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Abstract 
This research aims to identify the influence or impact of banking digitization, namely SMS Banking and Internet 
Banking services on the customer experience at Bank BJ Syariah Bandung. The survey was tested on 111 BJB 
Bank customers who have sms banking and internet banking (mobil-e mashlahat) in their software. Customers 
regularly carry out transactions using sms banking or internet banking. The method of this study, namely 
quantitative and information for this research, was collected through a questionnaire. This research uses a multiple 
linear regression equation model to evaluate the suitability of a theoretical model that is being analyzed in terms 
of empirical information, as well as to test the significance of the hypothesis. The research results show that SMS 
banking affects customer experience while internet banking does not affect partial customer experience. 
Simultaneously, SMS banking and internet banking affect customer experience by 28.1%, on the contrary 71.9% 
are influenced by other aspects that were not examined in this research. 

 
Abstrak 
Riset ini bertujuan buat mengenali pengaruh atau dampak digitalisasi perbankan yakni layanan SMS Banking serta 
Internet Banking terhadap pengalaman pelanggan di Bank BJ Syariah Bandung. Adapun survey diujicoba kepada 

111 nasabah Bank BJB yang mempunyai sms banking serta internet banking( mobil- e mashlahat) di piranti lunak 
mereka. Nasabah secara teratur melaksanakan transaksi memakai sms banking ataupun internet banking. Tata cara  
studi ini yakni Kuantitatif dan Informasi buat riset ini dikumpulkan lewat kuisioner. Riset ini memakai model 

persamaan regresi linear berganda buat mengevaluasi kesesuaian tentang model teoritis yang lagi dianalisis terkait 
dengan informasi empiris, serta mengetes signifikansi hipotesis. Hasil riset menampilkan kalau SMS Banking 

pengaruhi customer experience sedangkan internet banking enggak pengaruhi customer experience ala parsial. 
Secara bersamaan SMS Banking serta internet banking pengaruhi customer experience sebesar 28, 1% sebaliknya 

71, 9% dipengaruhi oleh aspek lain yang enggak diteliti dalam riset ini. 

PENDAHULUAN 
Perbankan merupakan urat nadi ekonomi suatu 

negeri, karena tiadanya bank aktivitas perekonomian 
jadi rapuh. Dikala sektor perbankan tumbuh cepat 
berakibat kepada perkembangan perekonomian 
tingkat nasional ataupun tingkat global (Salam, 
2018). Buat bisa tumbuh serta menjajaki 
pertumbuhan, Bank wajib sanggup membagikan 
layanan terbaik untuk nasabahnya. Teknologi digital 
dikala ini tumbuh lumayan pesat, perihal ini 
diisyarati dengan revolusi industri 4.0 dimana 
industri meningkatkan serta menggunakan teknologi 
buat menolong memudahkan operasionalnya (Irfan 

Nurfalah, 2019). Untuk Perbankan, digitalilasi 
tidaklah suatu opsi namun jadi keharusan serta 
kewajiban. Sebab nasabah mengharapkan 
terdapatnya kecepatan, kemudahan, fleksibilitas, 
kenyaman serta ada layanan 7 x 24 jam (Asti 
Marlina, 2018). Transformasi digitalisasi perbankan, 
menuntut serta memforsir perbankan buat 
membagikan layanan yang fleksibel tetapi senantiasa 
membagikan jaminan keamanan kepada nasabah. 
(Puspitadewi, 2019).  

Perkembangan mengkonsumsi warga terhadap 
internet serta smartphone jadi penanda yang baik 
dalam meningkatkan layanan serta produk keuangan 
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syariah berbasis digital supaya dapat menjangkau ke 
segala daerah di Indonesia (Irfan Nurfalah, 2019). 
Gubenur Bank Indonesia (BI) Perry Warjiyo sempat 
berkata langkah kilat serta adaptif industri perbankan 
nasional wajib dicoba sebab berusia ini sikap 
bertransaksi warga pula telah beralih dari 
konvensional mengarah digitalisasi. 
Sebagian tipe layanan perbankan digital sudah 
digunakan oleh nasabah antara lain automatic teller 
machine (ATM), electronic informasi capture 
(EDC), short message service (SMS) banking, 
internet banking serta phone banking dinilai sanggup 
membagikan kemudahan kepada nasabah dalam 
transaksi perbankan, tidak hanya itu digitalisasi 
perbankan pula sanggup mendekatkan bank dengan 
nasabahnya. Keberadaan teknologi serta data 
membuat perbankan jadi gampang dalam menaruh, 
merekam, serta mengambil informasi nasabah 
sehingga membantunya dalam melindungi ikatan 
baik dengan konsumen, menanggulangi keluhan 
konsumen, dan mencocokkan produk yang cocok 
dengan kebutuhan konsumen (Wirjoatmodjo, 2017) 
Digitalisasi Perbankan wajib sanggup membagikan 

layanan memakai teknologi sehingga mempermudah 
nasabah dalam melaksanakan transaksi perbankan. 4 
layanan digitalisasi perbankan bagi sikapiuangmu. 

ojk. go. id merupakan: 1. internet banking, 2. phone 
banking 3. SMS banking serta 4. Mobile banking. 

OJK mengumumkan kalau jumlah nasabah 
pengguna SMS banking, phone banking, mobile 
banking serta internet banking atau yang lazim 

disebut pengguna e-banking di tahun 2018 
bertambah sejumlah 270 %. Sedangkan menurut 

(Ansori, 2016) Ekonomi syariah yang dalam 10 
tahun terakhir hingga saat ini sedang tumbuh dan 

berkembang di seantero dunia bisa menjadi 
alternative sebagai penunjang perekonomian.  

Pada umumnya kebanyakkan orang sudah tahu 
kalau kedatangan serta praktek bank syariah di 
Indonesia telah nyaris 3 dekade, walaupun demikian 
pertumbuhan usahanya masih kalah pamor jika 
dibandingkan dengan bank umum (bank 
konvensional). Berdasarkan laporan tahunan 
Otoritas jasa Keuangan (OJK) 2017 Total asset 
perbankan nasional mencapai Rp. 7. 387,14 triliun, 
kredit Rp. 4. 737,97 triliun serta DPK Rp. 5. 289,02 
triliun. Sedangkan dari bank syariah baru bisa 
menopang sekitar 5% dari total asset tersebut yakni 
Rp. 424,18 triliun, sedangkan total pembiayaan 
sebesar Rp. 285,69 triliun serta DPK total sebesar 
Rp. 334,89 triliun (OJK, 2017). 

Pengalaman konsumen (customer experience) 
yang dikala memakai layanan digitalisasi perbankan 
ini pula yang jadi pertimbangan nasabah dikala 

memilih pelayanan perbankan. Buat memelihara 
nasabah supaya senantiasa setia diperlukan cara 
yang tepat, bukan cuma focusnya ke mutu namun 
juga kepada cutomer experience agar supaya bisa 
meningkatkan kenyamanan nasabah. Berdasarkan 
pendapat Meyer & Schwager (2007) bahwa 
customer experience merupakan asumsi nasabah 
secara internal serta subyektif selaku akibat dari 
interaksi secara langsung ataupun tidak langsung 
dengan industri. Berikutnya Shaw serta Ivens (2007, 
p. 8) melaporkan kalau ada 2 elemen dalam customer 
experience ialah raga serta emosional. Tidak hanya 
itu, Shaw serta Ivens pula menarangkan kalau 
customer experience tidak dipengaruhi satu 
faktor/aspek saja, tetapi gabungan dari banyak 
aspek, sehingga komponen- komponen tersebut bisa 
dikelompokkan ke dalam 5 ukuran customer 
experience selaku wujud aplikasi pendekatan yang 
bisa dicoba industri buat membagikan pengalaman 
kepada konsumennya. Semacam yang dikemukakan 
oleh Schmitt (1999) kalau ukuran customer 
experience terdiri dari Sense, Feel, Think, Act, serta 
Relate. Mengingat perihal tersebut dikala ini 
perbankan syariah lagi aktif membetulkan layanan 
digitalisasi perbankannya supaya customer bisa 
bertahan serta pilih bank syariah menjadi salah 
satunya bank buat penuhi kebutuhan perbankan 
customer. 

 
Sebagaimana yang diungkapkan oleh periset 
terdahulu: 
1. Meter Setyawan, Pengaruh mutu layanan serta 

mutu produk internet banking terhadap kepuasan 
nasabah pada bank BRI Pandanaran Semarang, 
merumuskan kan kalau mutu layanan 
mempengaruhi terhadap kepuasan nasabah Bank 
BRI Pandanaran Semarang. Perihal ini berarti 
terus menjadi besar mutu layanan, hingga terus 
menjadi besar pula tingkatan kepuasan nasabah 
Bank BRI Pandanaran Semarang. Dalam perihal 
ini Meter Setiyawan mangulas salah satu layanan 
digitalisasi perbankan, ialah internet banking. 

2. Siti Bunga Fatimah, The Digitalization Of 
Mandiri Syariah Bank In The Middle Of 
Competition And Technology Change, 
merumuskan kalau stategi digital banking pada 
BSM masih sebatas bagian dari strategi produk 
ataupun strategi pelanggan mereka. Hasilnya, 
jangkauan pasar BSM pada ranah digital lebih 
rendah bila dibanding dengan perbankan lain 
yang yang menjadikan digital banking system 
selaku bagian dari strategi industri. Dalam 
perihal ini Siti Bunga menyoroti rendahnya 
kinerja digitalisasi perbankan syariah dibanding 
dengan perbankan lain. 
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Dari pemaparan diatas, penulis tertarik buat 
mempelajari gimana pengaruh digitalisasi perbankan 
dalam riset ini mengambil 2 dari 4 jenis digitalisasi 
perbankan bagi OJK, yakni SMS banking serta 
Internet Banking dengan judul: Layanan SMS 
Banking bersama Internet Banking Bank Syairah 
buat tingkatkan Customer Experience (Riset 
permasalahan di Bank BJB Syariah Bandung). 

 
TINJAUAN PUSTAKA 
SMS Banking 
Short Message Service (SMS) Banking merupakan 
bagian dari Electronic Banking Channel yang ialah 
inovasi dari tipe rekening tabungan ataupun rekening 
giro. Selaku sistem layanan yang bersumber pokok 
pada kedua rekening tersebut, hingga salah satu 
ketentuan untuk nasabah yang menginginkan 
layanan SMS Banking merupakan wajib mempunyai 
rekening tabungan serta/ataupun rekening giro, dan 
wajib rnempunyai fasilitas penunjang, ialah telepon 
seluler. SMS Banking ialah layanan yang disediakan 
bank memakai fasilitas SMS buat melaksanakan 
transaksi keuangan serta permintaan data keuangan, 
misalnya cek saldo, mutasi rekening, serta 
sebagainya. SMS Banking merupakan salah satu 
fitur teknologi berbentuk layanan untuk nasabah 
bank yang mengijinkan nasabah buat mengakses 
account bank mereka lewat SMS. (sikapiuangmu. 
ojk). 

SMS Banking adalah salah satu fitur teknologi 
yang berbentuk layanan untuk nasabah bank, yang 
mengijinkan para nasabah buat mengakses akun 
bank mereka lewat fitur SMS. Banyak sekali fitur 
yang ditawarkan oleh SMS Banking ini, salah satu 
yang sangat banyak digunakan merupakan layanan 
cek saldo rekening serta transfer dana. Gampang 
serta sangat simpel, seperti itu kelebihan dari SMS 
Banking (Keldaniaz, 2012). Banyak fitur yang 
ditawarkan SMS Banking, antara lain transfer duit, 
cek saldo rekening, data tagihan serta pembayaran 
atas pembelian, ubah PIN, serta lainlain. Tetapi fiture 
yang sangat banyak digunakan merupakan layanan 
cek saldo rekening serta transfer dana sebab“ 
gampang serta sangat simpel” merupakan kelebihan 
dari SMS Banking. Dibandingkan dengan layanan 
yang lain, fitur SMS banking memanglah yang 
sangat terbatas. Tetapi bisa diakses tanpa memakai 
internet sehingga lumayan instan apabila lagi 
terletak di tempat yang tidak terdapat layanan 
internetnya. Buat melaksanakan transaksi melalui 
SMS banking, tinggal memasukkan perintah serta 
kode akses ke no operator SMS banking yang 
bersangkutan, setelah itu dikenai tarif pulsa cocok 
dengan bayaran layanan yang diterapkan oleh bank 
yang bersangkutan. Penanda dalam SMS Banking 
(Davis, 2013): 1. Aplikasi gampang digunakan 2. 

Layanan bisa dijangkau dari mana saja 3. Murah 4. 
Nyaman 5. Bisa diandalkan  

 
Internet Banking 

Internet banking selaku wujud pelayanan bank 
lewat media internet. Kedatangan internet banking 
sudah menimbulkan efisiensi penyelenggaraan 
aktivitas usaha bank sangat besar. Internet banking 
mempunyai 3 sesi pelayanan yang ditawarkan 
kepada nasabah, ialah layanan data (informational) 
dimana bank cuma sediakan data jasa keuangan 
dalam websitenya, komunikasi (communicational) 
dimana dalam web tersebut pula membolehkan 
nasabah buat bisa berbicara dengan bank, transaksi 
(transactional/advance) dimana telah membolehkan 
nasabah buat melaksanakan transaksi-transaksi 
keuangan virtual semacam, transfer dana, 
pengecekan saldo, maupun tipe pembayaran. 

Secara universal, dalam penyediaan layanan 
internet banking, bank membagikan data menimpa 
produk serta jasanya via portal di internet, 
membagikan akses kepada para nasabah buat 
bertransaksi serta meng-update informasi 
pribadinya. Dari waktu ke waktu, kian banyak bank 
yang sediakan layanan ataupun jasa internet banking 
yang diatur lewat Peraturan Bank Indonesia Nomor. 
9/15/PBI/2007 Tahun 2007 tentang Pelaksanaan 
Manajemen Resiko Dalam Pemakaian Teknologi 
Data Oleh Bank Universal. Penyelenggaraan internet 
banking ialah pelaksanaan ataupun aplikasi 
teknologi data yang terus tumbuh serta dimanfaatkan 
buat menanggapi kemauan nasabah perbankan yang 
menginginkan servis kilat, nyaman, aman murah 
serta ada setiap waktu. Penanda internet Banking 
yang di pakai merupakan (1) Pertanggungjawaban 
keamanan (2) Efisiensi transaksi (3) Dorongan 
kepada Pelanggan (4) Keamanan Pelayanan (5) 
Kemudahan Penggunanan (6) Performa (7) Konten 
Layanan (Nochai, 2013: 102). 

 
Customer Experience 

Menurut Gentile (2007) bahwa pengalaman 
pelanggan merupakan “Pengalaman pelanggan 
berasal dari sekumpulan interaksi antara pelanggan 
dan produk, perusahaan, atau bagian dari 
organisasinya, yang memancing reaksi. Pengalaman 
ini sangat pribadi dan menyiratkan keterlibatan 
pelanggan pada tingkat yang berbeda (rasional, 
emosional, sensorik, fisik, dan spiritual) ”. 
Maksudnya bahwa pengalaman adalah merupakan 
suatu kejadian yang bersifat pribadi dan terjadinya 
merupakan suatu bentuk jawaban dari berbagai 
stimulus, sehingga experience atau pengalaman ini 
meliputi semua kejadian dalam kehidupan pribadi 
seseorang. 
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Menurut Chen & Lin (2014), bahwa 
pengalaman pelanggan yang bersifat kongnitif atau 
suatu persepsi yang mampu menstimulasi motivasi 
setiap pelanggan atau konsumen. Pengakuan atau 
persepsi dari pelanggan tersebut mampu 
meningkatkan nilai pada produk barang atau jasa 
perusahaan. Pengalaman pelanggan (customer 
experience) secara simpel merupakan sesuatu 
prosedur, cara serta penerapan sesuatu industri buat 
mengatur konsumen yang berpengalaman dan faham 
suatu barang. Makanya karena sebab itulah 
experience merupakan bagian gaya hidup pelanggan 
serta memperluas wawasan pemikiran penjual 
mengenai barang menuju mengkonsumsi. (Irawan, 
2006). 

Perasaan konsumen menimpa pengalaman 
mengkonsumsi hendak pengaruhi penilaian merk 
atas produk secara indipenden mutu produk aktual. 
Penilaian pasca pembelian produk sangat erat 
hubungannya dengan pengambangan perasaan puas 
ataupun tidak puas terhadap proses pertukaran. Bagi 
Lemke et angkatan laut (AL).,(2006), menciptakan 8 
aspek yang sangat berarti dalam customer 
experience, ialah: (a) Accessibility, ialah kemudahan 
konsumen dalam berhubungan serta mengakses 
produk; (b) Competence, ialah kompetensi yang 
dipunyai oleh penyedia produk; (c) Customer 
Recognition, ialah perasaan konsumen kalau 
kehadirannya dikenal serta dikenali oleh penyedia 
produk; (d) Helpfulness, adalah perasaan konsumen 
tentang kemudahan menurutnya dalam memohon 
dorongan; (e) Personalization, adalah perasaan 
konsumen kalau dirinya menerima perlakuan 
ataupun sarana yang membuat dirinya aman selaku 
orang; (f) Problem solving, ialah perasaan konsumen 
kalau permasalahnnya dituntaskan oleh penyedia 
produk; (gram) Promise fulfillment, ialah 
pemenuhan janji oleh penyedia produk; (h) Value for 
Time, ialah perasaan konsumen kalau waktu yang 
dimilikinya dihargai oleh penyedia produk. 

Setelah itu Schmitt (1999) pula 
mengelompokkan komponen customer experience 
kedalam 5 ukuran yang bisa digunakan buat 
mengukur pengalaman konsumen yang terdiri dari: 
(a) Sense, ialah indra yang dipunyai oleh manusia 
selaku perlengkapan buat merasakan produk serta 
jasa yang ditawarkan; (b) Feel, ialah rasa yang 
ditampilkan lewat ilham, kesenangan, serta reputasi 
hendak pelayanan konsumen; (c) Think, ialah 
pengalaman menuntut kecerdasan dengan tujuan 
menghasilkan pengalaman kognitif serta pemecahan 
permasalahan dengan mengaitkan konsumen secara 
kreatif; (d) Act, ialah didesain buat menghasilkan 
pengalaman konsumen yang berhubungan dengan 
badan secara raga; (e) Relate, ialah terdapatnya 

ikatan dengan orang lain, kelompok sosial lain 
(semacam pekerjaan, style hidup) ataupun bukti diri 
sosial yang lebih luas. 
 
METODOLOGI 

Riset ini ialah penelitian kuantitatif, bertabiat 
deskriptif analitis, nampak dari triknya 
mengumpulkan serta merekap informasi yang bukan 
dicatat dalam wujud angka tetapi uraian sejelas- jelas 
serta sedalam- dalamnya. 
Riset ini dicoba buat menganalisis ikatan SMS 
Banking serta internet banking membentuk customer 
experience pada nasabah BJB Syariah Bandung. 
Variabel leluasa( independent variable) ataupun 
variabel eksogen yang ada pada riset ini ialah SMS 
Banking (X1) dengan penanda : 1. Penerapan 
aplikasi gampang dipergunakan, 2. Pelayanan bisa 
terjangkau dari mana-mana, 3. Sederhana dan 
Murah, 4. Nyaman, 5. Bisa diandalkan. Variabel 
(X2) merupakan internet banking dengan indicator : 
1. Pertanggungjawaban keselamatan, 2. Tepat guna 
untuk transaksi, 3. Dorongan untuk Konsumen, 4. 
Keamanan servis, 5. Kesahajaan Penggunanan, 6. 
Kinerja, 7. Fasilitas informasi tersedia. Sebaliknya 
variabel terikat (dependent variable) ataupun 
variabel endogen pada riset ini merupakan customer 
experience dengan indikator :1. Rasa/sense, 2. 
Merasakan/feel, 3. Berfikir/think, 4. Bertinda/act 
serta 5.  Berhubungan/relate. 

Metode yang digunakan dalam riset ini 
merupakan metode propability ialah sederhana 
random dengan jumlah ilustrasi sebanyak 111 
responden. Metode pengumpulan informasi yang 
digunakan merupakan riset kepustakaan, riset 
lapangan dengan penyebaran kuesioner, serta riset 
literatur. Sebaliknya metode analisis informasi yang 
dicoba merupakan analisis deskriptif serta 
verifikatif. Analisis informasi verifikatif memakai 
regresi linear berganda. Tata cara riset menggunakan 
riset permasalahan mempelajari sesuatu 
permasalahan ataupun fenomena tertentu yang 
terdapat dalam warga yang dicoba secara mendalam 
buat menekuni latar balik, kondisi, serta interaksi 
yang terjalin. 

Metode observasi atau melaksanakan observasi 
ikut serta langsung, berupa observasi terstruktur, 
survei dengan memakai kuesioner. Sugiyono (2012: 
59) menerangkan penafsiran makna dari variable “ 
Variabel riset adalah suatu atribut atau sifat atau nilai 
dari orang, atau kegiatan yang mempunyai variasi 
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan ditarik kesimpulannya ’’ 
 
Pada Riset ini memakai tiga variable, yaitu SMS 
Banking, Internet Banking dan Customer Experience 
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Tabel 1 : Operasionalisasi Variabel 
Variabel Definisi 

Operasional 
Indikator  

SMS 
Banking  
 

SMS Banking 
merupakan 
layanan 
perbankan yang 
dapat diakses 
langsung 
melalui telepon 
selular/handpho
ne dengan 
menggunakan 
media SMS / 
Short Message 
Service. 

1. Aplikasi 
mudah 
digunakan  

2. Layanan 
dapat 
dijangkau 
dari mana 
saja  

3. Murah  
4. Aman  
5. Dapat 

diandalkan 

Internet 
Banking 

merupakan suatu 
bentuk 
pemanfaatan 
media internet 
oleh bank untuk 
mempromosika
n dan sekaligus 
melakukan 
transaksi secara 
online, baik 

1. Pertanggun
gjawaban 
Keamanan  

2. Efisiensi 
Transaksi  

3. Bantuan 
kepada 
Pelanggan  

4. Keamanan 
Pelayanan  

dari produk 
yang sifatnya 
konvensional 
maupun yang 
baru 

5. Kemudahan 
Penggunana
n  

6. Performa  
7. Konten 

Layanan  
Customer 
Experience  

didefinisikan 
sebagai 
pengalaman 
pelanggan saat 
berinteraksi 
dengan bisnis 
Anda. Entah 
saat baru 
mengenal bisnis 
atau ketika 
sudah menjadi 
pelanggan setia. 

1. Sense,  
2. Feel,.  
3. Think,  
4. Act,  
5. Relate 

Sumber diolah penulis, 2020    

Model Penelitian  
Dalam penelitian ini menggunakan model penelitian 
sebagai berikut : 

 

 

Gambar 1 : Model Penelitian, sumber: 
dioleh penulis , 2020 

 

Subjek Serta Objek Penelitian 

Yang diartikan subyek riset, merupakan orang, 
tempat, ataupun barang yang diamati dalam rangka 
pembumbutan selaku target( Kamus Bahasa 

Indonesia, 1989: 862). Ada pula subyek riset dalam 
tulisan ini, merupakan nasabah Bank Jabar Banten 

Syariah yang telah sempat melaksanakan transaksi 
lewat SMS Banking serta Internet Banking. 

Objek riset ialah suatu yang jadi atensi dalam sesuatu 

riset, objek riset ini jadi target dalam riset buat 
memperoleh jawaban maupun pemecahan dari kasus 
yang hendak dibuktikan secara objektif. Penafsiran 

objek riset bagi Sugiyono( 2013: 41) merupakan:“ 
Objek riset merupakan target secara ilmiah buat 

memperoleh informasi dengan tujuan serta khasiat 
tertentu tentang sesuatu perihal objektif, valid, serta 

reliable tentang sesuatu perihal( variabel tertentu).” 
Bagi Suharsimi Arikunto( 2005: 29),“ Objek riset 
merupakan variabel riset ialah suatu yang ialah inti 

dari problematika riset.” Objek riset yang diteliti 
oleh penulis merupakan customer experience 

nasabah Bank Jabar Banten Syariah. 

 
HASIL Serta PEMBAHASAN 

Dari hasil yang didapat sehabis penyebaran 
kuisioner kepada 111 nasabah BJB Syariah serta 

perhitungan memakai SPSS 24 diperoleh nilai: 

Analisis Informasi Kuantitatif 

1. Uji Validitas 
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Uji validitas merupakan uji yang digunakan buat 
menampilkan bagaimana perlengkapan ukur yang 

digunakan dalam sesuatu apa yang diukur (aspek 
kecermatan pengukuran). Sesuatu kuesioner 

dikatakan valid bila persoalan pada kuesioner 
sanggup buat menyampaikan suatu yang hendak 

diukur oleh kuesioner tersebut. 

Tabel 2: Hasil Uji Validitas 

 

Model 

Unstandardize
d Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficien
ts t Sig. 

B 
Std. 

Error Beta   

1 (Const
ant) 

1.9
23 

.458 
 

4.20
1 

.000 

X11 .01
3 

.076 .016 .176 .861 

X12 .01
5 

.079 .023 .188 .851 

X13 .04
9 

.047 .102 1.04
6 

.298 

X14 .10
3 

.123 .147 .833 .407 

X15 .19
0 

.105 .295 1.81
5 

.073 

X21 .24
7 

.094 .299 2.62
5 

.010 

X22 .03
0 

.112 .038 .263 .793 

X23 .04
9 

.108 .062 .457 .649 

X24 .23
2 

.092 .370 2.54
0 

.013 

X25 -
15

1 

.133 .173 1.13
9 

.257 

X26 .05
1 

.134 .058 .385 .701 

X27 .14
8 

.116 .162 1.26
9 

.208 

a. Dependent Variable:y 
Sumber : Diolah penulis, 2020 

 

Hasil Uji Validitas menampilkan seluruh penunjuk 
pada variable X1 serta X2 lebih dari 0, 05 sehingga 

bisa dinyatakan valid. Pertanyaan-pertanyaan yang 
tertuang dalam angket riset bisa digunakan buat 

analisa berikutnya. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dimaksudkan buat mengenali 
tingkatan konsistensi terhadap instrument-instrumen 

yang mengukur konsep. Reliabilitas ialah ketentuan 
buat tercapainya validitas sesuatu kuesioner dengan 

tujuan tertentu. Dalam mengukur reliabilitas 
perlengkapan pengukuran yang digunakan 
merupakan Metode Alpha Cronbach. Apabila nilai 

Cronbach’ s Alpha lebih besar dari 0,6 sehingga 
jawaban dari para responden pada kuesioner selaku 

perlengkapan pengukur dinilai dinyatakan reliable. 
Bila Cronbach’ s Alpha lebih kecil dari 0. 6 hingga 
jawaban dari para responden pada kuesioner selaku 

perlengkapan pengukur dinyatakan tidak reliable 
(Ghozali, 2005). Hasil dari perhitungan riset ini 

menampilkan nilai 0, 628 > 0, 6, sehingga jawaban 
dari responden yakni reliable.

 

Tabel 3: Hasil Cronbach’s Alpha 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.628 3 

Sumber : diolah penulis, 2020 
 
Informasi reliabel ini menampilkan tiap butir 
statment dalam kuisioner bisa digunakan serta bisa 

diteruskan selaku instrumen riset. 

Data Asumsi Klasik 

1. Uji Multikolinieritas 

 

Uji multikolinieritas dicoba buat menguji apakah 

pada model regresi dijumpai ada korelasi antar 
variabel independent. Model regresi yang baik 
sepatutnya tidak terjalin korelasi diantara variabel 

independent. Pengujian terdapat tidaknya indikasi 
multikolinieritas dicoba dengan mencermati nilai 

matriks korelasi yang dihasilkan pada waktu 
pengolahan informasi dan nilai VIF( Variance 

Inflation Factor) serta toleransinya. 

Tabel 4 : Hasil Uji Multikolinieritas 
 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

SMS Banking  1.000 1.000 

2 (Constant)   

SMS Banking  .976 1.025 
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Internet Banking  .976 1.025 

Sumber : diolah penulis, 2020 
 

Hasil menampilkan nilai 1. 025 buat X1 serta X2, 
dimana ketentuan buat uji multikolinearitas 

merupakan nilai VIF&lt; 10, ini meyakinkan kalau 
tidak terdapat kolinearitas antar variabelnya. 

2. Uji Heteroskedatis 

Uji heteroskedastisitas dilaakukan buat menguji 

apakah dalam suatu model regresi terjalin 
ketidaksamaan varians residual dari satu pengamatan 
ke pengamatan yang lain senantiasa, hingga diucap 

Heteroskedastisitas (Ghozali, 2001). Salah satu 
metode buat mengetahui heteroskedastisitas 

merupakan dengan memandang grafik scatter plot 
antara nilai prediksi variabel terikat (ZPRED) serta 
nilai residualnya (SRESID). Bila titik-titik 

membentuk pola tertentu yang tertib semacam 
gelombang besar melebar, setelah itu menyempit 

hingga sudah terjalin heteroskedastisitas. Bila titik- 
titik menyebar diatas serta dibawah angka 0 pada 
sumbu Y tanpa membentuk pola tertentu, sehingga 

tidak terjalin heteroskedastisitas. 

Tabel 5 : Hasil Uji Heteroskedatis 

Model Sig. 

Partial 

Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

1 Rata2 x .058 .056 .976 

Sumber : diolah penulis, 2020  
 
Hasil dari uji Heteroskedatis menampilkan nilai 
sig 0, 058  > 0, 05 sehingga isntrumen riset ini 
independent heterokedatis. 

 
Gambar 2 : grafik Scatter 

 
Sumber : diolah penulis, 2020  

 

Hasil sebaran plot tidak membentuk gelombang 
besar melebar namun tersebar tidak membentuk 
pola tertentu, hasil ini menampilkan independent 
heteroskedatis. 
 
3. Uji Normalitas 
 

Tujuan uji normalitas adalah untuk menguji 
apakah dalam sebuah model regresi, variabel 
terikat dan variabel bebas atau keduanya 
mempunyai distribusi normal ataukah tidak. 
Model regresi yang baik adalah distribusi data 
normal atau mendekati normal. Deteksi 
normalitas dilakukan dengan melihat grafik 
Normal Probability Plot (Ghozali, 2005). 
Intepretasinya adalah bahwa jika nilainya di 
atas 0,05 maka distribusi data dinyatakan 
memenuhi asumsi normalitas, dan jika nilainya 
di bawah 0,05 maka diinterpretasikan sebagai 
tidak normal. 

 
Tabel 6 : Hasil Uji Normalitas / Kolmogorov 

Smirnov 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 ratax1 ratax2 ratay 

N 111 111 111 

Normal Parametersa,b Mean 4.06 4.15 4.00 

Std. 
Deviation 

.698 .566 .583 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .200 .137 .165 

Positive .107 .114 .122 

Negative -.200 -.137 -.165 

Test Statistic .200 .137 .165 

Asymp. Sig. (2-tailed) .006c .006c .0065c 

Sumber : Diolah penulis, 2020 
 
Nilai dari uji Kolmogorv Smirnov menunjukkan 
angka 0.065 > 0,05 sehingga variable bebas maupun 
terikat terditribusi secara normal. 

 
B. Uji Koefisien Regresi Linier Berganda 

1. Uji t 
Digunakan untuk menguji berarti atau tidaknya 
hubungan variabel-variabel independent SMS 
Banking  (X1) dan Internet Banking  (X2) 
variabel dependen Customer Experience (Y). 
 

Tabel 7 : Hasil Uji T 

Coefficientsa 

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standar
dized 

Coeffici
ents t Sig. 

B 

Std. 
Erro

r Beta   
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1 (Constant) 2.026 .41

8 

 
4.84

3 

.000 

SMS 

Banking  

.435 .06

9 

.520 6.29

8 

.000 

Internet 

Banking  

.050 .08

5 

.049 .008

8 

.0008 

a. Dependent Variable: customer experience 

Sumber : diolah penulis, 2020 

 
 

H1 nilai SMS Banking < 0,05 sehingga hipotesa 
terbukti maka H0 ditolak dan Ha diterima jika    
dilakukan uji secara parsial. 
 
Nilai H2 Internet Banking < 0,05 , sehingga 
hipotesa terbukti , maka H0 ditolak  dan Ha 
diterima  jika dilakukan uji secara parsial .  

 
2. Uji F 

Digunakan untuk mengetahui hubungan 
antara variabel independent dan variabel 
dependent, apakah variabel SMS Banking (X1) 
dan Internet Banking (X2)  benar-benar 
berpengaruh secara simultan (bersama-sama) 
terhadap variabel dependen Y (Customer 
Experence). 

 
Tabel 8 : Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model 

Sum of 
Square

s Df Mean Square F Sig. 

1 Regressio

n 

10.513 2 5.256 21.082 .000b 

Residual 26.927 108 .249   

Total 37.440 110    

a. Dependent Variable: ratay 

b. Predictors: (Constant), ratax2, ratax 

Sumber : diolah penulis, 2020 
 

Nilai yang dihasilkan dari uji F menunjukkan 
nilai Sig 0,0006 lebih kecil dari 0,005 , maka 
hipotesis terbukti maka Ho ditolak dan Ha 
diterima secara simultan. SMS Banking dan 
internet banking secara bersama- sama 
mempengaruhi terhadap customer experience . 
Hal ini disebabkan karena dalam penggunaan 
sehari-hari kedua aplikasi tersebut digunakan 
bersamaa.   
  

3. Koefisien Determinan 
(R2) adalah suatu indikator yang digunakan 

untuk menggambarkan berapa banyak variasi 
yang dijelaskan dalam model. Berdasarkan nilai 
R2 dapat diketahui tingkat signifikansi atau 

kesesuaian hubungan antara vari- abel bebas dan 
variabel tak bebas dalam regresi linier. Nilai 
koefisien determinasi adalah antara 0 sampai 
dengan 1. Selanjutnya nilai R² yang kecil berarti 
kemampuan variabel-variabel independent 
dalam menjelaskan variasi variabel dependent 
amat terbatas. Nilai yang mendekati 1 berarti 
variabel-variabel independent memberikan 
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 
memprediksi variasi dependent (Ghozali, 2005) 

 
Tabel 9 : Hasil koefisien determinan 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .530a .281 .267 .499 

a. Predictors: (Constant), ratax2, ratax1 
Sumber : diolah penulis, 2020 

 
Nilai R2 senilai 0,281 mengandung arti bahwa 
28,1% sms banking dan internet banking 
mempengaruhi kepada customer experience , 
sedangkan sisanya sebesar 71,9% dipengaruhi 
faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian 
ini.  
 

4. Analisis Regresi Linier Berganda 
Uji ini untuk meramalkan nilai pengaruh 

dua variabel independen atau lebih terhadap satu 
variabel dependen 

 
 
 

Tabel 10 : Hasil Nilai Koofisien 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.058 .420  

Rx1 .436 .069 .522 

Rx2 .041 .085 .040 

Sumber : diolah penulis, 2020 
 

Tabel ini memberikan informasi bahwa 
persamaan regresi dan ada tidaknya 
pengaruh variable digitalisasi perbankan 
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berupa SMS Banking dan internet banking 
terhadap customer experience .  Adapun 

rumus persamaan regresi dalam penelitian 
ini adalah : 

     Y = 2.058 + 0.522 X1 + 0.040X2 

Persamaan linear berganda ini menjelaskan  
 Konstanta sebesar 2,058 ; artinya jika SMS 

Banking  (X1) dan Internet Banking  (X2) 
nilainya adalah 0, maka Customer 
experience (Y’) nilainya adalah 2,058. 

 Koefisien regresi variabel SMS Banking  
(X1) sebesar 0,522 ; artinya jika variabel 
independen lain nilainya tetap dan SMS 
Banking  mengalami kenaikan 1%, maka 
nilai customer experience (Y’) akan 
mengalami kenaikan  sebesar 0,522 . 
Koefisien bernilai positif artinya terjadi 
hubungan positif antara SMS Banking  
dengan Customer experience, semakin naik 
nilai SMS Banking  maka semakin naik 
customer experience  

 Koefisien regresi variabel Internet Banking  
(X2) sebesar 0,040; artinya jika variabel 
independen lain nilainya tetap dan Internet 
Banking  mengalami kenaikan 1%, maka 
nilai customer experience  (Y’) akan 
mengalami peningkatan sebesar 0,040. 
Koefisien bernilai positif artinya terjadi 
hubungan positif antara internet banking 
dengan customer experience, semakin naik 
internet banking  maka semakin meningkat 
customer experience. 

 
KESIMPULAN  

Dari penelitian yang telah dilakukan, 
digitalisasi perbankan sudah dilakukan di Bank 
Jabar Banten Syariah . BJB Syariah memiliki 
layanan Mobil-e Maslahah untuk memudahkan 
nasabahnya melakukan transaksi. SMS banking  
dan internet banking berpengaruh terhadap 
customer experience secara parsial. Secara 
simultan atau bersamaan memberikan pengaruh 
kepada loyalty customer . Digitalisasi 
Perbankan mampu memberikan kemudahan bagi 
para nasabahnya dan memberikan pengalaman 
yang menarik bagi pelanggannya, dari customer 
experience yang dirasakan nasabah dapat 
menimbulkan loyality customer.  
 
REKOMENDASI KEBIJAKAN 

BJB Syariah hendaknya terus melakukan 
inovasi dalam memberikan layanan digital 
kepada nasabahnya. Semakin banyaknya orang 
yang memiliki perangkat lunak yang terhubung 
ke internet membuat nasabah membutuhkan 
layanan perbankan yang mudah diakses dari 
perangkatnya. Layanan pembukaan rekening, 

layanan penutupan rekening lebih dimudahkan 
dengan menggunakan aplikasi sehingga tidak 
perlu datang ke outlet BJB Syariah.  

Dengan menyebarkan virus Corona 19 ini 
menyebabkan nasabah menginginkan 
kemudahan informasi dari aplikasinya. 
Terutama yang memiliki usaha, laporan digital 
sangat dibutuhkan untuk menghindari kesalahan 
dalam melihat transaksi. Saran untuk 
kemudahan  
Transaksi, dibuat lebih banyak range untuk 
melihat transaksi seperti tranksasi satu bulan 
atau transaksi satu minggu jafi tidak hanya 5 
transaksi terakhir saja.  

Melihat persaingan yang semakin 
kompetitif diperlukan strategi menciptakan 
customer experience yang dapat memberikan 
kepuasan dengan memperhatikan indikator 
Sense, Feel,. Think, Act, Relate  
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