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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 diperolen 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



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)

Vi



PERSEMBAHAN

Alhamdulillahirabbil ‘alamin, segala puji dan syukur selalu tercurah kepada Allah
SWT, Yang Maha Pengasih dan Maha Penyayang, atas segala rahmat, petunjuk,
dan karunia-Nya yang tak terbatas. Hanya dengan izin, pertolongan, dan berkah

Nya, penulis dapat mengatasi setiap rintangan dan menyelesaikan skripsi ini
sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana.

Dengan tulus hati, penulis mempersembahkan skripsi ini kepada orang tua tercinta
sosok yang menjadi alasan terkuat di balik setiap langkah perjuangan ini. Doa
mereka yang tak pernah berhenti, cinta mereka yang tak pernah berakhir, dan

pengorbanan mereka yang tak ternilai. Semoga Allah SWT membalas setiap tetes

keringat dan doa mereka dengan kebaikan berlipat ganda.

Penulis ingin menyampaikan rasa terima kasih yang sebesar-besarnya kepada
pembimbing yang dengan sabar mencurahkan waktu, energi, dan pikirannya untuk
membimbing dan mengarahkannya. Kepada semua dosen dan pendidik yang
dengan sukarela telah berbagi pengetahuan, pengalaman, dan nasihat berharga
semoga pengetahuan yang diberikan menjadi amal yang berkelanjutan yang
pahalanya terus mengalir.

Skripsi ini juga didedikasikan kepada keluarga besar, yang telah menjadi sumber
penghiburan di saat-saat lelah, dan kepada rekan-rekan seperjuangan yang telah
ada di sana dengan tawa, dorongan, dan solidaritas yang tak terlupakan.
Semoga karya sederhana ini bermanfaat dan menjadi bagian kecil dari kontribusi

nyata bagi pengetahuan.

vii



KATA PENGANTAR

o= ' J) ey DA avay

Alhamdulillah segala puji dan syukur kita panjatkan kehadirat Allah SWT
karena berkat rahmat dan karunia-Nya Skripsi yang berjudul “Perbandingan
Tingkat Kepuasan Terhadap Kualitas Layanan Antara Nasabah Bank Digital
Dengan Nasabah Bank Konvensional Di Kota Banjarmasin® ini dapat diselesaikan
tepat pada waktunya. Shalawat berangkaikan salam kita haturkan keharibaan Nabi
besar Muhammad Saw. Mudah-mudahan kita mendapat syafaatnya di yaumil akhir
kelak, Aamiin. Laporan skripsi ini disusun sebagai salah satu syarat untuk
mengerjakan skripsi pada program Strata-1 pada program studi Perbankan Syariah,
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam di UIN Antasari Banjarmasin.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kata sempurna baik
dari segi penelitian maupun segi materi. Diharapkan tulisan ini dapat bermanfaat
khususnya bagi penelitian selanjutnya. Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih
banyak kesalahan dan kekurangan. Kritik dan saran yang membangun sangat
dibutuhkan untuk penelitian karya ilmiah selanjutnya. Penulis berterima kasih atas
bantuan semua pihak dalam proses penyelesaian skripsi ini. Dalam kesempatan ini,
dengan setulus hati penulis menyampaikan terima kasih kepada:

1. Dr. H. Zaki Mubarak, M.Si., M.Fin. selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan

Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin.

2. Faqgih El Wafa, S.H.I., M.S.I selaku ketua program studi Perbankan Syariah

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin.

viii



Ibu Difi Dahliana, SEI, MEI selaku dosen pembimbing yang sangat banyak
membantu dalam mengarahkan dan membimbing dalam penyelesaian
skripsi ini. Semoga Allah SWT selalu memberikan kemudahan dalam setiap
perjalanan beliau.

. Segenap dosen program studi Perbankan Syariah yang telah memberikan
bekal berbagai ilmu pengetahuan dan pengalaman yang sangat bermanfaat
kepada penulis.

Kedua orang tuaku tercinta beserta kakak dan keponakan, terima kasih atas
doa-doa, tenaga dan pengorbanan yang tidak pernah ada habisnya serta
senantiasa menjadi inspirasi penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.
Kepada semua pihak yang telah memberikan bantuan serta semangat
kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi ini. Semoga Allah SWT
membalas segala bentuk kebaikan-kebaikan kalian.

Banjarmasin, 03 Juni 2026
Penulis,

Ahmad Rifqy Hidayatullah



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.
. Konsonan tunggal
Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
| alif - tidak dilambangkan
e ba B Be
< ta’ T Te
& s\a’ 5 es (dengan titik di atas)
d jim J Je
C h}a’ h ha (dengan titik di bawah)
d kha’ Kh ka dan ha
4 dal D De
K 2\al 7 zet (dengan titik di atas)
J ra’ R Er
J zai z Zet
o sin S Es
o syin Sy es dan ye
ol s}ad $ es (dengan titik di bawah)
ol d}ad} d de (dengan titik di bawah)
b tla’ t te (dengan titik di bawah)
3t z}a’ z zet (dengan titik di bawah)
g ‘ain ‘ koma terbalik di atas
& gain G Ge




< fa’ F Ef
d qaf Q Qi
d kaf K Ka
J lam L ‘el
) mim M ‘em
a nun N ‘en
3 waw \W We
® ha’ H Ha
& hamzah ) Apostrof
S ya’ Y Ye
1. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap
RS Ditulis Mutakabbir
o 98) Ditulis al-qudu>s
I1l.  Ta’ marbutah di akhir kata
a. Bila dimatikan ditulis h
YEIEN Ditulis ja>mi’ah
4 Ditulis Maktabah

(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

dliaal) 4gal) Ditulis al-maktabah al-jami>lah
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IV.  Vokal pendek

Fathah ditulis A
Kasrah ditulis I
Dammah ditulis U
gL Fathah ditulis Syakara
8 Kasrah ditulis quri’a
bl Dammah ditulis yant}iqu
V. Vokal panjang
fathah + alif ditulis a>
1 .
alals ditulis ka>milah
fathah + ya mati ditulis a>
2
e ditulis s}alla>
kasrah + ya mati ditulis i>
3 \
RERI ditulis syadi>d
dammah + wawu mati ditulis u>
4
Jia ditulis studu>r
VI. Vokal rangkap
fathah + ya mati ditulis ai
1
=90 ditulis ruwaidun
fathah + wawu mati ditulis au
2 . . .
A gd) g3 Qs 2y ditulis wa fir'auna 2\i al-auta>d
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VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof
Al A eﬂﬁ Ditulis a’antum asyaddu khalgan

VIll. Kata sandang alif+lam

a. Biladiikuti huruf Qamariyyah

Sall

Ditulis

al-Qur’a>n

ksl

Ditulis

al-kita>b

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan

el

Ditulis

as}-spubh}u

5_alud)

Ditulis

as-sa=>hirah

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dengan menulis penulisannya

Gl o) Ditulis birru al-wa>lidaini
) 1) Ditulis 12\a asy-syamsu
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