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Abstract : This study aims to determine the extent of the influence of the use of digital banking as an online 

transaction service on customer satisfaction of Bank Sumut Syariah Kcp Hm Joni with a focus on the variables 

Accurancy (X1), Speed (X2), Security (X3). This study uses a quantitative approach with sampling using the non-

probability sampling method. The type of data used in this study is Primary Data obtained from questionnaires 

filled out by respondents directly. And Secondary data derived from books, journals, research results, practical 

work reports and related to the author's research object.  In this study, the population to be taken is all North 

Sumatra Syariah KCP HM Joni customers in 2022 as many as 21,500 people.  The analysis tool uses multiple 

linear regression analysis. The results showed that the variables Accurancy (X1), Speed (X2), Security (X3) 

simultaneously affect the satisfaction of customers using digital banking Sumut Syariah KCP HM Joni. The 

coefficient of determination is 0.741. This means that 74.1% of bank existence is influenced by Accurancy (X1), 

Speed (X2), and Security (X3), while the remaining 25.9% of customer satisfaction is influenced by other variables 

not examined in this study. 
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Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh penggunaan digital banking 

sebagai layanan transaksi online terhadap kepuasan nasabah Bank Sumut Syariah Kcp Hm Joni  

dengan fokus pada variabel Accurancy (X1), Speed (X2), Security (X3). Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan pengambilan sampel menggunakan metode non-probability Sampling. Jenis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Data Primer yang diperoleh dari kuisioner yang diisi oleh responden secara 

langsung. Dan data Sekunder  yang berasal dari buku, jurnal, hasil penelitian, laporan kerja praktik dan 

berhubungan dengan objek penelitian penulis.  Dalam   penelitian ini, populasi yang akan diambil adalah seluruh 

nasabah Sumut Syariah KCP HM Joni tahun 2022 sebanyak 21.500 orang.  Alat analisisnya menggunakan 

analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Accurancy (X1), Speed (X2), 

Security (X3) secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna digital banking Sumut Syariah 

KCP HM Joni. Nilai koefisien determinasi sebesar 0,741. Hal ini berarti 74,1% eksistensi bank dipengaruhi oleh 

Accurancy (X1), Speed (X2), dan Security (X3), sedangkan sisanya 25,9% kepuasan nasabah dipengaruhi oleh 

variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Accurancy (X1), Speed (X2), Security (X3), Kepuasan Nasabah (Y) 
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PENDAHULUAN 

Bank merupakan lembaga keuangan yang memiliki peran penting dalam arus 

perekonomian di Indonesia. Menurut UU No. 10 Tahun 1998 tentang Perbankan disebutkan: 

Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 

menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk lainnya dalam rangka 

meningkatkan taraf hidup rakyat banyak (Anggraeni, 2012). Dengan adanya undang-undang 

Perbankan Syariah tersebut yang kemudian melahirkan landasan hukum yang kuat bagi 

pengembangan industri perbankan syariah nasional hingga mampu untuk mendorong 

perkembangannya menjadi semakin pesat. Menurut Bank Indonesia, progres perkembangan 

perbankan syariah cukup impresif dengan pencapaian rata- rata pertumbuhan aset lebih dari 

65% pertahun dalam priode lima tahun terakhir (Barliana, 2014).  Hal ini teruji dengan 

bertambahnya jumlah Perbankan Syariah dari tahun ketahunnya. Berikut ini Perkembangan 

Bank Umum Syariah di Indonesia dari tahun ketahun, seperti berikut ini: (www.ojk.go.id) 

Tabel 1 

Perkembangan Bank Umum Syariah di Indonesia 

No  

Tahun 

Jumlah Bank 

Umum Syariah 

Jumlah Aset 

(dalam Miliar 

Rupiah) 

1 2018 14 316.691 

2 2019 14 350.364 

3 2020 14 397.073 

4 2021 16 401.023 

5 2022 16 456.556 

      Sumber: Statistik Perbankan Syariah, Otoritas JasaKeuangan (2018-2020) 

Berdasarkan tabel 1 perkembangan bank umum syariah menunjukkan peningkatan dalam 

segi kuantitas jumlah bank umum syariah maupun dalam jumlah aset. Seiring dengan 

perkembangan teknologi informasi serta kebiasaan dan kecendrungan masyarakat dalam 

menggunakan teknologi informasi, menjadikan perbankan memanfaatkan IT sebagai sarana 

dalam memikat nasabah. Berdasarkan data yang diperoleh dari APJII (2022) dalam 

websitenya, sebagaimana hasil survey menunjukkan pengguna internet di Indonesia dari tahun 

2019 s.d. 2022 selalu mengalami peningkatan. dari total populasi penduduk Indonesia 262 juta 

jiwa, penetrasi pengguna internet di Indonesia tahun 2019 telah mencapai 143,26 juta jiwa atau 

setara dengan 54,68%. Hal ini menunjukkan peningkatan 10,56 juta jiwa dari hasil survei 

http://www.ojk.go.id/
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pada tahun 2022.  Layanan perbankan digital (digital banking) menjadi sebuah solusi bagi 

perbankan dalam melakukan inovasi pelayanan nasabah. Layanan perbankan digital dapat 

mempermudah nasabah dalam melakukan pembukaan buku rekening, transaksi perbankan, 

registrasi, komunikasi, dan penutupan rekening (Fitriansyah, 2018). Layanan ini dapat diakses 

dengan mudah tanpa ada batasan waktu dan tempat. Hal ini bertujuan untuk meningkatkan 

efesiensi kegiatan operasional dan mutu pelayanan bank untuk memberikan kepuasan kepada 

nasabah (Grace, 2017). 

Salah satu perbankan yang berkompetisi dalam menarik minat nasabah  untuk 

menggunakan produk dan jasanya adalah Bank Sumut Syariah. Pada  tahun 2022 Bank 

Sumut Syariah telah mampu untuk menciptakan dan menjaga citra positif dengan 

menampilkan brand perusahaan di media internet. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna 

digital banking (M-Banking, I-Banking, dan SMS –Banking) Bank mengalami peningkatan 

setiap tahunnya. Tren yang bergerak positif menandakan banyaknya permintaan akan minat 

menggunakan digital banking. Namun peningkatan jumlah pengguna digital banking d i  

b an k  Bank Sumut Syariah tidak sebanding dengan jumlah nasabah pada yang ada.  Hal ini 

bisa diketahui dari gambar  berikut: 

 

Gambar 1 

 Jumlah Nasabah Bank Sumut Syariah Tahun 2020 s.d. 2022 

Sumber: Data diolah, 2023 

Gambar diatas menunjukkan pertumbuhan jumlah nasabah pada Bank Sumut Syariah 

mengalami peningkatan yang cukup signifikan. Jumlah nasabah pada tahun 2020 adalah 6.000, 

dan kenaikan yang signifikan terjadi pada tahun 2021 yaitu sebesar 17.500 nasabah, 

selanjutnya tahun  2022 mengalami kenaikan 4.000. Peneliti sebelumnya telah melakukan 

penelitian terhadap layanan perbankan digital, seperti penelitian yang dilakukan oleh Sari 

(2015) menunjukkan bahwa akurasi dan keamanan berdampak pada kepuasan. Purawati et al 

(2018) menunjukkan bahwa kualitas sistem informasi berdampak pada kepuasan. Wardhana 

(2015) menyatakan kecepatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

menggunakan layanan mobile banking. Selanjutnya penelitian Pratama, Suyadi, dan Susilo 
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(2014) menunjukkan bahwa dimensi penampilan berdampak pada minat konsumen, dan 

Widyadinata dan Toly (2014) menunjukkan bahwa kualitas informasi website berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan. Berdasarkan uraian di atas maka peneliti merasa 

tertarik untuk membuat penelitian dengan judul “Pengaruh Penggunaan Digital Banking 

Sebagai Layanan Transaksi Online Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Sumut 

Syariah KCP HM Joni”. Penelitian ini menitikberatkan pengaruh penerapan digital banking 

yang ditinjau dari perspektif nasabah Bank Sumut Syariah terhadap kepuasan nasabah 

tersebut. Elemen digital banking yang digunakan dalam penelitian ini adalah accuracy, speed, 

dan security. 

 

MATERI DAN METODE 

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan jenis penelitian yang bersifat kuantitatif. 

Penelitian kuantitatif adalah suatu pendekatan penelitian yang secara primer menggunakan 

paradigm pospositivisme dalam pengembangan ilmu pengetahuan seperti pemikiran tentang 

sebab akibat,reduksi kepada variable, hipotesis dan pertanyaan spesifik, menggunakan strategi 

penelitian seperti eksperimen dan survey yang memerlukan data statistic. (Sugiyono, 2017).  

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Data Primer yang diperoleh dari 

kuisioner yang diisi oleh responden secara langsung. Dan data Sekunder  yang berasal dari 

buku, jurnal, hasil penelitian, laporan kerja praktik dan berhubungan dengan objek penelitian 

penulis. Teknik analisis data penulis menggunakan pengujian Validitas dan Reliabilitas, serta 

uji asumsi klasik berganda seperti normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, dan 

uji   Autokorelasi.  Dalam penelitian ini, populasi yang akan diambil adalah seluruh nasabah 

Bank Sumut Syariah KCP HM Joni tahun 2022 sebanyak 9.950 orang. Untuk itu sampel 

yang diambil dari populasi harus betul-betul representative (mewakili) maka penulis 

menggunakan penelitian ini menggunakan rumus slovin, yaitu: 

 

Dengan perhitungan sebagai berikut: 

N=        21.500 

        1+21500.(0.1)2 

N=        21.500 

              1+215 

N=        21.500 

              216 

N=       99 orang sampel 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Adapun tujuan melakukan uji ini adalah untuk melihat apakah nilai residual 

terdistribusi dengan normal atau tidak. Setelah penulis melakukan uji normalitas dengan 

menggunakan normal p- plot dan histogram maka diperolehlah hasil sebagai berikut: 

 

Gambar 1. Normal P-Plot (2023) 

Gambar 1 tersebut, menunjukkan bahwa titik-titik menyebar dan mengikuti arah 

garis diagonal. Hal ini menunjukkan bahwa model regresi layak untuk digunakan karena 

memenuhi asumsi normalitas Selain normal p-plot, peneliti juga menguji dengan 

Kolmogorov Smirnov: 

Tabel 3 

Hasil Uji Normalitas 

 Accurancy Speed Security 

N 99 99 99 

Normal 

Parametersa,b 

Mean 20,52 21,10 19,69 

Std. Deviation 2,935 2,304 1,628 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute ,126 ,140 ,147 

Positive ,126 ,104 ,147 

Negative -,112 -,140 -,100 

Test Statistic ,126 ,140 ,147 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d ,156c ,111c 

a.Test distribution is Normal. 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS 23.0 

Hasil dari uji normalitas pada tabel diatas menggunakan uji Kolmogrov Smirnov 
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(KS) yang menunjukkan nilai Asymp. Sig (2-tailed) diatas > 0,05  yang berarti data dalam 

penelitian ini berdistribusi normal. 

b. Uji Multikoleniaritas 

Uji Multikolinieritas bertujuan untuk melihat ada atau tidaknya korelasi antara 

variabel-variabel bebas dalam suatu model regreasi linear berganda. Adapun hasil dari uji 

Multikolinieritas yaitu sebagai berikut: 

Tabel 4 

Hasil Uji Multikoleniaritas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil pengujian pada tabel di atas menunjukkan bahwa VIF tidak lebih dari 10 dan 

nilai tolerance tidak kurang dari 0,1. Hal ini berarti tidak terjadi gejala multikolinearitas 

atau tidak terdapatnya korelasi antar variabel-variabel bebas. 

c. Uji Heterokedatisitas 

Uji heteroskedastisitas dilakukan dengan tujuan untuk melihat apakah terdapat 

ketidaksamaan varians dari residual suatu pengamatan ke pengamatan yang lainnya dalam 

suatu model regresi. Adapun hasil Uji heteroskedastisitas yang peneliti peroleh, yaitu 

sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

Model 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

  Tolerance VIF 

1

 

  

(Constant) 3,513 ,020   

Accurancy  2,163 ,040 ,509 1,964 

Speed 2,489 ,020 ,480 2,083 

Security 3,675 ,010 ,853 1,173 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (2023) 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS 23.0 
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Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas (2023) 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS 23.0 

Berdasarkan pengujian heteroskedastisitas pada Gambar 2, terlihat bahwa plot 

menyebar secara acak tanpa membentuk pola tertentu sehingga tidak terjadinya asumsi 

heterokedestisitas. 

d. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda bertujuan untuk mengetahui sejauh mana besarnya 

pengaruh antara variabel bebas (dependen) dan variabel terikat (independen). Persamaan 

regresi linier berganda pada penelitian ini dinyatakan dalam tabel berikut: 

Tabel 5 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

 

 

 

 

 

 

 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (2023) 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS 23.0 

Y = α + b₁X₁ + b₂X₂ + b3X3 + e. 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Beta   

1

 

  

(Constant) 7,023 1,999  3,513 ,020 

Accurancy ,158 ,073 ,309 2,163 ,040 

Speed ,238 ,096 ,366 2,489 ,020 

Security ,373 ,102 ,405 3,675 ,010 
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Y = 7,023 + 0,158 X1 + 0,238 X2 + 0,373 X3 + e. 

 Interpretasi dari persamaan regresi linier berganda adalah : 

1) Jika segala sesuatu pada variabel-variabel bebas dianggap nol (0) maka nilai 

kepuasaan nasabah (Y) menurun sebesar 7,023%. 

2) Jika terjadi peningkatan Accurancy (X1) sebesar 1%, berarti bahwa jika Accurancy 

semakin baik dengan asumsi variabel lain tetap maka kepuasaan nasabah(Y) akan 

mengalami peningkatan sebesar 0,158%. 

3) Jika terjadi peningkatan Speed (X2) sebesar 1%, berarti bahwa jika Speed semakin 

ditingkatkan dengan asumsi variabel lain tetap maka kepuasaan nasabah (Y) akan 

mengalami peningkatan sebesar 0,238%. 

4) Jika terjadi peningkatan Security (X3) sebesar 1%, berarti bahwa jika Security 

ditingkatkan dengan asumsi variabel lain tetap maka kepuasaan nasabah (Y) akan 

mengalami peningkatan sebesar 0,373%. 

e. Uji Signifikan Simultan (Uji F) 

Uji simultan atau uji f pada dasarnya bertujuan untuk melihat ada atau tidaknya 

pengaruh Accurancy (X1), Speed (X2), Security (X3) terhadap kepuasan nasabah secara 

simultan atau bersama-sama.  Adapun hasil Uji F, yakni sebagai berikut ini: 

Tabel 6 

Hasil Uji F 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa Fhitung sebesar 23,786 sedangkan Ftabel 

sebesar 1,32 yang dapat dilihat pada α = 0,05 (F tabel diperoleh dengan rumus, df1 = 

jumlah variabel– 1 dan df2 = jumlah sampel - jumlah variabel. Maka, df1=3-1=2 dan 

df2=99- 3=96). Karena nilai F hitung > F tabel (23,786 > 1,32) dan besarnya signifikansi 

Model F Sig. 

1 Regression 23,786 ,000b 

Residual   

Total   

a. Dependent Variable:  Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant),  Accurancy (X1),  Speed 

(X2), Security (X3) Sumber: Hasil Pengolahan 

SPSS 23.0 
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< 0,10 (0.000 < 0,10), maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima). Hal 

ini menunjukkan bahwa dalam penelitian ini Accurancy (X1),  Speed (X2), Security (X3)  

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). Selain itu, 

berdasarkan tabel diatas, diketahui Probabilitas siginifikan jauh lebih kecil dari 0,05 yaitu 

0,000 < 0,05, maka model regresi dapat dikatakan bahwa dalam penelitian ini Accurancy 

(X1),  Speed (X2), Security (X3) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah (Y). 

f. Uji Signifikan Parsial (Uji t) 

Untuk menguji pengaruh Accurancy (X1), Speed (X2), Security (X3) terhadap 

kepuasan nasabah secara parsial dan dapat dilihat dari hasil pengujian masing-masing 

variabel pada tabel 5 berikut ini. 

Tabel 7 

Hasil Uji T 

Model 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

Beta   

1 (Constant)  3,513 ,020 

Accurancy ,309 2,163 ,040 

Speed ,366 2,489 ,020 

Security ,405 3,675 ,010 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa : 

1) Pengaruh Accurancy (X1) terhadap kepuasan nasabah (Y).  Pengujian signifikan 

dengan kriteria pengambilan keputusan : 

 Ha diterima dan Ho ditolak, apabila thitung > ttabel atau Sig. t < α 

 Ha ditolak dan Ho diterima, apabila thitung < ttabel atau Sig. t > α 

Penelitian ini menggunakan signifikansi 90% dengan ά = 0,10 dan rumus n-k 

(jumlah responden – jumlah variabel, 99-3=96) karena penelitian ini menggunakan 

hipotesis dua arah maka tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0.05. Jadi, nilai dari 

a. Dependent Variable:  Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant),  Accurancy (X1),  Speed 

(X2), Security (X3) Sumber: Hasil Pengolahan 

SPSS 23.0 
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t tabel adalah 1,708. thitung sebesar 2,163 sedangkan ttabel sebesar 1,708 dan signifikan 

sebesar 0,040, sehingga thitung 2,163 > ttabel 1,708 dan signifikan  0,040 < 0,05, maka Ha 

diterima dan Ho ditolak, yang menyatakan secara parsial Accurancy (X1) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). 

2) Pengaruh Speed (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y). Pengujian signifikan dengan 

kriteria pengambilan keputusan : 

 Ha diterima dan Ho ditolak, apabila thitung > ttabel atau Sig. t < α 

 Ha ditolak dan Ho diterima, apabila thitung < ttabel atau Sig. t > α 

thitung sebesar 2,489 sedangkan ttabel sebesar 1,708  dan signifikan sebesar 0,020, 

sehingga thitung 2,489 > ttabel 1,708  dan signifikan  0,020 < 0,05, maka Ha diterima dan 

Ho ditolak, yang menyatakan secara parsial Speed (X2) berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah (Y) 

3) Pengaruh Security (X3) terhadap kepuasan nasabah (Y). Pengujian signifikan dengan 

kriteria pengambilan keputusan :  

 Ha diterima dan Ho ditolak, apabila thitung > ttabel atau Sig. t < α 

 Ha ditolak dan Ho diterima, apabila thitung < ttabel atau Sig. t > α 

thitung sebesar 3,675 sedangkan ttabel sebesar 1,708  dan signifikan sebesar 0,10, 

sehingga thitung 3,675 > ttabel 1,708  dan signifikan  0,10 < 0,05, maka Ha diterima dan 

Ho ditolak, yang menyatakan secara parsial Security (X3) berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah (Y). 

g. Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi menyatakan besarnya persentase sumbangan variabel 

independen terhadap variabel dependen. Jika nilai dari koefisien determinasi semakin 

mendekati 1 makapersentase sumbangannya dianggap semakin kuat. Berikut hasil 

pengujian Koefisien determinasi sebagai berikut ini: 

Tabel 8 

Hasil Uji Koefisien Determinasi  

Model R 

R 

Squa

re 

Adjuste

d R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 ,861a ,741 ,709 ,807 2,205 
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a. Predictors: (Constant), Accurancy (X1),  Speed 

(X2), Security (X3) 

b. Dependent Variable: kepuasan nasabah (Y) 

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS 23.0 

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi, angka Adjusted R Square menunjukkan 

koefisien determinasi atau peranan variance (variabel independen dalam hubungan  dengan 

variabel dependen) dengan angka Adjusted R Square sebesar 0.741 menunjukkan bahwa 

74,1% variabel kepuasan nasabah yang bisa di jelaskan oleh variabel independen. Sisanya  

25.9% di jelaskan oleh faktor lain. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

1. Accurancy (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). Hal 

tersebut ditunjukkan dari hasil uji t hitung sebesar  2,613 dengan signifikansi  0,040. Hasil 

dari penelitian ini sejalan dengan penelitian Sari (2015) yang menyatakan bahwa, accuracy 

berpengaruh pada kepuasan nasabah pengguna layanan  Bank Sumut Syariah KCP HM 

Joni. 

2. Speed (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). Hal tersebut 

ditunjukkan dari hasil uji t hitung sebesar 2,489 dengan signifikansi  0,020. Hasil dari 

penelitian ini didukung oleh penelitian Wardhana (2015) yang menyatakan bahwa adanya 

pengaruh signifikan variabel speed terhadap kepuasan nasabah yang menggunakan layanan 

M- Bankin. 

3. Security (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y).. Hal 

tersebut ditunjukkan dari hasil uji t hitung sebesar  3,675 dengan signifikansi  0,10. Hasil 

dari penelitian ini didukung oleh Wardhana (2015) yang menyatakan bahwa adanya 

pengaruh signifikan variabel security terhadap kepuasan nasabah yang menggunakan 

layanan M-Banking. 

Dari hasil penelitian juga diketahui nilai koefisien determinasi sebesar 0,741. Hal ini berarti 

74,1% eksistensi bank dipengaruhi oleh Accurancy (X1), Speed (X2), dan Security (X3), 

sedangkan sisanya 25,9% kepuasan nasabah dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Saran 

Peneliti berharap agar penelitian selanjutnya dapat menambah periode variabel-variabel 
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independen lain yang mungkin memiliki pengaruh terhadap  kepuasan nasabah karena masih 

terdapat sekitar 25,9% yang tidak dapat dijelaskan di penelitian ini. 
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