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ABSTRAK 

 

Ketidakpuasan yang terus dialami nasabah terhadap layanan yang 

ditawarkan oleh bank syariah di Indonesia merupakan hal yang melatarbelakangi 

penelitian ini. Sebagian dari ketidakpuasan tersebut berasal dari situs web dan 

layanan yang diberikan bank syariah, yang terus berada di bawah ekspektasi. 

Penelitian ini bermaksud untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas 

website terhadap kepuasan nasabah bank syariah di Indonesia. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan menggunakan data primer. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner yang dikirimkan kepada masyarakat muslim di 

Indonesia yang memiliki rekening bank syariah, dengan jumlah sampel sebanyak 

295 orang. Regresi Linier Berganda digunakan untuk menganalisis data dalam 

penelitian ini dengan menggunakan alat bantu SPSS 25. Temuan penelitian ini 

menunjukkan variabel jaminan, keandalan, kualitas kegunaan website dan kualitas 

interaksi website berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank syariah di 

Indonesia. Sedangkan variabel kepatuhan, bukti fisik, empati, daya tanggap, dan 

kualitas informasi website tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah di Indonesia. 

 

Kata Kunci: carter, webqual, kepuasan nasabah, bank syariah 
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ABSTRACT 

 

The continuing dissatisfaction of customers with the services offered by Islamic 

banks in Indonesia is the background to this study. Part of the dissatisfaction 

stems from the websites and services provided by Islamic banks, which continue 

to fall below expectations. This study intends to examine the effect of service 

quality and website quality on customer satisfaction of Islamic banks in 

Indonesia. This study uses a quantitative approach using primary data. Data were 

collected through questionnaires sent to Muslims in Indonesia who have Islamic 

bank accounts, with a total sample size of 295 people. Multiple Linear Regression 

was used to analyze the data in this study using SPSS 25. The findings of this 

study indicate that the variables of assurance, reliability, website usability quality 

and website interaction quality have an effect on customer satisfaction of Islamic 

banks in Indonesia. While the variables of compliance, physical evidence, 

empathy, responsiveness, and quality of website information have no effect on 

customer satisfaction of Islamic banks in Indonesia. 

 

Keywords: carter, webqual, customer satisfaction, Islamic bank 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 Bank syariah merupakan lembaga keuangan yang beroperasi sesuai 

dengan prinsip Islam. Mereka menyediakan layanan keuangan, mengumpulkan 

dan mendistribusikan dana, dan diatur oleh Undang-Undang Nomor 21 Tahun 

2008 tentang Perbankan Syariah (Araffi & Haryono, 2022). Sejarah awal 

perbankan syariah di Indonesia dimulai dengan berdirinya Bank Muamalat 

Indonesia (BMI) pada tahun 1991. Kemudian, tahun berikutnya, pemerintah 

mengeluarkan Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992, yang memberikan 

pedoman pendirian bank syariah dan mengatur semua kegiatan perbankan 

syariah di Indonesia (Fatinah & Iqbal Fasa, 2021). Pada tahun 1998, Undang-

Undang Nomor 7 Tahun 1992 diubah menjadi Undang-Undang Nomor 10 

Tahun 1998 tentang Perbankan Syariah. Amandemen ini memperjelas bahwa 

Indonesia memiliki dua sistem perbankan: sistem perbankan konvensional dan 

sistem perbankan syariah (Ulfa, 2021). 

Tabel 1.1 Perkembangan Perbankan Syariah di Indonesia  

Tahun 2018 – 2022 

No Tahun 
Bank Umum 

Syariah 

Unit Usaha 

Syariah 

Bank 

Pembiayaan 

Rakyat Syariah 

Jumlah  

1 2018 14 20 167 201 

2 2019 14 20 164 198 

3 2020 14 20 163 197 

4 2021 12 21 164 197 

5 2022 13 20 167 200 

(Sumber: OJK, 2022). 
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 Menurut data statistik yang dirilis oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK), 

jumlah Bank Umum Syariah di Indonesia telah berfluktuasi selama lima tahun 

terakhir. Pada tahun 2018, terdapat 14 Bank Umum Syariah di Indonesia. 

Jumlah ini tidak berubah pada tahun 2019 dan 2020. Namun pada tahun 2021, 

terjadi penggabungan beberapa bank, yaitu Bank BNI Syariah, Bank BRI 

Syariah, dan Bank Syariah Mandiri, menjadi satu entitas, sehingga jumlah 

Bank Umum Syariah menurun menjadi 12. Pada tahun 2022, jumlah Bank 

Umum Syariah meningkat menjadi 13, yang mengindikasikan kembalinya 

pertumbuhan industri perbankan syariah (OJK, 2022). 

Tabel 1.2 Perkembangan Nasabah Perbankan Syariah di Indonesia  

Tahun 2018 – 2022 

No Tahun Jumlah Nasabah 

1 2018 19 Juta 

2 2019 22 Juta 

3 2020 25 Juta 

4 2021 28 Juta 

5 2022 33 Juta 

  (Sumber: OJK, 2022). 

 Jumlah nasabah bank syariah terus meningkat dalam lima tahun terakhir. 

Pada Tabel 1.2 menunjukkan nasabah berjumlah 19 juta pada tahun 2018, 22 

juta pada tahun 2019, 25 juta pada tahun 2020, 28 juta pada tahun 2021, dan 33 

juta pada tahun 2022 (OJK, 2022). Data tersebut menunjukkan pertumbuhan 

jumlah nasabah bank syariah dari tahun ke tahun. Hal ini mengindikasikan 

bahwa semakin banyak masyarakat yang memilih untuk menggunakan layanan 

perbankan syariah, yang dapat diartikan sebagai peningkatan kepercayaan dan 

popularitas bank syariah selama periode tersebut. 
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Tabel 1.3 Perkembangan Market Share Perbankan Syariah di Indonesia 

Tahun 2018-2022 

Tahun Market Share Perbankan Syariah 

2018 5,96% 

2019 6,01% 

2020 6,51% 

2021 6,90% 

2022 7,09% 

 (Sumber: OJK, 2022). 

 Data pada tabel 1.3 menunjukkan bahwa pangsa pasar (market share) bank 

syariah terus mengalami peningkatan yang signifikan dari tahun ke tahun. Pada 

tahun 2018, pangsa pasar bank syariah mencapai 5,96%. Pada tahun 2019, 

pangsa pasar meningkat menjadi 6,01%. Pada tahun 2020, pangsa pasar terus 

tumbuh menjadi 6,51%. Pada tahun 2021, pangsa pasar mencapai 6,90%. Pada 

tahun 2022, pangsa pasar bank syariah mencapai angka tertinggi yaitu 7,09%.  

 Indonesia memiliki populasi Muslim berjumlah 237,53 juta jiwa (87%) 

(DataIndonesia.id), yang menjadikannya pasar potensial bagi perbankan 

syariah. Tetapi, pangsa pasar perbankan syariah di Indonesia masih relatif 

kecil, yaitu hanya sebesar 7,09%. Angka ini masih jauh di bawah pangsa pasar 

perbankan konvensional yang mencapai 92,91% (Otoritas Jasa Keuangan, 

2021). Sebuah studi yang dilakukan oleh Kurniasari (2021) menyatakan bahwa 

perbankan syariah di Indonesia masih jauh tertinggal eksistensinya 

dibandingkan dengan perbankan konvensional. Hal ini cukup mengejutkan, 

mengingat Indonesia merupakan negara dengan populasi Muslim terbesar di 

dunia, dan juga mengindikasikan bahwa kinerja bank syariah masih jauh 

dibawah bank konvensional. 
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 Menurut data yang dirilis oleh databoks, (2023), ada beberapa bank terbaik 

di Indonesia berdasarkan survei terhadap nasabah bank di seluruh dunia. 

Peringkat bank-bank ini didasarkan pada tingkat kepuasan nasabah secara 

umum, seperti kepercayaan nasabah, biaya, layanan digital dan saran terkait 

keuangan. Dalam tiga tahun terakhir yang dimulai dari tahun 2021, bank 

syariah di Indonesia menduduki peringkat ketiga dalam hal tingkat kepuasan 

nasabah. Pada tahun 2022, bank syariah di Indonesia mengalami penurunan 

tingkat kepuasan nasabah menjadi peringkat kelima. Sedangkan pada tahun 

2023, bank syariah di Indonesia kembali mengalami penurunan tingkat 

kepuasan nasabah menjadi peringkat keenam. Hal ini menandakan bahwa 

dalam tiga tahun terakhir bank syariah di Indonesia terus mengalami penurunan 

pada kualitas pelayanannya, sehingga hal itu berdampak pada kepuasan 

nasabah.       

 Selain itu, pada beberapa penelitian sebelumnya diketahui bahwa tidak 

sedikit masyarakat yang masih tidak puas terhadap layanan, produk, dan 

fasilitas yang diberikan bank syariah. Hal ini dibuktikan dalam buku Faizi 

(2021) bahwa ada salah satu tokoh agama di Indonesia yang masih belum puas 

terhadap bank syariah karena mahalnya pembiayaan bank syariah 

dibandingkan dengan pembiayaan bank konvensional.  

 Penelitian Andrayani dan Solekah (2021) juga menyatakan bahwa nasabah 

merasa belum terjamin keamanannya ketika menggunakan mobile banking, 

kebutuhan pribadinya ketika menggunakan fitur mobile banking Bank Syariah 

Indonesia (BSI) belum sepenuhnya terpenuhi, layanan website masih kurang 
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memenuhi kebutuhan nasabah, dan terkadang masih terjadi kesalahan server 

ketika melakukan transaksi di layanan website.  

 Demikian pula penelitian Hariyadi (2022) menemukan bahwa nasabah 

Bank Mega Syariah Cabang Kota Bengkulu merasa tidak puas dengan 

minimnya jumlah gerai ATM sehingga menyulitkan mereka dalam 

bertransaksi. Mereka juga mengeluhkan tempat parkir yang penuh sesak dan 

tidak teratur, sehingga mereka kesulitan mencari tempat untuk memarkir 

kendaraan. 

 Faktor utama yang mempengaruhi kesuksesan dan umur panjang 

perusahaan adalah kepuasan pelanggan. Untuk mencegah ketidakpuasan 

pelanggan, penting untuk dapat mengidentifikasi dan memperbaiki elemen-

elemen yang membuat mereka tidak puas segera mungkin (Ningsih & Sari, 

2020). Pelayanan yang baik adalah kunci untuk kepuasan pelanggan 

(Susilawati & Sopini, 2021). Pelanggan akan merasa puas jika menerima 

pelayanan yang berkualitas (Tjiptono, 1997).  

 Cronin dan Taylor, (1992) menegaskan bahwa kepuasan pelanggan berasal 

dari kualitas layanan. Menurut beberapa ahli, kepuasan nasabah terhadap suatu 

institusi terutama dipengaruhi oleh kualitas layanan dan fitur layanan yang 

disediakan oleh bank (Naser et al., 1999). Kemudian  Razak et al., (2007) juga 

merekomendasikan kepada bank bahwa mereka perlu meningkatkan kualitas 

layanan untuk mendapatkan kepuasan pelanggan.  

 Ada beberapa model yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas 

layanan. Salah satu model yang paling populer adalah model SERVQUAL 
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yang dikembangkan oleh Parasuraman et al., (1988). Model ini mencakup lima 

dimensi kualitas layanan, yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan 

bukti fisik. Tetapi, perbankan syariah memiliki karakteristik khusus yang 

berarti model SERVQUAL mungkin tidak sepenuhnya cocok untuk sektor ini. 

Oleh karena itu, beberapa penyesuaian perlu dilakukan (Putra & Herianingrum, 

2014). Hal ini disebabkan oleh adanya keharusan untuk mematuhi faktor 

kepatuhan oleh perbankan syariah, karena kegiatan ekonominya dipandu oleh 

hukum Islam. 

 Model SERVQUAL, yang terdiri dari dimensi jaminan, keandalan, bukti 

fisik, empati, dan daya tanggap, mendapat kritik dari Cronin dan Taylor, 

(1992) karena tidak membahas kepatuhan agama. Untuk mengatasi 

keterbatasan ini, Othman dan Owen, (2001) menciptakan model CARTER, 

dengan menambahkan dimensi kepatuhan pada dimensi kualitas layanan yang 

sebelumnya telah dibuat oleh Parasuraman et al., (1988), yang digunakan 

untuk mengukur kualitas layanan pada lembaga keuangan syariah. Seperti yang 

dinyatakan oleh Malaysia International Islamic Financial Center (MIFC), 

bank syariah harus mengadopsi kepatuhan, yang memungkinkan konsumen 

untuk membedakan mereka dari bank konvensional. 

 Selain itu, adopsi kepatuhan sangat penting karena semakin banyak orang 

yang menyadari bahwa produk berbasis syariah tidak hanya menawarkan 

pilihan yang aman tetapi juga mempromosikan praktik bisnis yang jujur, etis, 

dan transparan. Akibatnya, bahkan non-Muslim pun menunjukkan ketertarikan 

dan mengakui pentingnya institusi yang mematuhi hukum Islam (Aldila, 2018). 
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 Menurut temuan Khan et al., (2022), menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan yang terdiri dari kepatuhan, keandalan, empati, jaminan, berwujud, 

operasional efektivitas dan daya tanggap memiliki dampak positif yang 

signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah. Tetapi temuan mereka 

bertentangan dengan penelitian Zukhrufani et al., (2022) bahwa kualitas 

pelayanan yang terdiri dari kepatuhan, daya tanggap berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah, sedangkan jaminan, keandalan, berwujud, dan empati tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BPRS Bangka Belitung. 

 Layanan online saat ini juga menjadi hal yang penting bagi setiap bank 

karena dapat membantu dan mempermudah transaksi bagi nasabah. Nasabah 

yang menginginkan layanan yang cepat, aman, tepat waktu, terjangkau, dan 

dapat diakses dari mana saja dan kapan saja akan dapat melakukannya berkat 

tersedianya layanan perbankan online seperti website (Marlina et al., 2022). 

Kualitas website merupakan aspek penting yang harus dipertimbangkan dengan 

baik di setiap institusi, karena website berfungsi sebagai representasi virtual 

dari institusi itu sendiri (Winarni & Riska, 2020).  

 Sejauh ini belum ada bukti yang menunjukkan fasilitas website yang 

disediakan bank syariah dapat memenuhi tuntutan nasabah yang mencari 

kemudahan, kecepatan, dan keakuratan. Maka penelitian diperlukan untuk 

mengetahui apakah fasilitas website yang ditawarkan telah memenuhi harapan 

nasabah (Marlina et al., 2022). Seperti yang dilansir dari katadata.co.id, (2023) 

Bank Syariah Indonesia (BSI) mengalami gangguan pada aplikasi mobile 

banking dan jaringan ATM sejak Senin (8/5/2023). Menteri Badan Usaha 
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Milik Negara (BUMN), Erick Thohir, memverifikasi bahwa gangguan tersebut 

merupakan akibat dari serangan siber.  

 Pada era digitalisasi saat ini, kepuasan pelanggan terutama didorong oleh 

kualitas website (Antoni et al., 2021). Untuk mencapai tingkat kualitas layanan 

website yang memuaskan, bank syariah harus mengukur kinerja website 

mereka berdasarkan persepsi pengguna akhir. Karena pengguna akhir adalah 

penerima layanan website, persepsi mereka memainkan peran penting dalam 

menentukan kualitas layanan yang diberikan oleh website (Monalisa, 2016). 

 Model WebQual 4.0, yang dikembangkan oleh Barnes dan Vidgen (2002), 

merupakan versi terbaru dan salah satu model yang digunakan untuk mengukur 

kualitas website berdasarkan persepsi pengguna akhir. Persepsi pengguna 

dikategorikan menjadi dua komponen yaitu persepsi kualitas layanan yang 

dirasakan dan ekspektasi mereka. Model ini merupakan pengembangan dari 

SERVQUAL, yang sebelumnya telah digunakan secara luas untuk mengukur 

kualitas layanan dalam berbagai konteks. Variabel dalam WebQual 4.0 

menurut dari banyak sumber memiliki dasar yang kuat pada studi kualitas 

layanan, web dan sistem informasi. 

 Model WebQual mempunyai keunggulan untuk dapat mengukur kualitas 

berbagai macam website, baik situs internal seperti situs karir, situs staf, situs 

siswa, situs perpustakaan, situs informasi internal, dan sebagainya, maupun 

situs eksternal seperti situs maskapai penerbangan, situs e-banking, situs 

belanja online dan sebagainya. Model WebQual 4.0 terdiri dari tiga komponen 

penting, yaitu kualitas kegunaan website, kualitas informasi website, dan 
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kualitas interaksi website. Komponen-komponen ini menawarkan wawasan dan 

evaluasi yang tepat mengenai keefektifan dan kesesuaian sebuah website 

(Winarni & Riska, 2020).  

 Menurut temuan Kharisma dan Anggraeni, (2018), ketiga dimensi 

WebQual 4.0, yaitu kualitas kegunaan website, kualitas informasi website, dan 

kualitas interaksi website, memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Tetapi, temuan mereka berbeda dengan temuan Suryani et 

al., (2022) yang menyatakan kualitas kegunaan website, kualitas interaksi 

website berhubungan signifikan dengan kepuasan nasabah, sedangkan kualitas 

informasi website, kualitas visual website tidak berhubungan signifikan dengan 

kepuasan nasabah. 

 Berdasarkan penelusuran literatur, masih terbatas penelitian mengenai 

kepuasan nasabah bank syariah yang mencakup seluruh wilayah Indonesia 

dengan menggunakan model CARTER milik (Othman & Owen, 2001), 

meskipun penelitian mengenai topik ini telah banyak dipublikasikan di 

berbagai jurnal nasional maupun internasional. Sebagian besar literatur masih 

mengadopsi dari model SERVQUAL milik Parasuraman et al., (1988) yang 

kurang efektif untuk meneliti bank syariah.  

 Selanjutnya, dalam konteks bank syariah, penelitian yang menggunakan 

variabel kualitas layanan online untuk mengevaluasi kualitas website dengan 

menggunakan model WebQual 4.0 dari Barnes dan Vidgen, (2002) saat ini 

masih terbatas pada publikasi internasional atau nasional. Sedangkan model E-

SERVQUAL dari Parasuraman et al., (2005) dan model TAM dari Davis, 
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(1989) merupakan dua contoh model kualitas layanan online yang terus 

digunakan secara ekstensif dalam penelitian.  

 Selain itu, berdasarkan penelitian sebelumnya masih terdapat hasil 

penelitian yang tidak konsisten dalam 5 tahun terakhir, sehingga hal itu 

menjadi research gap pada penelitian ini dan menjadi alasan penulis untuk 

melakukan penelitian terkait kepuasan nasabah bank syariah di Indonesia. 

Kemudian penulis mengintegrasikan dua model untuk mengukur kepuasan 

nasabah bank syariah, yaitu model CARTER dari Othman dan Owen, (2001) 

dan model Webqual 4.0 dari Barnes dan Vidgen, (2002). Tujuan dari 

kombinasi ini untuk menilai kepuasan layanan bank syariah yang berkaitan 

dengan aspek offline dan online, sehingga menjadi kontribusi baru dalam 

penelitian ini. 

 Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik melakukan penelitian 

dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS 

WEBSITE TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK SYARIAH DI 

INDONESIA”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Masalah utama dalam penelitian ini dirumuskan dalam bentuk 

pertanyaan-pertanyaan berikut : 

1. Apakah variabel kepatuhan (compliance) berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah di Indonesia ? 
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2. Apakah variabel jaminan (assurance) berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah di Indonesia ? 

3. Apakah variabel keandalan (reliability) berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah di Indonesia ? 

4. Apakah variabel bukti fisik (tangible) berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah di Indonesia ? 

5. Apakah variabel empati (empathy) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Bank Syariah di Indonesia ? 

6. Apakah variabel daya tanggap (responsiveness) berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah di Indonesia ? 

7. Apakah variabel kualitas kegunaan website (website usability quality) 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah di Indonesia ? 

8. Apakah variabel kualitas informasi website (website information quality) 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah di Indonesia ? 

9. Apakah variabel kualitas interaksi website (website interaction quality) 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah di Indonesia ? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Sejalan dengan rumusan masalah yang telah disebutkan sebelumnya, 

tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini sebagai berikut : 

1. Menganalisis apakah variabel kepatuhan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah di Indonesia. 
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2. Menganalisis apakah variabel jaminan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah di Indonesia. 

3. Menganalisis apakah variabel keandalan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah di Indonesia. 

4. Menganalisis apakah variabel bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah di Indonesia. 

5. Menganalisis apakah variabel empati berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah di Indonesia. 

6. Menganalisis apakah variabel daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah di Indonesia. 

7. Menganalisis apakah variabel kualitas kegunaan website berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah di Indonesia. 

8. Menganalisis apakah variabel kualitas informasi website berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah di Indonesia. 

9. Menganalisis apakah variabel kualitas interaksi website berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah di Indonesia. 

 

D. Manfaat Penelitian 

 Hasil penelitian ini diharapkan memiliki arti penting baik untuk aplikasi 

teoritis maupun praktis : 

1. Manfaat Teoritis 

a. Penelitian ini dimaksudkan untuk memperkaya pengetahuan dan 

meningkatkan wawasan tentang topik yang diteliti, tidak hanya 
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bermanfaat bagi penulis tetapi juga individu atau pihak-pihak 

berkepentingan yang mencari pemahaman yang lebih dalam tentang 

masalah ini. 

b. Penelitian ini dapat menjadi referensi atau sumber bagi mahasiswa yang 

akan melakukan penelitian serupa di masa mendatang. 

2. Manfaat Praktis 

a. Penelitian ini dapat menjadi masukan berharga bagi bank syariah untuk 

meningkatkan kualitas layanan mereka, baik secara online maupun 

offline. 

b. Penelitian ini dapat menjadi sumber referensi dan informasi yang 

berharga bagi bank syariah dalam mengambil keputusan untuk menarik 

lebih banyak nasabah dan memahami faktor-faktor yang menyebabkan 

kepuasan atau ketidakpuasan nasabah terhadap layanan mereka.  

 

E. Sistematika Pembahasan 

 Tesis ini tersusun dalam lima bab. Bab pertama terdiri dari pendahuluan 

yang meliputi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan. Bab kedua berisi landasan 

teori, dimana penulis menggali landasan teori dari penelitian, melakukan 

tinjauan pustaka, merumuskan hipotesis, dan menyajikan kerangka konseptual. 

Metodologi penelitian disajikan pada bab ketiga. Pada bagian ini, penulis 

menguraikan berbagai aspek dalam proses penelitian, yang meliputi jenis 

penelitian, populasi dan sampel, definisi operasional, metode pengumpulan 
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data, dan teknik analisis data. Bab keempat berisi kesimpulan yang diambil 

dari diskusi dan analisis data. Penulis memberikan gambaran umum yang 

komprehensif mengenai karakteristik responden dan temuan penelitian, dengan 

menggunakan hasil analisis data yang telah diuji. Selain itu, bab ini juga 

mencakup diskusi menyeluruh mengenai temuan-temuan dari pengujian 

hipotesis, yang mengindikasikan apakah hipotesis penelitian diterima atau 

tidak. Bab kelima merupakan bab penutup yang dibagi menjadi empat bagian 

yaitu kesimpulan, implikasi penelitian, keterbatasan penelitian, dan saran untuk 

penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data, pengujian hipotesis, dan analisis 

data sampai pembahasan yang sudah dilakukan dalam penelitian ini, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Nilai signifikan dari variabel kepatuhan terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah di Indonesia adalah di atas 0,05. Hal ini menyatakan bahwa H1 

dalam penelitian telah “ditolak”. 

2. Nilai signifikan dari variabel jaminan terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah di Indonesia adalah di bawah 0,05. Hal ini menyatakan bahwa H2 

dalam penelitian telah “diterima”. 

3. Nilai signifikan dari variabel keandalan terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah di Indonesia adalah di bawah 0,05. Hal ini menyatakan bahwa H3 

dalam penelitian telah “diterima”. 

4. Nilai signifikan dari variabel bukti fisik terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah di Indonesia adalah di atas 0,05. Hal ini menyatakan bahwa H4 

dalam penelitian telah “ditolak”. 

5. Nilai signifikan dari variabel empati terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah di Indonesia adalah di atas 0,05. Hal ini menyatakan bahwa H5 

dalam penelitian telah “ditolak”. 
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6. Nilai signifikan dari variabel daya tanggap terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah di Indonesia adalah di atas 0,05. Hal ini menyatakan bahwa H6 

dalam penelitian telah “ditolak”. 

7. Nilai signifikan dari variabel kualitas kegunaan website terhadap kepuasan 

nasabah bank syariah di Indonesia adalah di bawah 0,05. Hal ini 

menyatakan bahwa H7 dalam penelitian telah “diterima”. 

8. Nilai signifikan dari variabel kualitas informasi website terhadap kepuasan 

nasabah bank syariah di Indonesia adalah di atas 0,05. Hal ini menyatakan 

bahwa H8 dalam penelitian telah “ditolak”. 

9. Nilai signifikan dari variabel kualitas interaksi website terhadap kepuasan 

nasabah bank syariah di Indonesia adalah di bawah 0,05. Hal ini 

menyatakan bahwa H9 dalam penelitian telah “diterima”. 

 

B. Keterbatasan Penelitian 

 Setelah melakukan pengamatan dan pengujian, penulis menyadari bahwa 

penelitian ini masih jauh dari kata sempurna, karena masih ada keterbatasan 

pada pada penelitian ini, yaitu penulis menyadari bahwa sampel yang didapat 

masih belum merata tersebar ke seluruh wilayah Indonesia walaupun beberapa 

tingkat provinsi sudah mewakilinya. Selanjutnya, sampel sasaran dalam 

penelitian ini hanya terfokus kepada masyarakat muslim di Indonesia, 

sedangkan secara umum nasabah bank syariah bukan hanya dari masyarakat 

muslim saja, melainkan masyarakat non muslim juga ada yang menjadi 

nasabah di bank syariah.  
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C. Saran dan Arah Penelitian Masa Depan 

 Adapun beberapa saran yang diberikan penulis kepada pihak-pihak yang 

terkait dalam penelitian ini yaitu untuk penelitian selanjutnya, hendaknya 

mengembangkan kembali penelitian terkait kepuasan nasabah pada bank 

syariah. Bukan hanya terfokus pada masyarakat muslim saja, akan tetapi juga 

pada masyarakat non muslim yang memiliki rekening di bank syariah. 

Kemudian bagi peneliti selanjutnya, diharapkan memperluas jumlah sampelnya 

dan menyebarkannya secara merata ke seluruh wilayah di Indonesia agar 

masing-masing tiap provinsi bisa terwakili sehingga bisa mendapatkan hasil 

penelitian yang lebih maksimal.  

 Selain itu, pada tabel 4.18, model CARTER milik Othman dan Owen, 

(2001), dan model WebQual 4.0 milik Barnes dan Vidgen, (2002) memiliki 

nilai Adjusted R-Square sebesar 0,704. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

model ini dapat menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas website 

terhadap kepuasan nasabah sebesar 70%, sedangkan sisanya sebesar 30% 

dipengaruhi oleh variabel luar yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini. 

Sehingga memungkinkan untuk peneliti selanjutnya memasukkan variabel 

lainnya, agar hasil yang didapat lebih maksimal.  

 Selanjutnya, untuk pihak bank syariah harus mempertahankan kualitas 

pelayanannya dari sisi jaminan, keandalan, kualitas kegunaan website dan 

kualitas interaksi website pada setiap produk dan layanannya dari segi offline 

maupun online. Serta meningkatkan kualitas pelayanannya dari sisi bukti fisik, 
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empati, daya tanggap dan kualitas informasi website agar dapat menghasilkan 

kepuasan nasabah secara menyeluruh.  

 Khususnya untuk variabel kepatuhan, pihak bank syariah harus benar-

benar memperhatikannya. Karena kepatuhan adalah hal yang membedakan 

antara bank syariah dan bank konvensional. Apabila pihak bank syariah tidak 

terlalu memperdulikan kepatuhan pada setiap produk-produknya, maka akan 

tumbuh dalam pikiran masyarakat bahwa bank syariah dan bank konvensional 

itu sama saja. 

 Hal yang perlu diingat lagi bahwa kepuasan nasabah merupakan salah 

satu kunci untuk mempertahankan nasabah, sehingga bagi perusahaan 

perbankan syariah di Indonesia perlu dilakukan pengukuran tingkat kepuasan 

nasabah secara lebih mendalam. Ini akan membantu perusahaan menilai 

posisinya saat ini terhadap pesaing dan sektor mana yang perlu diperbaiki 

(Saprudin & Al-Banna, 2022). Perusahaan yang cepat merespon berbagai 

perubahan terhadap pelanggannya akan menciptakan retensi pelanggan dan 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan (Esti et al., 2013). 
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