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MOTTO
“Allah tidak membebani seseorang
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ABSTRAK

DEVITA AFIA DEWI. Pengaruh Brand I mage, Kemudahan Digital Banking
Dan Presepsi Kepatuhan Syariah Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna
Aplikasi M -Jasa K ospin Jasa Syariah Batang.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengarun Brand Image,
Kemudahan Digital Banking, dan Persepsi Kepatuhan Syariah terhadap Kepuasan
Nasabah Pengguna Aplikas M-Jasa Kospin Jasa Syariah Batang, bailk secara
parsial maupun simultan. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh perkembangan
layanan digital padalembagakeuangan syariah yang menuntut peningkatan kualitas
layanan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah. Kepuasan nasabah
menjadi aspek penting yang dapat dipengaruhi oleh citra merek yang positif,
kemudahan penggunaan layanan digital, sertaperseps nasabah terhadap kesesuaian
layanan dengan ketentuan  syariah. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif. Data diperolen melalui penyebaran
kuesioner kepada 85.responden yang merupakan nasabah Kospin Jasa Syariah
Batang pengguna aplikass M-Jasa. Teknik pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling. Analisis data dilakukan dengan bantuan IBM SPSS Statistics
melalui uji instrumen, uji asumsi klasik, analisisregresi linier berganda, uji t, uji F,
dan uji koefisien determinasi.

Hasi| penelitian menunjukkan bahwa Brand Image berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan nilal koefisien regresi sebesar 0,360,
nilai t hitung sebesar 6,605, dan signifikansi 0,000. Kemudahan Digital Banking
juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan nilai
koefisien regresi sebesar 0,160, nilai t hitung sebesar 5,586, dan signifikansi 0,000.
Selain itu, Persepsi Kepatuhan Syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah, dengan nila koefisien regres sebesar. 0,384, nilai t hitung
sebesar 7,316, dan signifikansi 0,000. Hasi| uji s'multan menunjukkan bahwaketiga
variabel independen secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah, dengan nila F hitung sebesar 45,085 dan signifikansi
0,000.

Nilai Adjusted R Sguare sebesar 0,612 menunjukkan bahwa Brand Image,
Kemudahan Digital Banking, dan Persepsi K epatuhan Syariah mampu menjelaskan
sebesar 61,2% variasi kepuasan nasabah, sedangkan 38,8% sisanya dijel askan oleh
faktor-faktor lain di luar model penelitian. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
citra merek yang positif, kemudahan penggunaan layanan digital, dan persepsi
positif terhadap kepatuhan syariah merupakan faktor yang berperan dalam
meningkatkan kepuasan nasabah pengguna aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah
Batang.

KataKunci: Brand Image, Kemudahan Digital Banking, Presepsi Kepatuhan
Syariah, Kepuasan Nasabah, M-Jasa.

viii



ABSTRACT

DEVITA AFIA DEWI. Thelnfluence of Brand I mage, Digital Banking Ease of
Use, and Perceived Sharia Compliance on Customer Satisfaction among Users
of the M-Jasa Application at Kospin Jasa Syariah Batang.

This study aims to analyze the influence of brand image, digital banking ease
of use, and perceived Sharia compliance on customer satisfaction among users of
the M-Jasa application at Kospin Jasa Syariah Batang, both partially and
simultaneously. This research is motivated by the rapid development of digital
services in Islamic financial institutions, which requires institutions to improve
service quality to meet customer needs and expectations. Customer satisfaction is
an important aspect that can be influenced by a positive brand image, the ease of
using digital services, and customers’ perceptions of the compliance of services
with Islamic principles. This study employed a quantitative approach with an
associative research design. Data were collected through questionnaires
distributed to 85 respondents who were customer's of Kospin Jasa Syariah Batang
and users of the M-Jasa application. The sampling technique used was purposive
sampling. Data were analyzed using IBM SPSS Satistics through instrument
testing, classical assumption tests, multiple linear regression analysis, t-tests, an
F-test, and a coefficient of determination test.

The resultsindicate that brand image has a positive and significant effect on
customer satisfaction, with a regression coefficient of 0.360, a t-val ue of 6.605, and
a significance value of 0.000. Digital banking ease of use also has a positive and
significant effect on customer satisfaction, with a regression coefficient of 0.160, a
t-value of 5.586, and a significance value of 0.000. Furthermore, perceived Sharia
compliance has a positive and significant effect.on customer satisfaction, with a
regression coefficient of 0.384, a t-value of 7.316, and a significance val ue of 0.000.
The simultaneous test shows that the three independent variables collectively have
a positive and significant effect on customer satisfaction, with an F-value of 45.085
and a significance value of 0.000.

The adjusted R-squared value of 0.612 indicates that brand image, digital
banking ease of use, and perceived Sharia compliance explain 61.2% of the
variation in customer satisfaction, while the remaining 38.8% is explained by other
factors outside the research model. These findings indicate that a positive brand
image, ease of using digital services, and positive perceptions of Sharia compliance
contribute to customer satisfaction among users of the M-Jasa application at
Kospin Jasa Syariah Batang.

Keywords: Brand Image, Digital Banking Ease of Use, Perceived Sharia
Compliance, Customer Satisfaction, M-Jasa
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PEDOMAN TRANSLITERAS

Trandliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini berpedoman

pada Surak Keputusan Bersama Menteri Agama Dan Menteri Pendidikan Dan
Kebudayaan RI no. 158/1977 dan no. 0543 b/ U/1987

A. Konsonan

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di

lambangkan dengan huruf, dalam trandliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian di- lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan

transliterasinya dengan huruf Latin :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
| Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
- Ba B Be
) Ta T Te
& Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jm J Je
C Ha h ha (dengan titik di bawah)
F Kha Kh kadan ha
3 Da D De
3 Zal z zet (dengan titik di atas)
B Ra R Er
B Za Z Zet
o Sin S Es
g Syin Sy esdan ye
U Sad S es (dengan titik di bawah)
U Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘ain ‘ Komaterbalik (di atas)
'& Gan G Ge
8 Fa F Ef
k) Qaf Q Ki
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S Kaf K Ka
J Lam L El

A Mim M Em
O Nun N En
E Wau W We
A Ha H Ha

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari

vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.

1. Voka Tungga

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, trandliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
Fathah A A
Kasrah I I
Dhammah U U

2. Voka Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
g Fathah dan ya Ai adani
iy Fathah dan wau Au adanu
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Contoh:
- kataba
-fa’ala
- zukira

&adi- yazhabu

-su’ila
<X - kaifa
Js - haula

C. Maddah

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

trangliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Nama Huruf dan tanda Nama
huruf
. a dan garis di
Fathah dan alif atau ya A
atas
Kasrah dan ya I | dan garis di
atas
Hammah dan wau U u dan garis di
atas
Contoh:
- gala
-rama
Jg  -qila

A. Ta’marbutah
Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:
1) Ta’marbutah hidup
Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan dammah,

transliterasinya adalah “t”.
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2) Ta’marbutah mati
Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah
“h”.

3) Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang
menggunkan kata sandang a serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:
JElY) Ay - raudah al-atfal
-- raudatul atfal
805l A3l - al-Madinah al-Munawwarah
- al-Madinatul=M unawwarah
ZES - talhah
B. Syaddah

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah
tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang samadenganhuruf yang
diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
(&g} - rabbana
J5 - nazzala
oAl - a-birr
&) -]

C. Kata Sandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu J)
namun dalam trandliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang
yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf
gamariyah.

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
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Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditrandlite-rasikan
dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan
huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditrangdlite-rasikan
sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata sandang ditulis
terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
SE - ar-rajulu
AL - as-sayyidu
Cyuattl) - as-syamsu
ALal) - al-galamu
) - a-badi’u
By - d-jalalu
D. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu
hanya berlaku bagi hamzahyang terletak di tengah dan diakhir kata. Bilahamzah
itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupaalif.

Contoh:
BRI - ta'khuziina
Pl - an-naul'
(o - syai'un
& - Ina
&yl - umirtu
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JSI - akala
E. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan
makatrandliterasi ini, penulisan katatersebut dirangkaikan jugadengan katalain
yang mengikutinya.
Contoh:
GBI 55 el 8l

Wainnallahalahuwakhairar-raziqin

Wainnallahalahuwakhairraziqin

15aall s S8 8 Waauf al=kaila wa-almizan
Wa auf al-kailawal mizan
JUAl awl5)  Ibrahim al-Khalil

Ibrahimul-Khalil
LL.oas s &l e Bismillahimajrehawamursaha
Sl 43l) g U pa i) s a8 Je 5 Walillahi “alan-nasi hijju al-baiti
manistata’a ilaihi sabila
Walillahi ‘alan-nasi hijjul-baiti
manistata’a ilaihi sabila
F. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awa namadiri dan permulaan kalimat. Bilamananamadiri itu
didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf
awal namadiri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:

115 £ (530 G o' 255 031

XiX

Wa ma Muhammadun illa rasl

Inna awwala baitin wudi’a linnasil



allazi bibakkat amubarakan
Sl s O 31 Glaally fes Syahru Ramadan al-lazi unzila fih al-
Qur’anu

Syahru Ramadan al-lazi unzila fihil

Qur’anu
el 38 YL o1 8l Walagadra’ahubil-ufuq al-mubin
Walaqadra’ahubil-ufuqgil-mubin
Grallal) & 32a)) Alhamdulillahirabbil al-‘alamin

Alhamdulillahirabbilil ‘alamin
Penggunaan huruf awal capital hanya untuk Allah bila dalam tulisan
Arabnya memang |lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan kata
lain sehingga ada huruf atau harakat yang drhilangkan, huruf capital tidak
digunakan.
Contoh:
Co Az, Al Ge'xad  Nasrunminallahiwafathunqgarib
Lias = W) 4 Lillahi al-amrujami’an
Lillahil-amrujami’an
e e B dS A Wallahabikullisyai'in ‘alim
. Tajwid
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
trandliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan IImu Tajwid.
Karena itu peresmian pedoman trandliterasi ini perlu di sertal dengan pedoman

Tajwid.
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BAB |
PENDAHULUAN
A.Latar Belakang Masalah

Transformasi digital telah memberikan perubahan signifikan di beragam
aspek sistem keuangan, terutama dalam perbankan syariah di Indonesia. Sistem
digital telah diterapkan untuk meningkatkan akses masyarakat terhadap layanan,
mempercepat proses transaksi,.dan meningkatkan efisiens layanan. Selain itu,
berkat kemajuan teknologi ini, telah muncul sgumlah layanan keuangan digital
yang memfasilitasi pengguna dalam melakukan transaksi dengan lebih leluasa
tanpa terikat oleh waktu atau tempat (Magi et al. 2023).

Saat ini, |layanan perbankan digital melalui mobile banking sangat penting
bagi masyarakat modern. Mobile banking menawarkan fleksibilitas, efisiens,
dan keamanan dengan layanan tersebut memberikan kemudahan bagi pengguna
dalam melakukan transaks keuangan tanpa perlu datang secara langsung ke
kantor bank. Oleh sebab itu, mobile banking menjadi salah satu layanan yang
paling banyak digunakan dalam sektor keuangan (Aini, Wijayantini, and
Rusdiyanto 2022).

Salah satu instusi keuangan syariah yang aktif mempromosikan inovas
digital adalah Kospin Jasa Syariah Batang melalui aplikasi mobile banking M-
Jasa. Aplikasi ini dirancang untuk memudahkan masyarakat melakukan
transaks keuangan, pembiayaan, dan layanan keuangan lainnya secara digital.
Aplikasi M-Jasa merupakan contoh bagaimana mengadaptasi praktik bisnis

Islam ke eradigital (Yusuf, Safi’i, and Tamamudin 2023).



Kospin Jasa merupakan salah satu koperasi ssimpan pinjam terbesar di
Indonesia. Berdasarkan data tahun 2020, Kospin Jasa memiliki aset sebesar
Rp9,6 triliun dengan jumlah anggota mencapai 334.092 nasabah yang tersebar
di berbagai wilayah Indonesia. Selain itu, hingga tahun 2021 Kospin Jasa telah
memiliki 135 unit kantor yang terdiri atas kantor pusat, kantor cabang, kantor
cabang pembantu, kantor kas, dan kantor layanan syariah yang tersebar di
berbagal daerah (N. J. Putri, Prihatini, and Pradhanawati 2022). Besarnyajumlah
anggota dan luasnya jaringan layanan tersebut menunjukkan bahwa K ospin Jasa
memiliki basis nasabah yang kuat serta terus berupaya meningkatkan kualitas
pelayanan melalui pemanfaatan teknologi digital.

Berdasarkan datayyang dipublikasikan olen Bank Indonesia, nilai transaksi
digital banking di Indonesia terus mengalami peningkatan dari tahun ke tahun
(Nadia 2024). Kondis tersebut menunjukkan adanya perubahan perilaku
masyarakat yang semakin mengandalkan layanan keuangan digital dalam
melakukan aktivitas transaksi. Adapun perkembangan nilai transaks digital
banking di Indonesia dapat dilihat pada gambar berikut :

Tabel 1.1

Perkembangan Nilai Transaks Digital Banking di Indonesia
Tahun 2022-2024

Tahun Nilai Transaks Digital Banking (Triliun Rp)
2022 52.545,8
2023 58.478,24
2024 63.803,77

(Nadia 2024)



Berdasarkan tabel 1.1, nilai transaks digital banking di Indonesia
menunjukkan tren peningkatan dari Rp52.545,8 triliun pada tahun 2022 menjadi
Rp58.478,24 triliun pada tahun 2023. Bank Indonesia bahkan memproyeksikan
nila transaks digital banking mencapai Rp63.803,77 triliun pada tahun 2024.
Sedangkan untuk 2025 dan 2026, Bank Indonesia lebih banyak merilis
pertumbuhan volumetransaks digital dan dataBl-FAST, bukan angkatotal nilai
transaksi digital banking tahunan yang setara dengan data 2022-2024 (Mayasari
2026). Peningkatan tersebut menunjukkan bahwa masyarakat semakin
memanfaatkan layanan keuangan digital dalam melakukan transaksi sehari-hari.

Berdasarkan data dari Google Play Store, aplikas M-Jasa Syariah
memiliki lebih dari 50.000 pengguna di Indonesia, ha ini menunjukkan bahwa
masyarakat umum memanfaatkan layanan digital ini secara luas dan bahwa
layanan tersebut masih terus berkembang. Kondisi ini mendorong lembaga
keuangan, termasuk KSPPS Kospin Jasa Syariah, untuk terus mengembangkan
layanan digital melalui. aplikasi M -Jasa Syariah guna meningkatkan kepuasan
dan loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa bahwa digital banking pada
koperasi syariah berperan penting dalan memberikan kemudahan transaksi,
mempercepat layanan, serta mendorong terbentuknya loyalitas nasabah kepada
lembaga keuangan syariah.

Dalam konteks tersebut, kepuasan nasabah menjadi salah satu faktor yang
memiliki peranan penting bagi lembaga keuangan. Kepuasan nasabah
mencerminkan tingkat perasaan nasabah setelah membandingkan harapan

mereka dengan pengalaman yang diperoleh dari layanan yang digunakan.



Kepuasan tidak terbentuk secara instan, melainkan dipengaruhi oleh berbagai
faktor yang berkaitan dengan persepsi nasabah terhadap kualitas layanan serta
kemudahan dalam menggunakan layanan digital.

Menurut temuan penelitian, kepuasan nasabah terhadap lembagakeuangan
syariah dipengaruhi oleh digital banking dan brand image. Studi oleh Nurhaliza
et d., (2025), yang menemukan bahwa kepuasan nasabah di Bank BTN Syariah
dipengaruhi oleh kualitas layanan mobile banking. Maka dari itu, penyediaan
layanan digital yang berkualitas dapat meningkatkan tingkat kepuasan nasabah
serta memperkuat loyalitas mereka dalam menggunakan layanan perbankan
syariah secara berkel anjutan.

Sgjadlan dengan pentingnya faktor-faktor tersebut, beberapa penelitian
terdahulu juga menunjukkan bahwa kepuasan nasabah dalam penggunaan
layanan digital perbankan syariah dipengaruhi oleh berbagai aspek, baik dari sis
citra lembaga maupun- kualitas layanan digital. Penélitian Makom (2023)
menunjukkan bahwa digital banking dan citra.merek memiliki pengaruh dan
terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kota Semarang. Hal
ini menunjukkan bahwa semakin baik layanan digital yang diberikan serta
semakin positif persepsi nasabah terhadap suatu merek, maka semakin tinggi
kecenderungan nasabah untuk tetap menggunakan layanan tersebut.

Selain itu, penelitian yang dilakukan Widiya and Safitri (2022) mengenai
sharia compliance terhadap kepuasan nasabah pada BSI KC Malang Soetta
menunjukkan bahwa kepatuhan terhadap prinsip syariah memiliki keterkaitan

dengan kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan perbankan syariah. Hal



tersebut menunjukkan bahwa penerapan prinsip syariah tidak hanya menjadi
karakteristik utama lembaga keuangan syariah, tetapi juga dapat menjadi salah
satu faktor yang diperhatikan nasabah dalam membentuk kepuasan terhadap
layanan yang diberikan. Oleh karena itu, persepsi nasabah terhadap kepatuhan
syariah menjadi aspek yang penting untuk diperhatikan dalam meningkatkan
kepuasan pengguna layanan digital berbasis syariah.

Menurut studi lain yang dilakukan oleh Hastarini et al., (2025) kepuasan
nasabah di Bank Sumsel Babel dipengaruhi oleh kualitas layanan mobile
banking. Selain itu, kemudahan akses, kecepatan transaksi, dan kualitasinteraksi
melalui layanan digital menjadi faktor penting dalam membentuk pengalaman
positif nasabah. Pengalaman tersebut dapat meningkeatkan kepuasan nasabah
karena layanan yang diterima mampu memenuhi kebutuhan dan harapan
nasabah dalam menggunakan layanan perbankan digital.

Selanjutnya, penelitian Putri et al., (2024) menunjukkan bahwa syariah
compliance dan brand image berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia Temuan tersebut mengindikasikan bahwa penerapan nilai-
nilai syariah dalam kegiatan operasional |lembaga keuangan tidak hanya menjadi
pembeda dengan lembaga konvensional, tetapi juga mampu meningkatkan rasa
percaya dan komitmen nasabah dalam menggunakan layanan yang tersedia.

Namun demikian, tidak semua penelitian menunjukkan hasil yang sama.
Menurut penditian Jannah and Siregar (2024), kemudahan sistem tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna mobile banking.

Temuan ini menunjukkan adanya perbedaan hasil penelitian (research gap)



mengena pengaruh kemudahan terhadap kepuasan nasabah. Oleh sebab itu,
diperlukan penedlitian lebih lanjut untuk menganalisis pengaruh kemudahan
digital banking terhadap kepuasan nasabah, khususnya pada pengguna aplikasi
M-Jasa K ospin Jasa Syariah Batang.

Beberapa faktor yang diduga berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
pengguna aplikasi M-Jasa antara lain citra merek (brand image), kemudahan
penggunaan digital banking, sertapenerapan prinsip syariah. Brand image dapat
diartikan sebagal pandangan nasabah terhadap reputasi dan citra suatu lembaga
keuangan, yang .dipengaruhi oleh interaksl, komunikasi, serta tingkat
kepercayaan publik. Dalam konteks koperasi syariah, citra merek tidak hanya
berhubungan dengan identitas |lembaga, melainkan mencerminkan nilai syariah
seperti amanah, profesionalitas, serta pelayanan yang selaras dengan prinsip-
prinsip Islam.

Selain itu, kemudahan penggunaan digital banking merupakan faktor
penting dalam menentukan kenyamanan nasabah saat menggunakan aplikasi M-
Jasa. Aplikas yang di desain dengan tampilan yang gampang dicerna, proses
penggunaan yang cepat, dan dilengkapi fitur transaks yang lengkap dapat
menaikan tingkat kepercayaan nasabah. Kemudahan penggunaan layanan
keuangan digital sangatlah penting di era digital saat ini yang berkontribus
dalam membentuk serta mempertahankan loyalitas pengguna.

Di gisl lain, sebagai lembaga berbasis syariah, persepsi nasabah terhadap
kepatuhan syariah menjadi salah satu hal penting dalam membentuk penilaian

nasabah terhadap Kospin Jasa Syariah. Persepsi kepatuhan syariah berkaitan



dengan penilaian nasabah mengenai sgauh mana produk dan layanan yang
diberikan telah sesuai dengan prinsip-prinsip syariah, seperti terhindar dari riba,
penerapan akad yang jelas, keadilan, dan transparansi dalam setiap transaks.
Persepsi positif nasabah terhadap kepatuhan syariah dapat meningkatkan rasa
aman dan kepercayaan dalam menggunakan layanan M-Jasa, sehingga pada
akhirnya dapat memberikan pengalaman yang positif dan meningkatkan
kepuasan nasabah (Siregar et al: 2025).

Dalam implementasinya, kepuasan nasabah terhadap penggunaan aplikasi
M-Jasa masih menjadi hal yang perlu diperhatikan. Perubahan teknologi yang
cepat, munculnya berbagal alternatif layanan digital, serta ekspektasi nasabah
yang semakin tinggi menuntut koperas untuk terus menjaga citra lembaga,
meningkatkan kemudahan penggunaan aplikasi, serta memastikan kepatuhan
terhadap prinsip syariah. Oleh karena itu, penelitian mengenai pengaruh brand
image, kemudahan digital banking, dan persepsi kepatuhan syariah terhadap
kepuasan nasabah pengguna aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah Batang perlu
dilakukan.

Penelitian ini  diharapkan mampu memberikan kontribus dalam
memperluas pemahaman mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
nasabah dalam penggunaan layanan digital berbasis syariah. Selain itu, Kospin
Jasa Syariah Batang diharapkan dapat memanfaatkan hasil penelitian ini sebagai
landasan untuk menjaga serta meningkatkan mutu pelayanan digital, kemudahan
penggunaan aplikasi, dan kepatuhan terhadap prinsip syariah sehingga dapat

meningkatkan kepuasan nasabah.



B. Rumusan Masalah

1

1

Apakah Brand Image berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah
Pengguna Aplikasi M-Jasa K ospin Jasa Syariah Batang?

Apakah Kemudahan Digital Banking berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah Pengguna Aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah Batang?
Apakah Persepsi Kepatuhan Syariah berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah Pengguna Aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah Batang?
Apakah Brand Image; Kemudahan Digital Banking, dan Persepsi Kepatuhan
Syariah secara simultan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna

Aplikas M-Jasa K ospin Jasa Syariah Batang?

. Tujuan Penedlitian

Untuk menganalisis Pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan Nasabah
Pengguna Aplikas M-Jasa K ospin Jasa Syariah Batang.

Untuk menganalisis  Pengaruh Kemudahan Digital Banking terhadap
K epuasan Nasabah Pengguna Aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah Batang.
Untuk menganalisis Persepsi Kepatuhan Syariah terhadap K epuasan Nasabah
Pengguna Aplikasi M-Jasa K ospin Jasa Syariah Batang.

Untuk menganalisis Pengaruh Brand Image, Kemudahan Digital Banking,
dan Persepsi Kepatuhan Syariah secara simultan terhadap K epuasan Nasabah

Pengguna Aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah Batang.



D. Manfaat Pendlitian
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan, terutama di
bidang perbankan syariah dan koperasi, dengan mengkaji berbagai faktor
yang memengaruhi loyalitas nasabah layanan digital.
2. Manfaat Praktis

a Bagi Kospin Jasa Syariah Batang, hasil penelitian ini diharapkan dapat
meningkatkan kualitas aplikass M-Jasa serta sebaga |landasan dalam
menyusun kebijakan yang bertujuan meningkatkan kepuasan nasabah.

b. Bagi nasabah, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
pemahaman mengenai memberikan wawasan tentang pentingnya
menggunakan layanan digital yang mudah digunakan, memiliki standar
kualitas tinggi, dan berlandaskan prinsip syariah.

c. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan
serta sumber referensi dan bahan perbandingan dalam mengembangkan
penelitian terkait dengan objek maupun variabel yang berbeda

E. Sistematika Pembahasan
Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai isi pendlitian ini, maka
sistematika pembahasan disusun sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN
Babini beris uraian mengenai latar bel akang penelitian, rumusan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika pembahasan yang

memberikan gambaran umum mengenal susunan isi skripsi.
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BAB || LANDASAN TEORI

Bab ini menguraikan teori yang digunakan sebagai dasar di dalam
penelitian, kajian pustaka yang relevan, serta penjelasan mengenai hipotesis dan
kerangka pemikiran. Dengan demikian, bab ini menguraikan landasan
konseptual dalam memahami fokus penelitian.
BAB Il METODE PENELITIAN

Bab ini beris aspek-aspek metodologis penelitian yang mencakup jenis
dan pendekatan penelitian, lokasi pendlitian; populasi dan sampel pendlitian,
serta definisi operasioan! variable. Selain itu, bab ini juga memaparkan teknik
dan metode pengumpulan data serta teknik analisis data yang digunakan dalam
penelitian.
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini menyajikan hasil penelitian berdasarkan data yang telah diperoleh.
Selanjutnya, hasil analisis deskriptif seria pengujian data dianalisis
menggunakan metode statistik guna memberikan gambaran yang komprehensif
terkait fokus utama penelitian.
BAB V PENUTUP

Bab ini memuat kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilaksanakan,
keterbatasan penelitian, serta saran yang dapat dijadikan acuan bagi pendliti

sebelumnya.



BAB Il
LANDASAN TEORI
A.Landasan Teori
1. Reasoned Action Theory ( Teori Tindakan Beralasan)

Theory of Reasoned Action menjelaskan bahwa perilaku seseorang
diawali oleh adanya niat (behavioral intention) yang dipengaruhi oleh sikap
terhadap perilaku (attitude toward behavior) dan norma subjektif (subjective
norm) (Ajzen 1991). Teori ini berasumsi-bahwa individu akan melakukan
suatu tindakan apabila memiliki penilaian yang positif terhadap tindakan
tersebut serta memperoleh dukungan dari lingkungan sosialnya. Dalam
konteks penggunaan digital banking, keputusan nasabah untuk menggunakan
dan tetap setia pada suatu layanan dipengaruhi oleh perseps serta keyakinan
mereka terhadap |ayanan yang digunakan.

Dalam konteks penelitian mengenai penggunaan layanan digital
banking, Reasoned Action Theory dapat digunakan sebagai |andasan teoritis
dalam penelitian ini'karenamampu menj elaskan baga mana persepsi nasabah
terhadap citramerek (brand image), kemudahan penggunaan digital banking,
dan kesesuaian dengan prinsip syariah dapat membentuk sikap positif yang
pada akhirnya mendorong loyalitas nasabah terhadap aplikas M-Jasa.
Dengan demikian, teori ini dapat digunakan untuk menjelaskan hubungan
antara faktor-faktor seperti brand image, kemudahan digital banking, dan
prinsip syariah terhadap loyalitas nasabah pengguna aplikasi M-Jasa Kospin

Jasa Syariah Batang.
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2. Brand Image
a. Pengertian dan Arti Penting Brand Image

Brand image dapat diartikan kesan yang dimiliki seseorang terhadap
suatu produk setelah melihatnya. Persepsi ini dibangun berdasarkan
penilaian konsumen terhadap produk tersebut, baik yang positif maupun
negative (Firmansyah 2019). Menurut Aeker dalam Veronikaet al., (2021)
Brand image juga dapat diartikan bagaimana pelanggan dan orang lain
memandang suatu.merek. Brand image tidak hanya sekadar pengenaan
nama merek, tetapi juga mencakup persepsi keunggulan, kredibilitas, dan
hubungan emosional konsumen terhadap merek tersebut.

Dalam konteks pelayanan perbankan, terutama lembaga keuangan
syariah, brand image menjadi sangat penting karena citra merek
mencerminkan reputasi, nilai kepercayaan, dan kualitas layanan yang
dirasakan nasabah. Nasabah cenderung lebih memilih dan menggunakan
layanan dari sebuah perusahaan yang memiliki reputasi baik dan dapat
diandalkan dari ‘pada dari pesaingnya. Oleh karena itu, memiliki citra
merek yang baik dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.

Menurut Susila, Putra, and Khalik (2023) menunjukkan bahwa
brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada pengguna mobile banking BCA di Kota Singargja. Hasl|
penelitian tersebut menunjukkan bahwa semakin baik citra merek yang
dimiliki layanan mobile banking, maka semakin tinggi pulakepuasan yang

dirasakan oleh nasabah.
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Selain itu, penelitian Permatasari and Istigomah (2024)
menunjukkan bahwa brand image berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa citramerek yang baik dapat meningkatkan persepsi positif nasabah
terhadap bank dan pada akhirnya mendorong terciptanya kepuasan
nasabah dalam menggunakan layanan perbankan syariah.

Berdasarkan beberapa penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa
brand image yang-baik dapat meningketkan kepuasan nasabah. Dalam
penelitian ini, citra Kospin Jasa Syariah yang dipersepsikan positif oleh
nasabah diharapkan dapat membentuk pengalaman dan penilaian yang
positif ketika nasabah menggunakan aplikasi M-Jasa. Dengan demikian,
semakin baik brand image Kospin Jasa Syariah, maka semakin tinggi pula
kemungkinan kepuasan nasabah pengguna aplikasi M-Jasa.

. Indikator dan Faktor Pembentuk Brand lmage

Menurut Aeker dalam Veronikaet al .,(2021) adapun indikator brand
image meliputi :
1) Recognition (Pengenalan Merek)

Merupakan kemampuan konsumen dalam mengenali dan
mengingat suatu merek berdasarkan informasi, pengalaman, maupun
karakteristik yang dimiliki oleh merek tersebut. Dalam konteks M -Jasa
Kospin Jasa Syariah, pengenalan merek dapat dilihat dari sgjauh mana

nasabah mengetahui M-Jasa sebagal layanan digital yang disediakan
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oleh Kospin Jasa Syariah untuk memberikan kemudahan dalam
melakukan transaksi keuangan.
2) Reputation (Reputasi Merek)

Merupakan perseps atau penilaian konsumen terhadap kualitas,
kredibilitas, serta kepercayaan yang melekat pada suatu merek. Pada
M-Jasa Kospin Jasa Syariah, reputas merek tercermin melalui
penilaian nasabah mengena keamanan layanan, keandalan aplikas,
serta kemampuan M-Jasa dalam memberikan pelayanan digital yang
sesual dengan kebutuhan nasabah.

3) Affinity (Daya Tarik terhadap Merek)

Merupakan tingkat ketertarikan, kesukaan, serta hubungan
emosional konsumen terhadap suatu merek yang muncul karenaadanya
pengalaman positif atau kesesuaian nilal antara konsumen dengan
merek tersebut. Dalam penggunaan M-Jasa, daya tarik merek dapat
dilihat dari kenyamanan nasabah dalam menggunakan aplikas,
kemudahan fitur yang tersedia, sertapengal aman positif yang dirasakan
selama memanfaatkan layanan digital tersebut.

Dengan demikian, lembaga keuangan syariah seperti Kospin Jasa
Syariah melalui aplikasi M-Jasa perlu memperhatikan indikator dan faktor
pembentuk brand image agar mampu membangun citra positif serta
meningkatkan kepuasan nasabah dalam jangka panjang (Nurlela, Lestari,

and Yuniar 2025).
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c. Konsep dan Jenis Brand Image

Konsep brand image ini penting karena menjadi bagaimana
konsumen mempersepsikan dan bereaks terhadap suatu produk di pasar
yang kompetitif dan memiliki dampak langsung pada kepuasan mereka
terhadap produk tersebut (Damanik et al. 2023). Brand image tidak hanya
dipahami sebaga gambaran umum mengenai suatu merek, tetapi juga
dapat dijelaskan melalui leberapa dimensi utama yang membentuk citra
tersebut dalam benak konsumen. Dalam kajian pemasaran, brand image
sering dikembangkan melaui tiga dimens yaitu :

1) Kekuatan (strength), yaitu seberapakuat asosias merek melekat dalam
Ingatan konsumen.

2) Kesukaan (favorability), yang menunjukkan tingkat penerimaan serta
respon positif konsumen terhadap merek.

3) Keunikan (unigueness), yaitu kemampuan suatu merek untuk tampil
berbeda dan memiliki ciri khas dibandingkan dengan merek pesaing
sehingga |ebih mudah dikenali dan menarik perhatian.

Ketiga dimensi tersebut kerap digunakan sebagal dasar analisis
dalam penelitian untuk memahami bagaimana citra merek terbentuk serta
pengaruhnya terhadap perilaku konsumen untuk memilih dan penggunaan
produk atau layanan oleh konsumen. Dengan memahami konsep dan jenis
brand image, lembaga keuangan seperti Kospin Jasa Syariah dapat |ebih
strategis dalam membangun citra merek aplikasi digital banking syariah

yang kuat dan konsisten, sehingga nasabah mampu membentuk persepsi
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positif terhadap merek dan berpotensi meningkatkan kepuasan mereka
dalam penggunaan layanan aplikasi M-Jasa.
. Manfaat Brand Image

Brand image memiliki manfaat penting bailk bagi perusahaan
maupun bagi nasabah dalam konteks persaingan pasar yang semakin
kompetitif. Secara umum, brand image sangat penting dalam membangun
kepercayaan nasabah terhadap barang dan jasayang ditawarkan, yang pada
gilirannya mendoreng orang untuk memilih dan membeli barang-barang
tersebut daripada produk pesaing.

Pendlitian Fadjriansyah, Setianingsih, and Rusdiyanto (2023)
menunjukkan bahwa brand image berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KC Jember. Hasll
tersebut menunjukkan bahwa citra merek yang baik dapat membentuk
persepsi positif nasabah terhadap bank sehingga dapat meningkatkan
kepuasan nasabah terhadap layanan yang. diberikan.Pandangan yang kuat
mengenai reputasl perusahaan dan kualitas | ayanannya turut memengaruhi
hal ini. Selain itu, brand image juga memberikan keunggulan kompetitif
bagi perusahaan karena merek yang kuat dapat memudahkan strategi
penetrasi pasar, memperluas pangsa pasar, serta mempertahankan relas
berkelanjutan dengan pelanggan.

Dengan demikian, pengembangan brand image yang positif menjadi
salah satu strategi penting bagi lembaga keuangan, termasuk Kospin Jasa

Syariah, dalam memperkuat citradan posisi merek aplikasi digital banking
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syariah. Citramerek yang baik dapat membentuk perseps positif nasabah
terhadap layanan yang diberikan, sehingga menciptakan pengalaman
penggunaan yang lebih bailk dan pada akhirnya dapat meningkatkan
kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi M-Jasa.
3. Kemudahan Digital Banking
a. Pengertian dan Tujuan Kemudahan Digital Banking

Kemudahan digital banking dapat diartikan sebaga tingkat
kemudahan yang dirasakan nasabah dalam memahami, mengakses, dan
menggunakan layanan perbankan berbasis digital. Kemudahan tersebut
mencakup, kemampuan nasabah daam mempelgari fitur layanan,
mengoperasikan aplikasi, melakukan transaksl, serta memperoleh manfaat
layanan tanpa memerlukan usaha yang besar. Dengan adanya kemudahan
dalam penggunaan layanan digital banking, nasabah dapat melakukan
berbagal aktivitas transaksi secara |ebih-praktis, fleksibel, dan efisien.
Layanan ini dapat membantu nasabah dalam berbagal transaksi, termasuk
pembayaran, pengelolaan rekening, investasi, pendaftaran, transaks e-
commerce, pengajuan pinjaman, dan pengelolaan keuangan (Sari, Fasa,
and Susanto 2024).

Kemudahan digital banking merupakan salah satu aspek penting
dalam penggunaan layanan keuangan berbasis teknologi. Kehadiran
layanan digital banking memberikan kemudahan bagi nasabah dalam
mengakses berbagai layanan dan melakukan transaksi secaralebih praktis,

cepat, dan efisien. Kemudahan tersebut dapat dirasakan melalui proses
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penggunaan aplikasi yang mudah dipahami, mudah dioperasikan, serta
dapat diakses sesual dengan kebutuhan nasabah tanpa terbatas oleh waktu
dan lokasi. Selain itu, kemudahan digital banking memungkinkan nasabah
untuk melakukan berbagai aktivitas keuangan secara lebih fleksibel
sehingga dapat menghemat waktu dan tenaga dalam memperoleh layanan.
Dengan demikian, semakin mudah suatu layanan digital banking
digunakan, semakin bhesar peluang layanan tersebut memberikan
pengalaman yang positif bagi_nasabah.

Penelitian ~ Maulia and Halim' (2023) menunjukkan bahwa
penggunaan mobile banking berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah pada pengguna BJB Digi Maaengka. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa keberadaan layanan perbankan berbasis digital dapat
memberikan kemudahan bagi nasabah dalam memperoleh layanan
perbankan sehingga dapat meningkatkan kepuasan yang dirasakan
nasabah.

Selain itu, penelitian Restianti et al. (2023) mengenal digitalisasi
perbankan pada Bank Muamalat KCP Purbalingga menunjukkan bahwa
mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian
tersebut memperlihatkan bahwa pemanfaatan layanan digital banking
dapat memberikan kemudahan dan meningkatkan pengalaman nasabah
dadam memperoleh layanan perbankan, sehingga dapat mendorong

terciptanya kepuasan nasabah.
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b. Indikator Kemudahan Digital Banking

Kemudahan digital banking merupakan kemudahan penggunaan
yang dirasakan sejauh mana seseorang meyakini bahwa penggunaan suatu
teknologi itu tidak memerlukan banyak usaha. Sistem yang mudah
digunakan cenderung meningkatkan kepercayaan serta keyakinan
masyarakat terhadap layanan perbankan digital. Oleh karena itu,
kemudahan penggunaan.layanan digital banking merupakan salah satu
faktor utama yang mendorong  peningkatan jumlah nasabah yang
memanfaatkannya.

Keungglan dari kemudahan digital banking, orang-orang dapat
melakukan transaksi seperti transfer, pembayaran, dan pengecekan saldo
tanpa perlu pergi ke bank. Salah satu alasan utama mengapa semakin
banyak orang menggunakan perbankan digital adalah kemudahannya,
terutama di kalangan generasi muda yang lebih melek teknologi (Prawira
et al. 2025).

Indikator kemudahan digital banking diantaranya adal ah sebagai berikut:

1) Mudah dipelgjari (aplikasi digital banking mudah dipahami oleh
pengguna)

2) Mudah digunakan (fitur-fitur digital banking mudah digunakan)

3) Tampilan jelas dan Mudah dipahami (menu dan sistem tidak
membingungkan)

4) Fleksibel dalam penggunaan (dapat digunakan kapan pun dan dimana

pun)
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5) Mempermudah aktivitas transaksi (mempercepat proses transaksi)
. Faktor-faktor Digital Banking

Daam konteks digital banking, terdapat beberapa faktor yang
memengaruhi  kesediaan masyarakat untuk menggunakan dan terus
menggunakan layanan digital dari lembaga keuangan. Pemahaman
nasabah tentang digital banking dipengaruhi oleh beberapa faktor yang
sding berkaitan dan .memiliki peran penting dalam mendorong
penggunaan layanan ini. Faktor-faktor tersebut dapat memengaruhi
persepsi, kepercayaan, serta tingkat < kenyamanan nasabah dalam
memanfaatkan |ayanan digital banking.

Menurut Sari et al., (2024) faktor-faktor berikut ini berdampak pada
pemahaman nasabah :

1) Pendidikan merupakan faktor yang sangat penting. Nasabah yang
berpendidikan lebih tinggi umumnya lebih memahami teknologi dan
layanan digital.

2) Pengalaman sebelum menggunakan layanan perbankan tradisiona juga
berkontribus pada terhadap kemampuan nasabah dalam beradaptas
secara lebih cepat dengan layanan digital.

3) Dukungan bank sangat penting untuk meningkatkan kesadaran nasabah
tentang perbankan digital. Bank harus menyediakan edukasi melalui
berbagal acara, seperti seminar, workshop, atau materi promosi yang

jelas dan informatif.
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Dengan mempertimbangkan semua hal, kombinas edukas,
pengetahuan sebelumnya, dan lingkungan bank sangat penting dalam
membantu masyarakat umum memahami digital banking. Diharapkan
bahwa ketika kesadaran meningkat, Nasabah akan lebih cenderung
menggunakan layanan digital, yang akan meningkatkan efisiensi bank
syariah di eradigital saat ini.

. Perlindungan Nasabah dan Keamanan Digital Banking

Keamanan layanan digital banking dan perlindungan nasabah
merupakan kemponen penting dalam operasiona perbankan modern. Hal
ini dikarenakan semakin luasnya penggunaan teknologi digital juga
meningkatkan potensi risiko, seperti pencurian data, penyalahgunaan
informasi pribadi, hingga serangan siber yang dapat menybabkan kerugian
bagi nasabah serta mengikis kepercayaan terhadap layanan perbankan.
Perlindungan nasabah dilakukan melgui penerapan sistem keamanan
teknis, misalnya penggunaan enkripsi; autentikas berlapis, serta
mekanisme deteks penipuan untuk memastikan bahwa transaksi dan data
terlindungi dari aksesyang ilegal.

Disis lain, perlindungan juga mendukung kebijakan internal bank
dalam mengelola risiko keamanan digital dan mematuhi peraturan yang
ada, mengacu pada Otoritas Jasa Keuangan dan Undang-Undang
Perlindungan Data Pribadi, untuk melindungi keamanan nasional,
kebutuhan, dan ketersediaan informasi. Perlindungan nasabah dalam

perbankan digital tidak hanya berkaitan pada teknologi, tetapi turut
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mencakup pengembangan literasi digital nasabah, mekanisme pengaduan
responsif, serta kebijakan perlindungan yang menjamin hak-hak nasabah
dalam menghadapi risiko transaksi digital. Dengan demikian, keberhasilan
sistem digital banking dalam melindungi data dan transaksi merupakan
faktor kursial dalam menumbuhkan kepercayaan dan loyalitas publik
terhadap platfrom digital yang disediakan oleh lembaga keuangan (Efendi
et al. 2024).
. Bentuk-bentuk dansProduk atau Jasa Digital Bangking

Mobile banking, internet banking, phone banking, serta layanan
berbasis pesan singkat (SVIS banking), merupakan bentuk-bentuk utama
layanan perbankan digital yang memungkinkan nasabah melakukan
transaksi keuangan secara elektronik tanpa harus datang langsung ke bank.
Masing-masing layanan ini memiliki fitur dan fungsi khusus untuk
memudahkan transaksi keuangan nasabah. Nasabah dapat mengakses
layanan perbankan seluler kapan saja-dan dari mana sga dengan
menggunakan aplikasi di ponsel merekauntuk melakukan transaksi seperti
transfer dana, pembayaran tagihan, pengisian pulsa, dan pengecekan saldo.
Sementara itu, internet banking menawarkan layanan perbankan melalui
situs web yang mudah diakses melalui komputer atau perangkat seluler
yang terkoneksi dengan jaringan internet.

Selain itu, layanan digital banking juga mencakup fitur modern
seperti QR code untuk pembayaran, e-statement, pembukaan rekening

secara online, serta integras dengan dompet digital (e-wallet) yang
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semakin memperluas jangkauan layanan digita perbankan. Beberapa
penelitian menunjukkan bahwa bentuk-bentuk layanan digital banking
tersebut merupakan produk utama yang digunakan oleh lembaga
keuangan, termasuk perbankan syariah, sebagal strategi digitalisasi guna
meningkatkan efisiensi layanan serta memenuhi kebutuhan nasabah di era
digital saat ini (Febrian et al. 2023).
4. Persepsi Kepatuhan Syariah
a. Definis Perseps Kepatuhan Syariah

Persepsi kepatuhan syariah adal ah penilaian atau pandangan nasabah
mengenai - sgjauh mana suatu lembaga keuangan syariah dalam
menjalankan produk, layanan, dan kegiatan operasionanya telah sesuai
dengan prinsip-prinsip syariah. Perseps tersebut terbentuk berdasarkan
pemahaman, pengalaman, dan penilaian nasabah terhadap kesesuaian
layanan yang diterimanya dengan . ketentuan syariah. Penelitian
Abdurrahman et al. (2025) menjelaskan bahwa Shari'ah compliance
adalah kepatuhan atau kesesuaian bank syariah terhadap prinsip-prinsip
syariah. Kepatuhan tersebut menjadi bentuk komitmen lembaga dalam
menjaankan prinsip syariah serta mencerminkan karakter, integritas, dan
kredibilitas bank. Menurut Puspitasari et al., (2024) prinsip syariah adalah
suatu sistem syariah islam yang berorientasi untuk menegakkan moralitas
dan mencegah korupsi dalam kegiatan ekonomi. Prinsip-prinsip di atas
berlaku pada praktik gharar (unsur yang dilarang berlebihan), riba (bunga),

dan maysir (perjudian). Selain itu, prinsip tersebut menekankan
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pentingnya pengelolaan rissko dan manfaat secara langsung melalui
berbagai metode, seperti ijarah (sewa), musyarakah (kerja sama), dan
mudharabah (bagi hasil). Hal ini dijelaskan dalam Q.S. Al-Bagarah, ayat

275:
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Artinya : “Orang-orang yang memeakan (bertransaks dengan) riba
tidak dapat berdiri, kecuali seperti orang yang berdiri
sempoyongan karena kesurupan setan. Demikian itu
terjadi karena mereka berkata bahwa jual beli itu sama
dengan riba. Padahal, Allah telah menghalakan jua beli
dan mengharamkan riba. Siapa pun yang telah sampai
kepadanya peringatan dari Tuhannya (menyangkut riba),
lalu dia berhenti sehingga apa yang telah diperolehnya
dahulu menjadi miliknyadan urusannya (terserah) kepada
Allah. Siapa yang mengulangi (transaks riba), mereka
itulah penghuni neraka. Mereka kekal di dalamnya.” (Al-
Bagarah : 275)

Ayat tersebut menjelaskan bahwaAllah SWT menghalakan jual beli
dan mengharamkan riba. Ketentuan tersebut menjadi salah satu landasan
dalam penerapan prinsip syariah pada lembaga keuangan syariah,
termasuk dalam pelaksanaan transaksi dan penyediaan produk serta
layanan kepada nasabah. Oleh karena itu, kepatuhan terhadap prinsip
syariah menjadi bagian penting dalam menjaga kesesuaian kegiatan

lembaga keuangan dengan ketentuan Islam.
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Persepsi kepatuhan syariah merupakan penilaian atau pandangan
nasabah mengenai sgjauh mana produk dan layanan yang diberikan oleh
lembaga keuangan syariah telah sesuai dengan prinsip dan ketentuan
syariah. Dalam penelitian ini, perseps kepatuhan syariah mengacu pada
penilaian nasabah pengguna aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah Batang
terhadap kesesuai an layanan yang mereka gunakan dengan prinsip syariah,
seperti terhindar dari riba, gharar, dan maysir serta penerapan akad yang
sesual dengan ketentuan syariah.

Persepsi nasabah terhadap kepatuhan syariah menjadi  penting
karena nasabah lembaga keuangan  syariah tidak  hanya
mempertimbangkan manfaat dan kemudahan layanan, tetapi juga
memperhatikan kesesuaian layanan dengan nilai-nilai syariah. Apabila
nasabah memiliki perseps bahwa layanan M-Jasa telah dijalankan sesual
dengan prinsip syariah, maka hal tersebut dapat memberikan rasa aman
dan keyakinan dalam menggunakan layanan. Kondis tersebut pada
akhirnya dapat menciptakan pengalaman yang positif dan meningkatkan
kepuasan nasabah.

Menurut penelitian oleh Lisnawati, Samsul, and Rusnawati (2026)
menunjukan bahwa Kepatuhan syariah dan kualitas pelayanan terbukti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Selain itu
penelitian oleh Widiya and Safitri (2022) juga menyatakan bahwa Sharia
compliance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Digital

banking juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal
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tersebut menjelaskan bahwa penerapan prinsip syariah tidak hanya

menjadi dasar operasional lembaga keuangan syariah, tetapi juga berperan

dalam membangun kepercayaan masyarakat terhadap layanan keuangan
yang sesuai dengan hukum Islam (Khoirudin 2025) Dengan demikian,
semakin baik persepsi nasabah terhadap kepatuhan syariah dalam layanan

M-Jasa, semakin besar kemungkinan nasabah merasakan kepuasan

terhadap layanan yang diberikan eleh Kospin Jasa Syariah Batang.

. Indikator Prinsip Syariah

Konsep syariah dalam perbankan tidak. terbatas pada keuntungan
semata hal ini juga menekankan pencapaian tujuan syariah (magashid
syariah), yang meliputi peningkatan kesehatan dan pencegahan kesulitan

ekonomi. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Puspitasari et a., (2024)

konsep Magashid Syariah Index (MSI) meliputi tiga indikator pokok,

yakni tahdzib al-fard yang berkaitan dengan pendidikan individu, al-‘adl
yang mencerminkan keadilan, serta al-mashlahah yang berorientas pada
kemasl ahatan.

1) Pendidikan (tahdzib al-fard) mencerminkan upaya peningkatan
pengetahuan dan moral melaui kegiatan pendidikan, pelatihan,
penelitian, dan publikasi.

2) Keadilan (al-‘adl) menunjukkan penerapan sistem yang adil melalui
bagi hasil, distribusi pembiayaan, serta bebas dari riba, gharar, dan

maisir.
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3) Kemaslahatan (al-mashlahah) berkaitan dengan pemberian manfaat
bagi masyarakat melalui keuntungan yang halal, penyaluran zakat, dan
investas pada sektor riil

Persepsi  kepatuhan syariah mencerminkan penilaian nasabah
terhadap sgjauh mana produk dan layanan yang disediakan oleh lembaga
keuangan syariah telah sesuai dengan prinsip-prinsip hukum Islam.

Penerapan kepatuhan syariah bertujuan untuk mewujudkan sistem

keuangan yang transparan, terpercaya, dan memberikan kemasl ahatan bagi

masyarakat. Dalam pelaksanaannya, produk dan layanan yang diberikan
oleh lembaga keuangan syariah harus mengacu pada ketentuan hukum

Islam serta fatwa Dewan Syariah Nasional Majelis Ulama Indonesia

(DSN-MUI). Oleh karena itu, persepsi nasabah terhadap kepatuhan

syariah dapat terbentuk dari penilaian mereka mengenai kesesuaian

produk dan layanan dengan ketentuan syariah (Maskur et al. 2025).

Dalam layanan digital banking, persepsi kepatuhan syariah tidak
hanya berkaitan dengan kesesualan akad dan produk keuangan dengan
prinsip Islam, tetapi juga mencakup penilaian nasabah terhadap
transparans informasi, keadilan dalam transaksi, serta kesesuaian layanan
digita dengan ketentuan syariah. Layanan digital banking yang
dipersepsikan telah memenuhi prinsip syariah harus memberikan
informasi yang jelas, menghindari unsur riba, gharar, dan maysir, serta
memberikan manfaat bagi nasabah sesua dengan nilai-nila magashid

syariah. Oleh karena itu, persepsi nasabah terhadap kepatuhan syariah
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dalam layanan digital dapat menjadi salah satu faktor yang membentuk

pengalaman dan kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan tersebut

(Ningtyas 2025).

Berdasarkan pendlitian yang telah disebutkan di atas, indikator-
indikator berikut dapat digunakan untuk mengukur prinsip syariah dalam
digital banking (Abdurrahman et a. 2025).

1) Kesesuaian layanan dengan prinsip syariah : mengacu pada kesesuaian
pelaksanaan layanan digital banking dengan ketentuan syariah Islam,
mengedepankan keadilan dan transparansi dalam transaksi. Dalam
konteks penelitian ini, indikator tersebut berkaitan dengan perseps
nasabah terhadap kesesuaian layanan aplikas M-Jasa dengan prinsip
syariahlyang diterapkan oleh Kospin Jasa Syariah.

2) Bebas dari unsur gharar : berkaitan dengan kejelasan informasi dan
proses transaksi yang disediakan melalui layanan digital banking,
sehingga nasabah dapat memahami informasi transaksi yang dilakukan
dan meminimalkan potens kesaahpahaman akibat ketidakjelasan
informasi.

3) Kesesuaian produk syariah : mengacu pada kesesuaian produk dan
layanan keuangan yang ditawarkan oleh lembaga keuangan syariah
dengan ketentuan syariah Islam, termasuk penerapan akad yang sesual
dengan karakteristik produk. Dalam penelitian ini, indikator tersebut

berkaitan dengan perseps nasabah mengena kesesuaian produk
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simpanan dan pembiayaan yang dilayani melalui aplikass M-Jasa
dengan ketentuan syariah yang berlaku.

Dengan adanya indikator tersebut, prinsip syariah dalam digital
banking dapat diukur secara sistematis untuk mengetahui sejauh mana
layanan digital banking telah sesuai dengan hukum Islam dan memberikan
keamanan serta kepercayaan kepada nasabah yang menggunakan layanan
keuangan digital.

. Prinsip-Prinsip Dasar dalam Perbankan:Syariah

Prinsip-prinsip Islam, yang bersumber dari Al-Quran, Hadis, dan
figih, mengatur seluruh transaks keuangan Prinsip-prinsip ini menjadi
landasan perbankan syariah. Prinsip-prinsip dasar ini berlaku untuk
kegiatan maysir (judi), riba (bunga), dan gharar (ketidakpastian yang
ekstrem). yang semua dianggap bertentangan dengan tujuan keadilan dan
kesglahteraan dalam muamalah Islam. Larangan ini dimaksudkan untuk
menghilangkan keuntungan yang berasal dari eksploitasi atau mengambil
risiko tanpa kontribusi produktif, dengan demikian, setiap transaks harus
berlandaskan akad yang jelas dan aman bagi kedua pihak. Selain itu, bank
syariah menjunjung tinggi prinsip risiko dan keuntungan melalui hukum
Islam, seperti bagi hasil (mudharabah), kemitraan (musyarakah), menjual
barang dengan margin keuntungan (murabahah), dan sewa (ijarah), yang
memperkuat hubungan antara bank dan masyarakat.

Penelitian oleh Maimun (2022) menunjukkan bahwa pemahaman

serta penggunaan prinsip-prinsip tersebut sangat penting untuk
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mengembangkan produk serta layanan perbankan syariah dalam
menumbuhkan kepuasan nasabah. Penerapan dari prinsip-prinsip ini
bertujuan untuk mewujudkan suatu sistem keuangan yang jelas,
transparan, serta bermanfaat secara sosial sehingga nasabah dapat
memahami bahwa transaks yang dilakukan tidak sekadar sah, melainkan
jugamenjunjung tinggi aspek etikadan sesuai dengan prinsip serta syariah
hukum Islam.
. Prinsip-prinsip kepercayaan dalam pengelolaan kegiatan perbankan
syariah

Dalam operasional bank syariah, prinsip kepercayaan (fiduciary) dan
prinsip kehati-hatian (prudential) adalah prinsip-prinsip penting yang
harus digunakan secara konsisten oleh lembaga keuangan syariah untuk
membina hubungan balk antarabank dan nasabahnya. Prinsip kepercayaan
menunjukkan bahwa bank memiliki peran sebagai pihak yang menerima
amanah dalam mengelola dana milik nasabah, sehingga sdluruh proses
pengelolaannya harus dilakukan secara jujur, transparan, serta penuh
tanggung jawab demi menjaga keyakinan yang dimiliki nasabah terhadap
layanan perbankan syariah. Di sisi lain, prinsip kehati-hatian menuntut
bank untuk menjalankan operasionalnya dengan sistem pengelolaan risiko
yang tepat dan langkah-langkah yang cermat, baik dalam penyaluran
pembiayaan, pengelolaan investasi, maupun penyusunan kebijakan
internal, agar dapat menghindari potens kerugian yang dapat berdampak

pada nasabah.
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Penelitian oleh Supriadi (2020) menunjukkan bahwa ketika prinsip
kepercayaan dan kehati-hatian dijalankan secara efektif, hal ini dapat
memperkuat reputasi bank, meningkatkan tingkat kepatuhan terhadap
aturan syariah, serta mendorong loyalitas nasabah terhadap berbagai
produk serta layanan perbankan syariah yang ditawarkan. Dengan
demikian, penerapan prinsip kehati-hatian membantu menjaga stabilitas
bank dan meningkatkan.kepercayaan nasabah, serta mengurangi risiko
keuangan yang menjadi faktor utama dalam keberlangsungan lembaga
perbankan syariah.

5. Kepuasaan Nasabah Penggunaan Aplikas M-Jasa
a. Pengertian Kepuasan Nasabah

K epuasan nasabah merupakan tingkat perasaan senang atau kecewa
yang dirasakan nasabah setelah membandingkan kinerja atau pelayanan
yang diterima dengan harapan yang dimilikinya Apabila pelayanan yang
diterima sesuai - atau melebihi harapan, nasabah akan merasa puas,
sedangkan apabila pelayanan tidak sesual dengan harapan, nasabah akan
merasatidak puas (Susilawaty et al. 2020).

Sgjalan dengan hal tersebut, Pilomonu, Halid, and Manopo (2024)
menj el askan kepuasan nasabah dalam konteks penggunaan layanan mobile
banking sebagai perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah
nasabah membandingkan kinerja atau hasil yang diterima dengan
harapannya. Apabila kinerja layanan yang diterima sesual atau melebihi

harapan, maka nasabah akan merasa puas. Sebaliknya, apabila kinerja
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yang diterima tidak sesuai dengan harapan, maka nasabah akan merasa

tidak puas.

Berdasarkan uraian tersebut, kepuasan nasabah dalam penelitian ini
dapat diartikan sebagai perasaan puas atau tidak puas yang dirasakan
nasabah setelah membandingkan haragpan dengan kinerja layanan yang
diterima selama menggunakan aplikass M-Jasa Kospin Jasa Syariah.
Dengan demikian, semakin baik layanan yang diterimadan semakin sesuai
dengan harapan nasabah, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan
nasabah dalam menggunakan aplikas M-Jasa.

. Indikator Kepuasan Nasabah

Menurut Susilawaty et al. (2020) indikator kepuasan nasabah dapat
diukur melaui :

1) Kepuasan nasabah atas kualitas keseluruhan (overall customer
satisfaction) . menunjukkan tingkat kepuasan nasabah secara
keseluruhan terhadap |ayanan yang diterimanya. Dalam pendlitian ini,
indikator tersebut digunakan untuk mengetahui sgfauh mana nasabah
merasa puas secara keseluruhan setelah menggunakan aplikasi M-Jasa
Kospin Jasa Syariah Batang, balk dari segi layanan maupun
pengalaman selama menggunakan aplikasi.

2) Konfirmasi harapan (confirmation of expectations) : menunjukkan
kesesuaian antara hargpan nasabah sebelum menggunakan layanan
dengan pengalaman yang dirasakan setelah menggunakan layanan.

Daam pendlitian ini, indikator tersebut digunakan untuk mengetahui
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apakah penggunaan aplikas M-Jasa telah memenuhi atau bahkan
melebihi harapan nasabah, seperti harapan terhadap kemudahan,
kecepatan, dan kenyamanan dalam melakukan transaksi.

3) Niat menggunakan kembali (repuschase intention) : Indikator ini
menunjukkan keinginan nasabah untuk kembali menggunakan layanan
setelah memperoleh pengalaman dari penggunaan sebelumnya. Dalam
penelitian ini, indikator tersebut digunakan untuk mengetahui
keinginan nasabah untuk terus menggunakan aplikasi M-Jasa Kospin
Jasa Syariah Batang dalam memenuhi kebutuhan transaks dan layanan
perbankan mereka.

Indikator-indikator tersebut memberikan gambaran mengenai
kepuasan nasabah karena mencerminkan kepuasan secara keseluruhan,
kesesuaian layanan dengan harapan nasabah, serta keinginan nasabah
untuk menggunakan kembali layanan perbankan syariah (Titania Mukti,
Dini Puspitasari 2022).

. Manfaat Kepuasan Nasabeh

Kepuasan nasabah merupakan salah satu aspek penting yang perlu
diperhatikan oleh lembaga keuangan karena dapat memberikan dampak
positif terhadap keberlangsungan hubungan antara lembaga keuangan
dengan nasabah. Nasabah yang merasa puas cenderung memiliki penilaian
positif terhadap layanan yang diterimanya sehingga dapat meningkatkan
keinginan untuk tetap menggunakan layanan tersebut. Dalam konteks

perbankan digital, kepuasan nasabah menjadi semakin penting karena



pengalaman nasabah dalam menggunakan layanan digita dapat
memengaruhi hubungan nasabah dengan lembaga keuangan.

Menurut Novy, Maknuun, and Aftian (2023) kepuasan nasabah
memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Penelitian tersebut juga
menunjukkan bahwa layanan mobile banking dapat meningkatkan
loyalitas secara tidak langsung melalui kepuasan nasabah. Ha ini
menunjukkan bahwa kepuasan dapat menjadi salah satu faktor yang
memperkuat hubungan nasabah denganidembaga keuangan.

Dalam. penggunaan layanan mobile banking, Paniroi, Dewi, and
Irsad (2024) menjelaskan bahwa kepuasan nasabah memiliki peran
penting dalam membangun hubungan yang kuat antara bank dan nasabah.
Peningkatan kualitas layanan mobile banking, seperti kenyamanan,
keamanan, kemudahan penggunaan, dan desain, dapat meningkatkan
kKepuasan nasabah, loyalitas, serta memperkuat posisi bank dalam
persaingan

Berdasarkan uraian tersebut, manfaat kepuasan nasabah dalam
penelitian ini adalah membantu menciptakan hubungan yang lebih baik
antara Kospin Jasa Syariah dengan nasabah, meningkatkan keinginan
nasabah untuk tetap menggunakan aplikasi M-Jasa, serta mendorong
terbentuknya pengalaman dan penilaian positif terhadap layanan yang
diberikan. Dengan terciptanya kepuasan, nasabah diharapkan memiliki
keinginan untuk terus menggunakan aplikasi M-Jasa dalam memenuhi

kebutuhan layanan keuangannya.
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B. Telaah Pustaka
Telaah pustakayang dilakukan meliputi jurnal, skripsi, dan hasil penelitian

sebelumnya. Adapun telaah Pustaka pada penelitian ini padatabel berikut :
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Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
No. Penelitian Terdahulu Hasil Pendlitian Per samaan Perbedaan

1. | Jurnd yang berjudul | Temuan pendlitian | Kedua  studi tersebut | Penelitian terdahulu meneliti
“Pengaruh Kualitas | menunjukkan kepuasan dan | mengkaji pengaruh layanan | kepuasan dan loyalitas nasabah Bank
Mobile Banking, Citra, | loyalitas nasabah dipengaruhi | perbankan mobile banking | Sumsel Babel sedangkan penelitian
K epercayaan Merek | secarapositif dan signifikan oleh | terhadap loyalitas nasabah | ini meneliti penggunaaplikasi M-Jasa
Terhadap Kepuasan dan | kualitas serta keandalan layanan | dengan menggunakan | pada Kospin Jasa Syariah Batang
Loyalitas Nasabah Bank | mobile banking. metode kuantitatif
Sumsel Babel” (Hastarini,

Elvera, and Feriyansyah
2025)

2. | Jurna yang berjudul | Brand image berpengaruh | Sama-sama menggunakan | Penelitian sebelumnya menggunakan
“Pengaruh Citra Merek Dan | signifikan terhadap kepuasan | brand Image  sebagal | kualitas layanan sebagai variabel
Kualitas Layanan Terhadap | nasabah. variabel Independen dan | independen lainnya dan objek BSI
Kepuasan Nasabah Di Bank kepuasan nasabah sebagal | Kota Tuban, sedangkan penelitian ini
Syariah Indonesia” variabel “dependen serta | menggunakan kemudahan digital
(Permatasari and Istigomah menggunakan metode | banking dan perseps  kepatuhan
2024) kuantitatif. syariah dengan objek pengguna M-

Jasa Kospin Jasa Syariah Batang.

3. | Jurna yang berjudul | Digital banking memberikan | Penelitian ini serupadengan | Penelitian  sebelumnya  kepuasan

“Pengaruh Brand Image, | dampak positif yang signifikan | penelitian sebelumnya | sebagal variable mediasi, sedangkan

Brand awarenees, Service | terhadap  tingkat  loyalitas, | karena mengkaji  digital | penelitian ini memusatkan perhatian
Quality Dan Digital | sedangkan brand image | banking serta brand image | pada variabel loyalitas tanpa
Banking Terhadap Loyalitas sebagal  variabel  yang | melibatkan variabel perantara.
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Nasabah Melaui Kepuasaan | berpengaruh melalui  kepuasan | memengaruhi loyalitas

Nasabah Sebaga Variabel | nasabah. pelanggan.

Intervening (Studi  Pada

Nasabah Bank Syariah

Indonesia KCP Ungaran”

(Dinalrmawati 2025)

Jurnal yang berjudul | Penggunaan mobile  banking | Sama-sama membahas | Penelitian sebelumnya berfokus pada
“Pengaruh Mobile Banking | berpengaruh signifikan terhadap | layanan perbankan digital | penggunaan mobile banking BJB
Terhadap Kepuasan | kepuasan nasabah pengguna | dan kepuasan nasabah serta | Digi, sedangkan penelitian ini
Nasabah  (Studi Pada | BJB Digi Majalengka. menggunakan pendekatan | menggunakan variabel kemudahan
Pengguna BJB Digi kuantitatif. digital banking pada pengguna M-
Majalengka) Jasa Kospin Jasa Syariah Batang.

(Mauliaand Halim 2023)

Jurna yang berjudul
“Pengaruh Digitalisasi
Perbankan melalui  Sdf

Mobile banking berpengaruh
positif | terhadap  kepuasan
nasabah Bank Muamaa KCP

Sama-sama membahas
layanan digital banking dan
kepuasan. nasabah serta

Penelitian sebelumnya membahas
digitalisas perbankan melalui SST
pada Bank Muamaa KCP

Service Technology (SST) | Purbaingga menggunakan metode | Purbalingga, sedangkan penelitian ini
terhadap Kepuasan Nasabah kuantitatif. menguji kemudahan digital banking
Tabungan iB Hijrah Felita” pada pengguna M-Jasa Kospin Jasa
(Restianti et a. 2023) Syariah Batang.

Jurnal yang berjudul “M- | Kepuasan — nasabah  dalam | Samasama membahas | Penelitian sebelumnya menggunakan
banking Layanan Jasa | penggunaan m-banking | layanan perbankan digital, | metode kudlitatif dan membahas
Bank dalam Mendapatkan | berkaitan dengan kenyamanan, | kemudahan — penggunaan, | kualitas mrbanking melalui empat
Kepuasan Nasabah” | keamanan, kemudahan, dan | dan kepuasan nasabah. aspek, sedangkan penelitian ini

(Paniroi, Dewi, and Irsad
2024)

desain. Kemudahan penggunaan
menjadi salah satu aspek penting
dalam meningkatkan kepuasan.

menggunakan metode  kuantitatif
dengan variabel Brand Image,
Kemudahan Digital Banking, dan
Persepsi Kepatuhan Syariah terhadap
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Kepuasan Nasabah pada pengguna
M-Jasa K ospin Jasa Syariah Batang.

Jurna yang berjudul
“Pengaruh Sharia
Complience Terhadap

Kepuasan Nasabah BSI KC
Malang Soetta Dimediasi

oleh Layanan  Digital
Banking” (Widiya and
Safitri 2022)

Sharia compliance berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Digital banking juga
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah dan
memedias pengaruh sharia
compliance terhadap kepuasan.

Sama-sama menggunakan
kepatuhan syariah dan
kepuasan nasabah serta
pendekatan kuantitatif

Penelitian terdahulu menggunakan
digital banking sebagai variabel
mediasi dan objek BSI KC Malang
Soetta, sedangkan penelitian ini
menggunakan Brand Image,
Kemudahan Digital Banking, dan
Persepsi Kepatuhan Syariah sebagal
X terhadap Kepuasan Nasabah
pengguna M-Jasa Kospin Jasa
Syariah Batang

Jurnal yang berjudul “The
Effect of Implementation of
Good Corporate
Governance And Sharia
Compliance On Customer
Satisfaction of Bank Syariah

Sharia Compliance berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction

Sama-sama menggunakan
Sharia Compliance -
Kepuasan Nasabah dan
metode kuantitatif

Penelitian terdahulu menggunakan
GCG dan Sharia Compliance pada
BSI KCP Medan Cemara Asi;
penelitian ini menggunakan Brand
Image, Kemudahan Digital Banking,
dan Persepsi Kepatuhan Syariah pada

Indonesia Sub-Branch pengguna M-Jasa Kospin Jasa
Office Medan Cemara Asri” Syariah Batang

(Sinaga and Nasution 2024)

Jurnal yang berjudul | Kemudahan  sistem  tidak | Sama-sama menggunakan | Variabel independen dan objek
“Pengaruh Kemudahan | berpengaruh signifikan terhadap | metode — kuantitatif — dan | penelitian berbeda. Penelitian ini
Sistem, Keamanan Sistem | kepuasan nasabah, sedangkan | variabel kepuasan nasabah. | meneliti brand image, kemudahan
dan Tampilan Aplikas | tampilan aplikas berpengaruh digital banking, dan perseps
Mobile Banking terhadap | positif dan signifikan. kepatuhan syariah pada pengguna M-
Kepuasan Nasabah dengan Jasa Kospin Jasa Syariah Batang.
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Kualitas Layanan sebagai
Variabel Intervening”

(Jannah and Siregar 2024)

10. | Jurnal yang berjudul | Kepatuhan syariah dan kualitas | Sama-sama meneliti | Objek  penelitian  pada  produk
“Pengaruh Kepatuhan | pelayanan terbukti berpengaruh | produk/layanan keuangan | tabungan  syariah  konvensional,
Syarish dan  Kualitas | positif dan signifikan terhadap | syariah. sedangkan penelitian ini spesifik pada
Pelayanan Terhadap | kepuasan nasabah, serta reputasi aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah
Kepuasan Nasabah | perusahaan mampu memediasi Batang.

Menggunakan Produk | hubungan tersebut.
Tabungan Syariah Dengan

Reputasi Perusahaan

Sebagai Variabel

Intervening”

(Lisnawati, Samsul, and

Rusnawati 2026)
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C.Kerangka Berpikir

Kerangka berpikir adalah sebuah rancangan teoritis yang memiliki
manfaat sebagal alat guna memahami permasalahan di dalam penelitian serta
menjelaskan keterkaitan antarvariabel yang diteliti. Kerangka ini membantu
peneliti dalam menggambarkan hubungan antarvariabel yang dikaji, menyusun
aur pemikiran secara sistematis sehingga memudahkan dalam menarik
kesimpulan. Berdasarkan judul penelitian “Pengaruh Brand Image, Kemudahan
Digital Banking, dan Persepsi Kepatuhan Syariah terhadap Kepuasan Nasabah
Pengguna Aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah Batang”, Penelitian ini
menitikberatkan pada faktor yang berpotensi meningkatkan kepuasan nasabah
terhadap layanan digital berbasis syariah.

Gambar 2.1 Kerangka Ber pikir
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K eterangan :

» . Garis Uji t atau Uji Persia

............... > : Garis Uji F atau Uji Simultan

Kepuasan nasabah merupakan variabel dependen dalam penelitian ini
yang diduga dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu brand image, kemudahan
digital banking, dan persepsi kepatuhan syariah. Brand image menggambarkan
perseps dan penilaian nasabah terhadap suatu lembaga keuangan syariah. Citra
yang positif dapat menimbulkan persepsi yang baik terhadap lembaga dan
layanan yang diberikan, sehingga pada akhirnya dapat meningkatkan kepuasan
nasabah. Selanjutnya, kemudahan digital banking melalui aplikas M-Jasa
berkaitan dengan sejauh mana aplikas dapat digunakan dengan mudah, cepat,
dan nyaman oleh nasabah. Kemudahan dalam mengakses dan menggunakan
layanan digital tersebut dapat memberikan pengalaman yang positif bagi
nasabah sehingga berpotensi meningkatkan kepuasan.

Selainitu, perseps kepatuhan syariah berkaitan dengan penilaian nasabah
mengenal kesesuaian produk dan layanan yang diberikan dengan prinsip-prinsip
syariah. Penerapan prinsip syariah yang dipersepsikan baik oleh nasabah dapat
menumbuhkan rasa percaya dan memberikan keyakinan bahwa layanan yang
digunakan telah sesuai dengan nilai-nilai 1slam, seperti larangan riba, keadilan,
dan keterbukaan. Kondisi tersebut dapat memberikan rasa aman dan nyaman
bagi nasabah dalam menggunakan layanan, sehingga berpotensi meningkatkan

kepuasan nasabah. Berdasarkan uraian tersebut, kerangka berpikir penelitianini



42

menunjukkan bahwa brand image, kemudahan digital banking, dan perseps
kepatuhan syariah diduga memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah
pengguna aplikasi M-Jasa K ospin Jasa Syariah Batang.
D. Hipotesis
1. Brand Image terhadap K epuasan Nasabah
Sikap dan persepsi masyarakat terhadap suatu perusahaan tertentu
disebut sebagai brand image: Dalam menggunakan layanan keuangan digital,
citra merek yang balk dapat meningkatkan loyalitas nasabah dan
menumbuhkan rasa percaya. Menurut penenelitian oleh Permatasari and
Istigomah (2024) Brand image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah.. Selain itu, brand image berpengaruh secara siginifikan terhadap
kepuasan pada nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Ungaran (Dina
Irmawati 2025). Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah akan
meningkat secara proposional dengan seberapa baik suatu lembaga
dipandang oleh para nasabahnya.
H1: Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah pengguna aplikasi M-Jasa K ospin Jasa Syariah Batang.
2. Kemudahan Digital Banking terhadap K epuasan Nasabah
Seberapa mudah sistem tersebut dipahami dan dioperasikan oleh
pengguna disebut sebagai kemudahan digital banking. Semakin mudah
aplikasi tersebut digunakan, nasabah pun semakin terbiasa menggunakannya,
yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan nasabah. Penelitian yang

dilakukan oleh Mauliaand Halim (2023) berjudul “Pengaruh Mobile Banking
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terhadap Kepuasan Nasabah (Studi pada Pengguna BJB Digi Majalengka)”.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan mobile banking

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna BJB Digi

Magaengka. Penelitian yang dilakukan oleh Restianti et a. (2023)

menunjukkan bahwa layanan mobile banking berpengaruh positif terhadap

kepuasan nasabah Bank Muamalat KCP Purbalingga.Selain itu penelitan

Nurhaliza et al., (2025) menunjukkan bahwa kepuasan dan loyalitas nasabah

dipengaruhi secara positif oleh kualitas layanan mobile banking, baik secara

langsung maupun tidak langsung melalur kepuasan. Dengan demikian,
kemudahan penggunaan aplikasi dapat meningkatkan kemungkinan nasabah
merasa puas serta mempertahankan loyalitasnya.

H2: Kemudahan Digital Banking berpengaruh pasitif dan signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah pengguna aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah
Batang.

. Persepsi Kepatuhan Syariah terhadap K epuasan Nasabah

Persepsi kepatuhan syariah merupakan penilaian nasabah terhadap
kesesuaian layanan dengan prinsip-prinsip Islam, seperti menghindari riba,
gharar, dan maysir serta menerapkan keadilan dan keterbukaan. Persepsi
positif terhadap kepatuhan syariah dapat meningkatkan keyakinan dan
kenyamanan nasabah sehingga berpotensi meningkatkan kepuasan.

Penelitian Widiya and Safitri (2022) menunjukkan bahwa sharia

compliance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil



penelitian Sinaga and Nasution (2024) juga menunjukkan pengaruh positif

dan signifikan sharia compliance terhadap customer satisfaction.

H3: Perseps kepatuhan syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah pengguna aplikas M-Jasa Kospin Jasa Syariah
Batang.

. Pengaruh Brand Image, Kemudahan Digital Banking, dan Perseps

Kepatuhan Syariah secara simultan berpengaruh signifikan terhadap

Kepuasan Nasabah pengguna aplikasi M-Jasa K ospin Jasa Syariah.

Sebagal |ayanan digital yang dikembangkan oleh Kospin Jasa Syariah,
aplikasi M-Jasa diharapkan mampu memberikan penga aman layanan yang
sesual dengan kebutuhan dan harapan nasabah. Kepuasan nasabah tidak
hanya berkaitan dengan kemudahan penggunaan aplikasi, tetapi juga dapat
dipengaruhi oleh citra merek lembaga serta perseps nasabah terhadap
kesesuaian layanan dengan prinsip syariah.

Penelitian Permatasari dan Istigomah(2024) menunjukkan bahwa
brand image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank
Syariah Indonesia. Selanjutnya, penelitian Maulia dan Halim (2023)
menunjukkan bahwa penggunaan mobile banking berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah pengguna BJB Digi Magaengka. Pendlitian
Widiya dan Sdfitri (2022) juga menunjukkan bahwa sharia compliance
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BSI KC Malang Soetta.

Hasi| penelitian tersebut menunjukkan bahwa citramerek, layanan perbankan
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digital, dan kepatuhan syariah merupakan faktor yang relevan untuk dikgji
dalam kaitannya dengan kepuasan nasabah.

Dengan demikian, kepuasan nasabah pengguna aplikasi M-Jasa diduga
berkaitan dengan kombinas citra merek Kospin Jasa Syariah, kemudahan
penggunaan aplikasi, serta persepsi nasabah terhadap kepatuhan syariah.
Ketigavariabel tersebut perlu diuji secarasimultan untuk mengetahui apakah
secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
nasabah pengguna aplikasi M-Jasa K ospiniJasa Syariah Batang.

H4: Brand Image, Kemudahan Digital Banking, dan Persepsi Kepatuhan
Syariah secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan

Nasabah pengguna aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah Batang.



BAB |11
METODE PENELITIAN
A. Jenis Pendlitian
Penelitian kuantitatif adalah jenis strategi penelitian yang mengevaluasi
populasi atau sampel dengan menggunakan analisis data statistik dan instrument
penelitian untuk menguji asumsi-asums yang sudah ada Makom (2023).
Pendekatan kuantitatif digunakan karena bertujuan untuk memahami dampak
brand image, kemudahan digital banking, dan persepsi kepatuhan syariah
terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi M-Jasa.
B. Pendekatan Penélitian
Dalam peneélitian ini digunakan teknik asosiatif. Teknik asosiatif adalah
metode penelitian yang bertujuan untuk memahami hubungan antara dua atau
lebih variabel (Makom 2023).
C. Setting Penélitian
Objek dalam penelitian ini adalah nasabah Kospin Jasa Syariah Batang
yang menggunakan aplikasi M-Jasa. Oleh karena itu, lokasi penelitian berada di
J.Urip Sumoharjo No. 105, Kebrok, Sambong, Kecamatan Batang, Kabupaten
Batang, Jawa Tengah 51215.
D. Populasi dan Sampel Penelitian
1. Populas Pendlitian
Seluruh kelompok peserta atau subjek penelitian yang memiliki

karakteristik tertentu sesuai dengan tujuan penelitian disebut sebagal
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populasi. Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh pengguna aplikasi
M-Jasa K ospin Jasa Syariah Batang yang berjumlah 500 orang.
. Sampel Penelitian

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive
sampling, yaitu teknik penentuan sampel yang didasarkan pada kriteria
tertentu sesual dengan tujuan penelitian. Teknik ini digunakan karena tidak
seluruh anggota populasi memenuhi kriteria yang telah ditetapkan untuk
menjadi responden, .sehingga pemilihan. sampel dilakukan berdasarkan
karakteristik yang relevan dengan penelitian. Adapun kriteria responden
dalam penelitian ini meliputi nasabah Kospin Jasa Syariah Batang, terdaftar
sebagal pengguna aplikast M-Jasa, pernah menggunakan aplikasi M-Jasa
untuk mengakses layanan atau melakukan transaksi, telah menggunakan
aplikas M-Jasa minimal 3 bulan sehingga mampu memberikan penilaian
terhadap kemudahan penggunaan dan kepuasan yang dirasakan sertabersedia
menjadi responden dan'mengisi kuesioner secaralengkap. Dalam penelitian
ini, ukuran sampel untuk populasi yang jumlahnya diketahui dihitung
menggunakan rumus Slovin. Menurut Antoro (2024) rumus Slovin dapat
digunakan untuk menghitung ukuran sampel minimum berdasarkan margin
of error yang ditetapkan peneliti guna memperoleh sampel yang mewakili

populasi yang diteliti.
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Rumus slovin adalah sebagai berikut:

Tl = —N
1+ N(e)?
Keterangan:
n = Jumlah sampel
N = Jumlah populasi
e = Tingkat kesalahan (error tolerance) 10% (0,1)

Oleh karenaitu, jumlah sampel dalam penélitian ini adalah =

N

T NVE)E

500

" 1+500(0,1)

B 500
~ 1+500(0,01)

T

500
N L=

500

Th=r——-

6
i =383,3
Berdasarkan hasil andlisis data, jumlah responden minimum yang
seharusnya 83,3, dibulatkan menjadi 85 responden.
E. Variabe Penelitian
1. Variabe Bebas (Variable I ndependen)
Variabel bebas adalah variabel yang memengaruhi atau menyebabkan

perubahan pada variabel dependen yang kadang-kadang juga disebut sebagal
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variabel prediktor. Variabel ini, yang biasanya dilambangkan dengan huruf
X, tidak berhubungan dengan variabel penelitian lainnya. Variabel bebas
daam penelitian kuantitatif adalah faktor yang memengaruhi atau
menjelaskan perubahan pada variable terikat (Sasono and Siata 2022).
Penelitian ini mencakup tiga variable independen: Perseps Kepatuhan
Syariah (X3), Kemudahan Digital Banking (X2), dan Brand Image (X1).

2. Variabel Terikat (Variable Dependen)

Variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas disebut sebagal variable
terikat. Variabel ini mewakili hasil atau konsekuens dari variabel bebas
dalam suatu penelitian. Menurut Sasono and Siata (2022), biasanya, variabel
terikat dilambangkan dengan huruf Y dan digunakan untuk menganalisis
dampak signifiken hubungan antara variable terikat dan variable bebas.
Variabel terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan nasabah (Y), yang
mengacu pada pengguna aplikas M-Jasa Kespin Jasa Syariah Batang.

3. Definisi Operasional Variabel

Tabd 3.1
Definis Operasional Variabel
Variabel Definis | ndikator Skala
Brand Brand image merupakan | 1. Recognition Likert
Image bagaimana pelanggan dan (Pengenalan
orang lain memandang suatu Merek)
merek. 2. Reputation
(Veronika, Wahjono Tjahjo, (Reputasin Merek)
and Wahjudianata 2021) 3. Affinity
(Daya Tarik Terhadap
Merek)
(Veronika, Wahjono
Tjahjo, and
Wahjudianata
2021)
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Kemudahan | Layanan yang memungkinkan | 1. Mudah dipelgjari Likert
Digital pengguna untuk | 2. Mudah diguanakan
Banking berkomunikasi, ¥ mengakses| 3. Tampilan jelas dan
data, dan melakukan transaksi mudah di pahami
menggunakan perangkat | 4. Fleksibel dalam
elektronik. penggunaan
(Sari, Fasa, and Susanto 2024) | 5. Mempermudah
aktivitas transaksi.
(Sari, Fasa, and
Susanto 2024)
Persepsi Persepsi  kepatuhan syariah | 1. Kesesuaian Likert
Kepatuhan | adalah penilaian atau layanan dengan
Syariah pandangan nasabah mengenai prinsip syariah
sgjauh mana suatu lembaga| 2. Bebas dari unsur
keuangan _ssyariah  dalam gharar
menjalankan produk, layanan, . 3..Kesesuaian produk
dan kegiatan operasionanya syariah
telah sesuai dengan prinsip- (Abdurrahman et
prinsip syariah. al. 2025)
(Abdurrahman et a. 2025)
Kepuasan Kepuasan nasabah merupakan | 1. Kepuasan nasabah | Likert
Nasabah tingkat perasaan senang atau atas kualitas
kecewa yang  dirasakan keseluruhan
nasabah setelah (overall customer
membandingkan kinerja atau satisfaction)
pelayanan  yang diterima| 2. Konfirmasi
dengan harapan yang harapan
dimilikinya (confirmation  of
(Susilawaty et a. 2020) expectations)
3. Nial menggunakan
kembali
(repuschase
intention)
(Susilawaty et a. 2020)

Sumber : Data primer yang diolah, 2026

F. Sumber Data

Penelitian ini mengkaji pengarun brand image, kemudahan digital

banking, dan prinsip-prinsip syariah terhadap loyalitas nasabah di kalangan

pengguna aplikas M-Jasa Kospin Jasa Syariah Batang, penditian ini

menggunakan data primer yang dikumpulkan melalui survei kuesioner dan
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wawancara untuk memperoleh informasi langsung dari responden terkait
variable yang diteliti.
. Teknik Pengumpulan Data

Kuesioner dibagikan untuk mengumpulkan informasi mengenai data,
permasalahan, dan hasil pengujian. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan
data dengan cara memberikan pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada
responden untuk memperoleh jawaban sesuai kebutuhan penelitian berdasarkan
pengalaman dan pendapat mereka. Skor para responden kemudian dievaluasi
menggunakan skalalikert (Febrian et al. 2023).

Responden delam peneliian ini adalah nasabah Kospin Jasa Syariah
Batang yang menggunakan aplikas M-Jasa dan telah memenuhi kriteria
pemilihan sampé penelitian. Instrument yang digunakan berupa kuesioner yang
memuat sejumlah pernyataan sesuali dengan variabel-variabel yang diteliti,
meliputi brand image, kemudahan digital banking, Persepsi kepatuhan syariah,
serta kepuasan nasabah. Tujuan kuesioner ini-adalah untuk mengumpulkan
masukan langsung dari para responden mengena pendapat, gagasan, dan
persepsi merekaterkait penggunaan aplikasi M-Jasa.

Penyusunan pernyataan dalam kuesioner didasarkan pada indikator setiap
variabel dalam penelitian sehingga dapat mengukur masing-masing variabel
secaratepat. Selain itu, kuesioner digunakan karenamemiliki kemampuan untuk
menghimpun data dari banyak responden secara efisien serta dapat memberikan
gambaran mengena pendapat para responden terkait fenomena yang sedang

diteliti (Setiagraha, Sakti, and Batin 2023).
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Skala Likert digunakan sebagal aat ukur dalam penelitian ini. Menurut
Indar et al. (2024), Skala Likert digunakan sebagai metode untuk mengukur
opini publik, persepsi, dan sikap terhadap suatu hal atau isu sosia tertentu
dengan memberikan beberapa pilihan jawaban dengan Tingkat tujuan yang
tinggi. Penelitian ini menggunakan skala likert dengan lima kategori jawaban,
yaitu Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Netral (N), Tidak Setuju (TS), dan Sangat
Tidak Setuju (STS). Untuk memudahkan pengolahan data dalam analisis
statistik, setiap pilihan jawaban diberi nilal tertentu.

. Metode Analisis Data

Analisis data merupakan tahapan pengolahan dan interpretasi data yang
dilakukan secara terstruktur guna menjawab rumusan masalah serta
membuktikan hipotesis penelitian. Pada penelitian ini, analisis data
menggunakan pendekatan statistik kuantitatif dengan bantuan perangkat lunak
IBM SPSS Statistics. Analisis statistik tersebut digunakan untuk mengetahui dan
menganaliSis pengaruh citra merek (brand image), kemudahan digital banking,
dan Persepsi kepatuhan syariah terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikas
M-Jasa pada nasabah Kospin Jasa Syariah Batang (Setiagraha, Sakti, and Batin
2023).

Berikut merupakan beberapa tahapan pengujian yang dilakukan dalam

proses analisis data pada penelitian ini:
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1. Uji Instrumen
a Uji Validitas

Pengujian validitas dilakukan untuk menilai kemampuan instrumen
penelitian dalam mengukur variabel yang diteliti secaratepat dan akurat.
Suatu instrumen dinyatakan valid apabila setigp butir pernyataan mampu
merepresentasikan variabel pendlitian yang diukur. Dalam penelitian ini,
pengujian validitas dil akukan menggunakan metode Corrected Item-Total
Correlation. Item pernyataan dinyatakan valid apabilanilai (r) hitunglebih
besar daripada nilai (r) tabel pada tingkat signifikansi yang telah
ditetapkan (Indana 2025).

b. Uji Reliabilitas

Ditegaskan oleh Indar et a. (2024) suatu instrumen dapat dianggap
reliabel jika mampu menghasilkan data yang konsisten dan stabil saat
mengukur variabel penelitian, asalkan memiliki nilai Cronbach's Alpha
lebih“besar dari-0,70. Hal ini menunjukkan bahwa instrumen tersebut
memiliki tingkat konsistens yang tinggi saat mengukur variabel
penelitian. Uji reliabilitas adalah teknik yang digunakan untuk mengukur
tingkat konsistensi suatu instrumen penelitian saat digunakan dalam situasi
yang relatif sama. Dapat dikatakan bahwa instrumen penelitian tersebut
dapat diandalkan jika dapat menghasilkan data yang konsisten dan stabil

saat menganalisis variable penelitian.



2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data dalam
penelitian berdistribusi normal. Pengujian normalitas pada penelitian ini
dilakukan melalui analisis Grafik Norma Probability Plot dan uji
Kolmogorov-Smirnov. Data penelitian dinyatakan berdistribusi_normal
apabila memperoleh nilai:signifikans Iebih besar dari 0,05 (Febrian et al.
2023).
b. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengidentifikas ada atau
tidaknya hubungan linear yang kuat antarvariabel independen dalam
model regresi. Model regresi yang baik seharusnyatidak mengalami gegjala
multikolinearitas. Pengujian multikolinearitas dapat dilakukan dengan
menganalisis nilai-tolerance dan Varianee Inflation Factor (VIF). Suatu
model regresi dinyatakan terbebas dari multikolinearitas apabila memiliki
nilai tolerance >0,10dan nilai VIF < 10 (Makom 2023).
c. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengidentifikasi ada atau
tidaknya ketidaksamaan varians residual dalam model regresi. Model
regresi yang baik ditandai dengan tidak adanya gejala heteroskedastisitas,
sehingga varians residual pada setigp pengamatan cenderung bersifat
konstan. Menurut Nurhalizaet al., (2025) menyatakan bahwa poladiagram

scatterplot  atau metode Glgser dapat dimanfaatkan  untuk
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mengidentifikasi keberadaan gegaa heteroskedastisitas dalam model
regresi.
3. AnalisisRegres Linear Berganda
Teknik statistik untuk menganalisis bagaimana dua atau lebih variabel
independen memengaruhi satu variabel dependen disebut analisis regresi
linier berganda. Analisis regresi linier berganda digunakan dalam penelitian
ini untuk mengkaji pengaruh dari brand image (X1), kemudahan digital
banking (X2), serta prinsip Syariah (X3) terhadap loyalitas nasabah (Y).
Model persamaan regres linier berganda yang digunakan dalam
penelitian ini dinyatakan sebagal berikut:

Y =a+blX1+b2X2+ b3X3+e

Keterangan:
Y = | oyalitas Nasabah
a = Konstanta

b1, b2, b3 = Koefisien regresi

X1 = Brand Image

X2 = Kemudahan Digital Banking

X3 = Prinsip Syariah

e = Tingkat kesalahan pengganggu (disturbance error)
4. Uji Hipotesis

a Ujit (Uji Parsial)
Uji t merupakan salah satu uji statistik yang digunakan untuk

mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen secara parsid
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terhadap variabel dependen. Pengujian ini dilakukan untuk menilai tingkat
signifikansi pengaruh setigp variabel independen dalam model regresi.
Suatu variabel independen dinyatakan memiliki pengharuh yang
signifikan apabila nilai t hitung lebih besar dibandingkan t tabel, atau
apabilanilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (Makom 2023).

. Uji F (Uji Simultan)

Uji F merupakan: salah satu teknik pengujian statistik yang
digunakan untuk mengetahui pengaruh secara simitan atau bersama-sama
antara variapble independen terhadap variable dependen. Pengujian ini
bertujuan | untuk  mengevaluas signifikanss model regress secara
keseluruhan. Variabel independen dinyatakan berpengaruh secara
simultan apabila nilai F hitung lebih besar dibandingkan F tabel, atau
apabilanilal signifikansi |ebih kecil dari 0,05 (Indar et al. 2024).

. Koefisien Determinas (R?)

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur sejauh mana
variabel independen mampu menjelaskan variasi yang terjadi pada
variabel dependen dalam suatu model penelitian. Nilai koefisien
determinas mencerminkan tingkat kemampuan model dalam
menggambarkan hubungan antara variabel independen dan variabel
dependen. Dengan demikian, semakin tinggi nilai koefisien determinas,
semakin besar kemampuan variabel independen dalam menjelaskan
varias padavariabel dependen. Menurut Setiagrahaet a., (2023) Nilai R2

menyoroti kontribusi signifikan dari variabel seperti brand image,



57

kemudahan digital banking, dan prinsip-prinsip Islam terhadap loyalitas
nasabah, variabel lain yang tidak termasuk dalam model penelitian juga

memiliki pengaruh.



BAB IV
ANALIS DATA DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian
1. Gambaran Umum Objek Penelitian

KSPPS Kospin Jasa Syariah Batang merupakan salah satu lembaga
keuangan mikro syariah yang bergerak di bidang penghimpunan dana dan
penyaluran pembiayaan berdasarkan. prinsip-prinsip syariah Islam. Sebagai
bagian dari jaringan KSPPS Kospin Jasa Syariah, kantor cabang Batang hadir
untuk memberikan layanan keuangan yang amanah, profesional, dan sesuai
dengan kebutuhan masyarakat. Dalam menjalankan operasionalnya, KSPPS
Kospin Jasa Syariah mengedepankan prinsip syariah dengan menghindari
unsur riba, gharar, dan maysir, serta telah memperoleh Sertifikasi Koperasi
Syariah dari Dewan Syariah Nasional Majelis Ulama Indonesia (DSN-MUI).

Melalui aplikasi M-Jasa, nasabah dapat memanfaatkan berbagai fitur
layanan, seperti pengecekan saldo simpanan; melihat mutasi atau riwayat
transaksi, transfer antar rekening Kospin Jasa Syariah, transfer ke bank lain,
pembayaran tagihan, pembelian pulsa dan paket data, pembayaran
menggunakan QRIS, serta berbagai transaksi digital lainnya. Selain itu,
aplikasi M-Jasa juga dilengkapi dengan sistem keamanan yang bertujuan
menjaga kerahasiaan data dan keamanan transaksi nasabah sehingga

memberikan rasa aman dalam bertransaksi secara digital.
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Gambar 4.1 Halaman Login Aplikasi M-Jasa

Logn Menu

Gamba menunjukkan tampilan hala login aplikasi M-Jasa.

Halaman ini akan oleh nasabah untuk

pakan antarmuka awal yang di

mel ikasi I n digital yang
disedia i I man ini, pengguna
dapat melakukan lo an sandi, autentikasi sidik jari,

melakukan pemulihan kata sandi, maupun mengaktifkan akun aplikasi.



Gambar 4. 2 Tampilan Menu di Aplikasi M-Jasa
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Gambar 4.2 menunjukan berbagai menu yang ada di aplikasi M-Jasa
seperti halaman menu aplikasi M-Jasa merupakan tampilan utama yang
muncul setelah pengguna berhasil melakukan login. Halaman ini berfungsi
sebagai pusat akses berbagai layanan transaksi digital yang disediakan oleh
KSPPS Kospin Jasa Syariah. Pada halaman beranda ditampilkan informasi
pengguna, banner promosi, serta menu utama yang terdiri atas Rekening,
Transfer, PPOB, Top Up, Setor Tarik, QRIS, Semua Menu, dan Buka
Rekening. Selain itu, tersedia fitur Notifikasi dan Inbox untuk menampilkan
informasi maupun pemberitahuan kepada pengguna.

Menu Rekening digunakan untuk mengakses informasi tabungan,
pembiayaan, dan simpanan berjangka. Menu Transfer menyediakan layanan
transfer antar rekening Kospin Jasa, transfer ke bank lain, transaksi
menggunakan QR Scan, serta bukti transfer. Menu PPOB menyediakan
layanan pembayaran tagihan seperti PLN pascabayar, Telkom, PDAM, BPJS
Kesehatan, dan MNC Vision, serta pembelian token listrik, pulsa, dan tiket
Kereta Api Indonesia (KAI). Selanjutnya, menu Top Up digunakan untuk
pengisian saldo dompet digital seperti GoPay, OVO, DANA, LinkAja, dan
rekening Bank Mandiri. Sementara itu, menu Setor Tarik memfasilitasi
layanan setor tunai melalui Indomaret dan Alfamart serta tarik tunai melalui
ATM BRI. Seluruh layanan tersebut dilengkapi dengan fitur riwayat atau
bukti transaksi sehingga memudahkan pengguna dalam memantau aktivitas

transaksi yang telah dilakukan.
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Dalam penelitian ini, kepuasan nasabah diartikan sebagai perasaan puas
yang dirasakan nasabah setelah menggunakan aplikasi M-Jasa, yang
tercermin dari kesesuaian layanan dengan harapan, kepuasan secara
keseluruhan, serta kesediaan nasabah untuk terus menggunakan layanan
tersebut. Kepuasan tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu Brand
Image, Kemudahan Digital Banking, dan Persepsi Kepatuhan Syariah, yang
menjadi variabel utama dalam penelitian ini.

. Karakteristik Responden
a. Karakteristik-Berdasarkan jenis kelamin
Berikut penjelasan data responden yang diklasifikasikan
berdasarkan jenis kelamin :

Tabel 1.1
Dekripsi Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah Presentase
1. Perempuan 53 62,4%
2. Laki- laki 32 37,6%
Total 85 100%

Sumber : Data primer yang diolah, 2026

Berdasarkan tabel 4.1 di atas dapat diperlihatkan bahwasannya
penelitian yang dilakukan terhadap 85 responden menurut jenis kelamin.
Terdapat responden perempuan berjumlah 53 orang, dengan presentase
62,4% sementara responden laki-laki berjumlah 32 orang dengan
presentase 37,6%. Dominannya jumlah responden perempuan dalam
penelitian ini menunjukkan bahwa selama proses pengumpulan data,
jumlah responden perempuan yang memenuhi kriteria penelitian dan

berhasil dijangkau lebih banyak dibandingkan responden laki-laki.
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Kondisi tersebut menyebabkan komposisi responden dalam penelitian ini
didominasi oleh perempuan, sehingga distribusi responden berdasarkan
jenis kelamin mencerminkan karakteristik sampel yang berhasil diperoleh
selama pelaksanaan penelitian.
. Karakteristik Berdasarkan usia
Penjelasan data responden yang diklasifikasikan menurut usia dapat

diperhatikan pada uraian_ berikut:

Tabel 4.2
Deskripsi Responden Berdasarkan Usia
No. Usia Jumlah Presentase
1. 26-35 tahun 32 37,6%
2. >45 tahun 20 23,5%
3. 36-45 tahun 19 22,4%
4. 17-25 tahun 14 16,5%
Total 85 100%

Sumber : Data primer yang diolah,2026

Berdasarkan tabel 4.2 dapat diketahu bahwa dari 85 responden
dengan usia dart 26-35 tahun berjumlah 32 orang dengan presentase
37,6%, usia >45 tahun berjumlah 20 orang dengan presentase 23,5%, usia
36-45 tahun berjumlah 19 orang dengan presentas 22,4%, dan usia 17-25
tahun berjumlah 14 orang dengan presentase 16,5%. Dominannya
responden pada kelompok usia 26-35 tahun diduga dipengaruhi oleh
tingginya aktivitas ekonomi pada usia produktif, sehingga kelompok usia
tersebut cenderung lebih aktif memanfaatkan layanan Kospin Jasa Syariah
dan memiliki proporsi yang lebih besar sebagai responden dalam

penelitian ini.
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c. Karakteristik Berdasarkan pekerjaan
Berikut penjelasan data responden yang diklasifikasikan

berdasarkan pekerjaan :

Tabel 4.3
Deskripsi Data Responden Berdasarkan Pekerjaan
No Pekerjaan Jumlah Presentase

1. Wiraswasta 35 41,2%
2. Ibu Rumah Tangga 18 21,2%
3. Karyawan 15 17,6%
4. Pegawai Negeri Sipil 12 14,1%
5. Pelajar/Mahasiswa 5 5,9%

Total 85 100%

Sumber : Data primer yang diolah,2026

Berdasarkan tabel 4.3 diatas dapat diperlihatkan dari total 85
responden’ kebanyakan bekerja sebagai wiraswasta yang berjumlah 35
orang dengan presentase 41,2%, kemudian pekerjaan sebagai ibu rumah
tangga berjumlah 18 orang dengan presentase 21,2%, kemudian pekerjaan
sebagai karyawan berjumlah 15 orang dengan presentase 17,6%,
kemudian pekerjaan sebagai pegawai negeri sipil berjumlah 12 orang
dengan  presentase 14,1%, ' dan  terakhir pekerjaan  sebagai
pelajar/mahasiswa berjumlah 5 orang dengan presentase 5,9%.
Dominannya responden yang berprofesi sebagai wiraswasta diduga
dipengaruhi oleh tingginya kebutuhan pelaku usaha terhadap layanan
keuangan dalam menunjang aktivitas usahanya. Oleh karena itu, kelompok
wiraswasta cenderung lebih aktif memanfaatkan layanan Kospin Jasa
Syariah sehingga memiliki proporsi responden yang lebih besar dalam

penelitian ini.
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d. Karakteristik Berdasarkan Penghasilan
Berikut penjelasan data responden yang diklasifikasikan

berdasarkan penghasilan :

Tabel 4.4
Deskripsi Data Responden Berdasarkan Penghasilan
No. Penghasilan Jumlah | Presentase

1. >Rp5.000.000 22 25,9%
2. Rp2.000.000 — Rp3:000.000 24 28,2%
3. Rp3.000.000 Rp5.000.000 23 27,1%
4. Rp1.000.000 — Rp2.000.000 10 11,8%
5. Rp500:000 - Rp1.000.000 6 7,1%

Total 85 100%

Sumber : Data primer yang diolah,2026

Berdasarkan tabel 4.4 diatas dapat diketahu dari total 85 responden
dengan penghasilan sebesar >Rp5.000.000 berjumlah 22 orang dengan
presentase 25,9%, kemudian penghasilan Rp2.000.000-Rp3.000.000
berjumlah’ 24 orang dengan presentase 28,2%, kemudian penghasilan
Rp3.000.000-Rp5.000.000 berjumlah 23 orang dengan presentase 27,1%,
kemudian penghasilan Rp1.000.000 — Rp2.000.000 berjumlah 10 orang
dengan presentase 11,8%, dan terakhir penghasilan Rp500.000 -
Rp1.000.000 berjumlah 6 orang dengan presentase 7,1%. Dominannya
responden dengan tingkat penghasilan >Rp5.000.000 dan Rp2.000.000—
Rp3.000.000 diduga dipengaruhi oleh kondisi pendapatan yang relatif
memadai, sehingga kelompok tersebut cenderung lebih aktif
memanfaatkan layanan Kospin Jasa Syariah. Hal tersebut menyebabkan
kedua kelompok penghasilan tersebut memiliki proporsi responden yang

lebih besar dalam penelitian ini.
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e. Karakteristik Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah
Berikut penjelasan data responden yang diklasifikasikan

berdasarkan penghasilan :

Tabel 4.5
Deskripsi Data Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah
No. Lama Menjadi Jumlah Presentase
Nasabah
1. 3-5 tahun 32 37,6%
2. > 5 tahun 25 29,4%
3. 1-3 tahun 24 28,2%
4. <1 tahun 4 4,7%
Total 85 100%

Sumber : Data primer yang diolah,2026
Berdasarkan tabel 4.5 diatas dapat diketahu dari total 85 responden
dengan lama menjadi nasabah 3-5 tahun berjumlah 32 orang dengan
presentase 37,6%, kemudian lama menjadi nasabah >5 tahun berjumlah 25
orang dengan presentase 29,4%, kemudian lama menjadi nasabah 1-3
tahun berjumlah 24 orang dengan presentase 28,2%, dan terakhir lama
menjadi nasabah <Itahun berjumlah 4 orang dengan presentase 4,7%.
Jumlah responden yang didominasi oleh nasabah dengan masa
keanggotaan 3-5 tahun mengindikasikan bahwa layanan Kospin Jasa
Syariah telah memperoleh kepercayaan dari nasabah, sehingga kelompok

tersebut memiliki proporsi responden paling besar dalam penelitian ini.

f. Karakteristik Berdasarkan Lama Penggunaan Aplikasi

Berikut penjelasan data responden yang diklasifikasikan

berdasarkan penghasilan :
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Tabel 4.6
Deskripsi Data Responden Berdasarkan Lama Penggunaan Aplikasi
No . Lama Pe_nggl_maan Jumlah Presentase
Aplikasi
1. >3 tahun 50 58,8%
2. 1-3 tahun 30 35,3%
3. 6 bulan — 1 tahun 5 5,9%
Total 85 100%

Sumber : Data primer yang diolah,2026

Berdasarkan tabel 4.6 diatas dapat diketahu bahwa dari 85 responden
dengan lama penggunaan aplikasi >3 tahun berjumlah 50 orang dengan
presentase 58,8%, kemudian lama penggunaan aplikasi 1-3 tahun
berjumlah 30 orang dengan presentase 35,3%, dan lama penggunaan
aplikasi 6 bulan-1tahun berjumlah 5 orang dengan presentase 5,9%.
Proporsi responden terbanyak berasal dari pengguna aplikasi selama lebih
dari 3 tahun. Hal ini menunjukkan adanya kepercayaan terhadap layanan
Kospin Jasa Syariah, sehingga kelompok tersebut mendominasi jumlah

responden dalam penelitian ini.

B. Analisis Data
1. Uji Instrumen

Uji instrumen merupakan tahap pengujian atas alat ukur penelitian guna
mengetahui derajat validitas dan reliabilitasnya. Pengujian ini dijalankan
guna memastikan data dihasilkan akurat dan andal pada konteks menguraikan

fenomena dikaji, meliputi unsur berikut:
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a. Uji Validitas

Tabel 4.7

Brand image

Brand Image
Iltem | rHitung | r Tabel Sig Keterangan
X1.1 0,862 0,213 0,000 Valid
X1.2 0,883 0,213 0,000 Valid
X1.3 0,894 0,213 0,000 Valid

Sumber data primer diolah SPSS 2026
Berdasarkan Tabel 4.7 hasil uji validitas variabel Brand Image (X1)
menunjukkan bahwa seluruh butir pernyataan memiliki nilai Pearson
Correlation lebih besar dari r tabel (0,213) dan nilai signifikansi < 0,05.
Oleh karena itu, selluruh item pernyataan pada variabel Brand Image (X1)
dinyatakan valid dan layak digunakan sebagai instrumen penelitian.

Tabel 4.8
Kemudahan Digital Banking

Kemudahan Digital Bankin

Iltem | rHitung |r Tabel | Sig Keterangan
X3.1 |0,908 0,213 0,001 Valid

X3.2 0,868 0,213 0,001 Valid

X3.3 10,893 0,213 0,001 Valid

X34 0,904 0,213 0,001 Valid

X35 10,892 0,213 0,001 Valid
Sumber data primer diolah SPSS 2026

Berdasarkan tabel 4.8 hasil uji validitas pada variabel Kemudahan
Digital Banking (X2), diketahui bahwa seluruh butir pernyataan memiliki
nilai Pearson Correlation yang lebih besar dari r tabel (0,213) dengan nilai
signifikansi < 0,001 (< 0,05). Oleh karena itu, seluruh item pernyataan
X2.1 sampai X2.5 dinyatakan valid dan layak digunakan sebagai

instrumen penelitian.



Presepsi Kepatuhan Syariah

Tabel 4.9

Prinsip Syariah
Item | r Hitung | r Tabel Sig Keterangan
X2.1 0,892 0,213 0,000 Valid
X2.2 0,876 0,213 0,000 Valid
X2.3 0,889 0,213 0,000 Valid

Sumber : data primer diolah SPSS 2026
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Berdasarkan tabel 4.9 hasil uji validitas variabel Presepsi Kepatuhan

Syariah (X3) menunjukkan bahwa seluruh butir pernyataan memiliki nilai

Pearson Correlation lebih besar dari r tabel (0,213) dan nilai signifikansi

<0,05. Olehskarena itu, seluruh item pernyataan pada variabel Prinsip

Syariah (X3) dinyatakan valid dan layak digunakan sebagai instrumen

penelitian.
Tabel 4.10

Kepuasan Nasabah

Kepuasan Nasabah
Iltem | r Hitung | r Tabel Sig Keterangan
Y1 0,853 0,213 0,000 Valid
Y2 0,839 0,213 0,000 Valid
Y3 0,799 0,213 0,000 Valid

Sumber : data primer diolah SPSS 2026

Berdasarkan tabel 4.10 hasil uji validitas pada variabel Kepuasan

Nasabah (Y) menunjukkan bahwa seluruh butir pernyataan memiliki nilai

Pearson Correlation lebih besar dari r tabel (0,213) dan nilai signifikansi

<0,05. Dengan demikian, seluruh item pernyataan pada variabel Kepuasan

Nasabah (Y) dinyatakan valid dan layak digunakan sebagai instrumen

penelitian.
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Secara keseluruhan, hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh
item pernyataan pada variabel Brand Image (X1), Kemudahan Digital
Banking (X2), Prinsip Syariah (X3), dan Kepuasan Nasabah (Y)
memenuhi Kriteria validitas. Oleh karena itu, instrumen penelitian
dinyatakan mampu mengukur variabel yang diteliti dan dapat digunakan
untuk analisis lebih lanjut.

b. Uji Realibilitas

Tabel 4.11
Reliabilitas
. Cronbach’s N of
Vag Alpha Items
X1 | Brand Image 0,854 3
X2 | Kemudahan Digital Banking 0,936 5
X3 | Presepsi Kepatuhan Syariah 0,862 3
Y Kepuasan Nasabah 0,774 3

Sumber : data primer diolah SPSS 2026
Berdasarkan tabel 4.11 hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa
seluruh variabel penelitian memiliki nilai Cronbach's Alpha di atas 0,70,
yaitu Brand Image (X1) sebesar 0,854, Kemudahan Digital Banking (X2)
sebesar 0,936, Prinsip Syariah (X3) sebesar 0,862 dan Kepuasan Nasabah
(YY) sebesar 0,774.

Dengan demikian, seluruh instrumen penelitian dinyatakan reliabel

dan layak digunakan sebagai alat pengumpulan data dalam penelitian.

2. Uji Asumsi Klasik

Sebelum analisis regresi linier berganda dilakukan, terlebih dahulu
dilakukan uji asumsi klasik untuk memastikan bahwa model regresi telah

memenuhi persyaratan statistik. Uji asumsi klasik dalam penelitian ini
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meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas
sebagai dasar untuk memperoleh model regresi yang memenuhi asumsi
statistik.

a. Uji Normalitas

Tabel 4.12
Uji Normalitas

NPT . Unstandardized Hasil
Statistik Uji Sig. Residual Uji
One- Asymp. Sig.
Sample (2-tatled)
Kolmogor 0,200 Normal
ovSmirnoyv

Sumber : data primer diolah SPSS 2026
Berdasarkan tabel 4.12, hasil uji normalitas menggunakan One-
Sample Kalmogorov-Smirnov Test menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig.
(2-tailed) sebesar 0,200, yaitu lebih besar dari 0,05. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa data penelitian berdistribusi normal, sehingga
memenuhi salah satu asumsi dalam analisis regresi-inier berganda.

b. Uji Multikolinearitas

Tabel 4.13
Multikolinearitas
Mode Collinearity Statistics

(Constant) Tolerance VIF
Brand Image 0,992 1,008
Kemudahan 0,990 1,010

Digital Banking
Presepsi 0,992 1,008
Kepatuhan
Syariah

Sumber : data primer diolah SPSS 2026
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Berdasarkan tabel 4.13 hasil uji multikolinearitas menunjukkan
bahwa seluruh variabel independen memiliki nilai Tolerance lebih besar
dari 0,10 dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) lebih kecil dari 10.
Variabel Brand Image (X1) memiliki nilai Tolerance sebesar 0,992 dan
VIF 1,008, Kemudahan Digital Banking (X2) memiliki nilai Tolerance
sebesar 0,990 dan VIF 1,010, sedangkan Presepsi Kepatuhan Syariah (X3)
memiliki nilai Tolerance sebesar 0,992 dan VIF 1,008. Dengan demikian,
dapat disimpulkan: bahwa model regresi tidak mengalami gejala
multikolinearitas, sehingga memenuhi salah satu asumsi klasik.

c. Uji Heteroskedastisitas

Tabel 4.14
Uji Heteroskedastistas

Statistik Uji Variabel Sig Hasil Uji

Uji Brand 0,644 | Tidak mengalami
Heteroskedastisitas Image Heteroskedastisitas
Kemudahan | 0,332
Digital
Banking
Presepsi 0,305
Kepatuhan
Syariah

Sumber : data primer diolah SPSS 2026
Berdasarkan tabel 4.14 hasil uji heteroskedastisitas menggunakan
metode Glejser menunjukkan bahwa seluruh variabel independen
memiliki nilai signifikansi (Sig.) lebih besar dari 0,05, yaitu Brand Image
(X1) sebesar 0,644, Kemudahan Digital Banking (X2) sebesar 0,332 dan
Prinsip Syariah (X3) sebesar 0,305. Dengan demikian, dapat disimpulkan

bahwa model regresi tidak mengalami gejala heteroskedastisitas, sehingga
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memenuhi salah satu asumsi klasik.

Gambar 4.1
Scatter plot

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : data primer diolah SPSS 2026

Berdasarkan Gambar 4.1, hasil uji heteroskedastisitas menggunakan
Scatterplot menunjukkan bahwa titik-titik restdual menyebar secara acak
di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y serta tidak membentuk pola
tertentu, seperti pola bergelombang, melebar, atau menyempit. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak mengalami gejala

heteroskedastisitas, sehingga memenuhi salah satu asumsi klasik.

3. Uji Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh

Brand Image (X1), Kemudahan Digital Banking (X2), dan Presepsi
Kepatuhan Syariah (X3) terhadap Kepuasan Nasabah Kospin Jasa Syariah

Batang ().
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Tabel 4.15
Uji Regresi Linear Berganda
Variabel B Std Error T Sig
Konstata 1,321 0,870 1,518 0,133

Brand Image | 0,360 0,550 6,605 0,000
Kemudahan 0,160 0,029 5,586 0,000
Digital
Banking
Presepsi 0,384 0,052 7,316 0,000
Kepatuhan
Syariah

Sumber : data primerdiolah SPSS 2026

Berdasarkan Tabel 4.15 Coefficients, diperoleh persamaan regresi

linier berganda.sebagai berikut:

Y =1,321 +0,360X; + 0,160X, + 0,384X3 + €

Persamaan tersebut menunjukkan bahwa

a.

Nilai konstanta sebesar 1,321 menunjukkan bahwa apabila variabel Brand
Image, Kemudahan Digital Banking, dan Presepsi Kepatuhan Syariah

dianggap konstan, maka nilai Loyalitas Nasabah sebesar 1,321.

. Koefisien regresi Brand Image sebesar 0,360 menunjukkan bahwa setiap

peningkatan satu satuan Brand Image akan meningkatkan Kepuasan
Nasabah sebesar 0,360 satuan, dengan asumsi variabel lain tetap.

Koefisien regresi Kemudahan Digital Banking sebesar 0,160
menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan Kemudahan Digital
Banking akan meningkatkan Kepuasan Nasabah sebesar 0,160 satuan,

dengan asumsi variabel lain tetap.

. Koefisien regresi Presepsi Kepatuhan Syariah sebesar 0,384 menunjukkan

bahwa setiap peningkatan satu satuan Presepsi Kepatuhan Syariah akan
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meningkatkan Loyalitas Nasabah sebesar 0,384 satuan, dengan asumsi
variabel lain tetap.
4. Uji Hipotesis
a. UjiT

Uji t merupakan pengujian yang digunakan untuk mengetahui
pengaruh masing-masing variabel independen secara parsial terhadap
variabel dependen. Pengujian ini dilakukan pada tingkat signifikansi (o)
sebesar 0,05. Pengambilan keputusan dilakukan dengan membandingkan
nilai t hitung.dengan t tabel atau berdasarkan nilai signifikansi (Sig.). Nilai
t tabel diperoleh menggunakan rumus degree of freedom (df) =n — k — 1.
Pada penelitian ini diketahui jumlah sampel (n) sebanyak 85 responden
dan jumlah variabel independen (k) sebanyak 3, sehingga diperoleh df =
85 -3 -1 =81. Dengan tingkat signifikansi 0,05 (dua sisi), diperoleh nilai

t tabel sebesar 1,990.

Tabel 4.16
Uji T
Model T Sig.
(Constant) 1,518 0,133
Brand Image 6,605 0,000
Kemudah Digital Banking 5,586 0,000
Presepsi 7,316 0,000
Kepatuhan Syariah

Sumber : data primer diolah SPSS 2026
Berdasarkan tabel 4.16 Coefficients, hasil uji t menunjukkan bahwa:
1) Variabel Brand Image (X1) memiliki nilai t hitung sebesar 6,605
dengan nilai signifikansi < 0,000. Karena nilai t hitung (6,605) > t tabel

(1,990) dan nilai signifikansi < 0,05, maka H, diterima dan H, ditolak.
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Dengan demikian, Brand Image berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Nasabah.

2) Variabel Kemudahan Digital Banking (X2) memiliki nilai t hitung
sebesar 5,586 dengan nilai signifikansi < 0,000. Karena nilai t hitung
(5,586) > t tabel (1,990) dan nilai signifikansi < 0,05, maka H,, diterima
dan H, ditolak. Dengan demikian, Kemudahan Digital Banking
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.

3) Variabel Presepsi Kepatuhan Syariah (X3) memiliki nilai t hitung
sebesar 7,316 dengan nilai signifikansi < 0,001. Karena nilai t hitung
(7,316) >t tabel (1,990) dan nilai signifikansi < 0,05, maka H; diterima
dan Hp ditolak. Dengan demikian, Presepsi Kepatuhan Syariah
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.

b. Uji F
Uji simultan (Uji F) digunakan untuk mengetahui apakah variabel
independen, yaitu Brand Image, Kemudahan Digital Banking, dan

Presepsi Kepatuhan Syariah, secara bersama-sama berpengaruh terhadap

variabel dependen, yaitu Kepuasan Nasabah. Pengujian dilakukan pada

tingkat signifikansi (o) sebesar 0,05. Pengambilan keputusan dilakukan

berdasarkan nilai signifikansi (Sig.) atau dengan membandingkan nilai F

hitung dengan F tabel. Apabila nilai signifikansi < 0,05 atau nilai F hitung

> F tabel, maka seluruh variabel independen secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen. Sebaliknya, apabila nilai

signifikansi > 0,05 atau nilai F hitung < F tabel, maka seluruh variabel
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independen secara simultan tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel

dependen.
Tabel 4.17
Uji F
Model F Sig.
Regression 45,085 0,000

Sumber : data primer diolah SPSS 2026

Berdasarkan tabel 4.17,xdiperoleh nilai F hitung sebesar 45,085
dengan nilai signifikansi < 0,000. Nilai F hitung tersebut lebih besar
daripada F tabel (45,085 > 2,72) dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05
(< 0,05). Dengan demikian, H, ditolak® dan H, diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel Brand Image, Kemudahan Digital Banking,
dan Presepsi Kepatuhan Syariah secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Dengan demikian, model regresi
yang digunakan dalam penelitian ini layak untuk menjelaskan pengaruh
ketiga variabel independen terhadap Kepuasan Nasabah.
. Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi dipakai untuk menilai seberapa besar model
regresi dapat menjelaskan variabel-variabel independen terhadap variabel

dependen. Berikut hasil pengujian yang diperoleh:



78

Tabel 4.18
Koefisien DeterminasiTabel

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

1 .7912 .625 .612 .756

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
b. Dependent Variable: YH

Model Summary
Adlustcd R Std. Error of
R IRSquare SQuac:  the E
.804* 646 833 1.000

a_Predictors (Constant), Prl"vS'[;Syé;iarl, Brand Image
Kemudahan_Digital _Banking

Sumber : data primer diolah SPSS 2026

Berdasarkan tabel 4.18, diperoleh nilal koefisien determinasi (R
Square) sebesar 0,625 atau 62,5%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel
Brand. lmage, Kemudahan Digital Banking, dan.Persepsi Kepatuhan
Syariah.secara bersama-sama mampu menjelaskan variasi Kepuasan
Nasabah sebesar 62,5%. Sementara itu, sebesar 37,5% dipengaruhi oleh
faktor-faktor lain di luar model penelitian yang tidak diteliti. Selain itu,
nilai Adjusted R Square sebesar 0,612 menunjukkan bahwa setelah
dilakukan penyesuaian terhadap jumlah variabel independen dalam model,
kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variasi Kepuasan
Nasabah adalah sebesar 61,2%.

C. Analisis Pembahasan

Setelah dilakukan pengujian instrumen penelitian dan uji asumsi klasik,

serta diperoleh hasil bahwa data telah memenuhi seluruh persyaratan analisis,
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tahap selanjutnya adalah melakukan pengujian hipotesis. Pada bagian ini
disajikan pembahasan mengenai pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen berdasarkan hasil uji parsial (uji t) dan uji simultan (uji F).
Analisis tersebut dilakukan menggunakan bantuan program SPSS, sehingga
pembahasan berikut menguraikan temuan penelitian yang diperoleh dari hasil
pengujian hipotesis:

1. Pengaruh Brand Image .Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna

Aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah Batang

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa uji t yang telah
dilakukan menunjukkan variabel Brand Image (X1) memperoleh nilai t
hitung sebesar 6,605 dengan nilai signifikansi 0,000. Karena nilai
signifikansi 0,000 < 0,05, maka H1 diterima dan HO ditolak. Hal ini
menunjukkan bahwa Brand Image berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah Kospin Jasa Syariah Batang.

Secara teoritis, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa citra merek
merupakan salah satu faktor yang dapat memengaruhi kepuasan nasabah.
Brand image yang positif dapat membentuk persepsi yang baik terhadap
kualitas layanan, kredibilitas lembaga, serta keamanan dalam melakukan
transaksi. Ketika nasabah memiliki citra yang baik terhadap Kospin Jasa
Syariah dan layanan M-Jasa, nasabah cenderung merasa lebih yakin dan
nyaman dalam menggunakan layanan tersebut. Hal ini dapat meningkatkan

kepuasan nasabah terhadap layanan yang diberikan.



80

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Susila, Putra, and
Khalik (2023) menunjukkan bahwa brand image berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna mobile banking
BCA di Kota Singaraja. Selain itu, penelitian Permatasari and Istigomah
(2024) menunjukkan bahwa brand image berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa citra merek yang baik dapat meningkatkan persepsi positif nasabah
terhadap bank dan pada akhirnya mendorong terciptanya kepuasan
nasabah dalam menggunakan layanan perbankan syariah.

Berdasarkan hasil penelitian, mayoritas responden memberikan
penilaian positif terhadap Kospin Jasa Syariah Batang sebagai lembaga
keuangan syariah yang memiliki reputasi baik, terpercaya, serta mampu
memberikan layanan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah. Citra positif
tersebut dapat meningkatkan keyakinan dan kenyamanan nasabah dalam
menggunakan aplikasi- M-Jasa. Dengan demikian, semakin baik Brand
Image yang dimiliki Kospin Jasa Syariah Batang, maka semakin tinggi pula
Kepuasan Nasabah terhadap layanan yang diberikan.

. Pengaruh Kemudahan Digital Banking Terhadap Kepuasan Nasabah
Pengguna Aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah Batang

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa uji t yang telah
dilakukan menunjukkan variabel Kemudahan Digital Banking (X2)
memperoleh nilai t hitung sebesar 5,586 dengan nilai signifikansi 0,000.

Karena nilai signifikansi 0,000 < 0,05, maka H2 diterima dan HO ditolak.
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Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kemudahan Digital Banking (X2)
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Kospin Jasa Syariah
Batang.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Maulia and Halim (2023)
menunjukkan bahwa penggunaan mobile banking berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada pengguna BJB Digi Majalengka. Selain itu, penelitian
Restianti et al. (2023) mengenai digitalisasi perbankan pada Bank Muamalat KCP
Purbalingga menunjukkan-bahwa maobile banking berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah. Hasil penelitian tersebut memperlihatkan bahwa pemanfaatan layanan
digital banking dapat memberikan kemudahan dan meningkatkan pengalaman
nasabah dalam memperoleh layanan perbankan, sehingga dapat mendorong
terciptanya kepuasan nasabah.

Dengan demikian, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
Kemudahan Digital Banking merupakan salah satu faktor yang berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah pengguna aplikasi M-Jasa Kospin
Jasa Syariah Batang. Semakin tinggi tingkat kemudahan yang dirasakan
nasabah dalam mengakses dan mengoperasikan aplikasi M-Jasa, maka
semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah terhadap layanan yang
diberikan. Oleh karena itu, Kospin Jasa Syariah Batang perlu melakukan
pengembangan dan peningkatan kualitas aplikasi M-Jasa secara
berkelanjutan, antara lain melalui penyempurnaan fitur, penyederhanaan
prosedur transaksi, peningkatan kecepatan akses, serta optimalisasi navigasi
aplikasi. Upaya tersebut diharapkan dapat meningkatkan kenyamanan

nasabah dalam menggunakan layanan digital sehingga kepuasan nasabah
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dapat dipertahankan dan ditingkatkan.
. Pengaruh Presepsi Kepatuhan Syariah Terhadap Kepuasan Nasabah
Pengguna Aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah Batang

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa variabel Persepsi
Kepatuhan Syariah (X3) memperoleh nilai t hitung sebesar 7,316 dengan
nilai signifikansi 0,000. Karena nilai signifikansi 0,000 < 0,05, maka H3
diterima dan HO ditolak. Hasil tersebut menunjukkan bahwa Persepsi
Kepatuhan Syariah (X3) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah Kospin Jasa Syariah Batang.

Menurut penelitian oleh Lisnawati, Samsul, and Rusnawati (2026)
menunjukan bahwa Kepatuhan syariah dan Kkualitas pelayanan terbukti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Selain itu penelitian
oleh Widiya and Safitri (2022) juga menyatakan bahwa Sharia compliance
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Digital banking juga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut menjelaskan
bahwa penerapan prinsip syariah tidak hanya menjadi dasar operasional lembaga
keuangan syariah, tetapi juga berperan “dalam membangun kepercayaan
masyarakat terhadap layanan keuangan yang sesuai dengan hukum Islam
(Khoirudin 2025).

Berdasarkan temuan penelitian, sebagian besar responden
memberikan penilaian positif terhadap Persepsi Kepatuhan Syariah pada
layanan aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah Batang. Hal ini menunjukkan
bahwa persepsi nasabah terhadap kesesuaian layanan dengan ketentuan

syariah dapat memberikan rasa aman dan nyaman dalam melakukan
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transaksi. Persepsi tersebut juga dapat membentuk keyakinan nasabah
terhadap layanan yang digunakan sehingga meningkatkan kepuasan
nasabah. Dengan demikian, semakin baik persepsi nasabah terhadap
kepatuhan syariah pada layanan M-Jasa, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan nasabah Kospin Jasa Syariah Batang.

. Pengaruh Brand Image, Kemudahan Digital Banking, Dan Presepsi
Kepatuhan Syariah Secara Simultan Terhadap Kepuasan Nasabah
Pengguna Aplikasi M-Jasa Kospin'Jasa'Syariah Batang

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa uji F yang telah
dilakukan menunjukkan nilai F hitung sebesar 45,085 > F tabel 2,72 dengan
nilai signifikansi < 0,001 < 0,05, sehingga H4 diterima dan HO ditolak. Hal
ini menunjukkan bahwa variabel Brand Image (X1), Kemudahan Digital
Banking (X2), dan Presepsi Kepatuhan Syariah (X3) secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap l.oyalitas Nasabah Kospin Jasa
Syariah Batang.

Hasil penelitian ini sejalan’ dengan penelitian Permatasari and
Istigomah (2024) Brand image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Selain itu, hasil penelitian ini juga didukung oleh Dina Irmawati
(2025) yang menunjukkan bahwa brand image dan digital banking
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Penelitian Lisnawati, Samsul, and
Rusnawati (2026) menunjukan bahwa Kepatuhan syariah dan kualitas
pelayanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

nasabah. Selain itu penelitian oleh Widiya and Safitri (2022) juga
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menyatakan bahwa Sharia compliance berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Digital banking juga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Temuan-temuan tersebut menunjukkan bahwa loyalitas
nasabah dipengaruhi olenh kombinasi beberapa faktor yang saling
mendukung.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Brand Image yang positif
dapat meningkatkan persepsi dan keyakinan nasabah terhadap Kospin Jasa
Syariah Batang. Kemudahan Digital Banking memberikan kemudahan dan
kenyamanan bagi nasabah dalam mengakses serta menggunakan aplikasi
M-Jasa, sedangkan Persepsi Kepatuhan Syariah mencerminkan keyakinan
nasabah terhadap kesesuaian layanan dan transaksi dengan ketentuan
syariah. Ketiga variabel tersebut secara simultan berperan dalam
membentuk Kepuasan Nasabah. Dengan demikian, semakin baik citra
merek, semakin tinggi kemudahan penggunaan layanan digital, dan semakin
positif persepsi nasabah terhadap kepatuhan.syariah, maka semakin tinggi
pula Kepuasan Nasabah pengguna aplikasi M-Jasa Kospin Jasa Syariah

Batang.



BABV
PENUTUP
A. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan mengena pengaruh

Perceived Ease of Use, Perceived Security, dan Trust terhadap minat

penggunaan aplikasi Byond by Bank Syariah Indonesia pada generasi Z di

Kabupaten Pekalongan, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai

berikut:

1. Perceived Ease of Use secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap minat penggunaan aplikasi Byond by Bank Syariah Indonesia. Hasi|
ini menunjukkan bahwa kemudahan dalam mempelgjari, memahami, dan
mengoperasikan aplikas menjadi faktor yang mendorong meningkatnya
minat generasl Z di Kabupaten Pekalongan dalam menggunakan aplikasi
Byond.

2. Perceived Security secaraparsial berpengaruhpositif dan signifikan terhadap
minat penggunaan aplikasi Byond by Bank Syariah Indonesia. Temuan ini
mengindikasikan bahwa perseps terhadap keamanan sistem, perlindungan
data pribadi, dan keamanan transaksi menjadi pertimbangan penting dalam
membentuk minat penggunaan aplikasi perbankan digital.

3. Trust secara parsia berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat
penggunaan aplikass Byond by Bank Syariah Indonesia Temuan ini
menunjukkan bahwa kepercayaan terhadap kemampuan dan integritas

layanan serta keyakinan terhadap keamanan dan keandalan aplikasi menjadi
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faktor yang mendorong meningkatnya minat generass Z di Kabupaten
Pekal ongan untuk menggunakan aplikas Byond.

Perceived Ease of Use, Percelved Security, dan Trust secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap minat penggunaan aplikasi Byond by Bank
Syariah Indonesia. Hasi| tersebut menunjukkan bahwa ketiga variabel secara
bersama-sama mampu menjelaskan variass minat penggunaan aplikasi
Byond. Temuan ini memberikan bukti empiris bahwa penerimaan aplikasi
perbankan digital syariah pada generasl Z dipengaruhi oleh kombinasi faktor

kemudahan penggunaan, keamanan, dan kepercayaan.

B. Keterbatasan Pendlitian

Penelitian ini bertujuan memperoleh gambaran empiris mengenai faktor-

faktor yang memengaruhi minat penggunaan aplikasl Byond by Bank Syariah

Indonesia pada Generasi Z di Kabupaten Pekalongan. Meskipun demikian,

penelitianini masih memiliki beberapa keterbatasan yang perlu dipertimbangkan

dalam menginterpretasikan hasi| penelitian, yaitu:

1

Penelitian ini hanya dilakukan pada Generas Z di Kabupaten Pekalongan
dengan populasi yang belum diketahui secara pasti, sehingga hasil penelitian
memiliki keterbatasan dalam hal generalisasi pada pengguna aplikas Byond
by Bank Syariah Indonesiadi wilayah lain.

Penelitian ini hanya berfokus pada pengujian pengaruh variabel Perceived
Ease of Use, Percelved Security, dan Trust terhadap minat penggunaan
aplikasi Byond by Bank Syariah Indonesia, sehingga masih terdapat variabel

lain di luar model penelitian yang berpotensi memengaruhi minat penggunaan
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dan dapat menjadi ruang pengembangan pada penelitian selanjutnya.

3. Pengumpulan data dalam penelitian ini sebagian besar dilakukan secara
daring melalui Google Form sesuai dengan preferensi mayoritas responden.
Metode tersebut menyebabkan peneliti tidak dapat mengawas secara
langsung proses pengisian kuesioner, sehingga jawaban yang diberikan
bergantung pada persepsi dan pemahaman masing-masing responden.

C. Saran
Hasi| penelitian ini.diharapkan tidak hanya memberikan kontribusi secara
akademis, tetapi juga menjadi masukan bagi pihak terkait. Oleh karena itu,
beberapa saran yang dapat diberikan adalah sebagal berikut:

1. Bagi Pendliti Selanjutnya

Penelitianini hanyamengkaji pengaruh variabel Perceived Ease of Use,
Perceived Security, dan Trust terhadap minat penggunaan aplikasi Byond by
Bank Syariah Indonesia pada generasi Z di Kabupaten Pekalongan. Oleh
karena itu, penélitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan model
penelitian dengan mengkaji variabel lain serta memperluas cakupan wilayah
penelitian dan melibatkan jumlah responden yang lebih beragam agar
diperoleh hasil yang lebih komprehensif.

2. Bagi Bank Syariah Indonesia

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh masih adanya kesenjangan antara
jumlah nasabah Bank Syariah Indonesia dengan jumlah pengguna aplikasi
Byond, yang menunjukkan bahwa belum seluruh nasabah memanfaatkan

layanan digital tersebut secara optimal. Berdasarkan hasil penelitian, minat
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penggunaan aplikass Byond dipengaruhi oleh perseps kemudahan
penggunaan dan persepsi keamanan. Oleh karenaitu, Bank Syariah Indonesia
diharapkan terus meningkatkan kemudahan penggunaan aplikas melalui
penyempurnaan fitur dan navigasi, serta memperkuat keamanan sistem dan
perlindungan data pengguna guna mendorong peningkatan minat penggunaan

aplikasi Byond.
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