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Abstract. This study aims to determine the influence of service digitalization on customer satisfaction at PT. Bank 

Sumsel Babel, Pulau Beringin Sub-Branch, Ogan Komering Ulu Selatan Regency. The research was conducted 

as part of the requirements to obtain a Bachelor's degree in Economics at the Faculty of Islamic Economics and 

Business (FEBI), Institut Agama Islam Pagar Alam. The results indicate that service digitalization has a positive 

and significant effect on customer satisfaction. This is supported by statistical analysis, where the t-value (1.699) 

exceeds the t-table value (1.117), and the significance level is 0.000 < 0.05. The beta coefficient of 0.954 shows 

that digitalization influences customer satisfaction by 95.4%. However, the correlation coefficient (R) is 0.268, 

and the coefficient of determination (R Square) is 0.072, indicating a relatively low overall influence. Despite 

this, digital services still play an important role in shaping customer satisfaction. Key influencing indicators 

include efficiency, reliability, fulfillment, privacy, responsiveness, and contact, alongside product quality, service 

quality, emotional factors, and cost. The study recommends enhancing digital service quality to improve customer 

satisfaction more effectively. 
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa pengaruh digitalisasi layanan terhadap kepuasan 

nasabah pada PT. Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu Pulau Beringin Kabupaten Ogan Komering Ulu Selatan. 

Penelitian ini merupakan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) pada Institut Agama Islam Pagar Alam (IAIP). Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa adanya pengaruh yang signifikan digitalisasi layanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Sumsel 

Babel Cabang Pembantu Pulau Beringin Kabupaten Ogan Komering Ulu Selatan. Melalui pembagian kuuesioner 

dan hasil dari spss menunjukkan bahwa pengaruh yang signifikan karena nilai thitung  > ttabel  atau 1,699 > 1,117 

dan nilai signifikan yang dihasilkan adalah 0,000 < 0,05. maka hal ini menunjukkan bahwa Digitalisasi Layanan 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Nilai beta yang dihasilkan untuk 

Variabel Digitalisasi Layanan sebesar 0,954 jadi besar pengaruh Digitalisasi Layanan sebesar 95,4%%. Dan dapat 

dihitung Berdasarkan analisis koefisien dengan model summary diketahui bahwa nilai koefisien korelasi (R) = 

0,268 dan nilai koefisien determinasi (R Square) adalah 0,072 dan nilai R Square setelah disesuaikan (Adjusted 

R Square) adalah 0.025. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa Kepuasan Nasabah  (Y) dapat dijelaskan oleh 

variabel  Digitalisasi Layanan (X) mempunyai pengaruh yang sangat kuat. Digitalisasi Layanan berpengaruh 

positif dan signifikat terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu Pulau Beringin 

Kabupaten Ogan Komering Ulu Selatan maka untuk dapat meningkatkan dan menciptakan kepuasan nasabah 

berdasarkan indicator  Efeiciency, Relibility, Fullfilment, Privacy, Responsiveness dan Contact dengan Kualitas 

produk, Kualitas layanan, Emosional serta biaya. 

 

Kata kunci: Digitalisasi Layanan, Kepuasan Nasabah, Bank 

 

1. LATAR BELAKANG 

Perkembangan digitalisasi dari tahun ke tahun membuat para pelaku bisnis disektor 

industri jasa perbankan harus mengetahui kebutuhan dan tuntutan masyarakat akan produk 

maupun jasa perbankan yang terus menerus mengalami peningkatan (Kitsios et al., 2021; 

Naimi-Sadigh et al., 2022). Menurut Undang-undang Nomor 10 tahun 1998 tentang Perbankan. 

https://doi.org/10.55606/jempper.v4i2.4560
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Bank disebutkan sebagai badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 

simpanan  dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-

bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup masyarakat. Ketatnya persaingan 

dalam dunia bisnis perbankan membuat pelaku bisnis harus memaksimalkan kinerja 

perusahaannya agar bias bersaing di era digitalisasi saat ini (Rahmayati, 2021; Zouari & 

Abdelhedi, 2021). Pada dasarnya bank memerlukan strategi untuk meningkatkan kualitas 

produk maupun jasa yang lebih bermutu, agar dapat mempengaruhi kepuasan nasabah 

(Famiyeh et al., 2018).  

Perbankan merupakan suatu lembaga keuangan yang ada yang memiliki peranan penting 

bagi kelangsungan perekonomian Indonesia. Pembangunan ekonomi diarahkan untuk 

mengembangkan kehidupan ekonomi rakyat yang bertumpu pada mekanisme ekonomi pasar 

yang seimbang dengan prinsip persaingan sehat dan memperhatikan pertumbuhan ekonomi, 

nilai-nilai keadilan terus diterapkan sehingga terjamin kesempatan yang sama dalam berusaha 

dan bekerja (Hariram et al., 2023). Dalam hal ini setiap orang mempunyai kesempatan yang 

sama dalam bidang bisnis. Perkembangan bisnis semakin meningkat dan kompleks sehingga 

menyebabkan timbulnya persaingan. Perbankan memiliki peran penting dalam proses 

mengangkat kondisi perekonomian masyarakat kecil dan menengah pada suatu Negara 

(Ningsih et al., 2023) 

Digitalisasi merupakan proses media dari bentuk tercetak, audio, maupun video menjadi 

bentuk digital (Asaniyah, 2017; Mantri, 2021). Digitalisasi dilakukan untuk memembuat arsip 

dokumen bentuk digital. Digitalisasi memerlukan peralatan seperti computer, scanner, operator 

media sumber dan software pendukung (Rahayua et al., 2021). 

Layanan Digital merupakan bagian integral dari mCommerce menjadi sangat populer di 

kalangan pengguna ponsel sejak tahun 2007. Layanan Digital menciptakan komunikasi baru 

yang nyaman dan saluran transaksi keuangan cepat untuk pengguna ponsel. Pelayanan dapat 

diakses di mana saja, kapan saja, untuk memeriksa akun informasi, saldo tersedia, informasi 

kartu kredit / debit, status cek, pengingat pembayaran, lokasi ATM dan cabang bank, 

mengakses laporan pinjaman dan ekuitas, manajemen kebijakan asuransi, atau menempatkan 

pesanan untuk buku cek, melalui ponsel adalah beberapa layanan yang ditawarkan dalam 

mobile banking. 

Mobile banking adalah sebuah layanan yang memungkinkan nasabah melakukan 

transaksi perbankan melalui ponsel atau smartphone (Lubis & Siregar, 2021). Nasabah dapat 

menikmati layanan mobile banking melalui menu yang sudah tersedia pada aplikasi mobile 

banking yang telah diunduh dan install oleh nasabah dengan mendaftarkan diri terlebih dahulu 
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ke bank untuk mendapatkan user ID dan password untuk digunakan saat nasabah akan 

melakukan log in pada aplikasi mobile banking (Mawardi & Hasmawaty, 2021). 

Dalam era globalisasi dan perkembangan teknologi informasi yang pesat, digitalisasi 

telah menjadi salah satu inovasi utama di berbagai sektor, termasuk industri perbankan 

(Abdussalam, 2018; Ardianto et al., 2024). Transformasi digital menawarkan kemudahan dan 

efisiensi, sehingga layanan perbankan tidak lagi terbatas pada transaksi konvensional di kantor 

cabang (Selvia et al., 2025). Inovasi seperti mobile banking, internet banking, dan penggunaan 

aplikasi berbasis digital telah memungkinkan nasabah untuk melakukan berbagai transaksi 

dengan mudah, kapan saja, dan di mana saja (Tartila, 2022). 

PT Bank Sumsel Babel, sebagai salah satu bank daerah di Indonesia, telah berupaya 

untuk mengadopsi teknologi digital dalam memberikan layanan kepada nasabahnya. Di 

Cabang Pembantu Pulau Beringin, digitalisasi layanan diperkenalkan untuk memenuhi 

kebutuhan nasabah yang semakin dinamis, serta meningkatkan daya saing di tengah persaingan 

ketat dengan bank lain. Layanan-layanan seperti mobile banking, pembayaran digital, dan 

informasi transaksi real-time menjadi fokus utama dalam transformasi digital ini. 

Namun, meskipun digitalisasi diharapkan dapat meningkatkan kenyamanan dan 

kepuasan nasabah, terdapat beberapa tantangan yang perlu diperhatikan. Beberapa nasabah 

masih menghadapi kendala dalam mengakses atau memahami teknologi ini, terutama di daerah 

seperti Pulau Beringin yang memiliki keterbatasan infrastruktur atau akses informasi. Hal ini 

dapat memengaruhi tingkat kepuasan nasabah terhadap layanan digital yang disediakan. 

Kepuasan nasabah merupakan faktor kunci yang menentukan keberhasilan suatu layanan 

perbankan (Sudirman & Suasana, 2018). Kepuasan ini tidak hanya diukur dari kualitas layanan 

secara keseluruhan (Alfiyanto, 2020), tetapi juga dari kemampuan layanan digital dalam 

memenuhi harapan nasabah, seperti kecepatan, kemudahan, keamanan, dan keandalan sistem 

(Surahmah, 2024). Dengan demikian, penting bagi PT Bank Sumsel Babel untuk mengevaluasi 

sejauh mana digitalisasi layanan berkontribusi pada peningkatan kepuasan nasabah, khususnya 

di Cabang Pembantu Pulau Beringin. 

   Lembaga keuangan adalah suatu badan yang bergerak dibidang keuangan yang 

menyediakan jasa keuangan bagi nasabahnya, yang mana regulasi keuangannya diatur oleh 

pemerintah. Fungsi utama dari lembaga keuangan adalah sebagai lembaga yang dapat 

menghimpun dana nasabah atau masyarakat ataupun sebagai lembaga yang menyalurkan 

pinjaman untuk nasabah. Di Indonesia lembaga keuangan dibagi menjadi 2 kelompok yaitu 

lembaga keuangan bank (Bank Sentral, Bank Umum, BPR) dan lembaga keuangan bukan bank 
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(Pasar Modal, Pasar  Uang  dan Valas, Koperasi Simpan Pinjam,  Pengadaian,  Asuransi,  Anjak 

Piutang,  Modal Ventura, Dana Pensiun, dll).  

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Pengertian Digitalisasi Layanan 

Digitalisasi layanan mengacu pada proses menjadi lebih berorientasi digital melalui 

pengenalan dan adopsi teknologi informasi dalam penyampaian layanan. Konsep ini mencakup 

tiga elemen penting: efisiensi, aksesibilitas, dan kualitas layanan (Sarjito, 2023). Dalam 

konteks ini, digitalisasi memberikan manfaat signifikan di berbagai sektor, termasuk 

pendidikan, kesehatan, dan pemerintahan, dengan dampak yang dapat mengubah cara institusi 

berinteraksi dengan masyarakat. 

Dalam pendidikan, digitalisasi meningkatkan efisiensi dalam administrasi dan 

mempercepat umpan balik kepada siswa. Sebagai contoh, penelitian yang dilakukan di 

Pesantren Darul Mustafa menunjukkan bahwa digitalisasi tidak hanya mempermudah 

administrasi tetapi juga meningkatkan kualitas pendidikan Islam dan pengalaman belajar bagi 

santri, orang tua, dan staf (Yanto et al., 2023). Pendekatan yang sama berlaku di bidang 

kesehatan, di mana penerapan telemedicine mampu meningkatkan efisiensi layanan kesehatan 

dengan mengurangi waktu tunggu untuk konsultasi dan memberikan akses yang lebih baik 

kepada pasien, sebagaimana ditunjukkan dalam penelitian di RS XYZ (Rusli, 2025). 

Dalam sektor pemerintahan, digitalisasi layanan publik memainkan peran penting dalam 

meningkatkan transparansi dan akuntabilitas. Sebuah studi menunjukkan pentingnya 

digitalisasi dalam memperbaiki layanan pemerintahan di tingkat desa melalui inisiatif yang 

melibatkan masyarakat, yang tidak hanya mendidik masyarakat tetapi juga mendukung 

penciptaan layanan yang lebih responsif (Hasanah et al., 2024; Sahputra et al., 2024). Inisiatif 

ini berupaya menjembatani kesenjangan digital dan memastikan bahwa layanan yang diberikan 

sejalan dengan kebutuhan masyarakat. 

Sektor usaha kecil dan menengah juga dapat memperoleh manfaat besar melalui 

digitalisasi. Digitalisasi memungkinkan UMKM untuk meningkatkan efisiensi operasional dan 

memperluas akses pasar melalui penggunaan e-commerce dan aplikasi pembayaran digital. 

Penelitian menunjukkan bahwa pengenalan layanan e-payment dan e-commerce dalam rantai 

pasokan UMKM secara signifikan memengaruhi kinerja mereka, dengan memberikan 

kecepatan dan kemudahan dalam transaksi (Machin et al., 2023; Nuraeni, 2023). Melalui 

digitalisasi, UMKM tidak hanya bisa bertahan tetapi juga berpotensi untuk tumbuh dan 

berinovasi dalam pasar yang semakin kompetitif. 
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Manfaat Digitalisasi Layanan dalam Perbankan 

Digitalisasi layanan perbankan telah membawa manfaat besar seperti peningkatan 

efisiensi, kenyamanan, dan inklusi keuangan melalui pemanfaatan teknologi digital dan 

aplikasi mobile banking (Aripin et al., 2022; Fuddin et al., 2023). Pandemi COVID-19 

mempercepat transformasi ini, mendorong bank—termasuk perbankan syariah—untuk 

mengadopsi layanan digital yang lebih mudah diakses (Chandra et al., 2024; Hidayat et al., 

2021). Penerapan digitalisasi terbukti meningkatkan kinerja keuangan, efisiensi operasional, 

dan loyalitas nasabah (Pramitasari & Nanggala, 2023; Supriatin & Aulia, 2022), meskipun 

tetap diiringi tantangan seperti risiko keamanan dan persaingan pasar (Fitriana, 2019; 

Purwanto, 2023). Oleh karena itu, strategi mitigasi risiko sangat diperlukan agar manfaat 

digitalisasi maksimal dan kerugiannya minimal. Secara strategis, digitalisasi menjadi 

kebutuhan utama dalam mendorong keuangan inklusif serta memperkuat peran perbankan, 

khususnya syariah, dalam mendukung pertumbuhan ekonomi lokal dan nasional (Mutiasari, 

2020; Muzdalipah & Mahmudi, 2023; Putri, 2023; Sugihyanto & Arsjah, 2023). 

Hubungan antara Digitalisasi Layanan dan Kepuasan Nasabah 

Digitalisasi layanan perbankan terbukti menjadi faktor utama dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah melalui berbagai dimensi, seperti kualitas layanan, kemudahan, keamanan, 

dan citra perusahaan. Kualitas layanan digital yang cepat dan mudah diakses berperan penting 

dalam menciptakan pengalaman positif bagi nasabah (Jannah et al., 2020; Vahlevi & Vitaharsa, 

2022), sementara kemudahan penggunaan dan sistem keamanan yang andal juga memberikan 

pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan (Pratiwi et al., 2023; Shafira et al., 2023). Lebih 

jauh, transformasi digital meningkatkan efisiensi layanan dan membentuk persepsi positif 

terhadap citra perusahaan, yang turut memperkuat kepuasan nasabah (Mareta et al., 2024; 

Subagiyo & Budiman, 2019). Dengan demikian, digitalisasi yang didukung teknologi efektif 

dan pelayanan berkualitas menjadi strategi penting dalam membangun loyalitas nasabah secara 

berkelanjutan. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian ini adalah penelitian Asosiatif merupakan suatu rumusan masalah 

penelitian yang bersifat menanyakan pengaruh antara dua variable atau lebih. Dalam penelitian 

ini strategi penelitian asosiatif digunakan untuk mengidentifikasi sejauh mana pengaruh 

variable X (variable bebas) yang terdiri atas Digitalisasi Layanan (X)  terhadap variable 

Kepuasan Nasabah  (Y)  baik secara parsial maupun simultan (Sugiyono, 2019).  
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Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan metode survey dimana 

penulis membagikan kuesioner untuk mengumpulkan data. Pendekatan yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu pendekatan Kuantitatif. Menurut Sugiyono (2018) pendekatan kuantitatif 

diartikan sebagai metode pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan 

instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/ statistic, dengan tujuan untuk menguji 

hipotesis yang telah ditetapkan.  

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 

Tabel 1.  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Nama Responden 60     

Jenis Kelamin 60 1 2 1,52 ,504 

Umur 60 1 4 1,98 ,930 

Pendidikan Terakhir 60 1 4 2,55 ,832 

Lama Berlangganan 60 1 3 1,80 ,684 

Valid N (listwise) 0     

 

Berdasarkan Tabel 1 diatas terlihat, nama responden terdapat 60 responden, Jenis 

kelamin terdapat 60 responden minimum 1 dan maximum 2, Umur terdapat 60 responden 1 

minimum dan 4 maximum mean 1,52 dan std. Deviation 0,504,  

Uji Validitas 

Tabel 2. Uji Validitas Variabel Digitalisasi Layanan (X) 

Item  rxy rtabel Keterangan  

1 0,835   0,3 Valid 

2 0,577 0,3 Valid 

3 0,325 0,3 Valid 

4 0,332 0,3 Valid 

5 0,587 0,3 Valid 

6 0,416 0,3 Valid 

7 0,393 0,3 Valid 

8 0,330 0,3 Valid 

9 0,675 0,3 Valid 

10 0,355 0,3 Valid 

 

Berdasarkan Tabel 2 Validitas variable Digitalisasi Layanan Terdapat nilai rxy terbesar  

0,835 dan terkecil  0,325 dan nilai rtabel 0,3 dinyatakan valid. 
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Tabel 3. Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

Item  rxy rtabel Keterangan  

1 0,800 0,3 Valid 

2 0,582 0,3 Valid 

3 0,568 0,3 Valid 

4 0,421 0,3 Valid 

5 0,484 0,3 Valid 

6 0,416 0,3 Valid 

7 0,393 0,3 Valid 

8 0,328 0,3 Valid 

Berdasarkan Tabel 3 Validitas variable Kepuasan Nasabah  Terdapat nilai rxy terbesar  

0,800 dan terkecil  0,328 dan nilai rtabel 0,3 dinyatakan valid. 

Hasil Uji Reliabilitas 

Tabel 4.  Uji Reliabilitas Variabel Digitalisasi Layanan (X) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,805 10 

 

Berdasarkan Tabel 4 Uji Reliabilitas variable Digitalisasi Layanan Nilai Cronvach’s 

Alpa sebesar 0, 805 dengan 10 pernyataan pada variable  Digitalisasi Layanan dinyatakan 

valid 

Tabel 5. Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,854 8 

 

Berdasarkan Tabel 5 Uji Reliabilitas variable Kepuasanan Nasabah  Nilai Cronvach’s 

Alpa sebesar 0, 854 dengan 8 pernyataan pada variable  Digitalisasi Layanan dinyatakan 

valid. 

Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Tabel 6. Uji Normalitas 

Variabel  Kolmogorov-

Smirrov 

p-value Keterangan  

Unstandardized 

Residual 

0,942 0,337 Sebaran data 

normal 

Berdasarkan Tabel 6 Uji Normalitas Kolmogorov-Smirrov sebesar 0,942  dan Nilai p-

value sebesar 0,337 dengan 10 pernyataan pada variable  Digitalisasi Layanan dan Kepuasan 

Nasabah dinyatakan Sebaran data normal. 
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2. Uji Linear Sederhana 

Tabel 7. Uji Linear Sederhana 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficien

ts 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,257 ,737  4,419 ,000 

      

Digitalisasi 

Layanan 

,954 ,138 -,009 1,699 ,098 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan Tabel 7 menunjukkan bahwa Untuk menetapkan rumusan persamaan 

regresi linier Sederhana Pengaruh variabel Digitalisasi Layanan (X) Terhadap Kepuasan 

Nasabah (Y) Pada PT Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu Pulau Beringin Kabupaten Ogan 

Komering Ulu Selatan maka perlu dilakukan analisis koefisien regresi. Hasilnya adalah 

konstanta regresi Sederhana yaitu  koefisien regresi variabel Kepuasan Nasabah 0,954. 

Berdasarkan hasil analisis koefisien regresi pengaruh variabel Digitalisasi Layanan (X)  

TerhadapKepuasan Nasabah (Y) Pada PT Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu Pulau 

Beringin Kabupaten Ogan Komering Ulu Selatan, maka rumus persamaan regresi linier 

sederhana yaitu : 

Y= a+bx+e 

 

 

 

 

3. Uji Hipotesis 

Uji hipotesis digunakan untuk mengetahui apakah penelitian yang dilakukan akan 

menolak atau menerima hipotesis. Pengujian hipotesis akan dilakukan dengan uji T. Ttabel = 

(a/2 : n-k-1) = t (0,05 :60) = 1,117. hasil pengujian uji T adalah sebagai berikut: 

  

 

(Y) = 3,257+ 0,098 +e 
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Tabel 8. Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficien

ts 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,257 ,737  4,419 ,000 

      

Digitalisasi 

Layanan 

,954 ,138 -,009 1,699 ,098 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan Hasil pengujian pada tabel 8 dapat dilihat bahwa Digitalisasi Layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah  karena nilai thitung  > ttabel  atau 

1,699 > 1,117 dan nilai signifikan yang dihasilkan adalah 0,000 < 0,05. maka hal ini 

menunjukkan bahwa Digitalisasi Layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Nasabah. Nilai beta yang dihasilkan untuk Variabel Digitalisasi Layanan 

sebesar 0,954 jadi besar pengaruh Digitalisasi Layanan sebesar 95,4%. 

4. Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 9. Analisis Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,268a ,072 ,025 ,699 

a. Predictors: (Constant), Total X  

b. Dependent Variable: Total Y  

Berdasarkan analisis koefisien dengan model summary pada Tabel 9 diketahui bahwa 

nilai koefisien korelasi (R) = 0,268 dan nilai koefisien determinasi (R Square) adalah 0,072 

dan nilai R Square setelah disesuaikan (Adjusted R Square) adalah 0.025. Dengan demikian 

dapat dinyatakan bahwa Kepuasan Nasabah  (Y) dapat dijelaskan oleh variabel  Digitalisasi 

Layanan (X) mempunyai pengaruh yang sangat kuat. 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa  pengaruh Digitalisasi Layanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada PT Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu Pulau Beringin Kabupaten 

Ogan Komering Ulu Selatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah  

karena nilai thitung  > ttabel  atau 1,699 > 1,117 dan nilai signifikan yang dihasilkan adalah 0,000 

< 0,05. maka hal ini menunjukkan bahwa Digitalisasi Layanan mempunyai pengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Nilai beta yang dihasilkan untuk Variabel 
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Digitalisasi Layanan sebesar 0,954 jadi besar pengaruh Digitalisasi Layanan sebesar 95,4%%. 

Dan dapat dihitung Berdasarkan analisis koefisien dengan model summary diketahui bahwa 

nilai koefisien korelasi (R) = 0,268 dan nilai koefisien determinasi (R Square) adalah 0,072 

dan nilai R Square setelah disesuaikan (Adjusted R Square) adalah 0.025. Dengan demikian 

dapat dinyatakan bahwa Kepuasan Nasabah  (Y) dapat dijelaskan oleh variabel  Digitalisasi 

Layanan (X) mempunyai pengaruh yang sangat kuat. 

Digitalisasi Layanan berpengaruh positif dan signifikat terhadap Kepuasan Nasabah Pada 

PT Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu Pulau Beringin Kabupaten Ogan Komering Ulu 

Selatan maka untuk dapat meningkatkan dan menciptakan kepuasan nasabah berdasarkan 

indicator  Efeiciency, Relibility, Fullfilment, Privacy, Responsiveness dan Contact dengan 

Kualitas produk, Kualitas layanan, Emosional serta biaya.  

Hubungan antara Digitalisasi Layanan terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT Bank 

Sumsel Babel Cabang Pembantu Pulau Beringin Kabupaten Ogan Komering Ulu Selatan 

berperan penting untuk meningkatkan dan menciptakan Kepuasan Nasabah berdasarkan 

indicator Efeiciency, Relibility, Fullfilment, Privacy, Responsiveness dan Contact dengan 

Kualitas produk, Kualitas layanan, Emosional serta biaya. 

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa digitalisasi layanan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di PT Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu 

Pulau Beringin. Uji validitas dan reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh indikator pada 

variabel digitalisasi layanan dan kepuasan nasabah dinyatakan valid dan reliabel, dengan nilai 

Cronbach’s Alpha masing-masing sebesar 0,805 dan 0,854. Uji normalitas pun menunjukkan 

data berdistribusi normal, sementara analisis regresi linier menghasilkan koefisien sebesar 

0,954 yang menunjukkan pengaruh kuat antara digitalisasi layanan terhadap kepuasan nasabah. 

Meskipun nilai koefisien determinasi (R²) hanya sebesar 0,072, hasil uji t menunjukkan bahwa 

nilai thitung (1,699) lebih besar dari ttabel (1,117) dan nilai signifikansi (0,000 < 0,05), yang 

memperkuat bukti adanya pengaruh positif. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Jannah et al (2020) yang menyatakan 

bahwa layanan digital yang cepat dan mudah diakses memberikan dampak signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Penelitian oleh Vahlevi & Vitaharsa (2022) juga menegaskan bahwa 

peningkatan kualitas mobile banking tidak hanya meningkatkan kepuasan tetapi juga loyalitas. 

Selain itu, aspek kemudahan dan keamanan penggunaan layanan digital juga menjadi faktor 

penting sebagaimana dijelaskan oleh Shafira et al. (2023) dan Pratiwi et al. (2023), yang 

menyatakan bahwa pengalaman pengguna yang lancar dan aman sangat berpengaruh terhadap 

persepsi positif nasabah. Ini menunjukkan bahwa keberhasilan digitalisasi layanan tidak hanya 
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bergantung pada teknologi, tetapi juga pada bagaimana teknologi tersebut diterapkan untuk 

memberikan pengalaman layanan yang optimal. 

Lebih lanjut, transformasi digital juga mencerminkan upaya perbankan dalam 

menciptakan efisiensi layanan dan membentuk citra perusahaan yang modern dan terpercaya, 

sebagaimana dikemukakan oleh Mareta et al (2024) dan Subagiyo & Budiman (2019) . Dalam 

konteks penelitian ini, hal tersebut tercermin dari dimensi digitalisasi layanan seperti efisiensi, 

keandalan, privasi, serta kemudahan kontak dan responsivitas yang dinilai tinggi oleh 

responden. Oleh karena itu, untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan nasabah, bank 

perlu terus mengembangkan teknologi layanan yang tidak hanya efisien, tetapi juga 

berorientasi pada kebutuhan emosional, persepsi kualitas, serta kenyamanan biaya bagi 

nasabah. Strategi ini akan memperkuat loyalitas nasabah dan daya saing bank di era digital. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa digitalisasi layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank Sumsel Babel Cabang 

Pembantu Pulau Beringin Kabupaten Ogan Komering Ulu Selatan. Hal ini dibuktikan melalui 

uji statistik, di mana nilai thitung (1,699) lebih besar dari ttabel (1,117) dan nilai signifikansi 

(0,000 < 0,05). Nilai koefisien regresi sebesar 0,954 menunjukkan bahwa digitalisasi layanan 

memberikan kontribusi pengaruh sebesar 95,4% terhadap kepuasan nasabah. Meskipun nilai 

koefisien determinasi (R²) hanya 0,072, hasil ini tetap menunjukkan adanya hubungan yang 

relevan antara kedua variabel. 

Sebagai upaya untuk terus meningkatkan kepuasan nasabah, disarankan agar PT Bank 

Sumsel Babel Cabang Pembantu Pulau Beringin terus mengembangkan kualitas digitalisasi 

layanan, khususnya pada aspek efisiensi, keandalan, keamanan data (privacy), kemudahan 

pemenuhan layanan (fulfillment), responsivitas, dan kemudahan akses (contact). Penguatan 

teknologi mobile banking perlu disertai dengan peningkatan kualitas produk dan layanan yang 

sesuai dengan kebutuhan emosional serta kenyamanan biaya bagi nasabah. Dengan demikian, 

transformasi digital perbankan dapat menjadi strategi jangka panjang dalam memperkuat 

loyalitas dan kepercayaan nasabah. 
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