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ABSTRAK 

Ahmad Rifqy Hidayatullah. 2026. Perbandingan Tingkat Kepuasan Terhadap Kualitas 

Layanan Antara Nasabah Bank Digital dan Bank Konvensional di Kota 

Banjarmasin. Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam. Pembimbing: Difi Dahliana, S.E.I, M.E.I. 

 

Kata Kunci: Bank Digital, Bank Konvensional, Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah  

 

Perkembangan teknologi digital mendorong perubahan signifikan dalam 

industri perbankan, termasuk hadirnya bank digital yang menawarkan layanan 

berbasis aplikasi. Kehadiran bank digital menghadirkan tantangan bagi bank 

konvensional yang sebelumnya mendominasi layanan perbankan di Indonesia. 

Fenomena ini menimbulkan pertanyaan mengenai bagaimana tingkat kepuasan 

nasabah terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh kedua jenis bank, khususnya 

di Kota Banjarmasin yang menjadi salah satu pusat aktivitas ekonomi di 

Kalimantan Selatan. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

komparatif. Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 68 

responden bank digital dan 68 responden bank konvensional, terdiri dari nasabah 

bank digital dan bank konvensional. Instrumen penelitian diuji melalui uji validitas 

dan reliabilitas, serta analisis data dilakukan menggunakan uji beda (independent 

sample t-test) dan One Way Anova dengan bantuan software SPSS versi 22. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa rata-rata tingkat kepuasan nasabah 

bank digital sebesar 44,433, sedangkan bank konvensional sebesar 44,062. 

Meskipun nilai kepuasan bank digital lebih tinggi, uji statistik memperlihatkan nilai 

Sig. 0,208 (p > 0,05), yang berarti tidak terdapat perbedaan signifikan dalam tingkat 

kepuasan antara nasabah bank digital dan bank konvensional. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan kedua jenis bank relatif seimbang dalam 

memenuhi kepuasan nasabah di Kota Banjarmasin
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MOTTO 

 

“Hidup adalah pengabdian, dan tidak ada pengabdian tanpa pengorbanan. 

Nikmatilah semua susahmu sebelum tercapi nikmatmu. Alam semesta tak pernah 

terburu-buru tapi semuanya tercapai” 

 

If  it weren’t for Allah helping me, I would have given up a long time ago         

(QS. Al-Insyirah, 5-6) 
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PEDOMAN LITERASI ARAB-INDONESIA 

Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman pada 

Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 157/1987 dan 

0593/1987.  

I. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif - tidak dilambangkan ا

 ba B Be ب

 ta’ T Te ت

 s\a’ ṡ es (dengan titik di atas) ث

 jim J Je ج 

 h}a’ ḥ ha (dengan titik di bawah) ح 

 kha’ Kh ka dan ha خ 

 dal D De د

 z\al Ẑ zet (dengan titik di atas) ذ

 ra’ R Er ر 

 zai Z Zet ز 

 sin S Es س

 syin Sy es dan ye ش

 s}ad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 d}ad} ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 t}a’ ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 z}a’ ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ koma terbalik di atas‘ ع

 gain G Ge غ
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 fa’ F Ef ف 

 qaf Q Qi ق 

 kaf K Ka ك

 lam L ‘el ل

 mim M ‘em م

 nun N ‘en ن

 waw W We و

 ha’ H Ha ه

 hamzah ` Apostrof ء

 ya’ Y Ye ي

 

II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 Ditulis Mutakabbir متكبرّ 

 Ditulis al-qudu>s القدوس

 

III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 Ditulis ja>mi’ah جامعة 

 Ditulis Maktabah مكتبة 

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan zebagainya, 

kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 

b. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua terpisah, maka 

ditulis dengan h 

 Ditulis al-maktabah al-jami>lah المكتبة الجميلة 
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IV. Vokal pendek 

  َ  

 
Fathah ditulis A 

 

  َ  
Kasrah ditulis I 

  َ  

 
Dammah ditulis U 

 Fathah ditulis Syakara شكر

 Kasrah ditulis quri’a قرأ 

 Dammah ditulis yant}iqu ينطق 

 

V. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاملة

ditulis 

ditulis 

a> 

ka>milah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى

ditulis 

ditulis 

a> 

s}alla> 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد

ditulis 

ditulis 

i> 

syadi>d 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور 

ditulis 

ditulis 

u> 

s}udu>r 

 

VI. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 رويد 

ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 وفرعون ذي الأوتاد

ditulis 

ditulis 

au 

wa fir’auna z\i al-auta>d 
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VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 Ditulis a’antum asyaddu khalqan أأنتم أشد خلقا 

VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah  

 Ditulis al-Qur’a>n القران

 Ditulis al-kita>b الكتاب

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan  

 Ditulis as}-s}ubh}u الصبح 

 Ditulis as-sa>hirah الساهرة

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis  menurut  bunyi  atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 Ditulis birru al-wa>lidaini بر الوالدين

 Ditulis Iz\a asy-syamsu إذا الشمس 

 

  



 

 

xiv 

 

 

 

DAFTAR ISI 

 

 

SKRIPSI ................................................................................................................... i 

PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN ............................................................. iii 

PERSETUJUAN .................................................................................................... iv 

PENGESAHAN ..................................................................................................... iv 

ABSTRAK ...............................................................................................................v 

MOTTO ................................................................................................................. vi 

PERSEMBAHAN ................................................................................................. vii 

KATA PENGANTAR ......................................................................................... viii 

PEDOMAN LITERASI ARAB-INDONESIA ........................................................x 

DAFTAR ISI ........................................................................................................ xiv 

DAFTAR TABEL ................................................................................................ xvi 

BAB I PENDAHULUAN ........................................................................................1 

A. Latar Belakang Masalah ....................................................................1 

B. Rumusan Masalah..............................................................................7 

C. Tujuan Penelitian ...............................................................................7 

D. Kegunaan Penelitian ..........................................................................8 

E. Definisi Operasional ..........................................................................8 

F. Kerangka Pemikiran ........................................................................10 

G. Sistematika Pembahasan .................................................................11 

BAB II TINGKAT KEPUASAN, KUALITAS LAYANAN, BANK DIGITAL, 

BANK KOVENSIONAL .....................................................................................13 

A. Tingkat Kepuasan ............................................................................13 

B. Kualitas Layanan .............................................................................15 

C. Bank Digital ......................................................................................21 

D. Bank Konvensional ..........................................................................24 

E. Penelitian Terdahulu ........................................................................27 

F. Hipotesis Penelitian .........................................................................30 

BAB III METODE PENELITIAN.........................................................................32 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian .....................................................32 

B. Lokasi Penelitian .............................................................................32 

C. Populasi dan Sampel Penelitian ......................................................32 

D. Data dan Sumber Data.....................................................................35 

E. Variabel dan Indikator ......................................................................36 

F. Teknik Pengumpulan Data ..............................................................38 

G. Teknik Analisis Data .......................................................................38 

 



 

 

xv 

 

 

 

BAB IV PENYAJIAN DAN ANALISIS DATA ..................................................46 

A. Penyajian Data ..................................................................................46 

B. Analisis Data ....................................................................................63 

BAB V PENUTUP .................................................................................................73 

A. Kesimpulan .......................................................................................73 

B. Saran .................................................................................................74 

DAFTAR PUSTAKA ...........................................................................................75 

LAMPIRAN ............................................................................................................... 

 



 

 

xvi 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 3. 1 Jumlah Penduduk Kota Banjarmasin ....................................................33 

Tabel 4. 1 Karakteristik Responden Bank Digital Berdasarkan Jenis Kelamin......54 

Tabel 4. 2 Karakteristik Responden Bank Konvensional Berdasarkan Jenis Kelamin

 ................................................................................................................................54 

Tabel 4. 3 Karakteristik Responden Bank Digital Berdasarkan Umur ..................55 

Tabel 4. 4 Karakteristik Responden Bank Konvensional Berdasarkan Umur .......55 

Tabel 4. 5 Karakteristik Responden Bank Digital Berdasarkan Jenis Pekerjaan ...56 

Tabel 4. 6 Karakteristik Responden Bank Konvensional Berdasarkan Jenis 

Pekerjaan ................................................................................................................56 

Tabel 4. 7 Karakteristik Responden Bank Digital Berdasarkan Pendapatan .........57 

Tabel 4. 8 Karakteristik Responden Bank Konvensional Berdasarkan Pendapatan

 ................................................................................................................................57 

Tabel 4. 9 Karakteristik Responden Berdasarkan Bank Digital ............................58 

Tabel 4. 10 Karakteristik Responden Berdasarkan Bank Konvensional ...............59 

Tabel 4. 11 Deskripsi Variabel Pada Tingkat Kepuasan Terhadap Kualitas Layanan 

Pada Bank Digital ..................................................................................................60 

Tabel 4. 12 Deskripsi Variabel Pada Tingkat Kepuasan Terhadap Kualitas Layanan 

Pada Bank Konvensional .......................................................................................61 

Tabel 4. 13 Analisis Deskriptif Bank Digital dan Bank Konvensional .................62 

Tabel 4. 14 Hasil Uji Validitas Bank Digital .........................................................63 

Tabel 4. 15 Hasil Uji Validitas Bank Konvensional ..............................................64 

Tabel 4. 16 Uji Reliabilitas Bank Digital ...............................................................65 

Tabel 4. 17 Uji Reliabilitas Bank Konvensional ....................................................66 

Tabel 4. 18 Hasil Uji Normalitas Bank Digital dan Bank Konvensional ..............66 

Tabel 4. 19 Hasil Uji Homogenitas Bank Digital dan Bank Konvensional ...........67 

Tabel 4. 20 Hasil Uji Independent t Sampel Bank Digital .....................................68 

Tabel 4. 21 Hasil Uji Group Statistic Bank Digital dan Bank Konvensional ........68 

Tabel 4. 22 One Way Anova Bank Digital dan Bank Konvensional ......................69 


