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Ayu Sri Wahyuni (1901221). “Kepuasan Nasabah Bank Digital Syariah di 

Jawa Barat: Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik, Kualitas 

Produk dan Manajemen Hubungan Pelanggan”. Pembimbing I: Dr. Hilda 

Monoarfa, M.Si. Pembimbing II: Aneu Cakhyaneu, S.Pd., M.E.Sy. 

 

ABSTRAK 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa perubahan 

bagi industri perbankan. Bank digital syariah muncul sebagai hasil dari 

perkembangan tersebut, menggabungkan prinsip-prinsip syariah dengan 

keunggulan teknologi digital. Namun, layanan bank digital syariah nyatanya masih 

belum memenuhi kepuasan nasabahnya. Beberapa keluhan dari nasabah bank 

digital syariah masih banyak ditemukan di berbagai platform media sosial. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari kualitas layanan 

elektronik, kualitas produk dan Manajemen Hubungan Pelanggan atau yang biasa 

dikenal sebagai Customer Relationship Management (CRM) terhadap tingkat 

kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan bank digital syariah. Metode 

penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan desain penelitian 

kombinasi antara deskriptif dengan kausalitas. Penelitian ini menggunakan teknik 

pengambilan sampel non-probability sampling dengan menggunakan jenis 

purposive sampling dengan sample sebanyak 134 responden. Teknik analisis data 

yang digunakan yaitu SEM-PLS. Hasil penelitian pada analisis deskriptif 

menunjukan bahwa tingkat kualitas layanan elektronik, kualitas produk dan CRM 

berada pada kategori tinggi, sedangkan variabel kepuasan nasabah berada pada 

kategori sangat tinggi. Variabel kualitas layanan elektronik tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah bank digital syariah, sedangkan variabel kualitas 

produk dan CRM berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

bank digital syariah. Implikasi pada penelitian ini bank digital syariah harus 

mempertahankan serta meningkatkan aspek kualitas layanan elektronik, kualitas 

produk, dan memperkuat CRM untuk menjaga kepuasan nasabahnya. Selain itu 

penelitian ini juga dapat meningkatkan literasi masyarakat umum terkait bank 

digital syariah. 

Kata Kunci: Bank Digital Syariah, Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan 

Elektronik, Kualitas Produk, CRM. 
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Ayu Sri Wahyuni (1901221). “Customer Satisfaction of Digital Sharia Banking 

in West Java: Analysis of The Influence Of E-Service Quality, Kualitas Produk 

and CRM”. Supervisor I: Dr. Hilda Monoarfa, M.Si. Supervisor II: Aneu 

Cakhyaneu, S.Pd., M.E.Sy., CFP. 

 

ABSTRACT 

The growth of information and communication technology has brought about 

changes in the banking industry. Shariah digital banks have emerged as a result of 

these developments, combining Shariah principles with the advantages of digital 

technology. However, the services provided by Shariah digital banks still fail to 

meet the satisfaction of their customers. Many complaints from customers of 

Shariah digital banks are still found on various social media platforms. This 

research aims to determine the influence of electronic service quality, product 

quality, and customer relationship management (CRM) on the level of customer 

satisfaction in using Shariah digital banking services. The research method used is 

quantitative research with a combination of descriptive and causal research design. 

This study used non-probability sampling technique with purposive sampling 

method, involving 134 respondents. The data analysis technique used is SEM-PLS. 

The results of the descriptive analysis show that the level of electronic service 

quality, product quality, and CRM is in the high category, while the customer 

satisfaction variable is in the very high category. The variable of electronic service 

quality does not affect the customer satisfaction of Shariah digital banks, while the 

variables of product quality and CRM have a positive and significant effect on 

customer satisfaction of Shariah digital banks. The implications of this research 

are that Shariah digital banks must maintain and improve the aspects of electronic 

service quality, product quality, and strengthen CRM to maintain customer 

satisfaction. In addition, this research can also enhance the general public's 

literacy related to Shariah digital banking. 

Keywords: Digital Islamic Banks, Customer Satisfaction, E-Service Quality, 

Product Quality, CRM. 
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