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This study aims to analyze the effect of digital banking
services on customer satisfaction through the
Systematic Literature Review (SLR) approach. Digital
banking services have become an important
component in the financial industry, providing
convenience, efficiency, and accessibility for
customers. However, the success of implementing
these services is greatly influenced by the level of
customer satisfaction. This study collects and analyzes
relevant scientific articles from various databases to
identify factors that influence the relationship between
digital banking services and customer satisfaction,
such as service quality, security, trust, and user
experience. The results of the study indicate that
reliable, secure, and easy-to-use digital banking
services significantly increase customer satisfaction.
These findings provide insights for banking institutions
in designing digital service development strategies
that focus on customer needs and expectations.

. ABSTRAK:

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
layanan perbankan digital terhadap kepuasan nasabah
melalui pendekatan Systematic Literature Review
(SLR). Layanan perbankan digital telah menjadi
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komponen penting dalam industri keuangan,
memberikan kemudahan, efisiensi, dan aksesibilitas
bagi nasabah. Namun, keberhasilan implementasi
layanan ini sangat dipengaruhi oleh tingkat kepuasan
nasabah. Studi ini mengumpulkan dan menganalisis
artikel-artikel ilmiah yang relevan dari berbagai
database untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang
memengaruhi hubungan antara layanan perbankan
digital dan kepuasan nasabah, seperti kualitas layanan,
keamanan, kepercayaan, dan pengalaman pengguna.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan
perbankan digital yang andal, aman, dan mudah
digunakan secara signifikan meningkatkan kepuasan
nasabah. Temuan ini memberikan wawasan bagi
institusi  perbankan dalam merancang strategi
pengembangan layanan digital yang berfokus pada
kebutuhan dan harapan nasabah.

PENDAHULUAN

Pada zaman modern sekarang ini peranan perbankan dalam memajukan perekonomian
suatu negara sangatlah besar. Hampir semua sektor yang berhubungan dengan berbagai kegiatan
keuangan selalu membutuhkan jasa bank. Oleh karena itu saat ini dan di masa yang akan datang
setiap negara dan individu kita tidak akan dapat lepas dari dunia perbankan, jika hendak
menjalankan aktivitas keuangan, baik perorangan maupun lembaga, baik sosial atau perusahaan.
Begitu pentingnya dunia perbankan, sehingga ada anggapan bahwa bank merupakan “nyawa”
untuk menggerakkan roda perekonomian suatu negara (Pratama, 2022).
Menurut Fridaus, dalam teorinya mengatakan bahwa : Bank syariah adalah bank yang beroperasi
sesuai dengan prinsip-prinsip Islam yakni bank dengan tata cara dan operasinya mengikuti
ketentuan-ketentuan syariah Islam. Salah satunya unsur yang harus dijauhi dalam muamalah
Islam adalah praktik-praktik yang mengandung unsur ribah (spekulasi dan tipuan) (Muhamad
Firdaus, 2005). Undang-Undang No. 21 Tentang Perbankan Syariah, 2008 pasal 1 disebutkan
bahwa bank syariah adalah unit usaha syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta
cara proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya.

Perkembangan perbankan di Indonesia merupakan fenomena yang menarik dalam lingkup
keuangan nasional sejak dikenalnya awal konsep Bank Syariah pada tahun 1992 melalui lahirnya
PT Bank Muamalat Indonesia (BMMI) yang mulai beroperasi (Profil Bank Muamalat, 2024).
Perkembangan bank syariah yang sebelumnya mengalamai perlambatan, pada 5 (lima) terakhir
bertransformasi cukup cepat memasuki pasar perbankan nasional didukung dari nilai
pertumbuhan asset perbankan syariah sebesar 11,21% dengan total USD 4,5 miliar dibandingkan
dengan tahun 2022 dan diprediksi akan tetap tumbuh mencapai USD 6,7 miliar tahun 2027
(LPKSI OJK, 2023a).

Mengamati realita perkembangan bank syariah di Indonesia hingga saat ini, maka
peningkatan daya saing bank syariah merupakan hal yang sangat mendesak untuk dilaksanakan.
Secara objektif harus diakui bahwa bank syariah masih kalah bersaing dibandingkan dengan bank
konvensional, sehingga diperlukan strategi bersaing yang tepat untuk meraih keunggulan
kompetitif dalam industri perbankan nasional. Dalam hal ini, kekuatan daya saing sangat
menentukan bagi keberhasilan atau kegagalan sebuah perusahaan dalam suatu industri tertentu.
Alih-alih mendukung pembangunan ekonomi bangsa, jika terus beroperasi dengan daya saing
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yang rendah maka eksistensi bank syariah akan terancam oleh peta persaingan perbankan yang
semakin ketat. Perkembangan dan kondisi persaingan saat ini mengisyaratkan perlunya program
akselerasi agar bank syariah mampu mengejar ketertinggalanya atas bank konvensional.

Perkembangan teknologi informasi (TI) telah membawa perubahan signifikan terhadap
tata cara bank syariah dalam menawarkan produk dan layanan mereka (peningkatan fitur
transaksi hingga perubahan aplikasi layanan mobile banking), dikutip dari laman resmi salah satu
Bank Umum Syariah di Indonesia (BSI) peluncuran aplikasi SuperApp Bernama BYOND by
BSI sebagai salah satu hasil dari transformasi digital dalam merespon tantangan digitalisasi
industri perbankan yang menghadirkan layanan finansial, social, dan spiritual dengan
peningkatan sistem keamanan yang lebih terjaga. Peluncuran aplikasi yang disebut SuperApp
tersebut dinyatakan telah diunduh lebih dari 2 (dua) juta pengguna dan 15 juta transaksi yang
didominasi transaksi Ziswaf dan Investasi.

Ketidakmampuan bersaingnya perbankan syariah dengan perbankan konvensional dapat
mengakibatkan kebangkrutan. Dengan mengetahui tantangan yang dihadapi serta strategi yang
cocok dan sesuai untuk dilakukan perbankan syariah agar dapat mengembangkan produk
dan layanannya hal itu akan menjadikan perbankan syariah Indonesia mengalami perkembangan
pesat. Seperti yang sudah-sudah hal ini penting untuk diketahui agar perbankan syariah dapat
berbenah menjadi lebihbaik lagi dikemudian hari. Dan sebaliknya bila perbankan syariah di
Indonesia tidak mengetahui tantangan yang dihadapi dan tidak mengetahui strategi yang harus
dilakukannya maka hal itu dapat merugikan perbankan syariah itu sendiri. Dengan adanya
perusahaan sejenis dan selalu mengalami perkembangan, persaingan menjadi tidak dapat
dihindari lagi. Oleh karena itu, pengukuran kondisi dan tingkat kesehatan perbankan syariah
itu sendiri harus segera dilakukan untuk mengantisipasi potensi bahaya. Ini membuktikan
bahwa jika ingin bersaing atau bahkan memenangkan pangsa pasar maka harus bisa melewati
tantangan-tantangan yang ada dengan menggunakan strategi yang tepat.

Dalam Menjalankan suatu bisnis harus merancang strategi untuk mencapai tujuannya.
Selama melakukan strateginya, perusahaan harus menelusuri hasilnya dan memantau
perkembangan baru di lingkungan internal dan eksternalnya. Menurut Crown Dirgantoro,
“strategi adalah sumber daya seseorang atau kondisi yang memberikan keuntungan terbaik untuk
membantu memenangkan persaingan di dalam pasar” (Dirgantoro, 2001). Strategi bisnis dapat
digunakan sebagai langkah atau petunjuk dalam mencapai tujuan jangka panjang bagi suatu
usaha sehingga dapat bersaing dan mempertahankan bisnisnya diantara pesaing. Untuk mampu
bertahan di pasar perusahaan senantiasa berusaha dengan berbagai cara untuk berada di depan
para pesaingnya dengan meningkatkan kualitas produk-produk yang lama dan produk yang baru
supaya tetap diminati oleh banyak nasabah. Memanfaatkan infrastruktur yang sama tau berbeda,
membutuhkan keterampilan baru, meluncurkan produk efisien, untuk menghemat biaya atau
dengan menciptakan pruduk yang tergolong mudah tetapi dapat diterima dengan baik oleh
masyarakat. Oleh karena itu perbankan syariah harus memiliki strategi yang sesuai dengan
keadaan seperti lokasi strategis yang dapat di jangkau masyarakat dan bisa memberikan inovasi
kepada masyarakat baik itu pada bidang jasa dan keuangan. Secara objektif harus diakui bahwa
bank syariah masih kalah bersaing dibandingkan dengan bank konvensional, sehingga diperlukan
strategi bersaing yang tepat untuk meraih keunggulan kompetitif dalam industri perbankan
nasional. Dalam hal ini, kekuatan daya saing sangat menentukan bagi keberhasilan atau
kegagalan sebuah perusahaan dalam suatu industri tertentu.

Salah satu strategi yang wajib terkait suatu usaha dan dalam hal ini membahas tentang
perbankan syariah, salah satu tonggak yang menentukan adalah strategi dalam permasaran.
Tingkat kepuasan konsumen bisa di dapat dari strategi pemasaran yang baik dan tepat. Sesuai
dengan yang di harapkan konsumen baik dalam segi procedural administrasi perusahaan maupun
pelayanan. Prakteknya strategi dalam pemasaran dapat digolongkan menjadi beberapa bauran
strategi diantaranya tentang strategi produk, strategi lokasi dan distribusi serta strategi promosi
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(Kasmir, 2011). Strategi yang baik selalu dimulai dari yang paling mudah untuk diwujudkan.
Dengan semakin berkembangnya pasar global, kecepatan inovasi memaksa setiap perusahaan
menemukan strategi-strategi  khusus untuk memenangkan persaingan global. Persaingan
dibutuhkan untuk memunculkan hal baru dan inovasi baru (Mardatila Agniya, Prof. Dr. Asnaini,
2003).

Product Leadership digunakan perusahaan untuk menciptakan produk dan jasa inovatif
yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Dalam hal tersebut, produk atau jasa harus didorong
dari inovasi yang kontan, manajemen risiko yang baik karena pemimpin produk merupakan
inovator yang tidak lepas dengan risiko pasar, rasa bahwasannya kesuksesan perusahaan saat ini
tidak lepas dari orang — orang yang terlibat didalamnya. Selain produk inovatif, perusahaan
dituntut untuk dapat menyalurkan atau memasarkan produk inovatif tersebut secara kreatif agar
bisa diterima dengan baik oleh masyarakat. Perlu juga dilakukan evaluasi dan pengembangan
atas produk tersebut agar senantiasa dapat menyesuaikan dengan kebutuhan masyarakat
(Silviany & Habib, 2023).

Digitalisasi selain menjadi peluang sekaligus tantangan Bank Syariah dalam menyediakan
layanan yang lebih efisien, aman, dan mudah diakses oleh masyarakat. Produk berbasis IT seperti
mobile banking, internet banking, e-wallet syariah merupakan roadmap pengembangan
perbankan syariah Indonesia 2023-2027 (LPKSI OJK, 2023b). Produk digital bank syariah
seperti electronik banking kini telah menghadirkan fitur-fitur yang tidak hanya menawarkan
menu transaksi melainkan fitur top up e-wallet, pembayaran tagihan, investasi keuangan
(deposito, sukuk, tabungan emas, dll), transaksi sosial (ziswaf) hingga fitur non keuangan seperti
pengingat waktu sholat dan arah kiblat. Upaya peningkatan kualitas layanan kepada nasabah
melalui inovasi berbasis teknologi pada sektor keuangan, sejalan dengan Undang-undang No.4
tahun 2023 tentang Pengembangan dan Penguatan Sektor Keuangan (UU PPSK) yang
memberikan ruang khusus untuk perkembangan inovasi tersebut.

Tuntutan Digitalisasi Perbankan diperkuat oleh berbagai faktor pendorong
pengembangan digital bank di Indonesia, mengingat Indonesia merupakan perekonomian
yang berpotensi besar untuk menyerap arus digitalisasi. Faktor pendorong tersebut tercermin
dalam 3 (tiga) aspek utama yaitu peluang digital (digital opportunity), perilaku digital (digital
behavior), dan transaksi digital (digital transaction). Peluang digital antara lain meliputi
potensi demografis, potensi ekonomi dan keuangan digital, potensi penetrasi penggunaan
internet, serta potensi peningkatan konsumen. Perilaku digital di antaranya meliputi kepemilikan
gawai dan penggunaan aplikasi mobile (mobile apps). Transaksi digital meliputi transaksi
perdagangan online (e-commerce), transaksi digital banking, dan transaksi uang elektronik.
(OJK, 2022).

Layanan Perbankan Digital adalah layanan bagi nasabah Bank untuk memperoleh
informasi, melakukan komunikasi, dan melakukan transaksi perbankan melalui media elektronik
yang dikembangkan dengan mengoptimalkan pemanfaatan data nasabah dalam rangka melayani
nasabah secara lebih cepat, mudah, dan sesuai dengan kebutuhan (customer experience), serta
dapat dilakukan secara mandiri sepenuhnya oleh nasabah dengan memperhatikan aspek
pengamanan. Hal ini memungkinkan calon nasabah dan/atau nasabah bank melakukan
transaksi diantaranya registrasi, pembukaan rekening, transaksi perbankan (tarik tunai,
transfer dan pembayaran), dan penutupan rekening, termasuk memperoleh informasi lain
dan transaksi di luar produk perbankan, antara lain nasihat keuangan (financial advisory),
investasi, transaksi sistem perdagangan berbasis elektronik (e-commerce), dan kebutuhan lainnya
dari nasabah bank. (Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 12 /POJK.03/2018).

Saat ini, banyak bank yang sudah mulai mengembangkan fitur-fitur perbankan digital
mereka. Tidak hanya sebagai penyediaan aplikasi dan website untuk bertransaksi saja, digitalisasi
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perbankan juga dilakukan pada kantor-kantor cabang perbankan yang ada di Indonesia.
Misalnya, saat ini beberapa bank sudah memiliki aplikasi untuk reservasi nomor antrean
yang digunakanuntuk mencetak transaksi tabungan dan mengganti buku tabungan sudah bisa
dilakukan melaluimesin. Bahkan untuk membuka rekening pun kini sudah dapat dilakukan secara
self service olehnasabah, tanpa harus dating ke kantor cabang lagi. Hadirnya  permasalahan
perbankan yang cukup menyita waktu. Dengan melakukan digitalisasi, industri perbankan sudah
melakukan investasi jangka panjang untuk masa depan (Natazza et al., 2024).

Hasil penelitian Islamiah et.al, 2024 menyampaikan bahwa e-banking tidak hanya
memberikan kenyamanan transaksi melainkan kemudahan, dimana fitur-fitur dapat digunakan
tanpa harus memiliki keterampilan khusus, serta memenuhi standar keamanan dengan sistem
berlapis yang dilengkapi dengan token (alat yang mengeluarkan angka-angka password yang
berganti setiap kali melakukan transaksi). Penelitian tersebut juga menyebutkan layanan
perbankan syariah menjadi mudah dan efisien dengan layanan keamanan yang mumpuni.
Perkembangan bank syariah melalui digitalisasi berimplikasi terhadap layanan kepada nasabah
yang berkaitan dengan tingkat kepuasan nasabah. Penelitian yang dilakukan Restianti, et.all,
2023 menyatakan layanan digital pada Bank Syariah meliputi ATM dan banking berpengaruh
positif terhadap kepuasan nasabah (dengan indikator kehandalan, daya guna, kenikmatan, control
dan kecepatan).

Research gap pada penelitian ini melihat dari beberapa penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Susilawaty & Nicola, (2020) dan Chairunisa, 2022 berfokus pada dampak layanan
perbankan digital terhadap kepuasan nasabah menggunakan metode kuantitatif atau deskriptif,
eksplorasi temuan ini melalui Tinjauan Pustaka Sistematis (SLR) masih terbatas. Penelitian ini
mengatasi kesenjangan ini dengan memberikan sintesis komprehensif dari literatur yang ada
untuk menarik kesimpulan menyeluruh. Kemudian Penyertaan Beberapa Faktor yang
Memengaruhi sebagian besar penelitian yang ada seperti penelitian Jannah et al., (2020), Mamun
& Ningsih, (2021) meneliti faktor-faktor tertentu seperti kualitas layanan atau inovasi teknologi
secara terpisah. Penelitian ini mengintegrasikan berbagai faktor, termasuk keandalan layanan,
keamanan, pengalaman pengguna, dan kepercayaan, untuk menyajikan pandangan holistik.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menginvestigasi tren penelitian terkait Peran Layanan
Digital perbankan syariah terhadap Kepuasan Nasabah dalam rentang waktu tahun 2020-2024.

TINJAUAN PUSTAKA

Pengertian Perbankan Syariah

Perbankan syariah adalah jenis perbankan yang menjalankan operasinya sesuai dengan
prinsip syariah. Implementasi syariah adalah perbedaan utama antara perbankan syariah dan
perbankan konvensional. Implementasi Prinsip Syariah dalam Operassionalnya meliputi
Murabahah, ljarah (sewa menyewa), dan Pengawasan Syariah. Hubungan antara manusia dengan
Sang Pencipta (HabluminAllah) dan sesama manusia (Hablumminannas) diatur secara
menyeluruh dan universal dalam agama Islam. Dimensi Teologis HabluminAllah dan
Habluminannas menjelaskan konsep Kepercayaan dan Pilihan Nasabah.  Dimensi ini
menjelaskan lebih mendalam dengan menyoroti bahagimana bank syariah memenuhi kebutuhan
spiritual nasabah. Misalnya, banyak nasabah merasa nyaman karena transaksi mereka dilakukan
sesuai dengan ajaran agama yang memberi rasa tenang secara spiritual.

Perbankan Syariah menurut Pasal 1 Undang-Undang No. 21 Tahun 2008, mencakup semua
hal yang berkaitan dengan bank dan unit usaha syariah, termasuk kelembagaan, operasional, dan
aturan bisnis (Gita Danupranata, 2013). Ada 3 Analisis Regulasi Pasal 1 UU No. 21 Tahun 2008
mengenai Perbankan Syariah, yang pertama Dukungan terhadap Pertumbuhan, regulasi ini
memberikan kerangka hukum yang jelas untuk pengembangan bank syariah, termasuk aturan
tentang tata kelola syariah, penyelesaian sengketa, dan perlindungan nasabah. Hal ini
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menciptakan kepercayaan baik dari perilaku industri maupun nasabah. Regulasi kedua mengenai
Tantangan Implementasi seperti kurangnya pemahaman masyarakat tentang produk syariah,
terbatasnya sumber daya manusia yang kompeten di bidang ini, dan kebutuhan harmonisasi
regulasi dengan aturan-aturan. Ketiga mengenai rekomendasi tambahan yang membahas
bagaimana pemerintah dapat lebih proaktif misalnya melalui insentif pajak untuk produk syariah
atau kampanye edukasi masyarkat, dapat menambah dimensi kebijakan. Bank syariah beroperasi
berdasarkan prinsip-prinsip syariah, termasuk: terbebas dari bunga, yang dianggap sama
dengan riba; dan terbebas dari kegiatan spekulatif yang tidak menghasilkan hasil apa pun
(judi, maysir) (Zulkifli Rusby, 2022). Sesuai Fatwa Dewan Syariah Nasional No. 15 tahun 2000
tentang Prinsip Distribusi Hasil Usaha Dalam Lembaga Keuangan Syari’ah menggunakan
Prinsip Bagi Hasil (Net Revenue Sharing) maupun bagi untung profit dalam pembagian hasil
usaha dengan mitra (nasabah)nya dan dilihat dari segi kemaslahatan, pembagian hasil usaha
sebaiknya digunakan prinsip bagi hasil. Penetapan prinsip pembagian hasil usaha yang di pilih
harus di sepakati dalam akad. (https://www.santrinabawi.id/2023/01/fatwa-dsn-mui-prinsip-
distribusi-hasil-usaha.html)

Layanan Perbankan Digital

Layanan Perbankan Digital saat ini telah menjadi solusi yang efektif, inovatif, dan efisien
bagi nasabah untuk memperoleh informasi, melakukan komunikasi, dan menjalankan transaksi
perbankan melalui media elektronik. Digitalisasi Layanan Perbankan menghadirkan berbagai
keunggulan dibandingkan layanan konvensional, terutama dalam meningkatkan pengalaman
pelanggan (customer experience) dan efisiensi operasional. Sebagai contoh, Bank syariah X telah
berhasil mengimplementasikan layanan mobile banking yang memungkinkan nasabah untuk
membuka rekening secara online dalam waktu kurang dari 10 menit, tanpa perlu mengunjungi
kantor cabang. Dari contoh kasus ini menunjukkan bagaimana digitalisasi dapat menghemat
waktu dan meningkatkan kenyamanan nasabah. Dikembangkan dengan mengoptimalkan data
nasabah, layanan ini dirancang untuk memenuhi kebutuhan secara lebih cepat, mudah, dan sesuai
dengan preferensi individu. Fitur ini memungkinkan nasabah melakukan berbagai aktivitas,
seperti registrasi, pembukaan rekening, transfer dana, pembayaran, hingga penutupan rekening
secara mandiri. Tak hanya itu, layanan ini juga mencakup akses ke informasi lain, seperti nasihat
keuangan, investasi, dan transaksi e-commerce, yang menambah kenyamanan nasabah dalam
mengelola kebutuhan keuangannya. Dengan digitalisasi, nasabah dapat mengakses layanan
kapan saja dan di mana saja tanpa perlu mengunjungi kantor cabang, sehingga menghemat waktu
dan biaya perjalanan. Antarmuka digital yang mudah digunakan, personalisasi layanan berbasis
data nasabah, serta ketersediaan informasi secara real-time menjadi faktor utama yang
meningkatkan kenyamanan dan kepuasan nasabah. Digitalisasi layanan perbankan merupakan
salah satu aspek pendorong tingginya potensi perilaku digital masyarakat Indonesia, berdasarkan
data Bank Indonesia dan Statistik Perbankan Indonesia OJK pada tahun 2020, tren peningkatan
transaksi digital perbankan terjadi peningkatan setiap tahunnya (Herison dkk, 2022). Digitalisasi
layanan dalam perbankan syariah ini meliputi : mobile banking, internet banking, kartu
debit/kredit, dan Outomatic Taller Machine (ATM).

Meskipun baik perbankan syariah maupun konvensional mengadopsi digitalisasi, terdapat
perbedaan dalam penerapan prinsip dan fitur layanan: Dalam layanan konvensional, fokus
utamanya adalah pada efisiensi transaksi dan inovasi teknologi, seperti integrasi dengan platform
pembayaran digital atau penggunaan kecerdasan buatan untuk personalisasi layanan. Sementara
itu, perbankan syariah memastikan bahwa setiap fitur digital, seperti mobile banking, transparan
dalam menyajikan informasi akad-akad syariah yang mendasari transaksi. Sebagai contoh, fitur
laporan transaksi pada aplikasi perbankan syariah menampilkan rincian akad, sehingga nasabah
dapat dengan mudah memahami bagaimana dana mereka digunakan sesuai prinsip syariah.
Selain itu, layanan seperti pembiayaan berbasis murabahah atau bagi hasil juga diintegrasikan
dengan sistem digital untuk memastikan kepatuhan terhadap aturan syariah.
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Pengertian Kepuasan Nasabah

Secara yuridis, nasabah diartikan sebagai pihak yang menggunakan jasa bank. Nasabah
tidak hanya berupa masyarakat yang telah membuka buku rekening tetapi juga termasuk pihak
yang tidak memiliki rekening, tetapi memanfaatkan jasa bank untuk melakukan transaksi
keuangan (walk in customer) (Rahmawanti & Lubis, 2014). Nasabah merupakan tujuan akhir
dari pemasaran produk dan jasa, karena dari nasabah lah suatu produk atau jasa dapat dinyatakan
berkualitas atau tidak. Selanjutnya seorang nasabah akan menilai produk dan jasa yang telah
digunakannya, dan akan menilai seberapa puas dia dalam menggunakan produk dan jasa tersebut.
Kepuasan merupakan sebuah konsep yang menentukan suatu barang atau jasa dapat diterima atau
tidak di dalam pasar. Kepuasan nasabah menjadi prioritas penting yang perlu diperhatikan serta
sangat dibutuhkan untuk perkembangan dan kemajuan suatu perusahaan.

Menurut Kotler and Kerller (2016) Kepuasan Nasabah adalah rasa senang maupun kecewa
pada konsumen terjadi setelah ia membandingkan kesesuaian pelayanan yang diberikan
perusahaan dengan harapannya atas pelayanan tersebut. Apabila kinerja tidak sesuai harapan,
konsumen merasa tidak puas dan apabila kinerja sesuai harapan, maka konsumen akan puas atau
senang. Tjiptono, 2016 menyatakan kepuasan pelanggan adalah suatu penilaian emosional dari
konsumen setelah konsumen menggunakan produk dimana harapan dan kebutuhan konsumen
yang menggunakannya terpenuhi.

Konsekuensi Dari Kepuasan Nasabah

Menurut Tjiptono & Diana (2015:43-44) kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terhadap
nilai beli ulang, loyalitas pelanggan, prilaku komplain, dan gethok tular positif. Pelanggan yang
puas cenderung untuk melakukan pembelian terhadap produk/jasa yang sama secara berulang,
serta memiliki kemungkinan melakukan up-buying (membeli versi produk dengan harga lebih
mahal) dan cross-buying (membeli produk lain yang dijual produsen atau distributor yang sama).
Pelanggan yang puas juga akan cenderung loyal terhadap perusahaan, mereka akan lebih toleran
terhadap kesalahan yang dilakukan perusahaan serta mereka berkemungkinan kecil untuk
melakukan komplain. Kepuasan pelanggan secara tidak langsung akan menjadikan konsumen
bersedia untuk merekomendasikan produk atau perusahaan kepada orang lain (gethok tular
positif). Hal ini dikarenakan pelanggan telah merasa nyaman dengan prodak ataupun perusahaan
dan merekomendasikan kepada kerabatnya agar mereka bisa merasakan hal yang sama.

METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Systematic Literature Review
(SLR). Metode pada penelitian ini memiliki beberapa alur proses yaitu planning yang merupakan
tahapan awal melakukan SLR, tahap ini merumuskan pertanyaan penelitian secara spesifik.
Pertanyaan utama dalam penelitian ini yaitu bagaimana layanan perbankan digital berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah. Sebuah pertanyaan penelitian harus memandu SLR yang mendorong
seluruh proses. Systematic Literatur Review yang baik didasarkan pada pertanyaan yang
dirumuskan dengan baik dan dapat dijawab. Dalam menentukan pertanyaan penelitian SLR
terdapat model PICO (Population, Intervention, Comparation and Outcome) yang umum
digunakan untuk merumuskan pertanyaan Kklinis dan juga pertanyaan penelitian yang membantu
para peneliti dalam proses ekstraksi data dan menemukan bukti yang relevan dari basis data.
PICO memiliki empat kriteria utama, yaitu Populasi, Intervensi, Kontrol, dan Hasil (Schardt et
al.,, 2007). Untuk membantu memfokuskan penelitian dan memperjelasnya maka peneliti
menggunakan pendekatan PICO.

Tabel 1. Pendekatan PICO
Population or Problem Interest Context
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Variabel atau konteks Produk Digital Perbankan Produk pada Layanan
penelitian apa saja yang Syariah (transaksi dan Perbankan Digital terhadap
terkait dengan layanan investasi pada mobile Kepuasan Nasabah.

perbankan digital terhadap banking)
kepuasan nasahah.

Setelah membuat tujuan dan cakupan yang jelas pada review question, selanjutnya
adalah merumuskan pertanyaan. Penelitian ini akan membahas mengenai:

1. Variabel atau konteks apa saja yang terkait dengan Layanan Perbankan Digital terhadap
kepuasan nasabah ?

Selanjutnya masuk ke tahap conducting yaitu tahap pelaksanaan dari SLR, langkah ini
meliputi metode pencarian literature misalnya kata kunci yang di gunakan dalam penelitian
seperti layanan perbankan digital, kepuasan nasabah, SLR dan perbankan syariah. Terdapat juga
kriteria inklusi dan eksklusi secara implisist tentang rentang tahun penelitian dan jenis penelitian.
Data yang digunakan berasal dari google scholar, seforra data base tentang layanan perbankan
digital terhadap kepuasan nasabah dari tahun 2020-2024. Tahap terakhir yaitu reporting yang
merupakan tahapan penulisan SLR menjadi sebuah laporan. Tahap reporting menjelaskan
bagaimana hasil analisis literature dirangkum dan dilaporkan termasuk pada penarikan
kesimpulan. Data yang dikumpulkan sebelumnya akan dianalisis, hasil yag dianalisa akan
menjawab pertanyaan yang telah ditentukan dan dituliskan dalam bentuk paper sesuai format
yang telah disediakan.

Tujuan utama Systematic Literature Review (SLR) adalah untuk meningkatkan
transparansi dalam setiap proses review dengan cara mengandalkan proses eksplisit, metode
sistematis yang mengurangi bias pada pemilihan dan studi yang dimasukan, menilai kualitas studi
tersebut dan meringkasnya secara objektif (Liberati et.al, 2009). Tujuan Systematic Literatur
Review memiliki tujuan yang jelas yaitu tentang menyusun pertanyaan, pendekatan tentang
bagaimana mencari studi, menetapkan kriteria, dan menghasilkan penelitian kualitatif.

Prosedur penelitian ini menggunakan metode SLR mengikuti prosedur penelitian yang
dilakukan oleh Salim et.al, 2022, yang terdiri dari identifikasi masalah, pencarian literatur,
pemilihan hasil pencarian literatur, dan analisis hasil pencarian literatur. Prosedur tersebut dapat
dijelaskan dengan gambar :

< Google Schoolar, Seforra >

Seleksi Artikel berdasarkan Judul : Pengaruh
Layanan Pebankan Digital terhadap Kepuasan
Nasabah.

Gambar 1 : Tahapan Pencarian dan Pemilihan Literatur

Pemilihan Hasil Pencarian Literatur
Untuk memilah literatur dengan fokus penelitian berdasarkan judul yaitu ‘“Pengaruh
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Layanan Perbankan Digital terhadap Kepuasan Nasabah”, penulis menganalisis artikel yang
duplikat dan artikel yang publikasi pada tahun 2020-2023.

Tabel 1 : Penelusuran Artikel Penelitian Terdahulu

Ningsih, 2021)

nasabah pada
perbankan syariah.

NO Author Judul Metode Hasil
Metode Penelitian | MV-Banking dan _ i-
s banking memiliki
Deskriptif pengaruh signifikan dan
Rozaq M. Yasin, | apajisis pengarun | Ruantital. Sampel | oo e terhadap literasi
Nurzahroh . 100 responden .

. Layanan Digital . R | Keuangan syariah
Lailyah, . generasi milenial di . e
Mochamad Perbankan Syariah kudus ang | 9€nerasi milenial.

1 £ dO(': ama terhadap Literasi | o o0 y m(;f Koefisien  determinasi
rS. Keuangan Syariah 99 " | (R-Square) sebesar
i banking atau i- .
. Generasil . . .| 77,5%  menunjukkan
(Yasin et al., i banking,  dipilih L
Millenial layanan digital
2021) dengan metode . A
Uroosive memberikan kontribusi
Eamp lin besar terhadap literasi
ping. keuangan syariah.
Digital banking
merupakan elemen
kunci dalam
transformasi perbankan
syariah. Dengan fokus
pada peningkatan
literasi keuangan dan
kualitas layanan, bank
. syariah dapat:
Implementasi
Sukron Mamun, | strategi  layanan  Meningkatkan inklusi
1l\'lr_| _I;:admlatln g:rlf&fillogl Dlgcli?r! Metode dalam | keuangan ddl kalangan
2 ingsih. Ing : penelitian ini | 9enerasi muda.
service quality dalah kualitatif
(Mamun & | dalam perspektif adalan kuafitatit. * Memperkuat loyalitas

nasabah melalui
layanan berkualitas
tinggi yang responsif
dan ramah.

* Mendukung efisiensi
operasional bank,
sekaligus ~ memenuhi
kebutuhan nasabah akan
layanan yang modern
dan mudah diakses.
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Fitur E-Mas pada BSI
Mobile adalah solusi
investasi modern yang
memadukan
_ Metode penelitian kemudahan _teknol_ogl
Implementasi . dengan prinsip syariah.
. Deskriptif - -
Penggunaan Fitur o Penelitian ini
kualitatif. Data .
Fai Shaki E-Mas pada BSI dikumoulkan menunjukkan  bahwa
alza ha a1 mobile sebagai melaluri) wawancara implementasi  fitur E-
3 Saina Harahap. | media  Investasi dengan officer Mas telah sesuai dengan
(Shakira et al., Modern (Studi gadai emas BSI dan prosgdur dan akao_l
Kasus PT. Bank syariah. Meski
2024) . . | Penggunaan o .
Syariah Indonesia lanasuna fitur E- demikian, peningkatan
KCP Medan gsung .. | literasi  digital  dan
. Mas di Aplikasi
Sukaramai) . penyempurnaan waktu
BSI Mobile. I .
ayanan, seperti proses
tarik fisik emas,
diperlukan untuk
meningkatkan
pengalaman nasabah.
Digitalisasi dalam
Metode dalam | perbankan  khususnya
penelitian ini | layanan digital banking
Digitalisasi adalah  penelitian | menjadi peluang bisnis
Andrew Shandy | proq i Bank | hukum  normatif. | yang potensial. Hal ini
4 Utama. Konvensional dan | Menggunakan tidak hanya
(Utama, 2021) Bank S_yarlah di | pendekatan memngkatkan ef!5|_en3|
Indonesia. peraturan operasional tetapi juga
perundang- meningkatkan kualitas
undangan. pelayanan kepada
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digital banking pada
BNI Syariah

Lia Chairunisa,
Rahmayati
(Chairunisa,
2022)

Pengaruh Layanan
Digital Dan Non
Digital Terhadap
Kepuasan

Nasabah  (Studi
Kasus Bank
Syariah Indonesia)

Metode dalam
penelitian ini
adalam
menggunakan
metode kuantitatif.
Pendekatan
penelitian
digunakan
penelitian

yang
yaitu

Hasil

menunjukkan
Layanan Digital
berpengaruh positif
sebesar 78% terhadap
Kepuasan Nasabah
karena Layanan digital
sangat berpengaruh
besar terhadap
kemudahan bertransaksi
yang dilakukan nasabah

penelitian
bahwa

dan

paling
memberi pengaruh
layanan digital dapat
melakukan  transaksi
secara langsung.

lapangan. yang

PEMBAHASAN DAN KESIMPULAN

Berdasarkan beberapa hasil penelitian artikel di atas sehingga dapat disimpulkan bahwa
berdasarkan hasil Systematic Literature Review menunjukkan bahwa Digitalisai perbankan pada
bank Syariah terhadap kepuasan nasabah menunjukkan hasil yang positif sejalan dengan
penelitian yang di lakukan oleh Susilawaty & Nicola, 2020, Menunjukkan pengaruh layanan
perbankan digital terhadap kepuasan nasabah, khususnya di Bank Central Asia (BCA). Penelitian
(Chairunisa, 2022) juga menunjukkan hasil bahwa Layanan Digital berpengaruh positif sebesar
78% terhadap Kepuasan Nasabah, hasil ini di peroleh dari hasil kuisioner yang di uji
menggunakan uji t. Pada penelitian Chairunisa, Layanan digital sangat berpengaruh besar
terhadap kemudahan bertransaksi yang dilakukan nasabah dan yang paling memberi pengaruh
layanan digital dapat melakukan transaksi secara langsung. Dalam penelitian ini menggunakan
metode kualitatif dengan nenguji suatu populasi atau sampel. Penelitian ini relevan mengingat
pesatnya perkembangan teknologi yang telah mendorong transformasi digital di industry
perbankan khususnya dalam menghadapi tantangan dari perusahaan berbasis Financial
Technology (FinTech).

Namun penelitian yang dilakukan oleh Jannah et al., 2020, menunjukkan hasil Secara
parsial variabel kualitas desain website dan kualitas informasi website tidak berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah pengguna digital banking pada BNI Syariah. Berdasarkan hasil
analisis yang telah dijelaskan sebelumnya yang menjelaskan bahwa tidak adanya pengaruh
kualitas desain website terhadap kepuasan nasabah, dengan demikian hipotesis yang menyatakan
kualitas desain website berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan digital
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banking ditolak. Secara parsial, kualitas desain website tidak berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah. Hal ini berarti tidak ada kecenderungan nasabah untuk merasa puas dengan desain
website digital banking BNI syariah saat ini. Namun, desain website memiliki arah yang positif
terhadap kepuasan, yang jika kualitas desain ditingkatkan maka akan berdampak pada
peningkatan kepuasan. Berdasarkan hasil analisis yang telah dijelaskan sebelumnya menjelaskan
bahwa tidak adanya pengaruh kualitas informasi website terhadap kepuasan nasabah, dengan
demikian hipotesis yang menyatakan kualitas informasi website berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah pengguna layanan digital banking ditolak. Secara parsial, kualitas informasi website
tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berarti tidak ada kecenderungan nasabah
untuk merasa puas dengan informasi website digital banking saat ini. Namun, informasi website
memiliki arah yang positif terhadap kepuasan, yang jika kualitas desain ditingkatkan maka akan
berdampak pada peningkatan kepuasan.

DAFTAR RUJUKAN
Chairunisa, L. (2022). Pengaruh Layanan Digital Dan Non Digital Terhadap Kepuasan

Nasabah. Koloni, 1(3), 881-886.
Http://Repository.Umsu.Ac.ld/Handle/123456789/20097%0ahttp://Repository.Um
su.Ac.ld/Bitstream/Handle/123456789/20097/Skripsi Lia
Chairunisa_1801270062.Pdf?Sequence=1&Isallowed=Y

Dirgantoro, C. (2001). Manajemen Strategik. Grasindo.

Febiantoro, R. 1., Aini, Y. D. N., & Putri, Angel Adilla Ani’fa Dewanti Wahidin,
Muhammad Raffi Asiyah, B. N. (2023). Layanan Digital Dan Mitigasi Risiko
Sebagai Upaya Meningkatkan Kualitas Layanan Pada Bank Syariah Di Indonesia.
Musytari, 3(1).

Gita Danupranata. (2013). Buku Ajar Manajemen Perbankan Syariah. Salemba Empat.

Herison, R., Sahabuddin, R., Azis, M., & Azis, F. (2022). The Effect Of Working Capital
Turnover, Accounts Receivable Turnover And Inventory Turnover On Profitability
Levels On The Indonesia Stock Exchange 2015-2019. Psychology And Education,
59(1), 385-396.

Jannah, I. F., Djakfar, 1., & Dianah, A. (2020). Pengaruh Kualitas Digital Banking
Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bni Syariah Cabang Banda Aceh. Jihbiz :Global
Journal Of Islamic Banking And Finance., 2(1), 1.
Https://D0i.0Org/10.22373/Jihbiz.\V2i1.8576

Kasmir. (2011). Kewirausahaan. Rajawali Pers.

Mamun, S., & Ningsih, T. H. (2021). Implementasi Strategi Layanan Teknologi Digital
Banking Dan Service Quality Dalam Perspektif Nasabah Pada Perbankan Syariah
(Study Kasus Pada Bank Syariah Mandiri Kcp Tomang). Jurnal Ekonomi Syariah
Pelita Bangsa, 6(02), 223-233. Https://Doi.0rg/10.37366/Jespb.VV6i02.249

Mardatila Agniya, Prof. Dr. Asnaini, M. . (2003). Manajemen Strategi Dalam
Meningkatkan Daya Saing Perbankan Syariah. Cv. Brimedia Global.

Muhamad Firdaus. (2005). Konsep Dan Implementasi Bank Syariah. Renaisan.

Natazza, J., Fasa, M. I., & Lampung, 1. (2024). Era Digital Strategy Of Syariah Banking
Industry In Facing The. November, 5212-5222.

http://jurnal.umb.ac.id/index.php/jamekis || Universitas Muhammadiyah Bengkulu



Jurnal Akuntansi, Manajemen Dan Ekonomi Islam (JAM-EKIS)

) M Vol. 8, No. 1/ Januari 2025

*a% Online ISSN: 2655-6359, Print ISSN: 2656-436X
JAM-EKIS DOI: https://doi.org/10.36085/jam-ekis

Pratama, A. W. (2022). Strategi Perbankan Syariah Menghadapi Persaingan Dalam
Menarik Nasabah (Bank Maslahat Kota Bengkulu). In Skripsi.

Salim, R. R., Haliah, & N. (2022). Literature Review: Analisis Perbandingan Kinerja
Keuangan Pemerintah Daerah Di Indonesia Isebelum Dan Saat Pandemi Covid-19.
Jurnal Ilmiah Manajemen Dan Kewirausahaan, 1(3), 475-483.

Shakira, F., Harahap, S., Islam, U., & Sumatera, N. (2024). Implementasi Penggunaan
Fitur E-Mas Pada Bsi Mobile Sebagai Media Investasi Modern (Studi Kasus Pt.
Bank Syariah Indonsia Kcp Medan Sukaramai). Musytari, 4(8).

Silviany, R., & Habib, M. A. F. (2023). Strategi Bank Syariah Indonesia Kcp
Tulungagung Trade Center Dalam Menghadapi Persaingan Di Industri Perbankan.
Journal On Education, 05(03), 10250-10264.
Https://Www.Jonedu.Org/Index.Php/Joe/Article/View/1919

Susilawaty, L., & Nicola, N. (2020). Pengaruh Layanan Perbankan Digital Pada
Kepuasan Nasabah Perbankan. Jurnal Manajemen Maranatha, 19(2), 179-190.
Https://D0i.0Org/10.28932/Jmm.V19i2.2478

Undang-Undang No. 21 Tentang Perbankan Syariah. (2008).

Utama, A. S. (2021). Digitalisasi Produk Bank Konvensional Dan Bank Syariah Di
Indonesia. Jurnal Justisia : Jurnal Ilmu Hukum, Perundang-Undangan Dan
Pranata Sosial, 6(2), 113. Https://D0i.Org/10.22373/Justisia.V6i2.11532

Yasin, R. M., Lailyah, N., & Edris, M. (2021). Analisis Pengaruh Layanan Digital
Perbankan Syariah Terhadap Literasi Keuangan Syariah Generasi Milenial. Jurnal
Baabu  Al-llmi:  Ekonomi  Dan  Perbankan  Syariah, 6(1), 75.
Https://D0i.Org/10.29300/Ba.V6il1.4117

Zulkifli Rusby, M. A. (2022). Manajemen Perbankan Syariah. Ur Press.

http://jurnal.umb.ac.id/index.php/jamekis || Universitas Muhammadiyah Bengkulu



