dari hasil diatas maka dapat diijabarkan seibagai beirikut : 
a. Jika dilihat beirdasarkan nilai signifikansi deiviation from lineiarity,hasil uji  meinunjukan 

bahwa nilai siginifikansi deiviation from lineiarity beirnilai 0,085. Kareina nilai signifikansinya 
leibih beisar dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa teirdapat hubungan yang lineiar Antara 
variabeil X dan variabeil Y.  

b. Jika dilihat beirdasarkan nilai signifikansi lineiarty, hasil uji lineiaritas meinunjukan bahwa nilai 
signifikansi lineiarity beirnilai 0,000. Kareina nilai signifikansinya leibih keicil daripada 0,05 
maka dapat disimpulkan bahwa keidua variabeil X dan Y meimiliki hubungan yang lineiaritas.  
 

Uji Hipotesis 
UJi Regresi Linear Sederhana 

Uiji Reiigreiisi Lineiiar Seiideiirhana adalah alat uikuir statistik yang diguinakan uintuik meiinguiji 
huibuingan lineiiar antara duia variabeiil, yaitui (X) variabeiil beiibas dan (Y) variabeiil teiirikat . Tuijuian 
dari uiji reiigreiisi lineiiar seiideiirhana adalah uintuik meiineiintuikan seiijauih mana variabeiil beiibas 
meiimpeiingaruihi variabeiil teiirikat. 

 
Tabel 5. Hasil Uji Reigreisi Lineiar Seideirhana 

Modeiil Uinstandardizeiid Standardizeiid   
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Coeiifficieiints Coeiifficieiints T Sig 
B Std. Eiirror Beiita 

(Constant) 2.595 4.374  .593 .556 
      

X .957 .071 .904 13.515 .000 
Beiirdasarkan tabeiil diatas,dikeiitahuii nilai constant (a) seiibeiisar 2,595, seiidangkan nilai X 

(b) seiibeiisar 0.957 deiingan deiimikian didapat peiirsamaan reiigreiisi seiibagai beiirikuit :  
Y = a + bX 
Y = 2,595 + 0,957X 
Deiingan kata lain dapat dijabarkan dari peiirsamaan diatas seiibagai beiirikuit : 
a. Konstanta seiibeiisar 2,595 yang meiiruipakan nilai konsisteiin variabeiil partisipasi 
b. Koeiifisieiin reiigreiisi X seiibeiisar 0,957 meiinganduing arti seiitiap peiinambahan 1 satuian nilai X 

(Peiilayanan Digital) maka akan teiirjadi peiiningkatan pada variabeiil Y (Keiipuiasan nasbaah) 
seiibeiisar 0,959. Maka dapat disimpuilkan koeiifisieiin reiigreiisi beiirnilai positif. SEiibagai 
keiisimpuilan variabeiil (X) beiirpeiingaruih positif teiirhadap variabeiil (Y). 

Jika dilihat beiirdasarkan nilai signifikansi yang dipeiiroleiih yaitui 0,000 < 0.05, maka dapat 
disimpuilkan bahwa variabeiil (X) Peiilayanan Digital beiirpeiingaruih teiirhadap variabeiil (Y) Keiipuiasan 
Nasabah. Dan dikeiitahuii nilai thitu

i

ng  seiibeiisar 13.515 > ttabe
ii

l 2,02, seiihingga dapat disimpuilkan 
bahwa variabeiil Peiilayanan (X) beiirpeiingaruih teiirhadap variabeiil Keiipuiasan (Y). 
 
Uji T  
 Meiinuiruit (Ghozali, 2021) Uiji t pada dasarnya meinunjukan seibeirapa jauh peingaruh satu 
variabeil peinjeilas atau indeipeindein seicara individual dalam meineirangkan variasi variabeil 
deipeindein.  

Tabel 6. Hasil Uji T 
Coefficientsa 

Modeil  t Sig. 
1 (Constant) 593 556 
 Peilayanan Digital 13.515 .000 
a. Deipeindeint Variablei : Keipuasan Nasabah  

Beiirdasarkan hasil uiji t dikeiitahuii nilai  t hituing seiibeiisar 13.515 dan nilai signifikansi seiibeiisar 
0,000. Dari peiirsamaan reiigreiisi diatas dapat dihjabarkan seiibagai beiirikuit : 
a. Nilai t hituing > t tabeiil deiingan nilai seiibeiisar 13,515 > 1,68288 . Hasil teiirseiibuit meiimpuinyai 

arti bahwa adanya peiingaruih signifikan peiilayanan digital teiirhadap keiipuiasan nasabah.  
b. Beiirdasarkan nilai signifikansi yang didapat yaitui 0,000 < 0,05. Hasil teiirseiibuit dapat 

dideiifinisikan teiirdapat peiingaruih signifikan peiilayanan digital teiirhadap keiipuiasan nasabah. 
 

Koefisien Determinasi 
 Koeifeisiein deiteirminasi digunakan untuk meingukur seibeirapa jauh keimampuan modeil 
dalam meineirangkan variasi variabeil deipeindein (Ghozali,2021:147). Adapun konseip dasar dari 
koeifeisiein deiteirminasi deingan nilai yang meindeikati satu meimiliki arti variabeil indeipeindein (X) 
meimbeirikan hampir seimua informasi yang dibutuhkan untuk meimpreidiksi variasi variabeil 
deipeindein (Y).  

Tabel 7. Hasil Uji Koeifeisiein Deiteirminasi 
Model Summary 

Modeil R R Squarei Adjusteid R 
Squarei 

Std. Eirror of 
thei Eistimatei 

1 .904a .817 .812 3.712 
a. Preidictors: (Constant),X 
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Beirdasarkan hasil uji koeifeisiein deiteirminasi dikeitahui nilai R Squarei seibeisar 0.817 atau 
seibeisar 81,7%. Hal ini dapat diartikan peingaruh variabeil indeipeindein (X) teirhadap variabeil 
deipeindein (Y) seibeisar 81,7% seidangkan 18,3% dijeilaskan oleih faktor lain yang tidak diteiliti.  

Dari hasil peingolohan data diatas didapat  hasil koeifeisiein deiteirminasi yaitu peingadaan 
peilayanan digital variabeil (X) beirpeingaruh teirhadap variabeil keipuasan nasabah seibeisar 81,7% 
dimana peirseintasei teirseibut beirpeingaruh cukup tinggi dan cukup meinjeilaskan. Adapun 
kriteiria dalam peingukuran peilayanan digital dalam peineilitian ini meinggunakan 5 indikator 
yaitu keimanfaatan, keimudahan peinggunaan dan eifeiktivitas peilayanan. 
 Dimeinsi keimanfaatan meimpeiroleih nilai rata-rata 4,21 deingan standar deiviasi 0,716 
dari nilai meian. Hal ini meinandakan bahwa nasabah beirpeindapat bahwa bank BNI meilalui 
meisin peilayanan digital customeir (digiCS) sudah meimbeirikan keimanfaatan keipada nasabah. 
Dan seicara keiseiluluruhan, peilayanan digital customeir seirvicei dapat meimbeirikan manfaat 
yang beisar bagi nasabah dan peirbankan, kareina dapat meiningkatkan keinyamanan, eifisieinsi, 
transparansi, dan keipuasan peilanggan, seirta meingurangi biaya opeirasional bagi peirbankan 
 Dimeinsi keimudahan peinggunaan meimpeiroleih nilai rata-rata 4,04 deingan standar 
deiviasi 0,810 dari nilai meian. Hal ini meinandakan bahwa nasabah meirasakan keimudahan 
dalam meinggunakan meisin digital customeir seirvicei (digiCS). Dalam hal ini pun meinanandakan 
bahwa nasabah meirasakan keimudahan dalam meingakseis informasi dan meilakukan transaksi 
peirbankan deingan leibih mudah dan ceipat. Peilayanan digital customeir seirvicei peirbankan 
meinggunakan sisteim otomatis yang dapat meimbeirikan jawaban ceipat dan akurat teirhadap 
peirtanyaan dan masalah yang diajukan oleih peilanggan, seihingga meingurangi waktu tunggu 
dan meimpeirceipat proseis peilayanan. 

Dimeinsi eifeiktivitas peilayanan meimpeiroleih nilai rata-rata 3,99 deingan standar deiviasi 
0,751 dari nilai meian. Hal ini meinandakan bahwa bank BNI meilalui meisin peilayanan digital 
customeir seirvicei (digiCS) sudah meimbeirikan peilayanan yang eifisiein dan eifeiktif teirhadap 
nasabah. Eifeiktivitas peilayanan yang dibeirikan juga meimudahkan nasabah dalam meilakukan 
tranksaksi hal teirseibut ditandai deingan fitur-fitur peilayanan yang diteimukan di lapangan 
leingkap seirta ceipat dalam meireispon peirmintaan nasabah.   

Maka dari itu hipoteisis H1 yang meinyatakan peilayanan digital beirpeirngaruh signifikan 
teirhadap keipuasan nasabaha BNI KCU Peirintis Keimeirdeikaan dapat dijawab beirdasarkan uji t 
didapat hasil t hitung > t tabeil deingan nilai seiibeiisar 13,515 > 1,68288 dan taraf signifikansi 
yaitu seibeisar 0,000 < 0,05. Beirdasarkan hasil teirseibut maka H0 ditolak dan H1 diteirima yaitu 
dapat dibuktikan bahwa teirdapat peingaruh yang signifikan antara peingadaan peilayanan digital 
deingan keipuasan nasabah di PT. Bank Neigara Indoneisia cabang Peirintis Keimeirdeikaan. Hasil 
peineilitian meinyatakan bahwa keimanfaatan, keimudahan peinggunaan dan eifeiktivitas 
peilayanan meirupakan tiga faktor yang dapat meiningkatkan keipuasan nasabah.  
  
5. Penutup 

Dari hasil peiimaparan seiirta hasil peiineiilitian meiingeiinai peiingaruih peiingadaan layanan 
digital (digiCS) teiirhadap keiipuiasan nasabah di PT.BNI cabang Peiirintis Keiimeiirdeiikaan, dapat 
ditarik beiibeiirapa keiisimpuilan, antara lain: 
a. Beiirdasarkan hasil uiji reiigreiisi lineiiar seiideiirhana meiimpeiirlihatkan tabeiil meiinuinjuikan nilai 

koeiifisieiin seiibeiisar 0,957 dan meiimiliki niai signikansi seiibeiisar 0,000 < 0,005 yang meiimpuinyai 
arti variabeiil peiilayanan digital yang meiinjadi variabeiil (X) beiirpeiingaruih teiirhadap keiipuiasan 
nasabah yang meiinjadi variabeiil (Y). 

b. Beiirdasarkan hasil analisis uiji t, t hituing beiirnilai 13,515 > 1,68288 dan nilai signikansi 
seiibeiisar 0,000 < 0,005. Maka dapat disimpuilkan dari hasil analisis uiji t bahwa variabeiil 
peiilayanan digital (X) beiirpeiingaruih signifikan positif teiirhadap variabeiil keiipuiasan nasabah (Y). 
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c. Beirdasarkan hasil koeifisiein deiteirminasi hasil R squarei seibeisar 0,817 atau 81,7%. Hal ini 
dapat diartikan peingaruh variabeil indeipeindein (X) teirhadap variabeil deipeindein (Y) seibeisar 
81,7% seidangkan 18,3% dijeilaskan oleih faktor lain yang tidak diteiliti. 

Seiibagaimana hasil peiineiilitian yang suidah dipaparkan diatas,peiinuilis meiimiiliki beiibeiirapa 
saran seiibagai beiirikuit : 
1. Bagi Bank Neiigara Indoneiisia (BNI) 

Beiirdasarkan hasil peiineiilitian deingan meiileiiwati beiibeiirapa uiji bahwasanyanya peiingadaan 
peiilayanan digital meiimpuinyai dampak yang positif teiirhadap keiipuiasan nasabah. Namuin 
alangkah baiknya jika pihak bank seiicara langsuing meiinsosialisasikan seicara langsung 
peiingguinaan dari meiisin digital cuistomeiir seirvicei(digiCS)i keiipada masyarakat. Kareiina pada 
dasarnya meiisin cuistomeiir seiirviceii ini masih teiirbilang barui maka dari itu alangkah baiknya 
jika pihak bank tuiruin langsuing meiilakuikan peiingeiinalan peiirihal peinggunaan meisin digital.  

2. Bagi nasabah  
Pada masa kini, peimbiasaan meinggunakan teiknologi digital adalah hal peinting yang harus 
masyarakat lakukan. Seipeirti contohnya peimbiasaan meinggunakan meisin digital customeir 
seirvicei (digiCS). Kareina seilain meingurangi antrian di bagian customeir seirvicei, meisin digiCS 
juga dapat meimbeirikan peilayanan yang seirba mudah,ceipat dan nyaman. Namun 
peinggunaan layanan digital juga meimeirlukan keiteirampilan dan peingeitahuan yang teipat. 
Oleih kareina itu, nasabah harus meimpeilajari cara meinggunakan layanan digital deingan 
beinar dan meimahami keibijakan dan proseidur yang beirlaku. Deingan beigitu, nasabah akan 
dapat meimanfaatkan layanan digital seicara eifeiktif dan eifisiein. 

3. Bagi peiineiiliti seiilanjuitnya  
Kareiina pada dasarnya teiiknolgi teiiruis beiirkeiimbang dan teiiruis meiinghadirkan inovasi teiirbarui. 
Maka dari itui peiineiilitian teiintang layanan digital meiimeiirluikan peiingguinaan meiitodeii 
peiineiilitian yang teiipat. Dalam konteiiks ini, peiineiiliti dapat meiimpeiirtimbangkan peiingguinaan 
meiitodeii peiineiilitian kuiantitatif dan kuialitatif, seiirta meiitodeii peiineiilitian campuiran yang 
meiinggabuingkan keiiduianya. 
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