
 

TESIS 

 

PENGARUH PERSONALISASI LAYANAN, STABILITAS 

SISTEM DAN CITRA PERUSAHAAN TERHADAP 

KEPUASAN NASABAH PENGGUNA LAYANAN  

DIGITAL BANK KALSEL CABANG UTAMA 

 

Diajukan sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar Magister (S2) 

 

Oleh:  

MAISARAH  

NIM. 2420420320005 

 

 

 
 

 

 

 

UNIVERSITAS LAMBUNG MANGKURAT 

FAKULTAN ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK  

MAGISTER ADMINISTRASI BISNIS 

BANJARMASIN 

2026 

  



LEMBAR PENGESAHAN TESIS 

PENGARUH PERSONALISASI LAYANAN, STABILITAS SISTEM DAN CITRA 
PERUSAHAAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH PENGGUNA LAYANAN 

DIGITAL BANK KALSEL CABANG UTAMA 

oENDIDIKAN TINGGI, SAINS 

Oleh: 
MAISARAH 

Telah disetujui, diuji dan disahkan, di Banjarmasin sebagai Tesis 
Pada Tanggal 20 Juli 2026 

Perguii II 

2420420320005 

Menyetujui, 
Penguji I 

Dr. Setio Utormo' S.Sos, M.AB 
NIP. 19760413 200012 1 002 

Dr. Hairudino, S. Sos., MM 
NIP 19761 199903 1 003 

Koordinator 
Magister Admisthsi Bjsnis 

UNG MANS 
oHaKdinor, S. Sos.. MM 

NH 1973066 199903 1 003 

Diketahui, 

.oENDIDI 
KEMEN TERla. 

PengujlII 

Dr. Maryono, S. Sos., M.Si 
NIP. 19760613200604 1 001 

Fakultas IImu Sosial dan Ilmu Politik 

ANTINGG!. SAINS 

FAKULTAS 

Dekan 

UNG Mp rwasyah., S.Sos, M.Si 
NILMUNIPt 19710420 199903 1 001 



SEIVERSITAS 
BUNG MANGS 

Hari ini, Jumat, Tanggal: Dua Belas, Bulan: Juni, Tahun: Dua Ribu Dua Puluh Enam, Semester 
Genap tahun 2025/2026, bahwa: 

a. Dewan Penguji yang ditunjuk oleh Dekan Fakultas Imu Sosial dan Imu Politik, 
Universitas Lambung Mangkurat Banjarmasin, dengan Surat Tugas Nomor: 
1822/UN8.1.13/KP.10.00/2026 tanggal 09 Juni 2026. 

b. Telah melakukan pengujian tesis atas: 

NIM 

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS, DAN TEKNOLOGI 
UNIVERSITAS LAMBUNG MANGKURAT 
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLTIK 

Nama Mahasiswa 

Waktu Ujian 

PROGRAM MAGISTER ADMINISTRASI BISNIS 
Jalan Brigadir Jenderal H. Hasan Basri Banjarmasin 70123 
Telepon/Fax. : (0511) 3304595-3304968 

Tempat 
Nilai 
Dinyatakan 

Mahasiswa yang diuji, 

: Maisarah 

(Maisarah) 

: 2420420320005 
: Mulai, Jam: D dan Selesai Jam: /80 WITA 
: Gedung Pascasarjana ULM Lantai 3 Ruang 305 
: 
: (Lulus /TidakIulus) 

Berita acara ini dibuat dan ditandatangani sesuai dengan peraturan Progranm Studi Magister 
Administrasi Bisnis, Fakultas IImu Sosial dan IImu Politik, Universitas Lambung Mangkurat 
Banjarmasin. 

8t.dengan konversi huruf: (/) 

AN 

1. Penguji I 

2.Penguji II 

|3. Penguji II 
n1DIKAN TINGGI & 

BERITA ACARA 
PELAKSANAAN 

UJIAN TESIS 

Mengetah 

MANS 

Dibuat di : Banjarmasin 
Pada Tanggal : 12 Juni 2026 

Dewan Penguji: 
: Dr. Setio Utomo, S.Sos, M.AB 

: Dr. Hairudinor, S.Sos., MM 

: Dr. Maryono, S.Sos, M.Si 

Mepabenarkan: 
Kobdina) 

Dr. HairüdingS.5os., MM 
NB 973Ą16 199903 1 003 



  
  

  
  

  
  
  

 K
E

M
E

N
T

E
R

IA
N

 P
E

N
D

ID
IK

A
N

 T
IN

G
G

I,
 S

A
IN

S
, 

D
A

N
 T

E
K

N
O

L
O

G
I 

  
  

  
  

  
  
  

  
  
  

  
  
  

  
  

  
U

N
IV

E
R

S
IT

A
S

 L
A

M
B

U
N

G
 M

A
N

G
K

U
R

A
T

 

F
A

K
U

L
T

A
S

 I
L

M
U

 S
O

S
IA

L
 D

A
N

 I
L

M
U

 P
O

L
IT

IK
 

P
R

O
G

R
A

M
 S

T
U

D
I 

M
A

G
IS

T
E

R
 A

D
M

IN
IS

T
R

A
S

I 
B

IS
N

IS
 

 
 

S
E

R
T

IF
IK

A
T

 B
E

B
A

S
 P

L
A

G
IA

S
I 

N
o
m

o
r:

 0
0
3
/U

N
8
.4

/M
A

B
/2

0
2
6
 

  

S
er

ti
fi

k
a

t 
in

i 
d

ib
er

ik
a

n
 k

ep
a
d

a
: 

  
M

A
IS

A
R

A
H

 

N
IM

. 
2

4
2
0

4
2
0

3
2

0
0
0
5
 

 

D
en

g
an

 J
u
d
u

l 
T

es
is

: 

“
P

en
g
a

ru
h

 P
er

so
n

a
li

sa
si

 L
a

y
a

n
a

n
, 
S

ta
b

il
it

a
s 

S
is

te
m

 d
a
n

 C
it

ra
 P

er
u

sa
h

a
a
n

 T
er

h
a
d

a
p

 K
ep

u
a
sa

n
 

N
a
sa

b
a
h

 P
en

g
g

u
n

a
 L

a
y
a
n

a
n

 D
ig

it
a
l 

B
a
n

k
 K

a
ls

el
 C

a
b

a
n

g
 U

ta
m

a
”
 

 
T

el
ah

 d
id

et
ek

si
 t
in

g
k
at

 p
la

g
ia

si
n
y

a 
d

en
g
an

 k
ri

te
ri

a 
to

le
ra

n
si

 ≤
 2

0
%

 d
an

 

d
in

y
at

ak
an

 b
eb

as
 p

la
g

ia
si

 

 

B
an

ja
rm

as
in

, 
1
5

 J
u
li

 2
0
2
6
 

K
o
o
rd

in
at

o
r 

M
A

B
, 

    

D
r.

 H
ai

ru
d
in

o
r,

 S
.S

o
s,

 M
M

 

N
IP

. 
1
9
7
3
0
6
1
6
1
9
9
9
0
3
1
0
0
3
 

 

 



 

iv 

KATA PENGANTAR  

 

Puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT, yang telah 

melimpahkan rahmat dan Ridho-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan 

proposal tesis ini dengan Judul “Pengaruh Personalisasi Layanan, Stabilitas Sistem 

dan Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Layanan Digital 

Bank Kalsel Cabang Utama”, sebagai persyaratan untuk memperoleh gelar Sarjana 

(S2) pada program studi Administrasi Bisnis, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Lambung Mangkurat Banjarmasin.  

Penulis menyadari bahwa tesis ini terselesaikan karena adanya bantuan dan 

bimbingan baik secara moral maupun material dari berbagai pihak, oleh karena itu 

pada kesempatan ini penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada pihak-pihak 

yang terlibat antara lain:  

1. Bapak Prof. Dr. Ahmad, SE, M.Si selaku Rektor Universitas Lambung 

Mangkurat. 

2. Bapak Dr. Irwansyah. S.Sos, M.Si selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu   

Politik Universitas Lambung Mangkurat. 

3. Bapak Dr. Hairudinor, S.Sos, MM selaku Koordinator Prodi Magister 

Administrasi Bisnis Program Pasca Sarjana Universitas Lambung Mangkurat, 

sekaligus selaku Dosen Penguji I yang telah banyak memberikan arahan, 

bantuan, saran dan masukan kepada penulis agar dapat menyelesaikan penelitian 

ini. 



 

v 

4. Bapak Dr. Setio Utomo, S.Sos, M.AB selaku Dosen Pembimbing yang telah 

banyak memberikan arahan, bantuan, saran dan masukan kepada penulis agar 

dapat menyelesaikan penelitian ini. 

5. Bapak Dr. Maryono, S.Sos, M.Si selaku Dosen Penguji II yang telah banyak 

memberikan arahan, bantuan, saran dan masukan kepada penulis agar dapat 

menyelesaikan penelitian ini. 

6. Seluruh dosen pengajar, staf akademik Program Magister Administrasi Bisnis 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Lambung Mangkurat. 

7. Keluarga dan teman-teman serta semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu-

persatu yang ikut membantu dan memotivasi dalam penyusunan tugas akhir. 

Semoga Allah SWT, memberikan imbalan atas amal dan bantuannya, 

Aamiin. Penulis menyadari bahwa tesis ini masih jauh dari kata sempurna. Oleh 

karena itu, kritik dan saran yang bersifat membangun sangat penulis harapkan. 

Akhir kata, semoga tesis ini dapat memberikan manfaat bagi pembacanya 

 

Banjarmasin, Juni 2026 

 

 

 

Penulis 



 

vi 

PERSEMBAHAN 

 

 

 

Karya ini kupersembahkan  

kepada pemberi cinta tak terbatas:  

Suami dan Ananda  

 



 

vii 

PERNYATAAN ORISINALITAS  

 

Dengan ini saya menyatakan:  

1. Karya tulis tesis saya ini adalah asli dan belum pernah diajukan untuk 

mendapatkan gelar akademik di perguruan tinggi mana pun.  

2. Karya tulis ini adalah murni gagasan, rumusan dan penelitian sendiri tanpa 

bantuan pihak lain kecuali arahan dari dosen pembimbing dan masukan tim 

penguji.  

3. Seluruh karya atau pendapat pakar atau karya yang telah di publikasikan orang 

lain yang terdapat dalam karya tulis ini telah di sitasi nama pengarangnya dan 

dicantumkan di dalam daftar pustaka.  

4. Pernyataan ini dibuat dengan sesungguhnya dan apabila dikemudian hari 

terdapat penyimpangan dan ketidakbenaran dalam pernyataan ini, maka saya 

sebagai peneliti bersedia menerima sanksi sesuai undang-undang yang berlaku. 

 

 

 

Banjarmasin, Juni 2026  

Yang membuat pernyataan,  

 

 

 

 

 

Maisarah 

NIM: 2420420320005 

 

 



 

viii 

ABSTRAK 

 

Maisarah, 2420420320005, 2026. Pengaruh Personalisasi Layanan, 

Stabilitas Sistem dan Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna 

Layanan Digital Bank Kalsel Cabang Utama. Pembimbing: Setio Utomo. 

Kepuasan nasabah merupakan indikator penting yang mencerminkan 

kualitas layanan yang diberikan oleh Bank Kalsel. Nasabah yang puas cenderung 

lebih loyal dan bersedia merekomendasikan layanan kepada orang lain, yang pada 

gilirannya dapat meningkatkan pangsa pasar bank yang luas. Penelitian ini betujuan 

untuk menganalisis pengaruh personalisasi layanan, stabilitas sistem dan citra 

perusahaan terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan digital Bank Kalsel 

Cabang Utama. 

Penelitian ini dilakukan di Bank Kalsel Cabang Utama yang berada di Jalan 

Lambung Mangkurat No.7, Kertak Baru Ilir, Kec. Banjarmasin Tengah, Kota 

Banjarmasin, Kalimantan Selatan. Kuesioner digunakan untuk pengumpulan data 

dan analisis regresi linier berganda digunakan untuk menguji hipotesis.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan personalisasi 

layanan terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan digital Bank Kalsel Cabang 

Utama. Ada pengaruh signifikan stabilitas sistem terhadap kepuasan nasabah 

pengguna layanan digital Bank Kalsel Cabang Utama. Ada pengaruh signifikan 

citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan digital Bank Kalsel 

Cabang Utama. Ada pengaruh personalisasi layanan, stabilitas sistem dan citra 

perusahaan secara simultan terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan digital 

Bank Kalsel Cabang Utama. 

 

Kata kunci:  Personalisasi layanan, stabilitas sistem, citra perusahaan dan kepuasan 

nasabah 
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ABSTRACT 

 

Maisarah, 2420420320005, 2026. The Effect of Service Personalization, 

System Stability, and Corporate Image on Customer Satisfaction of Digital Services 

Users at Bank Kalsel's Main Branch. Supervisor: Setio Utomo. 

Customer satisfaction is an important indicator reflecting the quality of 

service provided by Bank Kalsel. Satisfied customers tend to be more loyal and 

willing to recommend the service to others, which in turn can increase the bank's 

market share. This study aims to analyze the effect of service personalization, 

system stability, and corporate image on customer satisfaction of digital services 

users at Bank Kalsel's Main Branch.  

This study was conducted at Bank Kalsel's Main Branch located at Jalan 

Lambung Mangkurat No. 7, Kertak Baru Ilir, Banjarmasin Tengah District, 

Banjarmasin City, South Kalimantan. A questionnaire was used for data collection, 

and multiple linear regression analysis was used to test the hypotheses.  

The results of the study indicate that there is a significant influence of 

service personalization on customer satisfaction of digital services users of Bank 

Kalsel Main Branch. There is a significant influence of system stability on customer 

satisfaction of digital services users of Bank Kalsel Main Branch. There is a 

significant influence of corporate image on customer satisfaction of digital services 

users of Bank Kalsel Main Branch. There is a simultaneous influence of service 

personalization, system stability and corporate image on customer satisfaction of 

digital services users of Bank Kalsel Main Branch. 

 

Keywords: Service personalization, system stability, corporate image, and 

customer satisfaction 
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