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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh online
transaction experience, trust, dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah
pengguna BYOND By BSI pada Bank Syariah Indonesia KCP Gombong Kebumen.
Penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif, dengan pendekatan
Probability Sampling. Teknik pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner
melalui aplikasi Google Form yang disebarkan kepada nasabah pengguna BYOND
By BSI pada Bank Syariah Indonesia KCP Gombong Kebumen. Analisis data
dilakukan dengan menggunakan Teknik analisis regresi linier berganda yang diolah
dengan menggunakan IBM SPSS Statistic 27 dengan tiga variabel independen dan
satu variabel dependen.

Dengan mengacu pada hasil temuan dari penelitian ini, secara uji parsial
menunjukkan bahwa: 1) Variabel online transaction experience berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna BYOND By BSI, hal
ini didasarkan atas hasil nilai koefisien sebesar 0,444, dengan nilai t sebesar 3,154
dan nilai signifikansi 0,002 < 0,05; 2) Variabel trust tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna BYOND By BSI, hal ini
disimpulkan berdasarkan hasil nilai koefisien sebesar 0,237, dengan nilai t sebesar
1,676 dan nilai signifikansi 0,097 > 0,05; 3) Variabel kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna BYOND By BSI,
dengan nilai koefisien sebesar 0,633, dengan nilai t 4,388 dan nilai signifikan
<0,001 < 0,05. Sementara itu, hasil dari uji simultan menunjukkan bahwa variabel
online transaction experience, trust dan kualitas layanan secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan nilai Fhitung Sebesar
72,630 > 2,71(Ftbe) dengan nilai signifikansi nya sebesar <0,001 < 0,05 dan
berkontribusi pengaruh sebesar 70% terhadap kepuasan nasabah. Maka dari itu,
dapat disimpulkan bahwa secara simultan variabel online transaction experience
(X1), trust (X2), dan kualitas layanan (X3) secara bersama-sama (simultan)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (YY) pengguna BYOND By BSI.

Kata kunci: Online Transaction Experience, Trust, dan Kualitas Layanan
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ABSTRACT

This study aims to determine the influence of online transaction experience,
trust, and service quality on customer satisfaction of BYOND By BSI users at Bank
Syariah Indonesia KCP Gombong Kebumen. The research used is quantitative
research, with a Probability Sampling approach. The data collection technique
used a questionnaire through the Google Form application which was distributed
to BYOND By BSI user customers at Bank Syariah Indonesia KCP Gombong
Kebumen. Data analysis was carried out using multiple linear regression analysis
techniques processed using IBM SPSS Statistics 27 with three independent
variables and one dependent variable.

Referring to the findings of this study, the partial test shows that: 1) The
online transaction experience variable has a positive and significant effect on
customer satisfaction of BYOND By BSI users, this is based on the results of the
coefficient value of 0.444, with a t value of 3.154 and a significance value of 0.002
<0.05; 2) The trust variable does not have a positive and significant effect on
customer satisfaction of BYOND By BSI users, this is concluded based on the
results of the coefficient value of 0.237, with a t value of 1.676 and a significance
value of 0.097> 0.05; 3) The service quality variable has a positive and significant
effect on customer satisfaction of BYOND By BSI users, with a coefficient value of
0.633, with a t value of 4.388 and a significance value of <0.001 <0.05. Meanwhile,
the results of the simultaneous test show that the online transaction experience,
trust and service quality variables together have a significant effect on customer
satisfaction, with an Fcount value of 72.630> 2.71 (Ftable) with a significance
value of <0.001 <0.05 and contributing an influence of 70% to customer
satisfaction. Therefore, it can be concluded that simultaneously the variables of
online transaction experience (X1), trust (X2), and service quality (X3) together
(simultaneously) have a significant effect on customer satisfaction (Y) of BYOND
By BSI users.

Keywords: Online Transaction Experience, Trust, and Service Quality
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