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ABSTRACT

The purpose of this study is to test the hypotheses and provide empirical evidence on
the influence of Trust, Convenience, and Service Quality on Customer Satisfaction in the
BYOND by BSI service. This research utilizes primary data collected through
questionnaires distributed to MSME (Micro, Small, and Medium Enterprises) actors who
are aware of and use the BYOND by BSI service. The sampling method employed in this
study is purposive sampling, with a total of 100 MSME respondents. The analytical
method used to test the hypotheses is multiple linear regression analysis using SPSS
version 22. The results indicate that Trust and Service Quality have a positive effect on
satisfaction with the BYOND by BSI service, whereas Convenience does not have a
significant positive effect.

Keywords: Trust, Convenience, Service Quality, Satisfaction, UMKM, BYOND by BSI.

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji hipotesis dan menghasilkan bukti
mengenai Pengaruh Kepercayaan, Kenyamanan dan Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Dalam Layanan BYOND by BSI. Penelitian ini menggunakan data primer yaitu
menyebarkan kuesioner kepada Pelaku UMKM yang mengetahui dan menggunakan
BYOND by BSI. Pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan
metode Purposive Sampling. Jumlah pelaku UMKM yang menjadi sampel pada penelitian
ini adalah 100 responden. Metode analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis
adalah analisis regresi linier berganda dengan program SPSS 22. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Kepercayaan dan Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan dalam layanan BYOND by BSI, tetapi Kenyamanan tidak berpengaruh positif
terhadap kepuasan dalam layanan BYOND by BSI.

Kata Kunci: Kepercayaan, Kenyamanan, Kualitas Layanan, Kepuasan, UMKM, BYOND
by BSI.
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A. PENDAHULUAN

Di era modern Revolusi Industri 4.0 saat ini, hampir semua aspek kehidupan
manusia tidak dapat dipisahkan dari penggunaan teknologi, yang berperan sebagai
fasilitator untuk berbagai kegiatan dan layanan. Teknologi tidak lagi hanya berfungsi
sebagai alat bantu, tetapi telah menjadi komponen esensial yang harus ada (Kusuma &
Asmoro, 2021). Teknologi informasi saat ini menjadi elemen utama yang mendukung
perkembangan berbagai sektor di Indonesia, termasuk sektor perbankan. Teknologi
informasi kini menjadi aspek dominan yang tak terpisahkan dalam berbagai aspek
kehidupan. Hal ini terlihat dari tingginya jumlah pengguna internet dan perangkat seperti
smartphone yang didukung oleh sistem Android dan iOS di berbagai negara, termasuk
Indonesia. Sektor perbankan sangat bergantung pada teknologi informasi, yang
membuatnya tidak mungkin beroperasi tanpa teknologi ini. Sektor perbankan saat ini
harus memudahkan nasabah dalam mengakses informasi dan melakukan transaksi.
Segala sesuatu kini dituntut untuk serba praktis, terutama dalam sektor perbankan,
sehingga peran teknologi informasi menjadi sangat penting (Mutiasari, 2020).

Perkembangan teknologi informasi di dunia perbankan juga berlomba-lomba untuk
memberikan berbagai macam layanan, yang muncul karena kesadaran pihak perbankan
bahwa pertumbuhan pengguna internet di Indonesia sudah sangat pesat (Amanda et. al.,
2024). PT Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI) resmi meluncurkan BYOND by BSI pada 9
November 2024 sebagai jawaban atas kebutuhan masyarakat akan layanan jasa
perbankan dan keuangan yang semakin kompleks di era digital. BYOND by BSI
merupakan Super App layanan finansial, sosial, dan spiritual komprehensif yang lebih
mudah dan nyaman diakses. Layanan-layanan ini dapat diakses melalui smartphone dan
memberikan kemudahan bagi penggunanya sehingga dapat diakses kapan saja oleh
masyarakat (BSI. 2024).

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan signifikan dalam
berbagai sektor, termasuk sektor Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM).
Digitalisasi menjadi salah satu kunci utama untuk meningkatkan daya saing UMKM
dalam menghadapi tantangan pasar yang semakin dinamis dan kompetitif. Di Provinsi
Aceh, upaya untuk mendorong UMKM masuk ke dalam ekosistem digital telah
menunjukkan kemajuan yang cukup positif. Berdasarkan data dari Dinas Koperasi dan
UKM Aceh, sekitar 30% atau 97.500 unit dari total 325.000 UMKM di provinsi tersebut
telah terdigitalisasi. Meski demikian, transformasi digital UMKM di Aceh masih
menghadapi berbagai tantangan, termasuk keterbatasan akses teknologi, rendahnya
literasi digital, serta resistensi terhadap perubahan. Oleh karena itu, digitalisasi UMKM
perlu terus didorong melalui sinergi antara pemerintah, lembaga pelatihan, dan sektor
swasta agar UMKM di Aceh dapat tumbuh secara berkelanjutan dan berdaya saing di era
ekonomi digital (DISKOPUKMDAG, 2022).

Dengan pertumbuhan ekonomi yang semakin meningkat, Kota Banda Aceh menjadi
tujuan menarik bagi pelaku usaha yang ingin mengembangkan bisnis mereka. Oleh
karena itu, pemerintah Kota Banda Aceh aktif membantu dalam mendorong pertumbuhan
Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM). Dengan meningkatnya jumlah pengusaha
UMKM dan peluang kerja bagi masyarakat, semakin besar pula kemampuan mereka
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untuk mengurangi tingkat kemiskinan di wilayah Banda Aceh. Keberadaan UMKM di
Banda Aceh memiliki dampak signifikan sebagai penopang penghidupan masyarakat.
Meskipun pemerintah sudah memberikan bantuan kepada UMKM di kota ini, campur
tangan UMKM yang optimal dalam peningkatan ekonomi Banda Aceh bergantung sekali
kepada tingkat produktivitas pelaku UMKM (Mimiasri et al., 2022).

Dalam era digitalisasi yang semakin berkembang, layanan perbankan digital
menjadi salah satu kebutuhan utama bagi pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah
(UMKM). Layanan BYOND by BSI hadir sebagai solusi untuk memberikan kemudahan
dalam transaksi keuangan, mulai dari pembayaran, transfer, hingga pencatatan
keuangan yang lebih efisien. Namun, adopsi layanan digital oleh pelaku UMKM di Kota
Banda Aceh masih menghadapi berbagai tantangan. Salah satu tantangan utama adalah
kepercayaan pelaku UMKM terhadap sistem layanan digital. Kepercayaan menjadi faktor
krusial dalam penggunaan layanan keuangan berbasis teknologi, terutama dalam aspek
keamanan data dan transparansi transaksi. Banyak pelaku UMKM yang masih ragu
terhadap keandalan sistem serta perlindungan data pribadi mereka dalam menggunakan
BYOND by BSI.

Selain itu, kenyamanan dalam penggunaan layanan juga menjadi faktor penting
yang menentukan kepuasan pengguna. Jika layanan digital tidak memiliki antarmuka
yang mudah digunakan, fitur yang sesuai dengan kebutuhan UMKM, atau jika terdapat
kendala teknis yang sering terjadi, maka pelaku UMKM cenderung enggan untuk beralih
sepenuhnya ke sistem digital. Faktor lainnya adalah kualitas layanan, yang mencakup
kecepatan, keandalan, serta responsivitas layanan pelanggan. Pelayanan yang kurang
responsif atau sistem yang sering mengalami gangguan dapat menurunkan kepuasan
pengguna. Bagi UMKM, kecepatan dan efisiensi layanan menjadi aspek utama karena
mereka bergantung pada kelancaran transaksi dalam operasional bisnis sehari-hari.

Berdasarkan penelitian terdahulu (Amanda et. al., 2024). penelitian yang dilakukan
merupakan Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda.
Metode ini menggunakan metode kuantitatif dengan jenis penelitian lapangan.
Berdasarkan hasil penelitian melalui data statistic diketahui bahwa variabel kepercayaan
nasabah memiliki pengaruh terhadap Kepuasan nasabah. Variabel kualitas layanan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan nasabah.

Penelitian serupa juga dilakukan oleh (Khotijah et al., 2023) Uji analisis yang
digunakan adalah Uji kualitas data, Uji asumsi klasik dan analisis regresi linier berganda.
Hasil penelitian berdasarkan uji t dan uji f membuktikan bahwa variabel keamanan,
kenyamanan, kualitas layanan, fitur aplikasi berpengaruh terhadap Kepuasan nasabah
pengguna mobile banking. Penelitian (Sabila, 2023) Hasil penelitian ini menggunakan
metode kuatitatif yang menunjukkan bahwa Kepercayaan, Keamanan dan Kenyaman
secara parsial dan simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat
bertransaksi menggunakan M-Banking BSI.

Menurut Penelitian (Fahira, 2023) Penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif deskriptif dengan menggunakan metode random sampling melalui kuesioner.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa perkembangan UMKM kota Banda Aceh
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mengalami peningkatan di setiap tahunnya. Hal ini ditandai dengan peningkatan
kepercayaan, kualitas layanan dan kepuasan, yang masuk ke tangan pelaku UMKM.

Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh
kepercayaan, kenyamanan, dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelaku UMKM di
Kota Banda Aceh dalam menggunakan layanan BYOND by BSI. Penelitian ini diharapkan
dapat memberikan wawasan untuk pengembangan layanan Lembaga Keuangan
khususnya BSI yang lebih inklusif dan bertanggung jawab.

B. TEORI
BYOND by BSI

Menurut (Milza et al., 2019) BYOND by BSI adalah layanan perbankan yang dapat
diakses melalui telepon genggam. Dengan adanya telepon genggam dan layanan
BYOND by BSI, nasabah kini bisa melakukan transaksi perbankan tanpa harus pergi ke
bank secara langsung. Penggunaan BYOND by BSI memungkinkan nasabah
menghemat waktu, karena mereka dapat melakukan berbagai transaksi perbankan di
mana saja dan kapan saja dengan memanfaatkan jaringan elektronik, seperti
smartphone, internet, dan telepon genggam, dengan mudah.

Dapat disimpulkan bahwa BYOND by BSI merupakan inovasi dari lembaga
perbankan yang bertujuan untuk memudahkan nasabah melakukan transaksi secara
praktis melalui smartphone, kapan saja dan di mana saja. Dengan menggunakan layanan
BYOND by BSI, nasabah dapat dengan cepat dan efisien memperoleh informasi
perbankan serta mengurangi waktu tunggu dalam melakukan berbagai transaksi. Di sisi
lain, produk teknologi informasi ini juga membantu meringankan beban kerja karyawan
bank, khususnya di bagian teller dan customer service, karena banyak transaksi kini
dapat dilakukan secara mandiri oleh nasabah.

Usaha Mikro, Kecil dan Menengah (UMKM)

Industri mengacu pada aktivitas ekonomi yang melibatkan pengolahan bahan
mentah, bahan baku, barang setengah jadi, atau barang jadi untuk menghasilkan produk
dengan nilai tambah yang lebih besar. Kegiatan ini mencakup berbagai aktivitas,
termasuk perancangan dan rekayasa industri. Dari sudut pandang pembentukan
kekayaan pada skala makro, industri berperan dalam menciptakan nilai tambah ekonomi.
Secara umum, industri dapat dibagi menjadi dua kategori utama, yaitu industri yang
menghasilkan barang dan industri yang menyediakan jasa. Industri memiliki dua makna.
Pertama, secara umum, industri merujuk pada perusahaan yang beroperasi di sektor
ekonomi yang termasuk dalam sektor sekunder. Kedua, dalam konteks teori ekonomi,
industri merujuk pada sekelompok perusahaan yang memproduksi barang sejenis dalam
satu pasar, yang terbagi menjadi tiga sektor utama: primer, sekunder, dan tersier
(Tambunan, 2019).

Kepuasan
Kotler dan Keller menyatakan bahwa Kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa yang muncul ketika membandingkan kinerja produk yang dirasakan dengan

Yulindawati dkk : Pengaruh Kepercayaan, Kenyamanan ...
27



JIHBIZ: Global Journal of Islamic Banking and Finance
Volume 8, No. I, 2026
ISSN-E: 2684-8454

harapan konsumen. Kepuasan juga merupakan reaksi konsumen terhadap evaluasi
perbedaan antara harapan sebelum membeli dengan kinerja nyata produk setelah
digunakan atau diakses, baik berupa barang maupun jasa (Kotler, 2002). Kepuasan
pelanggan termasuk pelaku UMKM adalah indikator yang menunjukkan sejauh mana
produk atau layanan yang diberikan telah memenuhi ekspektasi atau keinginan
pelanggan. Jika ekspektasi lebih tinggi daripada realitas maka pelanggan akan merasa
kecewa, jika sesuai pelanggan akan merasa puas dan jika melebihi ekspektasi
pelanggan akan lebih merasa sangat puas.

Indikator Kepuasan

Indikator untuk mengukur Kepuasan pelanggan, menurut (Indrasari, 2019) adalah:

1. Pemenuhan Harapan (Expectation Fulfillment)
Pemenuhan harapan mengacu pada sejauh mana layanan yang diberikan
sesuai atau melebihi ekspektasi pelanggan. Indikator ini mencerminkan
keberhasilan penyedia layanan dalam menjawab apa yang diinginkan dan
dibutuhkan oleh pengguna.

2. Rekomendasi (Willingness to Recommend)
Kemauan untuk merekomendasikan adalah indikator yang menunjukkan sejauh
mana pelanggan puas dengan layanan sehingga bersedia merekomendasikan
kepada orang lain, seperti teman, keluarga, atau kolega. Indikator ini juga sering
diukur melalui Net Promoter Score (NPS).

3. Kepuasan Umum (Overall Satisfaction)
Kepuasan umum mencerminkan perasaan keseluruhan pelanggan terhadap
layanan yang diterima, berdasarkan pengalaman mereka secara menyeluruh.
Indikator ini mengukur persepsi global pelanggan terhadap kualitas layanan.

4. Kesesuaian Layanan dengan Kebutuhan Bisnis (Service Fit for Business
Needs)
Kesesuaian layanan mengacu pada sejauh mana layanan yang diberikan
memenuhi kebutuhan spesifik bisnis pelanggan, termasuk relevansi fitur dan
kemampuan layanan dalam mendukung tujuan bisnis mereka.

Kepercayaan

Secara umum, kepercayaan merupakan keyakinan bahwa pihak lain yang
dipercayai tidak akan bertindak oportunis dengan memanfaatkan situasi tertentu untuk
keuntungan pribadi. Dalam penelitian ini, kepercayaan merujuk pada keyakinan
pengguna BYOND by BSI terhadap penyedia layanan tersebut, khususnya mengenai
kemampuan penyedia dalam menjaga kepercayaan. Dengan demikian, kepercayaan
dalam konteks penggunaan BYOND by BSI dapat diartikan sebagai harapan dan
keyakinan pengguna bahwa penyedia layanan (bank) memiliki kompetensi yang
memadai dan tidak akan bertindak oportunis (Afifah, 2017).

Menurut Sulle (2022), kepercayaan adalah keyakinan suatu pihak terhadap
keandalan, ketahanan, dan integritas pihak lain dalam sebuah hubungan, serta
keyakinan bahwa tindakan pihak tersebut dilakukan demi kepentingan terbaik dan akan
memberikan hasil positif bagi yang dipercaya. (Rahmi et al., 2024), juga menyebutkan
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bahwa terdapat empat indikator yang mencerminkan variabel kepercayaan, yaitu
kejujuran, keandalan, kepastian keamanan, dan kepedulian terhadap pengguna.

Indikator Kepercayaan

Menurut Rahmi et al (2024), indikator kepercayaan adalah sebagai berikut:

1. Kejujuran (Honesty)
Cara perusahaan atau pemasar menawarkan produk atau layanan harus sesuai
dengan informasi yang diberikan kepada konsumen. Kepercayaan konsumen
dapat terbentuk melalui kejujuran produsen dalam mengungkapkan bahan-
bahan yang digunakan dalam pembuatan produk, serta memberikan informasi
tentang kemungkinan efek samping dari penggunaan produk tersebut.
Kejujuran penjual dalam transaksi, tanggung jawab penjual kepada pembeli,
serta kepercayaan bahwa perusahaan memiliki reputasi yang baik juga
merupakan faktor penting.

2. Keandalan (Reliability)
Keandalan adalah konsistensi dari berbagai pengukuran yang dilakukan.
Kehandalan bertujuan untuk menilai seberapa konsisten sebuah perusahaan
dalam menjalankan usahanya dari masa lalu hingga saat ini. kepercayaan
konsumen adalah persepsi yang berasal dari sudut pandang konsumen
mengenai keandalan penjual berdasarkan pengalaman dan pemenuhan
harapan serta Kepuasan konsumen.

3. Kepastian Keamanan (Security Assurance)
Kepastian keamanan pada layanan BYOND by BS/ sangat penting untuk
memastikan bahwa pengguna merasa aman dan terlindungi saat melakukan
transaksi perbankan digital. Secara keseluruhan, bahwa layanan BYOND by
BSI dilengkapi dengan berbagai fitur keamanan yang kuat dan memenuhi
standar industri, bank berusaha untuk membangun dan mempertahankan
kepercayaan pengguna, yang menjadi salah satu faktor penting dalam
kesuksesan layanan perbankan digital.

4. Kepedulian Terhadap Pengguna (User Care)
Perusahaan atau pemasar yang konsisten dalam memberikan pelayanan
terbaik kepada konsumennya adalah yang secara aktif menanggapi dan
menyelesaikan keluhan yang disampaikan oleh konsumen. Mereka selalu
menempatkan konsumen sebagai prioritas utama dan secara terus-menerus
melakukan pengembangan produk atau layanan. Ini mencerminkan komitmen
industri untuk menghasilkan produk atau jasa yang bermanfaat dan nyaman
bagi konsumen.

Kenyamanan

Menurut (Sabila, 2023), BYOND by BSI menawarkan tingkat kenyamanan yang
lebih tinggi, memungkinkan nasabah untuk melakukan transaksi perbankan kapan saja
dan dari mana saja. Layanan ini memberikan banyak kemudahan dan keuntungan,
termasuk akses perbankan tanpa perlu mengunjungi kantor cabang atau ATM
(Automated Teller Machine) yang biasanya memerlukan antrian untuk transaksi.
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Kenyamanan yang dimaksud di sini adalah fleksibilitas dalam waktu dan tempat saat
menggunakan BYOND by BSI, di mana konsumen merasa layanan ini memudahkan
aktivitas mereka secara signifikan.

Menurut (Kotler & Keller, 1997), kenyamanan adalah ketika nasabah bank dapat
melakukan transaksi kapan saja tanpa perlu mengunjungi cabang bank atau ATM
terdekat, yang umumnya memerlukan antrian untuk melakukan transaksi perbankan.

Indikator Kenyamanan
Menurut (Zahra, 2024), ada empat indikator kenyamanan yang dapat digunakan
untuk mengukur Kepuasan pengguna secara keseluruhan dengan layanan BYOND by

BSI:

1.

Kemudahan Penggunaan (Easy of Use)

Kemudahan penggunaan adalah tingkat kepercayaan seseorang bahwa suatu
teknologi atau sistem dapat digunakan dengan mudah dan tanpa banyak
usaha. Kemudahan penggunaan juga dapat diartikan sebagai sejauh mana
seseorang merasa bahwa menggunakan suatu teknologi akan bebas dari
usaha.

Kemudahan Akses Layanan (Access Convenience)

Kemudahan Akses Layanan adalah salah satu aspek penting yang mendukung
kepercayaan dan Kepuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi BYOND
by BSI. Kemudahan akses berarti pengguna dapat dengan mudah mengakses
dan menggunakan layanan aplikasi tersebut kapan saja dan di mana saja,
tanpa hambatan atau kesulitan.

Fitur yang Memadai (Sufficient Features)

fitur yang memadai adalah fitur yang cukup dan sesuai dengan kebutuhan
pengguna yang memastikan pengalaman yang efisien, efektif, dan
memuaskan. fitur yang memadai pada layanan BYOND by BSI adalah fitur-fitur
yang tidak hanya mempermudah transaksi keuangan sehari-hari, tetapi juga
sesuai dengan prinsip syariah dan dapat diakses dengan mudah melalui
platform digital. Dengan memberikan kenyamanan, keamanan, dan
transparansi, BYOND by BSI dapat memenuhi berbagai kebutuhan perbankan
nasabahnya dalam kehidupan modern yang serba cepat dan digital.
Kecepatan Transaksi (Transaction Speed)

Kecepatan transaksi diartikan sebagai jumlah waktu dan usaha yang
dikeluarkan oleh konsumen untuk melakukan transaksi, serta seberapa cepat
dan mudah proses tersebut berlangsung. Beberapa pelanggan menyatakan
bahwa kecepatan dan kemudahan layanan BYOND by BSI memengaruhi
pilihan mereka untuk menggunakan layanan online banking. seperti metode
pembayaran mudah dan cepat.

Kualitas Layanan
Kualitas layanan menjadi salah satu faktor kunci yang menentukan keunggulan
sebuah bank dalam bersaing dengan bank lainnya. Sebagai perusahaan yang bergerak
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di bidang jasa keuangan, bank sangat mengutamakan kualitas layanan dalam setiap
interaksi dengan nasabah. Jika bank tidak mampu memberikan pelayanan yang
memuaskan, ada kemungkinan nasabah akan memutuskan untuk menghentikan
hubungan dengan bank tersebut. Oleh karena itu, kualitas layanan memiliki peran
penting dalam memengaruhi keputusan nasabah untuk tetap menggunakan layanan
bank. Kualitas layanan juga menjadi jaminan utama untuk menjaga loyalitas nasabah,
menghadapi persaingan, dan merupakan jalur strategis untuk mendukung pertumbuhan
serta pendapatan yang berkelanjutan (Prishellya & Aulia, 2021).

Menurut (Zeithaml & Berry, 1985), kualitas layanan didefinisikan sebagai persepsi
pelanggan terhadap layanan yang mereka terima. Kualitas layanan adalah hasil evaluasi
keseluruhan dari dua aspek: kualitas teknis, yaitu layanan yang diterima pelanggan, dan
kualitas fungsional, yaitu bagaimana layanan tersebut disampaikan. Jika layanan yang
diterima pelanggan berada di bawah harapan mereka, kualitas layanan dianggap baik,
sedangkan jika layanan melebihi harapan konsumen, kualitas layanan dianggap tidak
baik. Parasuraman mengidentifikasi lima indikator kualitas layanan, yaitu reliabilitas,
responsivitas, jaminan, dan bukti fisik.

Indikator Kualitas Layanan
Menurut (Zeithaml & Berry, 1985), terdapat 4 (empat) indikator penentu dalam
kualitas layanan sebagai berikut:

1. Kualitas Teknologi (Technological Quality)
Kualitas Teknologi merujuk pada sejauh mana teknologi yang digunakan dalam
layanan dapat memenuhi kebutuhan pengguna secara efisien dan efektif. Ini
mencakup keandalan sistem, keamanan, dan kemudahan akses teknologi yang
digunakan dalam layanan.

2. Responsivitas (Responsiveness)
Responsivitas adalah kemampuan penyedia layanan untuk memberikan
respons yang cepat, tepat waktu, dan membantu kepada pelanggan. Indikator
ini menunjukkan seberapa baik organisasi merespons permintaan atau keluhan
pelanggan.

3. Empati (Empathy)
Empati berarti bahwa perusahaan memahami masalah konsumen dan
bertindak demi kepentingan mereka, memberikan perhatian khusus, serta
menyediakan jam operasional yang nyaman bagi pelanggan.

4. Fungsionalitas (Functionality)
Fungsionalitas adalah kemampuan suatu layanan untuk bekerja sesuai dengan
tujuan dan memenuhi kebutuhan pengguna. Dalam konteks digital, ini meliputi
fitur, navigasi, dan kemudahan penggunaan sistem yang mendukung
kelancaran aktivitas pelanggan.
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C. METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Dilaksanakan penelitian ini dengan menggunakan model kuantitatif. Penelitian
dengan model kuantitatif dilakukan menggunakan data berbentuk angka, yang kemudian
dianalisis dan diambil Kesimpulan (Sugiyono, 2010). Penelitian kuantitatif bertujuan untuk
menghasilkan temuan yang dapat digunakan untuk memahami situasi atau kondisi yang
mirip dengan populasi lain. Selain itu, metode ini juga berguna dalam menjelaskan
hubungan sebab-akibat antar variabel yang diteliti. Dengan pendekatan kuantitatif,
peneliti dapat mengidentifikasi variabel-variabel yang memengaruhi tingkat Kepuasan
pelaku UMKM.

Populasi dan Sampel

Dalam penelitian ini, populasi yang digunakan adalah Pada Pelaku UMKM Kota
Banda Aceh. Berdasarkan data yang diperoleh dari (DISKOPUKMDAG) Dinas Koperasi,
UMKM, dan Perdagangan Kota Banda Aceh total populasi pada studi ini yaitu 34.428,
yang merupakan jumlah pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) di Kota
Banda Aceh, Provinsi Aceh (DISKOPUKMDAG, 2024). Pada penelitian ini, digunakan
metode penarikan sampel dengan teknik (proporsional random sampling). Maka
berdasarkan hitungan total sampel yang diperoleh dari total populasi ialah yakni 100
Pelaku usaha UMKM yang berada di Banda Aceh. Pembagian responden dari sampel itu
peneliti menggunakan proporsional random sampling yaitu pembagian sample dengan
proporsi yang sama dengan tujuan ingin memastikan bahwa setiap bagian dari populasi
memiliki kontribusi yang setara dalam sampel yang diambil. Sumber penelitian ini berasal
dari data primer. Data primer adalah data asli yang baru dan memiliki kebaruan (lbrahim,
2023). Pada penelitian ini, data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada
pelaku UMKM kota Banda Aceh.

D. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Uji Valid
Tabel 1. Uji Valid
Indikator | R-Hitung | R-Tabel Keterangan
X1.1 0.778 0.1975 Valid
X1.2 0.817 0.1975 Valid
X1.3 0.797 0.1975 Valid
X1.4 0.828 0.1975 Valid
X1.5 0.829 0.1975 Valid
X1.6 0.853 0.1975 Valid
X1.7 0.831 0.1975 Valid
X1.8 0.785 0.1975 Valid
X2.1 0.846 0.1975 Valid
X2.2 0.745 0.1975 Valid
X2.3 0.829 0.1975 Valid
X2.4 0.864 0.1975 Valid
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X2.5 0.861 0.1975 Valid
X2.6 0.810 0.1975 Valid
X2.7 0.801 0.1975 Valid
X2.8 0.845 0.1975 Valid
X3.1 0.885 0.1975 Valid
X3.2 0.817 0.1975 Valid
X3.3 0.854 0.1975 Valid
X3.4 0.846 0.1975 Valid
X3.5 0.862 0.1975 Valid
X3.6 0.863 0.1975 Valid
X3.7 0.842 0.1975 Valid
X3.8 0.870 0.1975 Valid
Y1 0.890 0.1975 Valid
Y2 0.914 0.1975 Valid
Y3 0.898 0.1975 Valid
Y4 0.906 0.1975 Valid
Y5 0.937 0.1975 Valid
Y6 0.884 0.1975 Valid
Y7 0.867 0.1975 Valid
Y8 0.897 0.1975 Valid

Sumber: Data Diolah (2025)

dapat dijelaskan bahwa semua variabel yang digunakan dalam penelitian ini
dinyatakan valid. Dalam penelitian ini dapat dilakukan dengan uji signifikansi yang
membandingkan nilai rhitung dengan riabel. Untuk degree of freedom (df) = n — k jumlah
sample (n) dalam penelitian ini yaitu 100 responden, maka df = 100 — 3 = 97 dengan
alpha 5% sehingga di dapat rtavel = 0.1975. Berdasarkan Tabel 4.15 dapat dilihat bahwa
masing-masing item pertanyaan memiliki rnitung > rtabel maka dapat disimpulkan bahwa
semua item pertanyaan adalah valid, sehingga kuesioner tersebut layak untuk digunakan
dalam penelitian lebih lanjut.

Hasil Uji Reliabilitas
Tabel 2. Uji Reliabilitas

Indikator Minimal Cronch's Keterangan
Cronch's Alpha
Kepercayaan (X1) 0.60 0.926 Reliabel
Kenyamanan (X2) 0.60 0.931 Reliabel
Kualitas Layanan 0.60 0.947 Reliabel
(X3)
Kepuasan (Y) 0.60 0.966 Reliabel

Sumber: Data Diolah (2025)
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hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kepercayaan (X1, kenyamanan (X2),
kualitas layanan (Xs3), dan kepuasan (Y) dinyatakan reliabel. Hal ini dikarenakan nilai
Cronbach's Alpha untuk masing-masing variabel penelitian > 0,60.

Hasil Uji Asumsi Klasik
Hasil Uji Normalitas

Uji asumsi dilakukan untuk menguji apakah penelitian ini memiliki distribusi normal
pada nilai residual. Berdasarkan Gambar 1 mengenai uji normalitas menggunakan
histogram dalam penelitian ini, uji normalitas sudah terpenuhi. Hal ini terlihat dari bentuk
histogram yang tidak condong ke kiri maupun ke kanan, sesuai dengan distribusi normal.
Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa grafik histogram dalam penelitian ini
menunjukkan distribusi normal.

Gambar 1. Uji Normalitas Histogram
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Sumber: Data Diolah (2025)
Hasil Uji Multikolinieritas

Tabel 3. Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Unstandardiz Standardi . .
ed zed Collinearity
. Coefficient , Statistics
Model Coefficients S t |Sig.
5 Std. Beta Toleran VIE
Error ce
1 (Constant) - - .66
17 1.635 439 |2
Kepercayaan | /> | 102 |.424 3'41 '000 216 |4.624
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Kenyamanan | - ) 97

003 A12 -.003 028 |8 .188 5.317
Kualitas 581[.107  |.516 244199 1223|4488
Layanan 8 0

a. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber: Data Diolah (2025)

menunjukkan bahwa variabel kepercayaan (X1), kenyamanan (X2), dan kualitas
layanan (X3) dalam penelitian ini memiliki nilai toleransi yang lebih besar dari 0.1 atau >
0.1, serta nilai VIF dari setiap variabel yang lebih kecil dari 10 atau < 10. Oleh karena itu,
dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini tidak terdapat gejala multikolinearitas.

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Pengujian heteroskedastisitas bermaksud untuk mengevaluasi apakah terdapat
perbedaan dalam variasi atau residu antara satu pengamatan dengan pengamatan
lainnya. Berdasarkan Gambar 2, terlihat bahwa titik-titik pada scatterplot tersebar secara
acak di atas dan di bawah garis 0 pada sumbu y. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa tidak terdapat heteroskedastisitas dalam penelitian ini.

Gambar 2. Uji heteroskedastisitas
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Sumber: Data Diolah (2025)

Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Tabel 4. Uji Regresi Linear Berganda

Unstandardize | Standardized
Model d Coefficients | Coefficients

B |Std. Error Beta
1 (Constant) -
717 1.635
Kepercayaan |.452 (.102 424
Kenyamanan |-
003 12 -.003
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Kualitas
Layanan
Sumber: Data Diolah (2025)

.5811.107 516

hasil regresi linear berganda diatas, maka diperoleh persamaan regresi yang
dihasilkan adalah:

Y=a+p1X1+B2X2+B3Xzs+ e
Y =-0.717 + 0.452X1 + - 0.003X2 + 0.581X3 + e

Berdasarkan hasil dari persamaan regresi linier di atas, maka dapat
diinterpretasikan sebagai berikut:

1.

Nilai konstanta sebesar -0.717 menunjukkan bahwa jika variabel Kepercayaan,
Kenyamanan, dan Kualitas Layanan bernilai nol, maka Kepuasan akan berada
pada angka -0.717.

Nilai koefisien kepercayaan (X1) sebesar 0.452: Bernilai positif, menunjukkan
bahwa terdapat hubungan positif antara X1 (kepercayaan) dan Y (kepuasan).
Artinya, setiap peningkatan satu unit pada X1 akan meningkatkan Y sebesar
0.452.

Nilai koefisien kenyamanan (X2) sebesar -0.003: Koefisien ini bernilai negatif,
menunjukkan bahwa terdapat hubungan negatif antara X2 (kenyamanan) dan Y
(kepuasan). Artinya, setiap peningkatan satu unit pada X2 cenderung
menurunkan Y sebesar 0.003, dengan asumsi variabel lainnya tetap.

Nilai koefisien kualitas layanan (X3) sebesar 0.581: Bernilai positif,
menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif antara Xs (kualitas layanan) dan
Y (kepuasan). Artinya, Dengan kata lain, setiap peningkatan satu unit pada Xs
akan meningkatkan nilai Y sebesar 0.581.

Hasil Uji Hipotesis
Hasil Uji Parsial (Uji T)

Tabel 5. Uji T
Coefficients?
Unstandardize | Standardized
Model d Coefficients | Coefficients | t Sig.
B [Std. Error Beta
1 (Constant) - -
717 1.635 439 .662
Kepercayaan | /o1 102 424 3'41 .000
Kenyamanan |- -
003 12 -.003 028 978
Kualitas 581|.107 516 5441 000
Layanan 8
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a. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber: Data Diolah (2025)

Untuk menentukan pengaruh atau tidak pada suatu penelitian, dikatakan apabila
nilai signifikansi uji t > 0.05 maka H, diterima dan Ha ditolak. Maka untuk mendapatkan
degree of freedom pada uji T (df) = n-k-1. Jumlah sampel (n) dalam penelitian ini yaitu
100, maka df = 100-3-1 = 96 dengan alpha 5% sehingga didapat t tabel sebesar 1.985.

Berdasarkan hasil pada tabel 4.16, dapat disimpulkan bahwa:

1. Variabel kepercayaan (X1) memiliki pengaruh parsial terhadap kepuasan (Y).

Hal ini dibuktikan dengan nilai thitung yang lebih besar dari tiabel (4.419 > 1.985)
dan tingkat signifikansi sebesar 0.000 yang lebih kecil dari 0.05. Dengan
demikian, Ha diterima.

2. Variabel kenyamanan (Xz2) tidak memiliki pengaruh parsial terhadap kepuasan

(Y). Hal ini dibuktikan dengan nilai thitung Yang lebih kecil dari ttabel (-0.028 <
1.985) dan tingkat signifikansi sebesar 0.978 yang lebih besar dari 0.05. Oleh
karena itu, Ho diterima dan Ha ditolak.

3. Variabel kualitas layanan (X3) memiliki pengaruh parsial terhadap kepuasan (Y).

Hal ini dibuktikan dengan nilai thiung yang lebih besar dari ttavel (5.448 > 1.985)
dan tingkat signifikansi sebesar 0.000 yang lebih kecil dari 0.05. Oleh karena
itu, Ha diterima.

Hasil Uji Simultan (Uji F)

Tabel 6. Uji F
ANOVA?
Model SsquurZers df Sl\c/;izre F Sig.
1 Segressm 4137.734 |3 |1370.245 |135.073[:°%
Residual |980.266 96110.211
Total 5118.000 |99

a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Kepercayaan,

Kenyamanan
Sumber: Data Diolah (2025)

Berdasarkan Tabel yang diberikan, nilai F hitung adalah 135.073 dengan nilai sig. =
0.000. Derajat kebebasan (df) menunjukkan angka 96. Dapat dilihat bahwa nilai F tabel
adalah 3.09. Dapat dikatakan signifikan apabila F hitung > F tabel, yang dalam hal ini
adalah 135.073 > 3.09. Selain itu, nilai signifikansi F = 0.000 yang lebih kecil dari a (0.05),
maka H, ditolak dan H, diterima.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa variabel kepercayaan (X1),
kenyamanan (X2), dan kualitas layanan (X3) berpengaruh secara simultan dan signifikan
terhadap kepuasan dalam layanan BYOND by BSI (Y).
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Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 7. Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Mode R | Adjusted R |19 Errorof
I R Square Square the
9 9 Estimate
1 .8992 .808 .802 3.195

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan,
Kepercayaan, Kenyamanan

b. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber: Data Diolah (2025)

dapat disimpulkan bahwa angka R Square (R?) sebesar 0.808 maka memiliki arti
bahwa variabel kepercayaan (X1), kenyamanan (X2) dan kualitas layanan (X3s)
memberikan pengaruh secara bersama-sama sebesar 80.8% terhadap variabel
kepuasan (Y) menggunakan layanan BYOND by BSI dan sisanya 19.2% dipengaruhi
variabel lain diluar penelitian ini.

Pembahasan
Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Dalam Layanan BYOND by BSI

Hasil uji parsial dalam penelitian ini membuktikan bahwa variabel Kepercayaan (X1)
memiliki pengaruh parsial terhadap Kepuasan dalam Layanan BYOND by BSI (Y). Hal
ini dibuktikan dengan nilai thitung yang lebih besar dari ttabel (4.419 > 1.985) dan tingkat
signifikansi sebesar 0.000 yang lebih kecil dari 0.05. Oleh karena itu, Ha diterima. Artinya,
semakin tinggi tingkat kepercayaan, semakin besar pengaruhnya terhadap kepuasan
pelaku UMKM dalam layanan BYOND by BSI.

Kepercayaan merupakan faktor penting dalam layanan berbasis digital, terutama
dalam sektor perbankan dan keuangan. Dalam konteks layanan BYOND by BSI,
kepercayaan dapat terbentuk melalui berbagai aspek, seperti keamanan transaksi,
transparansi layanan, serta reputasi dan kredibilitas platform. Pelaku UMKM sebagai
pengguna layanan membutuhkan jaminan bahwa layanan yang diberikan aman, dapat
diandalkan, serta mampu memenuhi kebutuhan bisnis mereka dengan baik.

Pengaruh Kenyamanan Terhadap Kepuasan Dalam Layanan BYOND by BSI

Berdasarkan hasil uji parsial dalam penelitian ini, diketahui bahwa variabel
kenyamanan (X2) tidak memiliki pengaruh parsial terhadap Kepuasan dalam Layanan
BYOND by BSI (Y). Hal ini ditunjukkan oleh nilai thitung yang lebih kecil dari ttabel (-0.028 <
1.985) serta tingkat signifikansi sebesar 0.978 yang lebih besar dari 0.05. Dengan
demikian, HO diterima dan Ha ditolak.

Hasil ini menunjukkan bahwa meskipun kenyamanan merupakan salah satu faktor
yang dapat memengaruhi pengalaman pengguna dalam menggunakan layanan digital,
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dalam konteks layanan BYOND by BSI, faktor ini tidak menjadi penentu utama kepuasan
pelaku UMKM. Ada kemungkinan bahwa faktor lain, seperti kepercayaan dan kualitas
layanan, lebih dominan dalam memengaruhi kepuasan pengguna. Selain itu, temuan ini
dapat mengindikasikan bahwa kenyamanan yang dirasakan oleh pelaku UMKM dalam
menggunakan layanan BYOND by BSI sudah cukup baik, sehingga tidak menjadi faktor
yang memengaruhi perbedaan tingkat kepuasan mereka. Pengguna mungkin lebih
memprioritaskan aspek lain, seperti keamanan transaksi, kemudahan akses, atau fitur
yang mendukung aktivitas bisnis mereka.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Dalam Layanan BYOND by BSI

Hasil uji parsial dalam penelitian ini membuktikan bahwa variabel Kualitas Layanan
(X3) memiliki pengaruh parsial terhadap Kepuasan dalam Layanan BYOND by BSI (Y).
Hal ini dibuktikan dengan nilai thitung yang lebih besar dari ttavel (5.448 > 1.985) dan tingkat
signifikansi sebesar 0.000 yang lebih kecil dari 0.05. Oleh karena itu, Ha diterima. Artinya,
semakin tinggi tingkat kualitas layanan, semakin besar pengaruhnya terhadap kepuasan
pelaku UMKM dalam layanan BYOND by BSI.

Kualitas layanan merupakan faktor krusial dalam industri jasa, termasuk dalam
layanan digital perbankan seperti BYOND by BSI. Kualitas layanan yang baik mencakup
berbagai aspek, seperti kecepatan respon, kemudahan akses, keamanan transaksi, serta
kemudahan dalam mengakses fitur-fitur yang mendukung aktivitas bisnis pelaku UMKM.
Ketika layanan yang diberikan sesuai atau melebihi ekspektasi pengguna, maka
kepuasan mereka akan meningkat, yang pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas
terhadap layanan tersebut.

Pengaruh Kepercayaan, Kenyamanan, dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Dalam Layanan BYOND by BSI

Hasil uji simultan penelitian ini menunjukan bahwa nilai F hitung adalah 135.073
dengan nilai sig. = 0.000. Derajat kebebasan (df) menunjukkan angka 96. Dapat dilihat
bahwa nilai F tabel adalah 3.09. Dapat dikatakan signifikan apabila F hitung > F tabel,
yang dalam hal ini adalah 135.073 > 3.09. Selain itu, nilai signifikansi F = 0.000 yang
lebih kecil dari a (0.05), maka H, ditolak dan H, diterima. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa variabel kepercayaan (X1), kenyamanan (X2), dan kualitas layanan
(X3) berpengaruh secara simultan dan signifikan terhadap kepuasan dalam layanan
BYOND by BSI (Y).

E. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis, hasil uji parsial Variabel kepercayaan (X1) memiliki
pengaruh parsial terhadap kepuasan (Y). Hal ini dibuktikan dengan nilai thiung yang lebih
besar dari ttavel (4.419 > 1.985) dan tingkat signifikansi sebesar 0.000 yang lebih kecil dari
0.05. Hasil uji parsial variabel kenyamanan (Xz2) tidak memiliki pengaruh parsial terhadap
kepuasan (Y). Hal ini dibuktikan dengan nilai thitung Yang lebih kecil dari ttabel (-0.028 <
1.985) dan tingkat signifikansi sebesar 0.978 yang lebih besar dari 0.05. Hasil uji parsial
variabel kualitas layanan (X3) memiliki pengaruh parsial terhadap kepuasan (Y). Hal ini
dibuktikan dengan nilai thitung yang lebih besar dari tabel (5.448 > 1.985) dan tingkat
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signifikansi sebesar 0.000 yang lebih kecil dari 0.05. Berdasarkan hasil uji simultan
penelitian ini menunjukan bahwa nilai F hitung adalah 135.073 dengan nilai sig. = 0.000.
Derajat kebebasan (df) menunjukkan angka 96. Dapat dilihat bahwa nilai F tabel adalah
3.09. Dapat dikatakan signifikan apabila F hitung > F tabel, yang dalam hal ini adalah
135.073 > 3.09. Selain itu, nilai signifikansi F = 0.000 yang lebih kecil dari a (0.05), maka
H, ditolak dan H, diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa variabel
kepercayaan (X1), kenyamanan (Xz), dan kualitas layanan (Xs) berpengaruh secara
simultan dan signifikan terhadap kepuasan dalam layanan BYOND by BSI (Y).
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