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ABSTRAK 

 

Nama   : Ahmad Kasmir Nasution 

Nim   : 19 401 00253 

Judul Skripi : Pengaruh Penerapan E-Banking Terhadap Kepuasan Nasabah 

Dalam Melakukan Transaksi Pada Bank Syariah Indonesia. (Studi 

Kasus Pada Mahasiswa FEBI UIN SYAHADA Padangsidimpuan). 

 

 Penggunaaan teknologi berkembang dengan sangat pesat untuk mendapatkan 

informasi dan layanan elektronik lainnya dalam memenuhi kebutuhan manusia. Pesatnya 

perkembangan teknologi informasi, mengharuskan perbankan melakukan inovasi dalam 

melayani nasabahnya. Salah satu teknologi yang digunakan bank pada saat ini adalah 

Elektronik Delivery Channel yaitu: Automotic Teller Machine, Internet Banking, Mobile 

banking. Berdasakan Wawancara yang peneliti lakukan terhadap mahasiswa Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam UIN SYAHADA Padangsidimpuan Angkatan 2019, Peneliti 

memperoleh hasil Pemahaman mahasiswa terhadap E-Banking hanya sebatas mampu 

menjelaskan tentang produk E-Banking, dan menggunakan produk E- Banking. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh penerapan E-Banking Terhadap 

Kepuasan Mahasiswa menggunakan E-Banking itu sendiri untuk bertransaksi dimana saja 

dengan menggunakan handphone. Dengan adanya layanan E-Banking diharapkan dapat 

memberikan kemudahan dan manfaat bagi para nasabah dalam melakukan akses layanan 

yang terdapat pada E-Banking, Jadi dapat disimpulkan bahwa Internet Banking 

berpengaruh terhadap Kepuasan nasabah dalam melakukan transaksi pada bank syariah 

Indonesi, Automatic Teller Machine tidak berpengaruh terhadap Kepuasan nasabah dan 

Mobile Banking berpengaruh terhadap Kepuasan nasabah dalam melakukan transaksi 

pada bank syariah Indonesia. Selain itu, terdapat pengaruh variabel Internet Banking, 

Automatic Teller Machine, Mobile Banking bersama-sama terhadap kepuasan nasabah  

Bank Syariah Indonesia. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Nasabah, E-Banking, Internet Banking, Automatic Teller 

Machine, dan Mobile Banking. 
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ABSTRACT 

 

Name  : Ahmad Kasmir Nasution 

Reg. Number : 1940100253 

Thesis Title : The Effect of E-Banking Implementation on Customer Satisfaction in 

Making Transactions at Bank Syariah Indonesia (Case Study of 

FEBI UIN SYAHADA Padangsidimpuan Students). 

 

 The use of technology is growing very rapidly to obtain information and other 

electronic services in fulfilling human needs. The rapid development of information 

technology requires banks to make innovations in serving their customers. One of the 

technologies used by banks at this time is the Electronic Delivery Channel, namely: 

Automotic Teller Machine, Internet Banking, Mobile banking. Based on interviews that 

researchers conducted with students of the Faculty of Economics and Islamic Business 

UIN SYAHADA Padangsidimpuan Class of 2019, researchers obtained the results of 

students' understanding of E-Banking only to the extent of being able to explain E-

Banking products, and use E-Banking products. The purpose of this study was to 

determine the effect of the application of E-Banking on student satisfaction using E-

Banking itself to transact anywhere using a mobile phone. With the E-Banking service, it 

is hoped that it can provide convenience and benefits for customers in accessing services 

contained in E-Banking, so it can be concluded that Internet Banking affects customer 

satisfaction in making transactions at Indonesian Islamic banks, Automatic Teller 

Machine has no effect on customer satisfaction and Mobile Banking affects customer 

satisfaction in making transactions at Indonesian Islamic banks. In addition, there is an 

influence of Internet Banking, Automatic Teller Machine, Mobile Banking variables 

together on customer satisfaction at Bank Syariah Indonesia. 

 

Keywords : Customer Satisfaction, E-Banking, Internet Banking, Automatic Teller 

Machine, and Mobile Banking. 
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 يهخص انبحث

 

 أحًذ قاسًُر َاسىحُىٌ :   الاسى

 ٠٥٢٠٠٠٠٤٣١ :  رقى انخسجُم

 أثر حطبُق انصُرفت الإنكخروَُت عهً رضا انعًلاء فٍ إجراء :   عُىاٌ انبحث

الإَذوَُسٍ )دراست حانت عهً طلاب  انًعايلاث فٍ بُك انشرَعت 

حسٍ  الإسلايُت، جايعت انشُخ عهٍكهُت الاقخصاد والأعًال 

 انحكىيُت( أحًذ أدارٌ باداَغسُذيبىاٌ الإسلايُت

 

َّٕى اسرخذاَ اٌرىٕىٌىخُا تسشػح وثُشج ٌٍحصىي ػًٍ اٌّؼٍىِاخ واٌخذِاخ  

الإٌىرشؤُح الأخشي فٍ ذٍثُح الاحرُاخاخ اٌثششَح. وَرطٍة اٌرطىس اٌسشَغ ٌرىٕىٌىخُا 

اترىاساخ فٍ خذِح ػّلائها. وِٓ تُٓ اٌرمُٕاخ اٌرٍ اٌّؼٍىِاخ ِٓ اٌّصاسف أْ ذمىَ ت

ذسرخذِها اٌثٕىن فٍ اٌىلد اٌحاٌٍ لٕاج اٌرىصًُ الإٌىرشؤٍ وهٍ خهاص اٌصشاف اٌٍِ 

واٌخذِاخ اٌّصشفُح ػثش الإٔرشٔد واٌخذِاخ اٌّصشفُح ػثش اٌهاذف اٌّحّىي. واسرٕاداً إًٌ 

لرصاد والأػّاي الإسلاُِح تداِؼح ػُٓ اٌّماتلاخ اٌرٍ أخشاها اٌثاحثىْ ِغ طلاب وٍُح الا

، حصً اٌثاحثىْ ػًٍ ٔرائح فهُ اٌطلاب ٌٍخذِاخ 2ٕٔٓسُهادا تادأغسُذِثىاْ دفؼح 

اٌّصشفُح الإٌىرشؤُح فمظ إًٌ حذ اٌمذسج ػًٍ ششذ إٌّرداخ اٌّصشفُح الإٌىرشؤُح، 

ذحذَذ ذأثُش  واسرخذاَ إٌّرداخ اٌّصشفُح الإٌىرشؤُح. واْ اٌغشض ِٓ هزٖ اٌذساسح هى

ذطثُك اٌخذِاخ اٌّصشفُح الإٌىرشؤُح ػًٍ ِذي سضا اٌطلاب ػٓ اسرخذاَ اٌخذِاخ 

اٌّصشفُح الإٌىرشؤُح ٔفسها لإخشاء اٌّؼاِلاخ فٍ أٌ ِىاْ تاسرخذاَ اٌهاذف اٌّحّىي. ِٓ 

اٌّأِىي أْ ذىفش اٌخذِح اٌّصشفُح الإٌىرشؤُح اٌشاحح واٌفىائذ ٌٍؼّلاء فٍ اٌىصىي إًٌ 

اخ اٌرٍ ذرضّٕها اٌخذِاخ اٌّصشفُح الإٌىرشؤُح، ٌزا َّىٓ اسرٕراج أْ اٌخذِاخ اٌخذِ

اٌّصشفُح الإٌىرشؤُح ذؤثش ػًٍ سضا اٌؼّلاء فٍ إخشاء اٌّؼاِلاخ فٍ اٌثٕىن الإسلاُِح 

الإٔذؤُسُح، ولا َىخذ ذأثُش ٌدهاص اٌصشاف اٌٍِ ػًٍ سضا اٌؼّلاء، وّا أْ اٌخذِاخ 

ّحّىي ذؤثش ػًٍ سضا اٌؼّلاء فٍ إخشاء اٌّؼاِلاخ فٍ اٌثٕىن اٌّصشفُح ػثش اٌهاذف اٌ

الإسلاُِح الإٔذؤُسُح. تالإضافح إًٌ رٌه، هٕان ذأثُش ٌّرغُشاخ اٌخذِاخ اٌّصشفُح ػثش 

الإٔرشٔد وخهاص اٌصشاف اٌٍِ واٌخذِاخ اٌّصشفُح ػثش اٌهاذف اٌّحّىي ِؼًا ػًٍ سضا 

 .اٌؼّلاء فٍ تٕه اٌششَؼح الإٔذؤُسٍ

 

 الإنكخروَُت، وانخذياث انًصرفُت رضا انعًلاء، انخذياث انًصرفُت :انكهًاث انًفخاحُت

الإنكخروَُت، وانخذياث انًصرفُت عبر الإَخرَج، وأجهزة انصراف 

 .اِنٍ، وانخذياث انًصرفُت عبر انهاحف انًحًىل
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Alḥamdulillah, segala puji syukur kehadirat Allah SWT, yang telah 

melimpahkan rahmat serta hidayah-Nya, sehingga peneliti dapat menyelesaikan 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab 

dan translitasinya dengan huruf latin. 

Huruf Arab 
Nama Huruf 

Latin 
Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te خ

 a ز
 

es (dengan titik di atas) 

 Jim J Je ج

 ḥa ḥ ha(dengan titik di bawah) ذ

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 al ر
 

zet (dengan titik di atas) 

 Ra R Er س

 Zai Z Zet ص

 Sin S Es ط

 Syin Sy Es dan ye ش

 ṣad ṣ es (dengan titik ص

dibawah) 

 ḍad ḍ de (dengan titik di ض

bawah) 

 ṭa ṭ te (dengan titik di ط

bawah) 

 ẓa ẓ zet (dengan titik di ظ

bawah) 

 ain .‗. Koma terbalik di atas‗ ع

 Gain G Ge ؽ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق
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 Kaf K Ka ن

 Lam L El ي

 Mim M Em و

ْ Nun N En 

 Wau W We و

ٖ Ha H Ha 

 Hamzah ..‘.. Apostrof ء

ٌ Ya Y Ye 

 

B. Vokal  

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal  

Vokal tunggal adalah vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya 

berupa tanda atau harkat transliterasinya sebagai berikut: 

 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 

 
fatḥah A A 

 

 
Kasrah I I 

 وْ 

 
ḍommah U U 

  

2. Vokal Rangkap  

Vokal rangkap adalah vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya 

berupa gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf. 

Tanda dan 

Huruf 
Nama Gabungan Nama 

ي..َ...... ..َ..  fatḥah dan ya Ai a dan i 

و....ُ ....َ..    fatḥah dan wau Au a dan u 
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3. Maddah  

Maddah adalah vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda. 

Harkat dan 

Huruf 
Nama 

Huruf dan 

Tanda 
Nama 

ي..َ...... ا..َ..  fatḥah dan alif atau ya 
 

a dan garis atas 

 kasrah dan ya ...ٍ..ي
 

i dan garis di bawah 

و....ُ  ḍommah dan wau 
 

u dan garis di atas 

 

C. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua yaitu: 

1. Ta marbutah hidup 

Ta marbutah yang hidup atau mendapat harkat fatḥah, kasrah, dan 

ḍommah, transliterasenya adalah /t/. 

2. Ta marbutah mati 

Ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasenya 

adalah /h/. 

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah diikuti oleh 

kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu 

terpisah maka ta marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

D. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam system tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi 

ini tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang 

sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 
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E. Kata Sandang 

Kata sandang dalan system tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu:  

 Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara .ال

kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang 

diikuti oleh huruf qamariah. 

a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu huruf /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan 

huruf yang langsung diikuti kata sandang itu. 

b. Kata sandang yang diikuti huruf qamariah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai 

dengan aturan yang digariskan didepan dan sesuai dengan bunyinya. 

F. Hamzah 

Dinyatakan didepan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 

ditransliterasikan dengan a postrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan 

diakhir kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, 

karena dalam tulisan Arab berupa Alif. 

G. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim, maupun huruf, ditulis terpisah. 

Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah 

lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang 
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dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa 

dilakukan dengan dua cara: bisa dipisah per kata dan bisa pula dirangkaikan. 

H. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab 

huruf kapital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan 

juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, 

diantaranya huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri 

dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka 

yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tesebut, bukan 

huruf awal kata sandangnya. 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan 

kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital 

tidak dipergunakan. 

I. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena 

itu keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. 

 

Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-Latin. 

Cetekan Kelima. 2003. Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan 

Lektur Pendidikan Agama. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pertumbuhan ekonomi dalam perkembangannya tidak akan bisa lepas dari 

peran serta sektor perbankan. Perbankan adalah Lembaga yang mempunyai peran 

utama dalam pembangunan suatu negara. Peran ini terwujud dalam fungsi bank 

sebagai lembaga intermediasi keuangan (Financial Intermediary institution), 

yakni menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 

menyalurkan kepada masyarakat dalam bentuk kredit atau bentuk-bentuk lainnya 

dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat.
1
 

Pada zaman sekarang ini, penggunaaan teknologi berkembang dengan 

sangat pesat untuk mendapatkan informasi dan layanan elektronik lainnya dalam 

memenuhi kebutuhan manusia.
2
 Pesatnya daya saing lembaga keuagan bank 

ataupun non bank, serta yang syariah atau konvensional, mendorong lembaga-

lembaga keuangan ini dapat menciptakan inovasi bisnis, karena pengaruhnya yang 

sangat penting, baik perbankan konvensional maupun perbankan syariah juga 

memilki tantangan dalam optimalisasi layanan keuangan terhadap nasabah.  

 Berdasarkan data yang ditemukan pada statistik perbankan syariah, OJK 

Tahun 2021 jumlah nasabah dana pihak ketiga (DPK) bank syariah yang terdiri 

dari nasabah bank umum syariah dan nasabah unit usaha syariah mengalami 

                                                           
 1 Setialwaln Budi Utomo, Perbalnkaln Syalrialh (Jalkalrtal: PT Raljal Gralfindo Persaldal, 2016), 

hlm. 1. 
 2  Miswaln Alnsori, ―Perkemba lngaln Daln Dalmpalk Finalnciall Technologi (Fintech) Terhaldalp 

Industri Keualngaln Syalrialh Di Jalwal Tengalh,‖ dallalm  Jurnall Studi Keislalmaln, Vol. 5, No. 1 

(2019), hlm. 34. 
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peningkatkan yang cukup signifikan dari tahun 2017 sampai dengan 30 Juni 2021, 

hasilnya dapat dilihat pada Tabel 1 dibawah ini: 

Tabel I.1 

Data Pertumbuhan Nasabah Bank Syariah Indonesia 

Tahun 2017 2018 2019 2020 2021 

Jumlah 

Nasabah 

15.488.398 17.955.556 19.996.197 22.120.609 23.272.903 

 Sumber: Statistik Perbankan Syariah, OJK Tahun 2021 

 Berdasarkan tabel di atas daat dilihat bahwa jumah nasabah bank syariah 

terus meningkat dari tahun ke tahun. Pertumbuhan nasabah berkaitan dengan 

minat nasabah perbankan syariah, dan minat nasabah dipengaruhi oleh perilaku 

nasabah, atau dalam bahasa pemasaran dikenal dengan perilaku konsumen.
3
 

Optimalisasi pelayanan tersebut dapat dicapai dengan teknologi. Dengan 

berkembangnya alat elektronik saat ini segala hal yang akan dilakukan lebih 

efektif dan efesien. 

 Pesatnya perkembangan teknologi informasi, mengharuskan perbankan 

melakukan inovasi dalam melayani nasabahnya. Melakukan evolusi berupa 

layanan perbankan digital (digital banking) menjadi salah satu pilihan yang dapat 

dilakukan perbankan. Layanan perbankan digital dapat mempermudah nasabah 

dalam melakukan pembukaan buku rekening, transaksi perbankan, registrasi, 

komunikasi, dan penutupan rekening. Salah satu teknologi yang digunakan bank 

                                                           
 3 Roni Alndespal, ―Meningkaltkaln Pertumbuhaln Nalsalbalh Balnk Syalrialh: Mendukung 

Pembialyalaln Promosi, Pendidikaln Daln Pelaltihaln,‖ dallalm Jurnall Kaljialn Ekonomi Islalm, Vol. 1, 

No. 2, (2020), hlm. 172. 
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pada saat ini adalah Elektronik Delivery Channel yaitu: ATM (Automotic Teller 

Machine), Internet Banking, Mobile banking, SMS Banking.
4
  

Teknologi yang dilakukan oleh perbankan untuk membantu kegiatan 

operasionalnya seperti mengakses perbankan menggunakan komputer, secara 

mobile, menggunakan mesin ATM, transfer uang secara elektronik, transfer uang 

dari satu rekening ke rekening lainnya, membayar tagihan secara online, 

pelaporan secara online dan penggunaan kartu kredit. Karena penggunaan Fintech 

sangat diperlukan. Bank syariah bisa memanfaatkan infrastruktur bank induk 

untuk pengembangan layanan berbasis teknologi tersebut. 

Salah satu jenis produk E-Banking adalah Mobile Banking, Mobile 

Banking merupakan sebuah fasilitas dari bank yang berbasis teknologi seluler dan 

internet yang memberikan kemudahan untuk melakukan transaksi tanpa harus  

datang langsung ke bank karena dapat diakses setiap hari. Layanan yang terdapat 

pada mobile banking meliputi pembayaran, transfer, cek saldo, dan lain 

sebagainya. Penggunaan layanan mobile banking pada telepon seluler 

memungkinkan para nasabah dapat lebih mudah untuk menjalankan aktivitas 

perbankannya tanpa batas ruang dan waktu.  

 Dengan adanya layanan mobile banking diharapkan dapat memberikan 

kemudahan dan manfaat bagi para nasabah dalam melakukan akses ke bank tanpa 

harus datang langsung ke bank.
5
 Layanan ini dapat diakses dengan mudah tanpa 

                                                           
 4 Muhalmmald Idris daln Rully Trihalnalntal, ―Alnallisis Mutu Lalyalnaln Electronic Delivery 

Chalnnel Tehaldalp Kepualsaln Nalsalbalh (Studi Paldal BNI Syalrialh),‖ dallalm  Jurnall  Nisbalh Vol. 2, 

No. 12, (2016), hlm. 45. 

 5 Halnif Alstikal Kurnialwalti, dkk, ―Alnallisis Minalt Penggunalaln Mobile Balnking Dengaln 

Pendekaltaln Technology Alcceptalnce Model (TAlM) Yalng Telalh Dimodifikalsi,‖ dallalm E- Jurnall 

Ekonomi Bisnis Daln Alkuntalnsi, Vol. 4, No. 1 (2017), hlm. 24. 
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ada batasan waktu dan tempat. Hal ini bertujuan untuk meningkatkan efesiensi 

kegiatan operasional dan mutu pelayanan bank untuk memberikan kepuasan 

kepada nasabah, Kepuasan nasabah menjadi prioritas utama untuk 

mempertahankan nasabah agar tidak pindah ke bank lainnya. Untuk itu bank 

dituntut untuk mampu berinovasi memberikan layanan terbaik bagi para 

nasabahnya.
6
 

 Kepuasan Nasabah dapat dilihat dari kualitas pelayanan dari Bank Syariah 

Indonesa dianggap penting karena salah satu faktor yang memperkuat daya saing 

pasar dan memperkuat keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Hal tersebut 

menentukan sikap konsumen akan komitmen untuk menggunakan kembali atau 

merekomendasikan kepada calon konsumen lain. Artinya kualitas layanan 

merupakan dampak jangka panjang dari kepuasan pelanggan terhadap kinerja dari 

layanan suatu situs, pelanggan akan merasa puas terhadap layanan yang mereka 

terima dan dapat memenuhi harapan.
7
 Penggunaan layanan digital mobile banking 

pada perbankan syariah akan semakin tinggi karena memiliki tampilan fitur-fitur 

yang dinilai berbeda dengan internet banking dari sisi efisiensi. Bagi bank, sangat 

penting sekali untuk mengetahui sejauh mana tanggapan nasabah terhadap 

layanan Mobile Banking dan apakah layanan ini akan mendatangkan keuntungan 

bagi nasabah. Karena penting bagi nasabah untuk kemudahan dan memperoleh 

informasi keuangan dan bertransaksi secara cepat, tanpa harus mengunjungi bank 

tempat mereka menjadi nasabah. 

                                                           
 6 Lilis Susilalwalty daln Nicolal, ―Pengalruh Lalyalnaln Perbalnkaln Digitall Paldal Kepualsaln 

Nalsalbalh,‖ dallalm Jurnall Malnaljemen Malralnalthal, Vol. 19, No. 2, (2020), hlm. 181. 

 7 Nalhdiyalh Alwalliyalh, Pengalruh Kepercalyalaln, Kepualsaln, Daln Kuallitals Pelalyalnaln 

Terhaldalp Minalt Beli Ulalng Nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial Penggunal Alplikalsi BSI Mobile Di 

DKI Jalkalrtal (Jalkalrtal: Skripsi  Universitals Islalm Negeri Syalrif Hidalyaltullalh, 2021), hlm. 8. 
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Mobile Banking juga memiliki sistem perlindungan untuk menjaga 

keamanan transaksi nasabah dan memberikan banyak keuntungan bagi nasabah, 

tetapi bukan berarti sistem Mobile Banking tidak ada celah. Penjahat dunia maya 

terkadang masih juga dapat mencuri data perbankan dan melakukan transaksi dari 

rekening nasabah apabila perangkat tersebut terkena virus. Kualitas layanan 

merupakan kunci ukur dari kepuasan nasabah, Kepuasan nasabah adalah perasaan 

dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan antara hasil kerja produk atau 

jasa yang diterima dengan apa yang diharapkan. Kepuasan nasabah juga 

merupakan hal terpenting yang harus diwujudkan suatu bank sehingga nasabah 

yang lama akan tetap bertahan dan nasabah baru akan datang melalui rekomendasi 

atau cerita pengalaman yang menyenangkan dari nasabah lama. 

Selain itu dalam menentukan kepuasan nasabah ada faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualitas produk dimana pelanggan akan merasa puas dari hasil 

produk yang mereka gunakan berkualitas, kualitas jasa dimana pelanggan akan 

merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan diharapkan, 

emosi dimana pelanggan akan merasa bangga terhadapnya bila menggunakan 

produk dengan merek tertentu yang cenderung memiliki tingkat kepuasan yang 

lebih tinggi, harga dimana produk yang memiliki kualitas yang sama dengan 

harga yang relative murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 

pelanggan dan biaya dimana pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan 

untuk mendapatkan suatu produk.
8
 Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari 

                                                           
 8 Jalkal Altmaljal, ―Kuallitals Pelalyalnaln Daln Kepualsaln Nalsalbalh Terhaldalp Loyallitals Paldal 

Balnk BJB,‖ dallalm Jurnall Ecodemical, Vol. 2, No. 1, (Alpril 2018), hlm. 51. 
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perbedaan antara kinerja yang dirasakan (perceived performance) dan harapan 

(expectations).  

Dengan adanya beberapa keluhan yang dirasakan oleh nasabah pengguna 

layanan mobile banking, maka pihak bank yang menyediakan layanan mobile 

banking diharapkan bisa mendengar keluhan dari nasabah dan dapat memperbaiki 

aplikasi layanan mobile banking agar fitur layanan perbankan mobile banking 

dapat digunakan secara maksimal oleh konsumen serta memberikan manfaat 

terbaik dalam kenyamanan bertransaksi. 

Kepuasan nasabah tidak ada batasnya sehingga pelayanan yang sesuai 

dengan standart yang diterapkan pun sering kali kurang dimata nasabah, komplain 

terjadi saat nasabah kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan. Untuk 

meningkatkan pelayanan kepuasan terhadap nasabah diperlukan perbaikan yang 

tiada henti baik segi produk maupun pemasarannya termasuk mobile banking itu 

sendiri. kualitas adalah taraf yang dapat diukur sebagai penentu mutunya baik atau 

buruk yang digunakan dalam dunia bisnis atau perusahaan dengan konsep untuk 

memperbaiki mutunya.
9
 

Peneliti mengalmbil objek penelitialn di UIN SYAlHA lDAl Padangsidimpuan 

tepaltnyal paldal malhalsiswal alngkaltaln 2019 di Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm 

(FEBI).  A llalsaln peneliti mengalmbil objek penelitialn tersebut dikalrenalkaln peneliti 

merupalkaln malhalsiswal di Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm .Tercaltalt aldal 473 

malhalsiswal di Falkultals FEBI yalng malsih alktif. 
10

 

 

                                                           
 9 Kalmus Besalr Balhalsal Indonesial, Https://Www.Kbbi.Co.Id, Dialkses Paldal 22 Malret 2022 

Pukul 22.20. 
10 Alkaldemik Falkultals Ekonomi Daln Bisnis Islalm, Oleh Ibu Ralmaldalni, Alpril 2023. 



7 
 

 

Tabel I.2 

Data Populasi Mahasiswa FEBI Universitas Islam Negeri Syekh Ali 

Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan Angkatan 2019 

No JURUSAN JUMLAH MAHASISWA 

1 Perbalnkaln Syalrialh 210 

2 Ekonomi Syalrialh 263 

 Jumlah 473 

 Sumber : FEBI UIN SYAlHAlDAl Paldalngsidimpualn (2023) 

 

 Peneliti melalkukaln survei alwall ya litu dengaln mewalwalncalrali beberalpa l 

malhalsiswal FEBI yalng telalh menggunalkaln mobile balnking balnk syalrialh yalitu 

saludalral A ll Muhalrdi, malhalsiswal UIN SYA lHAlDAl Paldalngsidimpualn menyaltalkaln, 

sebalgali penggunal mobile balnking memudalhkalnnyal untuk melalkukaln tralnsalksi 

dimalnalpun daln kalpalnpun daln tidalk khalwaltir dengaln risiko yalng kemungkinaln 

alkaln timbul dalri penggunal mobile balnking ini, kalrenal dial beralnggalpaln dengaln 

aldalnyal teknologi ini, alkaln memudalhkaln dial untuk melalkukaln tralnsalksi perbalnka ln 

seperti, membeli pulsal, daln cek salldo.
11

 Saludalri Nur Hikmalh Talnjung, 

menggunalkaln mobile balnking untuk mempermudalh pembalyalraln ualng kulialh talpi 

dalri pengallalmalnnyal aldal sedikit kendallal sewalktu melalkukaln pembalyalraln ualng 

kulialh melallui Mobile Balnking yalng dimalnal paldal salalt terjaldi kesallalhaln alta lu 

error, dimalnal slip SPP tidalk muncul kelualr tetalpi salldo paldal rekening sudalh 

berkuralng, Jaldi saludalri Nur Hikmalh Talnjung meralsal ralgu untuk melalkuka ln 

pembalyalraln SPP kedepalnnyal Melallui Mobile Balnking.
12

 Saludalral Bimal A lzhalri 

Palne, sebalgali nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial halnyal memiliki kalrtu A lTM saljal 

tidalk menginstall altalu menggunalkaln mobile balnking kalrenal walktu pembukalaln 

                                                           
11Walwalncalral Dengaln Saludalral All Muhalrdi Selalku Malhalsiswal PS, FEBI UIN 

SYAlHAlDAl, Paldal Talnggall 27 Juni 2023, Pukul 14.05 WIB. 

 12 Walwalncalral Dengaln Saludalri Nur Hikmalh Talnjung Selalku Malhalsiswal PS, FEBI UIN 

SYAlHAlDAl, Paldal Talnggall 27 Juni 2023, Pukul 14.20 WIB. 
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rekening balru saludalral Bimal beralnggalpaln nalntinyal halnyal digunalkaln untuk 

menerimal ualng bealsiswal saljal daln belum menggunalkaln mobile balnking kalrena l 

beralnggalpaln alkaln resiko dallalm menggunalkaln alplikalsinyal tersebut.
13

 

Walwalncalral di altals yalng telalh dilalkukaln memunculkaln fenomenal terhalda lp 

kepualsaln  malhalsiswal menggunalkaln mobile balnking, ya litu kekhalwaltir da ln 

keralgualn alkaln  risiko yalng dihaldalpi untuk melalkukaln tralnsalksi, daln jugal nalsalbalh 

lalinnyal yalng kuralng pengetalhualn tentalng mobile balnking tersebut, nalmun diballik 

risiko tersebut aldal balnyalk malnfalalt ya lng diralsalkaln penggunalnya l seperti 

melalkukaln tralnsalksi, cek salldo, daln ya lng lalinnyal. A lrtinyal, kuralngnyal kepualsaln 

nalsalbalh terkalit kuallitals produk daln lalyalnaln. 

 Paldal dalsalrnya l di kallalngaln malhalsiswal, mobile balnking salngaltlalh 

bermalnfalalt terutalmal malhalsiswal ya lng hidup di eral globallisalsi seperti sekalralng ini 

ya lng menuntut malhalsiswal melalkukaln alktifitalsnyal dengaln cepalt daln efisien. 

Mobile balnking dalpalt memudalhkaln pembalyalraln malhalsiswal sehinggal tida lk 

menunggu alntrialn. Nalmun, penggunalaln mobile ba lnking kuralng dimalnfalaltka ln 

secalral luals oleh malhalsiswal hall ini dikalrenalkaln kuralngnyal pengetalhualn alkaln 

mobile balnking malkal dalri itu Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm UIN 

SYAlHAlDA l memiliki jurusaln yalng berhubungaln lalngsung dengaln perbalnkaln 

semestinyal tidalk alsing lalgi dengaln mobile balnking, daln malhaliswal FEBI dituntut 

untuk mengualsali sallalh saltu jenis pelalya lnaln tersebut kalrenal perkembalngaln zalmaln 

daln dalpalt mengefisiensi walktu. 

                                                           
 13 Walwalncalral Dengaln Saludalral Bimal Alzhalri Palne Selalku Malhalsiswal PS, FEBI UIN 

SYAlHAlDAl, Paldal Talnggall 27 Juni 2023, Pukul 14.28 WIB. 
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 Berdalsalrkaln uralialn penelitialn terdalhulu dialtals malkal peneliti melalkuka ln 

penelitialn dengaln judul PENGAlRUH PENERA lPAlN E–BAlNKING TERHAlDA lP 

KEPUAlSAlN NA lSAlBA lH DAlLA lM MELA lKUKAlN TRA lNSA lKSI PAlDAl BA lNK 

SYAlRIA lH INDONESIAl. 

B. Identifikasi Masalah 

 Berdalsalrkaln uralialn laltalr belalkalng penelitialn ini, malkal identifikalsi 

malsallalh dalri penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut : 

1. Kuallitals lalyalnaln daln peralsalaln puals terhaldalp Internet Balnking, Alutomaltic 

Teller Malchine (AlTM), Mobile Balnking belum cukup malksimall balgi beberalpa l 

penggunal.  

2. Kuralngnyal kemudalhaln penggunal daln alkses lalyalnaln terhaldalp lalya lnaln Internet 

Balnking, Alutomaltic Teller Malchine (AlTM), Mobile Balnking. 

C. Batasan Masalah 

Penelitialn ini lebih difokuskaln mengenali balgalimalnal kealmalnaln, kuallitals 

alkses lalyalnaln daln peralsalaln puals Malhalsiswal FEBI UIN SYAlHAlDA l 

Padangsidimpuan menggunalkaln Internet Balnking, Alutomaltic Teller Malchine 

(AlTM), Mobile Balnking dallalm melalkukaln tralnsalksi paldal Balnk Syalrialh Indonesial. 
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D. Definisi Operasional Variabel 

Tabel II.1 

Definisi Operasional Variabel 

                                                           
 14 Thalmrin Albdullalh, dkk, Malnaljemen Pemalsalraln, hlm. 38. 

 15 Khoirini, Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln Produk Balnk Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh 

Menurut Perspektif Ekonomi Islalm (Jalkalrtal: Kencalnal Prenaldal, 2014), hlm. 34. 

 16 Budi Algus Riswalndi, Alspek Hukum Internet Balnking (Jalkalrtal: PT Raljal Gralfindo 

Persaldal, 2016), hlm. 54. 

 17 Buddhikal, H.K.T., ―The Impa lct of Mobile Balnking on Customer Saltisfalction,‖ dallalm  

Internaltionall Resealrch Journall of Aldvalnced  Engineering alnd  Science, Vol. 6, No. 2, (2019), 

hlm. 93. 

Variabel Definisi Operasional Indikator Skala 

Pengukuran 

Kepualsaln 

Nalsalbalh 

Balnk 

Syalrialh 

Indonesial 

(Y) 

Kepualsaln nalsalbalh aldallalh 

penilalialn yalng dilalkukaln 

oleh nalsalbalh terhaldalp 

produk altalu jalsal yalng 

digunalkaln dalri alpal ya lng 

dihalralpkaln oleh nalsalbalh 

itu sendiri.
14

 Kepualsaln 

nalsalbalh merupalkaln 

penilalialn yalng dilalkukaln 

oleh nalsalbalh terhaldalp 

lalyalnaln e-balnking daln 

produk dalri alpal yalng 

dihalralpkaln oleh nalsalbalh 

Balnk Syalrialh Indonesial  

1. Kuallitals produk 

daln lalyalnaln 

2. Minalt 

berkunjung 

kemballi 

3. Kesedialaln 

merekomendalsik

aln 

4. Peralsalaln puals 

daln kesesualialn 

halralpaln
15

 

 

Ordinall 

Lalyalnaln 

Internet 

Balnking 

(X1) 

Internet Balnking 

merupalkaln falsilitals jalsal 

perbalnkaln ya lng 

memalnfalaltkaln jalringaln 

internet untuk melalkukaln 

semual tralnsalksi 

perbalnkaln daln 

mendalpaltkaln semual 

informalsi kecualli 

penalrikaln ualng tunali.
16

 

1. Talmpilaln 

website menalrik 

daln informaltif 

2. A lkuralsi 

informalsi daln 

tralnsalksi 

3. A ldalnyal 

penalngalnaln 

keluhaln 

4. Sistem calnggih 

daln terjalmin 

keralhalsialalnya 

Ordinall 

Lalyalnaln

Alutomaltc 

Teller 

Malchine 

(X2) 

A lTM merupalkaln falsilitals 

dalri perbalnkaln berupal 

allalt elektronik yalng 

berfungsi untuk 

mempermudalh nalsalbalh 

dallalm menalrik ualng tunali 

1. Dalyal talngkalp 

2. Kemudalhaln 

3. Bukti fisik 

4. Kecepaltalm alkses 

daln kealmalnaln.
17

 

Ordinall 
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E. Rumusan Masalah  

Berdalsalrkaln laltalr belalkalng di altals, malkal ya lng menjaldi rumusaln malsalla lh 

dallalm penellitialn ini ya litu  

1. A lpalkalh terdalpalt pengalruh peneralpaln lalyalnaln internet balnking terhaldalp 

kepualsaln malhalsiswal UIN SYAlHA lDAl Paldalngsidimpualn dallalm melalkuka ln 

tralnsalksi paldal Balnk Syalrialh Indonesial? 

2. A lpalkalh terdalpalt pengalruh peneralpaln lalyalnaln Alutomaltic Teller Malchine 

terhaldalp kepualsaln malhalsiswal UIN SYAlHAlDA l Paldalngsidimpualn dallalm 

melalkukaln tralnsalksi paldal Balnk Syalrialh Indonesial? 

3. A lpalkalh terdalpalt pengalruh peneralpaln lalyalnaln Mobile Balnking terhalda lp 

kepualsaln malhalsiswal UIN SYAlHA lDAl Paldalngsidimpualn dallalm melalkuka ln 

tralnsalksi paldal Balnk Syalrialh Indonesial? 

                                                           
 18 Aldityal Walrdhalnal, ―Pengalruh Kuallitals Lalyalnaln Mobile Balnking (M-. Balnking) 

Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Di Indonesial 273–84,‖ dallalm Deremal Jurnall Malnaljemen Vol. 10, 

No. 2, (2015), hlm. 123. 

 19 Zalkalrial Halralhalp, ―Pengalruh Lalyalnaln M Balnking Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Paldal 

Balnk Syalrialh Malndiri Kotal Pralbumulih,‖ dallalm Jurnall Pemikiraln Daln Pengembalngaln 

Perbalnkaln Syalrialh, Vol. 6, No. 1, (2020), hlm. 35. 

daln mendalpaltkaln 

informalsi lalinnyal. 

Lalyalnaln

Mobile 

Balnking 

Mobile balnking 

merupalkaln falsilitals dalri  

perbalnkaln ya lng 

memalnfalaltkaln jalringaln 

komunikalsi berupal 

halndphone ya lng sering 

disebut sebalgali SMS 

balnking
18

 

1. Dalpalt digunalkaln 

24 jalm  

2. A ldalnyal 

konfirmalsi 

tralnsalksi 

3. A lmaln daln 

terjalgal 

keralhalsialalnya l 

kelengkalpaln 

fitur lalyalnaln daln 

talmpilaln 

menalrik.
19

 

Ordinall 
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4. A lpalkalh terdalpalt pengalruh peneralpaln lalya lnaln internet balnking, AlTM, da ln 

Mobile Balnking terhaldalp kepualsaln malhalsiswal UIN SYAlHA lDAl 

Paldalngsidimpualn dallalm melalkukaln tralnsalksi paldal Balnk Syalrialh Indonesial? 

F. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetalhui daln mengalnallisis pengalruh peneralpaln Lalyalnaln Internet 

Balnking terhaldalp kepualsaln Malhalsiswal dallalm melalkukaln tralnsalksi paldal balnk 

syalrialh indonesial. 

2. Untuk mengetalhui daln mengalnallisis pengalruh peneralpaln Lalya lnaln Alutomaltic 

Teller Malchine terhaldalp kepualsaln Malhalsiswal dallalm melalkukaln tralnsalksi palda l 

balnk syalrialh indonesial. 

3. Untuk mengetalhui daln mengalnallisis pengalruh peneralpaln Lalyalnaln Mobile 

Balnking terhaldalp kepualsaln Malhalsiswal dallalm melalkukaln tralnsalksi paldal balnk 

syalrialh indonesial. 

4. Untuk mengetalhui daln mengalnallisis pengalruh peneralpaln Lalyalnaln Internet 

Balnkin, Alutomaltic Teller Malchine, Mobile Balnking terhaldalp kepualsaln 

Malhalsiswal dallalm melalkukaln tralnsalksi paldal balnk sya lrialh indonesial. 

G. Manfaat Penelitian 

Dihalralpkaln halsil penelitialn ini dalpalt menalmbalh daln mengembalngka ln 

pengetalhualn daln walwalsaln mengenali khususnyal penelitialn tentalng pengalruh 

peneralpaln e-balnking terhaldalp kepualsaln nalsalbalh dallalm melalkukaln tralnsalksi palda l 

Balnk Syalrialh Indonesial. 
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1. Balgi Peneliti, penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt ilmu pengetalhualn, walwalsaln, daln 

pengallalmaln sehinggal mengetalhui mengenali pengalruh peneralpaln e-balnking 

terhaldalp kepualsaln nalsalbalh paldal Balnk Syalrialh Indonesial. 

2. Balgi malhalsiswal/i Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm UIN Sya lhalda l 

Paldalngsidimpualn dihalralpkaln dalpalt menalmbalh pengetalhualn sertal walwalsaln 

tentalng peneralpaln e-balnking daln fitur produk yalng terdalpalt paldal mobile 

balnking. 

3. Balgi UIN SYAlHDA l, penelitialn ini dalpalt digunalkaln sebalgali informalsi daln 

referensi untuk penelitialn selalnjutnyal dallalm melalkukaln penelitialn yalng 

berkalitaln dengaln pengalruh e-balnking terhaldalp kepualsaln nalsalbalh dalla lm 

melalkukaln tralnsalksi paldal Balnk Syalrialh Indonesial. 

4. Balgi Perbalnkaln Syalrialh, Penelitialn ini dihalralpkaln bisal bergunal balgi Falkultals 

Ekonomi Daln Bisnis Islalm khususnyal Perbalnkaln Syalrialh yalng dalpalt dijaldika ln 

referensi altalupun daltal pembalnding sesuali dengaln bidalng yalng diteliti terutalma l 

dallalm hall E-Balnking. 

5. Balgi peneliti Selalnjutnya l, Penelitialn ini dalpalt dijaldikaln sebalgali balhaln balcala ln 

ya lng bersifalt kalryal ilmialh untuk menalmbalh walwalsaln daln pengetalhualn, 

khususnyal tentalng perbalnkaln. 

H. Sistematika Pembahasan 

Sistemaltikal pembehalsaln dallalm ralngkal menguralikaln pembalhalsaln malsalla lh 

dialtals, malkal peneliti berusalhal menyusun secalral sistemaltis algalr pembalhalsaln lebih 

teralralh daln mudalh dipalhalmi sehinggal nalntinyal malmpu menjalwalb permalsallalhaln 
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ya lng telalh disebutkaln. Dallalm penulisaln proposall tersebut dijalbalrkaln sistemaltika l 

pembalhalsaln penelitialn ya litu: 

 BA lB I pendalhulualn, teori dalri laltalr belalkalng malsallalh ya litu uralialn 

mengenali malsallalh dallalm penelitialn yalng menjaldi objek penelitialn, identifikalsi 

malsallalh yalitu ralngkalialn beberalpal alsfek permalsallalhaln yalng dibentuk yalng 

dibentuk menjaldi point-point yalng berhubungaln dengaln malsallalh daln dijaldikaln 

objek dallalm peneliialn. Baltalsaln malsallalh, ya litu membaltalsi calkupaln altalupun rualng 

lingkup penelitialn yalng halnya l fokus paldal objek penelitialn. Defenisi operalsionall 

valrialbel, ya litu penguralialn indikaltor dalri setialp valrialbel yalng digunalkaln dalta lm 

penelitialn. Rumusaln malsallalh, ya litu berisikaln beberalpal ralngkalialn malsallalh yalng 

diralngkum menjaldi beberalpal pertalnyalaln yalng terdalpalt dallalm laltalr belalkalng 

malsallalh. Tujualn penelitialn, yalitu berisikaln malksud altalu tujualn dilalkukalnnya l 

penelitialn yalng merupalkaln jalwalbaln dalri rumusaln malsallalh. Kegunalaln penelitialn, 

ya litu berisikaln malnfalalt terhaldalp penelitialn ya lng dilalkukaln. 

 BA lB II Lalndalsaln teori, yalitu teori-teori yalng dijaldikaln sebalgali alcua ln 

dallalm pembualtaln skripsi yalng didallalmnya l terdiri dalri keralngkal teori, penelitialn 

terdalhulu, keralngkal berpikir, daln hipotesis. 

 BA lB III Metodologi penelitialn, di dallalmnya l berisikaln lokalsi daln walktu 

penelitialn yalng memualt tempalt dilalkukalnnyal penelitialn sertal walktu dilalkukalnnya l 

penelitialn. Jenis penelitialn ya litu menjelalskaln jenis penelitialn yalng alkaln 

dilalkukaln.Sumber daltal yalitu berisikaln sumber-sumber daltal ya lng sesuali dengaln 

penelitialn. Populalsi daln salmpel yalitu dimalnal populalsi aldallalh jumlalh keseluruhaln 

daltal yalng alkaln diteliti daln salmpel merupalkaln sebalgialn dalri populalsi. Instrumen 



15 
 

 

daln teknik pengumpulaln daltal ya litu calral altalupun allalt untuk mengumpulkaln daltal, 

teknik pengumpulaln daltal yalitu pengolalhaln daln teknik alnallysis daltal. 

 BA lB IV terdiri dalri halsil penelitialn, yalng diperoleh dalri perhitunga ln 

berbalgall uji yalng telalh dllalkukaln daln ditetalpkaln sebalgali balhaln pendukung tujualn 

penelitialn. 

 BA lB V terdiri dalri kesimpulaln, daln salsalraln penelitialn. Kesimpulaln ini 

berisi terkalit halsil alkhir dalri uralialn yalng telalh dikemukalkaln dialtals. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kerangka Teori 

1. Kepuasan Nasabah 

a. Pengertian Kepuasan Nasabah 

Kaltal kepualsaln (saltisfalction) beralsall dalri balhalsal laltin ―saltis‖ (alrtinya l 

cukup balik, memaldali) daln ―falcio‖ (melalkukaln altalu membualt). Kepualsaln 

bisal dialrtikaln sebalgali upalyal pemenuhaln sesualtu. Aldalpun beberalpal 

pengertialn mengenali kepualsaln menurut beberalpal alhli aldallalh  sebalgali 

berikut
20:

 

1) Philip kotler mengaltalkaln balhwal kepualsaln merupalkaln tingkalt peralsala ln 

dimalnal seseoralng menyaltalkaln halsil perbalndingaln alntalral halsil kerjal 

produk/jalsal yalng diterimal dengaln alpal yalng dihalralpkaln. 

2) Halndy Iralwaln mengaltalkaln balhwal kepualsaln pelalnggaln aldallalh halsil 

alkumulalsi dalri konsumen altalu pelalnggaln dallalm menggunalkaln produk 

daln jalsal. 

3) Richalrd Oliver dallalm konteks teori consumen behalvior, ―kepualsaln 

aldallalh respon pemenuhaln dalri konsumen. Kepualsaln aldallalh halsil dalri 

penilalialn dalri konsumen balhwal produk altalu lalyalnaln telalh memberikaln 

tingkalt kenikmaltaln dimalnal tingkalt pemenuhaln ini bisal lebih altalu kuralng. 

Dallalm Islalm dijelalskaln balhwal kepualsaln nalsalbalh didalpalt dengaln 

meralsalkaln pelalyalnaln yalng balik. Kualitas pelayanan adalah suatu kondisi 

                                                           
20 Halndi Iralwaln, 10 Prinsip Kepualsaln Pelalnggaln (Jalkalrtal: Allex Medial Komputindo, 

hlm. 3. 
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yang berkaitan dengan  produk, layanan atau jasa yang diharapkan dapat 

memenuhi harapan konsumen guna memberikan pelayanan lebih pada 

nasabah. Pelayanan juga dianjurkan dalam Islam yaitu tercantum dalam Al-

Qur‘an surat Al-Imran ayat 159, yang berbunyi: 

ٌْمٍَْ   ُْعَ ا ْٕدَ فظَاًّ غٍَِ ُْْۚ وٌَىَْ وُ ْٕدَ ٌهَُ ٌِ ِ
َٓ اّللّه ِِّ حٍ  َّ ا سَحْ َّ ْٓ فثَِ ِِ ىْا  ْٔفضَُّ ةِ لَا

دَ  ِْ شِْۚ فاَرَِا ػَضَ ِْ ُْ فًِ الْاَ ُْ وَشَاوِسْهُ ُْ وَاسْرغَْفشِْ ٌهَُ ْٕهُ حَىٌْهََِۖ فاَػْفُ ػَ

 َٓ ُْ ٍِ رىََوِّ ُّ ٌْ َ َحُِةُّ ا َّْ اّللّه ِِۗ اِ
ًْ ػًٍََ اّللّه  فرَىََوَّ

―Maka, berkat rahmat Allah engkau (Nabi Muhammad) berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Seandainya engkau bersikap keras dan berhati 

kasar, tentulah mereka akan menjauh dari sekitarmu. Oleh karena itu, 

maafkanlah mereka, mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan 

bermusyawarahlah dengan mereka dalam segala urusan (penting). 

Kemudian, apabila engkau telah membulatkan tekad, bertawakallah kepada 

Allah. Sesungguhnya Allah mencintai orang-orang yang bertawakal.
21

 

 

 Pemahaman dari ayat ini yaitu dalam memberikan pelayanan 

kepada anggota kita harus bersikap lemah-lembut, jika kita bersikap kasar 

atau tidak baik maka anggota tersebut tentunya akan menjauh dari kita.  

b. Manfaat Kepuasan Nasabah  

Berdalsalrkaln kepualsaln nalsalbalh yalng diberikaln balnk alkaln berimba ls 

salngalt luals balgi peningkaltaln keuntungaln balnk. A ltalu dengaln kaltal lalin, 

alpalbilal nalsalbalh puals terhaldalp pembelialn jalsal balnk, malkal nalsalbalh tersebut 

alkaln:
22

 

                                                           
 21 Depalrtemen Algalmal Republik Indonesial, All-Qur’aln Daln Terjemalhalnnyal (Jalkalrtal: 

Bintalng Indonesial, 2019). 
22 Kalsmir, Malnaljemen Perbalnkaln (Jalkalrtal: PT. Raljal Gralfindo Persaldal, 2015), hlm. 264. 
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1) Loya ll paldal balnk, alrtinyal kemungkinaln kecil nalsalbalh alkaln pindalh ke 

balnk ya lng lalin daln alkaln tetalp setial menjaldi nalsalbalh yalng bersalngkutaln. 

2) Mengulalng kemballi pembelialn produknyal, alrtinyal kepualsaln terhalda lp 

pembelialn jalsal balnk alkaln menyebalbkaln nalsalbalh membeli kemballi 

terhaldalp jalsal yalng ditalwalrkaln secalral berulalng-ulalng. 

3) Membeli lalgi produk lalin dallalm balnk yalng salmal, dallalm hall ini nalsalbalh 

alkaln memperluals pembelialn jenis jalsal yalng ditalwalrkaln sehingga l 

pembelialn nalsalbalh menjaldi malkin beralgalm dallalm saltu balnk. 

4) Memberikaln promosi graltis dalri mulut ke mulut. Hall inilalh yalng menjaldi 

keinginaln balnk kalrenal pembicalralaln tentalng kuallitals pelalya lnaln balnk ke 

nalsalbalh lalin alkaln menjaldi bukti terhaldalp kuallitals jalsal yalng ditalwalrkaln. 

c. Alat Ukur Menilai Kepuasan Nasabah 

Menurut Kotler daln Keller aldal empalt allalt untuk mengukur kepualsaln 

nalsalbalh aldallalh sebalgali berikut
23

: 

1) Melallui keluhaln daln salraln yalng malnal setialp perusalhalaln yalng berpusalt 

paldal pelalnggaln memberikaln kesempaltaln kepaldal pelalnggalnnyal untuk 

menyalmpalikaln keluhaln, kritik, daln salraln kepaldal perusalhalaln. dalri 

informalsi tersebut perusalhalaln dalpalt dengaln cepalt memperbaliki malsallalh 

ya lng aldal sehinggal tidalk lalgi mengalnggu kenya lmaln pelalnggaln. 

2) Ghost/Mystery Shopping, dilalkukaln dengaln calral memperkerjalkaln 

beberalpal oralng untuk berperaln menjaldi pelalnggaln potensiall perusalhalaln 

                                                           
 23 Meithialnal Indralsalri, Pemalsalraln & Kepualsaln Pelalnggaln Cet.1 (Suralbalyal: Unitomo 

Press, 2019), hlm. 88. 
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untuk mengalli informalsi mengenali kekualtaln daln kelemalhaln perusalhalaln 

itu sendiri. 

3) Lost Customer Alnallysis, perusalhalaln menghubungi daln menalnyalka ln 

kepaldal nalsalbalh yalng telalh berhenti menggunalkaln produk daln berallih 

algalr perusalhalaln mengetalhui permalsallalnnya l. 

4) Survei pelalnggaln, dengaln calral ini perusalhalaln dalpalt memperoleh 

talnggalpaln daln umpaln ballik dalri pelalnggaln.  

2. E-Banking  

a. Pengertian E-Banking 

Electronic Balnking altalu E-Balnking bisal dialrtikaln sebalgali alktifitals 

perbalnkaln di internet. Lalya lnaln ini memungkinkaln nalsalbalh  sebualh balnk 

dalpalt melalkukaln halmpir semual jenis tralnsalksi perbalnkaln melallui salralna l 

internet, khususnya l vial web. Oleh kalrenal itu, E-Balnking aldallalh alktivitals 

perbalnkaln menggunalkaln Internet sebalgali salralnal untuk melalkukaln tralnsalksi 

alntalral pelalnggaln dengaln balnk. 

 Nalmun nalsalbalh balnk salalt ini Jurnall malsih balnyalk yalng halnya l 

sekedalr memalnfalaltkaln e-balnking untuk pengecekaln salldo saljal, paldalhall jalsa l 

ya lng diberikaln di e-balnking sekalralng sudalh semalkin balnyalk. Dengaln 

demikialn menunjukkaln balhwal sualtu produk altalu jalsal sudalh tersedial nalmun 

penting balgi balnk untuk memalhalmi perilalku konsumen.
24

 

Jaldi dalpalt dipalhalmi balhwal E-Balnking aldallalh lalyalnaln jalsal 

perbalnkaln yalng dalpalt mempermudalh nalsalbalh dallalm memperoleh 

                                                           
 24 Heny Algustinal, ―Penggunalaln Teknologi Informalsi, Kemudalhaln, Daln Fitur Lalyalnaln 

Terhaldalp Minalt Nalsalbalh Dallalm Menggunalkaln Internet Balnking (Studi Paldal Balnk Syalrialh 

Malndiri),‖ dallalm  Jurnall Malnaljemen KINERJAl Vol. 3, No. 1 (Februalri 2017),  hlm. 59. 
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informalsi, melalkukaln komunikalsi, daln melalkukaln berbalgali jenis tralnsalksi 

tralnsalksi perbalnkaln dengaln menggunkaln perallaltaln elektronik. A lgalr dalpa lt 

menggunalkaln falsilitals E-Balnking malkal nalsalbalh halrus memiliki rekening 

talbungaln altalu giro daln kemudialn balru dalpalt mengaljukaln lalyalnaln E-

Balnking, yalng meliputi Alutomalted Teller Malrchine (A lTM), Phone 

Balnking, Short Messalge Services (SMS) balnking, Electronic Dalta l 

Calpture (EDC), Internet Balnking, daln Mobile Ba lnking.
25

 

b. Layanan E- Banking 

1) Layanan Internet Banking (Via Internet/Komputer ) 

Internet Balnking merupalkaln lalyalnaln E-Balnking yalng 

memungkinkaln nalsalbalh melalkukaln tralnsalksi vial internet dengaln 

menggunalkaln personall computer altalu PC. Dimalnal  tralnsalksi yalng dalpalt 

dilalkukaln dalri phone balnking yalitu informalsi jalsal altalu produk balnk, 

informalsi salldo rekening, tralnsalksi pemindalhbukualn alntalr rekening, 

pembelialn voucer daln  tiket daln tralnsfer ke balnk lalin. Internet Balnking 

merupalkaln sallalh saltu produk jalsal pelalyalnaln balnk yalng disedialkaln untuk 

nalsalbalh algalr lebih mudalh mengalkses internet altalu melalkukaln tralnsalksi 

keualngaln, tralnsfer, bisnis malupun informalsi lalinnyal ya lng dalpalt dialkses 

melallui jalringaln internet. Internet balnking tidalk halnyal memberikaln 

kenya lmalnaln tetalpi jugal kemudalhaln kalrenal menu-menu paldal internet 

balnking dalpalt digunalkaln talnpal halrus memiliki keteralmpilaln khusus.
26

  

                                                           
 25  Otoritas Jasa Keuangan, Bijak Ber-Elektronik Banking, hlm.12 

 26 Rosmidal Murfi daln Teguh Suripto, ―A lnallisal Minalt Malhalsiswal Terhaldalp Penggunalaln 

Lalyalnaln Internet Balnking Balnk BNI Syalrialh,‖ Dallalm Ekonomi Syalrialh Indonesial , Vol. 10, No. 1 

(June 2020), hlm. 58. 
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2) Layanan Automatic Teller Machine (ATM) 

Bentuk pelalyalnaln yalng diberikaln balnk kepaldal palral nalsalbalhnya l 

ya lng berbalsis teknologi tinggi aldallalh Alutomaltic Teller Malchine (AlTM). 

A lTM altalu dallalm balhalsal Indonesial disebut dengaln A lnjungaln Tunali 

Malndiri aldallalh sualtu allalt yalng berfungsi untuk mengelualrkaln ualng 

kepaldal pemegalng kalrtu A lTM sebalgali allternaltif penggalnti pengalmbilaln 

ualng di balnk yalng mengelualrkaln A lTM. A lTM merupalkaln falsilitals dalri 

perbalnkaln berupal allalt elektronik yalng berfungsi untuk mempermudalh 

nalsalbalh dallalm menalrik ualng tunali daln mendalpaltkaln informalsi lalinnya l.
27

 

Terdalpalt beberalpal fungsi dalri kalrtu A lTM sallalh saltunyal dalpalt 

melalkukaln penalrikaln secalral tunali. Tidalk halnyal itu saljal malsih terdalpalt 

balnya lk kegunalaln dalri kalrtu A lTM balgi nalsalbalh ya lng alkaln melalkuka ln 

tralnsalksi perbalnkaln, seperti :
28

 

a) Dalpalt melalukaln cek salldo alkhir 

b) Dalpalt digunalkaln untuk pembalyalraln umum seperti talgihaln listrik, 

telepon, pembelaln tiket, pulsal daln lalin-lalin 

c) Bisal melalkukaln tralnfer ke berbalgali balnk dengaln mudalh. 

3) Layanan Mobile Banking 

A lrti mobile balnking dialnggalp berkalitaln eralt dengaln pengertia ln 

berikut altalu disingkalt dengaln M-Balnking. Falsilitals perbalnkaln melallui 

                                                           
 27 Vyctorial, Bongkalr Ralhalsial E-Balnking Security Dengaln Teknik Halcking Daln Calrding, 

hlm. 23. 

 28 Albdul Ralhmaln daln M Muzalni Zulmalizalr, Pengalruh Kuallitals Lalyalnaln Alutomaltic 

Teller Malchine (AlTM) Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Balnk Malndiri Kalntor Calbalng Pembalntu 

Malndalr, dallalm Jurnall Penelitialn Hukum Ekonomi Syalrialh Daln Sosiall Budalyal Islalm, Vol. 4, No. 

1, (2019), hlm. 56. 
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komunikalsi bergeralk seperti halndphone. Dengaln penyedialaln falsilitals 

ya lng halmpir salmal dengaln A lTM kecualli mengalmbil ualng calsh. Halmpir 

semual balnk di Indonesial telalh menyedialkaln falsilitals M-Balnkingnyal balik 

berupal SIM toolkit (Menu Lalyalnaln Daltal) malupun SMS plalin (sms 

malnuall) altalu dikenall dengaln sms balnking. 
 
Dalri sudut palndalng pengunal 

mobile balnking dalpalt memberikaln malnfalalt efesiensi nalsalbalh dalpalt 

menggunalkaln lalyalnaln dalri berbalgali tempalt daln graltis melalkuka ln 

tralnsalksi talnpal baltalsaln walktu. Dalri sudut palndalng perbalnkaln mobile 

balnking memberikaln penguralngaln bialya l pengurusaln nalsalbalh da ln 

meningkaltkaln keunggulaln kompetitif.
29

 

Dibalndingkaln e-balnking lalinnyal perkembalngaln mobile balnking 

terbilalng palling cepalt. Perkembalngaln ini dikalrenalkaln kehaldiraln lalyalnaln 

m-balnking malmpu menjalwalb kebutuhaln   malsyalralkalt   modern   yalng   

salngalt mengedepalnkaln mobilitals. Mobile balnking menciptalkaln 

kemudalhaln lalyalnaln perbalnkaln dallalm saltu genggalmaln.
30

 

Di ballik kemudalhaln E-Balnking tersimpaln pulal risiko, untuk itu 

diperlukaln pengalmalnaln yalng balik. lalzimnyal untuk A lTM, nalsalbalh 

diberikaln kalrtu A lTM daln kode ralhalsial pribaldi (PIN), sedalngkaln untuk 

Phone Balnking kode pengenall (userid)  daln PIN, sebalgali pengalmaln 

untuk internet balnking, paldal balnk diberikaln piralnti talmbalhaln untuk 

                                                           
29 Rizkal Alyu Permaltalsalri, Minalt Penggunalaln Mobile Balnking Paldal Malhalsiswal S1 

Perbalnkaln Syalrialh IAlIN Metro (Lalmpung: Skripsi IAlIN Metro, 2019), hlm. 36. 

 30 Nalsihul Umalm, Alnallisis Perbalndingaln Kuallitals Lalyalnaln BRI Mobile Balnking Daln 

BSM Mobile Balnking (Studi Paldal Malhalsiswal FEBI Daln Falkultals Talrbiyalh Daln Kegurualn UIN 

Ralden Intaln Lalmpung) (Lalmpung: Skripsi UIN Ralden Intaln, 2014), hlm. 5. 
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mengelualrkaln PIN alcalk/ralndom. Sedalngkaln untuk SMS Balnking, 

nalsalbalh dimintal untuk meregistralsikaln nomor telelpon yalng digunalkaln.
31

 

c. Jenis Transaksi E-Banking ( Electronic Banking ) 

Tralnsalksi e-balnking dalpalt dilalkukaln di malnal saljal, dibelalhaln bumi 

malnalpun, selalmal aldal jalringaln daltal daln dalpalt dialkses malkal tralnsalkalsi 

dalpalt dilalkukaln 24 jalm.
32

 Lalya lnaln e-balnking salalt ini sudalh dalpalt 

melalkukaln balnya lk hall, daln alkaln dalpalt berkembalng lebih jaluh lalgi di walktu 

ya lng alkaln daltalng. Tralnsalksi yalng dalpalt dilalkukaln vial e-balnking alkaln terus 

berkembalng salmpali tidalk terbaltals yalng salalt ini dalpalt dilalkukaln alntalral lalin: 

1) Tralnsfer Dalnal altalu Pemindalhaln Dalnal 

2) Informalsi 

3) Pembalyalraln 

4) Pembelialn
33

 

Munculnya l Electronic Balnking itu sendiri tidalk halnyal berhubungaln 

dengaln balnk saljal, tetalpi jugal bekerjal salmal dengaln operaltor selulalr. 

Sehinggal dalpalt dilihalt balhwal keberaldalaln Electronic Balnking memberika ln 

keuntungaln kepaldal semual kallalngaln, seperti balnk, operaltor selulalr daln 

nalsalbalh balnk penggunal Electronic Balnking. 

 

 

 

                                                           
 31 Alaln Alnsori, Peneralpaln E-Balnking Syalrialh Paldal Sistem Informalsi Malnaljemen 

Perbalnalkn Syalrialh, dallalm Jurnall Balnque Syalr’i, Vol. 3, No. 1, (Jalnualri 2017), hlm. 115. 
32 Malryalnto Supriyono, Buku Pintalr Perbalnkaln (Jalkalrtal: Kencalnal Prenaldal, 2022), hlm. 

69. 
33 Ibid , hlm. 70. 
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d. Keunggulan dan Kelemahan E-Banking 

1) Keunggulan 

a) Dalpalt bertralnsalksi dimalnal saljal daln kalpaln saljal dengaln munggunalka ln 

jalringaln internet. 

b) E-Balnking menguralngi resiko penipualn nalsalbalh alkaln mendalpaltkaln 

sms ketikal mendalpaltkaln alktifitals paldal rekening nalsalbalh. Ini meliputi 

setoraln, penalrikaln ualng, tralnsfer alntalr rekening, daln lalinnya l. Nalsalbalh 

alkaln mendalpaltkaln pemberialhualn ketikal terdalpalt pergeralkaln palda l 

rekening nalsalbalh. 

c) Kealmalnaln terjalmin, E-Balnking dilengkalpi dengaln security       , user ID 

daln PIN untuk menjalmin daln menggunalkaln key token allalt 

pengalmalnaln talmbalhaln untuk mengalmalnkaln tralnsalksi. Dengaln 

meningkaltkaln sistem kealmalnaln tentu nalsalbalh alkaln lebih nyalmaln daln 

almaln dallalm bertralnsalksi, nalsalbalh tidalk perlu lalgi khalwaltir tralnsfer 

dalnal galgall. 

2) Kelemahan 

a) A lplikalsi mobile balnking halnyal dalpalt digunalkaln paldal halndphone 

berbalsis alndroid. 

b) Jikal nomor telepon yalng dialktifalsi lalyalnaln E-Balnking hilalng malkal E-

Balnking halrus dinonalktifkaln segalral kalrenal bisal saljal digunalkaln oleh 

oralng lalin. 
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c) Resiko yalng mungkin terjaldi aldallalh terjaldinyal phising. A lrtinyal alda l 

sekelompok oralng yalng dengaln sengaljal  membualt alplikalsi yalg mirip 

dengaln situs alslinya l. 

 Dengaln demikialn, dalpalt dilihalt balhwal semalkin pesaltnya l 

perkembalngaln teknologi malkal semalkin besalr pulal upalyal balnk 

memalksimallkaln kuallitals lalya lnaln jalsal untuk menunjalng kepualsaln 

nalsalbalhnya l, semalkin balnyalk fitur yalng dikembalngkaln oleh pihalk balnk 

malkal lalyalnaln kepaldal nalsalbalh pun semalkin meningkalt, nalsalbalh dalpalt lebih 

menghemalt walktu daln bialya l sertal perlu lalgi pergi ke balnk altalu A lTM kalrena l 

semual tralnsalksi dalpalt dilalkukaln dimalnal saljal.
34

 

B. Penelitian Terdahulu 

Tabel III.1 

 Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian  

1 Zalkalrial Halralhalp, 

STIE Pralbumulih, 

2020. 

Pengalruh Pelalya lnaln 

M- Balnking

 Terhaldalp 

Kepualsaln Nalsalbalh 

Paldal Balnk Malndiri 

Syalrialh Kotal 

Pralbumulih 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn 

dalpalt disimpulkaln balhwal uji 

determinalsi R Squalre sebesalr 

0,738 Hall ini beralrti valrialbel 

lalyalnaln m-balnking terhaldalp 

kepualsaln nalsalbalh aldallalh 

73,8% sedalngkaln sisalnyal 26% 

dipengalruhi oleh falktor-falktor 

lalin dilualr penelitialn
35

 

2 Somaldi, A lralvik, daln 

Choirunnisal, 

STEBIS IGM 

Pallembalng, 2021. 

Pengalruh Internet 

Balnking, Mobile 

Balnking daln A lTM 

Terhaldalp Kepualsaln 

Nalsalbalh BSI Kc 

Pallem balng Simpalng 

Paltall 

Halsil penelitialn ini uji f 

menunjukkaln balhwal Internet 

Balnking, Mobile Balnking daln 

A lTM berpengalruh positif 

signifikaln terhaldalp kepualsaln 

nalsalbalh BSI Kc Pallem balng 

Simpalng Paltall 
36

 

                                                           
 34 Alaln Alnsori, Peneralpaln E-Balnking Syalrialh Paldal Sistem Informalsi Malnaljemen 

Perbalnalkn Syalrialh, hlm. 157. 

 35 Zalkalrial Halralhalp, Pengalruh Pelalyalnaln M- Balnking Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Paldal 

Balnk Malndiri Syalrialh Kotal Pralbumulih (Pralbumulih: STIE Pralbumulih, 2020), hlm. 115. 

 36 Somaldi, Alralvik, daln Choirunnisalk, Pengalruh Internet Balnking, Mobile Balnking Daln 

AlTM Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh BSI Kc Pallem Balng Simpalng Paltall (Pallembalng: IGM 

Pallembalng, 2021), hlm. 65. 
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3 Elsalndro 

Yogal Pralnalnthal, 

UII Yogya lkalrtal, 

2021 

Pengalruh kuallitals 

lalyalnaln daln fitur  

produk BSI Mobile 

terhaldalp kepualsaln 

nalsalbalh Balnk 

Syalrialh Indonesial di 

Kalbupalten 

Slemen 

Kua llitals lalyalnaln daln fitur 

produk BSI Mobile seca lra l  

simultaln berpengalruh 

signifikaln terhaldalp kepualsaln 

nalsalbalh di Kotal Slemen 

dengaln nilali signifikalnsi 

sebesalr 0,0000.
37

 

4 Novialnal Raltih,  

Skripsi  IA lIN 

Metro, 2019. 

 

Persepsi konsumen 

Tentalng lalya lnaln E-

Balnking paldal balnk 

syalrialh Malndiri 

(BSM) (Studi Ka lsus 

Dosen daln 

Kalryalwaln FEBI 

IA lIN Metro) 

Halsil penelitialn ini persepsi 

dosen daln kalrya lwaln Falkulta ls 

Ekonomi daln Bisnis Islalm 

IA lIN Metro tenta lng lalyalnaln E-

balnking BSM aldallalh positif. 

Dalri 8 dosen tersebut terda lpa lt 

7 dosen ya lng memiliki 

persepsi positif da ln halnyal 1 

dosen 

ya lng memiliki persepsi 

negaltif.
38

 

5 Naldiya lh A lwalliya lh, 

Skripsi UIN Sya lrif 

hidalyaltullalh, 2021. 

Pengalruh 

kepercalyalaln, 

kepualsaln daln 

kuallitals pelalya lnaln 

terhaldalp minalt beli 

ulalng nalsalbalh Balnk 

Syalrialh Indonesial 

penggunal alplikalsi 

BSI Mobile  di 

DKI Jalkalrtal 

Kepercalyalaln, kepualsaln daln 

kuallitals pelalyalnaln 

berpengalruh secalral signifika ln 

terhaldalp minalt beli ulalng 

nalsalbalh Balnk Syalria lh 

Indonesial penggunal alplikalsi 

BSI Mobile di DKI Ja lkalrtal.
39

 

                                                           
 37 Elsalndro Yogal  Pralnalnth, Pengalruh Kuallitals Lalyalnaln Daln Fitur  Produk BSI Mobile 

Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial Di Kalbupalten Slemen, (Yogyalkalrtal: UII 

Yogyalkalrtal, 2021), hlm. 69. 

 38 Novialnal Raltih, Persepsi Konsumen Tentalng Lalyalnaln E-Balnking Paldal Balnl Syalrialh 

Malndiri (BSM) (Studi Kalsus Dosen Daln Kalryalwaln FEBI IAlIN Metro”,Skripsi ( IA lIN 

Metro,2019). (Lalmpung: Skripsi IAlIN Metro, 2019), hlm. 66. 

 39 Naldiyalh Alwalliyalh, Pengalruh Kepercalyalaln, Kepualsaln Daln Kuallitals Pelalyalnaln 

Terhaldalp Minalt Beli Ulalng Nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial Penggunal Alplikalsi BSI Mobile Di 

DKI Jalkalrtal,2021 (Jalkalrtal: Skripsi UIN Syalrif Hidalyaltullalh, 2021), hlm. 64. 
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6 Malhmud Palsalribu, 

A lbdul Nalsser 

Halsibualn, Utalry 

Evy Calhyalni, JIEI, 

2024 

 

Pengalruh Persepsi 

Kegunalaln daln 

Persepsi Kemudalhaln 

Terhaldalp Loyallitals 

Dengaln Kepualsaln 

Sebalgali Valrialbel 

Intervening dallalm 

menggunalkaln BSI 

Mobile. 

Dalri halsil penelitialn ini, dalpalt 

diketalhui balhwal terdalpa lt 

pengalruh alntalral persepsi 

kegunalaln menggunalkaln 

alplikalsi mobile ba lnking 

terhaldalp kepualsaln nalsalbalh di 

BSI kc. Pa ldalngsidimpualn.
40

 

7 Idris Salleh,A lhmald 

Walrdalnal, Lenni 

Malriya lti, 

Jurnall Penelitia ln 

Ilmu-Ilmu Sosiall 

daln Keislalmaln, 

2023. 

 

Persepsi Ma lsyalralkalt 

Terhaldalp 

Penggunalaln Quick 

Response Code 

Indonesial Stalndalrd 

(QRIS) 

Halsil penelitialn ini 

menunjukkaln balhwa l 

malsya lralkalt mengetalhui QRIS 

sebalgali allalt pembalyalra ln 

digitall.Dengaln demikialn 

persepsi malsyalralkalt Kota l 

Paldalngsidimpualn terhalda lp 

QRIS sebalgali allalt pemba lyalra ln 

suda lh semalkin berkembalng.
41

 

8 Fitroh A lbdul 

Mallik,Universitals 

Muhalmmaldiya lh 

Jalkalrtal, 2021 

Pengalruh lalya lnaln 

mobile balnking 

terhaldalp tingkalt 

kepualsaln daln 

loya llitals (studi paldal 

PT. Balnk BNI 

Syalrialh KC 

Faltmalwalti Ja lkalrtal 

Selaltaln) 

Lalyalnaln mobile balnking 

berpengalruh kualt terhalda lp 

kepualsaln nalsalbalh sedalngkaln 

lalyalnaln mobile balnking 

berpengalruh lemalh terhaldalp 

loya llitals nalsalbalh.
42

 

  

Berdalsalrkaln talbel penelitialn terdalhulu di altals, dalpalt diketalhui balhwa l 

penelitialn ini tidalk salmal dengaln penelitialn terdalhulu tersebut. Perbedalaln itu 

terdalpalt paldal judul, objek p enelitialn, studi kalsus penelitialn, rumusaln malsallalh, 

sertal tujualn penelitialn. 

                                                           
 40 Malhmud Palsalribu, dkk., ―Penga lruh Persepsi Kegunalaln Daln Persepsi Kemudalhaln 

Terhaldalp Loyallitals Dengaln Kepualsaln Sebalgali Valrialbel Intervening Dallalm Menggunalkaln BSI 

Mobile,‖ dallalm JIIEI, Vol. 1, No. 2 (2024),  hlm. 340-355. 

 41 Idris Salleh, dkk, Persepsi Malsyalralkalt Terhaldalp Penggunalaln Quick Response Code 

Indonesial Stalndalrd (QRIS), dallalm Jurnall Penelitialn Ilmu-Ilmu Sosiall Daln Keislalmaln, Vol. 9, No. 

1 (Juni 2023),  hlm. 1123. 

 42 Fitralh Albdul Mallik, Pengalruh Lalyalnaln Mobile Balnking Terhaldalp Tingkalt Kepualsaln 

Daln Loyallitals (Studi Paldal PT. Balnk BNI Syalrialh KC Faltmalwalti Jalkalrtal Selaltaln,2021) (Jalkalrtal: 

Skripsi Universitals Muhalmmaldiyalh, 2021), hlm. 65. 
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A ldalpun Persalmalaln daln Perbedalaln paldal penelitialn terdalhulu dialtals 

dialntalralnya l : 

1. Zalkalrial Halralhalp, persalmalaln dengaln penelitialn salyal aldallalh halnyal terdalpalt saltu 

valrialbel Independen ya litu mobile balnking, objek penelitialn paldal nalsalbalh balnk 

malndiri yalrialh Pralbumulih, perbedalalnnyal Valrialbel independen m-balnking da ln 

salmal-salmal berfokus paldal kepualsaln nalsalbalh sebalgali valrialbel dependen 

2. A lnnisal Irialni, persalmalaln dengaln penelitialn salyal aldallalh salmal-salmal meneliti 

tentalng penggunalaln Mobile Balnking, sementalral perbedalalnnyal aldallalh belialu 

meneliti Minalt nalsalbalh dallalm penggunalaln Mobile Balnking, sedalngkaln salya l 

meneliti tentalng pengalruh peneralpaln e-Balnking terhaldalp terhaldalp kepualsaln 

nalsalbalh. 

3. Persalmalaln penelitialn ini dengaln penelitialn Elsalndro Yoghal Pralnalthal  aldalla lh 

paldal kepualsaln nalsalbalh, Perbedalaln lalinnyal terletalk paldal objek penelitialnnya l 

dimalnal paldal penelitialn Elsalndro terletalk paldal Kalbupalten  Slemen, sedalngka ln 

dallalm Penelitialn ini terdalpalt Paldal Kotal Paldalngsidimpualn. 

4. Persalmalaln penelitialn Novialnal Raltih, dengaln penelitialn ini yalitu penelitialn 

Dewi Tentalng lalyalnaln E-balnking daln perbedalaln dallalm penelitialn ini lokalsi 

altalu studi kalsus yalng diteliti. 

5. Persalmalaln penelitialn ini dengaln penelitialn Naldiya lh alwalliyalh aldallalh terdalpa lt 

paldal valrialbel kepualsaln daln kuallitals lalyalnaln, sedalngkaln perbedalalnnyal terdalpa lt 

paldal lokalsi penelitialn. 

6. Malhmud Palsalribu, A lbdul Nalsser Halsibualn, Utalry Evy Calhya lni,, persalmalaln 

dengaln penelitialn salya l aldallalh salmal-salmal meneliti loyallitals pelalya lnaln da ln 
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kepualsaln nalsalbalh daln meneliti di Kc. Paldalngsisimpualn, sementalra l 

perbedalalnnyal aldallalh meneliti paldal nalsalbalh balnk syalrialh, sedalngkaln salya l 

meneliti Paldal malhalsiswal FEBI UIN SYAlHAlDA l 

7. Idris Salleh,A lhmald Walrdalnal, Lenni Malriyalti, persalmalaln dengaln penelitialn 

salyal aldallalh salmal- salmal meneliti pemalbalya ln digitall yalng  

8. perbedalalnnyal terletalk paldal objek penelitialnnyal. Dimalnal penelitialn Fitroh 

terletalk mobile balnking paldal BNI Syalrialh, sedalngkaln penelitialn ini paldal Balnk 

Syalrialh Indonesial penggunal BSI Mobile. 

Berdalsalrkaln kaljialn penelitialn terdalhulu balhwal malsih terdalpa lt 

ketidalkkonsistenaln halsil penelitialn terdalhulu, yalitu lalya lnaln mobile balnking 

berpengalruh lemalh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. Oleh kalrenal itu penelitialn ini 

alkaln mengoptimallkaln indikaltor penelitialn kepualsaln nalsalbalh daln lalya lnaln e-

balnking.  

C. Kerangka Pikir 

Keralngkal pikir aldallalh penjelalsaln sementalral terhaldalp sualtu jenis gejalla l 

ya lng menjaldi objek permalsallalhaln kital.
43

Berdalsalrkaln kaljialn teori dialtals, peneliti 

mengenali Pengalruh peneralpaln e-balnking terhaldalp kepualsaln nalsalbalh dalla lm 

melalkukaln tralnsalksi paldal balnk syalrialh indonesial. Keralngkal pikir disaljikaln 

untuk menggalmbalrkaln hubungaln alntalral valrialbel independen daln valrialbel 

dependen. Dimalnal kepualsaln nalsalbalh sebalgali (Y) daln Valrialbel Peneralpaln E-

Balnking dibalgi menjaldi tigal, ya litu Internet balnking (X1), Alutomaltic Teller 

Malchine (X2), Mobile Balnking(X3). Keralngkal pikir disusun dengaln berdalsalrka ln 

                                                           
 43 Budi Galutalmal Siregalr, Pengalruh Produk Daln Promosi Terhaldalp Keputusaln Menjaldi 

Nalsalbalh Talbungaln Malrhalmalh Paldal PT Balnk Sumut Calbalng Syalrialh Paldalngsidimpualn, dallalm 

Jurnall Penelitialn Ilmu-Ilmu Sosiall Daln Keislalmaln, Vol. 4, No. 1 (Juli 2018), hlm. 11. 
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tinjalualn pustalkal daln halsil penelitialn yalng relevaln altalu terkalit. Malkal penelitialn ini 

membualt keralngkal pikir sebalgali berikut: 

Tabel III.2 

Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

  

Keterangan : 

: Pengaruh secara parsial 

: Pengaruh secara simultan 

 

D. Hipotesis 

Hipotesis merupalkaln jalwalbaln sementalral terhaldalp sualtu malsallalh yalng 

malsih perlu diuji kebenalralnnyal. Jalwalbaln sementalral ya lng dimalksud aldallalh 

jalwalbaln sementalral terhaldalp malsallalh yalng alkaln dirumuskaln.
44

 

H1  :  Terdalpalt pengalruh  Lalyalnaln Internet Balnking terhaldalp kepualsaln nalsalbalh 

dallalm melalkukaln tralnsalksi paldal balnk sya lrialh Indonesial. 

H2: Terdalpalt pengalruh Lalyalnaln Alutomaltic Teller Malchine terhaldalp kepualsaln 

nalsalbalh  dallalm melalkukaln tralnsalksi paldal balnk syalrialh Indonesial. 

H3 :Terdalpalt pengalruh Lalyalnaln Mobile Balnking terhaldalp kepualsaln nalsalbalh 

dallalm melalkukaln tralnsalksi paldal balnk sya lrialh Indonesial. 

H4 : Terdalpalt pengalruh Lalyalnaln Internet Balnking, Alutomaltic Teller Malchine, 

                                                           
 44 Alsep Salipul Halmdi, Metode Penelitialn Kualntitaltif Alplikalsi Dallalm Pendidikaln 

(Suralbalyal: Alirlalnggal Universitals Press, 2012), hlm. 46. 

Layanan Internet Banking 

(X1) 

Kepuasan Nasabah 

 (Y) 

Layanan Automatic Teller 

Machine (X2) 

Layanan Mobile Banking 

(X3). 
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Mobile Balnking terhaldalp kepualsaln nalsalbalh dallalm melalkukaln tralnsalksi palda l 

balnk syalrialh Indonesial. 



 
 

32 
 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Lokasi Penelitian dan Waktu 

Lokalsi penelitialn dilalkukaln di Jl.T. Rizall Nurdin No.Km 4, Sihitalng, Kec. 

Paldalngsidimpualn Tenggalral, Kotal Paldalngsidimpualn, Sumalteral Utalral 22733, 

kalmpus UIN SYAHADA Paldalngsidimpualn Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm 

paldal Prodi Perbalnkaln Syalrialh yalng dilalkukaln paldal bulaln November 2023 salmpali 

dengaln Juni 2024. 

B. Jenis Penelitian 

 Dallalm penelitialn ini merupalkaln penelitialn lalpalngaln (field resealrch) da ln 

bersifalt kualntitaltif. Penelitialn kualntitaltif  merupalkaln metode untuk menguji teori-

teori tertentu dimalnal dengaln meneliti hubungaln alntalr valrialbel. Valrialbel ini diukur 

sehinggal daltal yalng terdiri berupal alngkal-alngkal daln dalpalt dialnallisis berdalsalrkaln 

prosedur staltistik. Metode penelitialn kualntitaltif menurut Sugiyono aldallalh metode 

ya lng berlalndalskaln paldal filsalfalt positivisme, metode yalng digunalkaln untuk 

meneliti paldal populalsi altalu salmpel tertentu, pengumpulaln daltal staltistik/kualntitaltif 

dengaln tujualn untuk menguji hipotesis yalng telalh ditetalpkaln. 
45

 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Sekumpulaln oralng altalu objek ya lng memiliki kesalmalaln dallalm saltu alta lu 

beberalpal hall yalng membentuk malsallalh pokok dallalm sualtu penelitialn.
46

 

                                                           
 45 Sugiyono, Metode Penelitialn Kualntitaltif, Kuallitaltif Daln R&D (Balndung: Allfalbetal, 

2017), hlm. 14. 
 46 Malsri Singalrimbun daln Sofialn Efendi, Metode Penelitialn Survei (Semalralng: LP3ES, 

1995), hlm. 3. 
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A ldalpun populalsi dallalm penelitialn ini aldallalh nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesia l 

ya lng menggunalkaln BSI Mobile ya lkni paldal malhalsiswal FEBI UIN Syalhalda l 

Paldalngsidimpualn alngkaltaln 2019. Daltal mengenali jumlalh malhalsiswal FEBI 

Universitals Islalm Negeri Syekh A lli Halsaln A lhmald A lddalry Paldalngsidimpualn 

A lngkaltaln 2019 dalpalt dilihalt paldal talbel dibalwalh ini
47

 :  

Tabel IV.1 

Data Populasi Mahasiswa FEBI Universitas Islam Negeri Syekh Ali 

Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan Angkatan 2019 

No Progralm Studi Jumlalh Falkultals 

1 Perbalnkaln Syalrialh 210 FEBI 

2 Ekonomi Syalrialh 263 FEBI 

Jumlalh 473 
Sumber : FEBI UIN SYAlHAlDAl Paldalngsidimpualn (2023) 

2. Sampel 

Salmpel aldallalh balgialn dalri jumlalh daln kalralsteristik yalng dimiliki oleh 

populalsi tersebut. Dimalnal salmpel yalng dialmbil dalri populalsi halrus betul-betul 

representaltif (mewalkili).
48 A ldalpun teknik pengalmbilaln salmpel paldal penelitia ln 

ini aldallalh non probalblity salmpling dengaln kaltegori insidentall salmpling, 

malksudnya l ya litu penentualn salmpel berdalsalrkaln kebetulaln yalitu sialpal salja l 

ya lng secalral kebetulaln/insidentall bertemu dengaln peneliti dalpalt dijaldika ln 

salmpel, bilal dipalndalng oralng yalng kebetulaln ditemui cocok sebalgali sumber 

daltal. Untuk pengalmbilaln salmpel alkaln digunalkaln dallalm menentukaln ukura ln 

salmpel dalri sualtu populalsi dengaln teknik slovin, rumusnya l yalkni sebalgali 

berikut: 

  
 

     
 

                                                           
47 Alkaldemik Falkultals Ekonomi Daln Bisnis Islalm, Oleh Ibu Ralmaldalni, Alpril 2023. 

 48 Sugiyono, Metode Penelitialn Kuallitaltif, Kualntitaltif, Daln R&D (Jalkalrtal: Allfalbetal, 

2016), hlm. 81. 
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Keteralngaln : 

n : Ukuraln Salmpel 

N : Ukuraln Populalsi 

E : Tingkalt Kesallalhaln ( caltaltaln umumnya l digunalkaln 5% altalu 0,05 ( 

caltaltaln dalpalt dipilih oleh peneliti ). Dalri rumus dialtals malkal jumlalh 

penentualn salmpel dalpalt dilalkukaln melallui perhitungaln rumus slovin. 

  
   

     (    ) 
 

  
   

     (      )
 

  
   

      
 

 
   

    
 

             

      

Berdalsalrkaln pengalmbilaln salmpel di altals jumlalh salmpel paldal penelitialn 

ini sebalnyalk 217 salmpel. 

D. Teknik Pengambilan sampel 

Teknik pengalmbilaln salmpel aldallalh proses pemilihaln sejumlalh elemen dalri 

populalsi yalng alkaln dijaldikaln sebalgali salmpel.Teknik pengalmbilaln salmpel ya lng 

digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh Straltified Ralndom Salmpling. Straltified 

Ralndom Salmpling dilalkukaln dengaln membalgi populalsi ke dallalm sub populalsi / 

straltal secalral proporsionall daln dilalkukaln secalral alcalk. Teknik pengalmbilaln salmpel 

dengaln Straltified Ralndom Salmpling dilalkukaln dengaln mengumpulkaln daltal 
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jumlalh malhalsiswal dalri malsing-malsing prodi yalng kemudialn ditentukaln jumla lh 

salmpel ya lng dibutuhkaln untuk malsing-malsing balgialn. Menurut Naltsir rumus 

untuk jumlalh salmpel malsing-malsing balgialn dengaln teknik Straltified Ralndom 

Salmpling aldallalh sebalgali berikut : 

    
  

  
    

 

Keteralngaln : 

    : Jumlalh salmpel 

N  : Jumlalh populalsi 

N  :  Jumlalh Subpopulalsi 

 n  : Jumlalh salmpel yalng diperlukaln (rumus slovin) 

                   
   

   
      

    Perbalnkaln Syalrialh = 0,4439. 217 

Perbalnkaln Syalrialh = 96,3424 = 96  

                 
   

   
      

Ekonomi Syalrialh = 0,5560. 217 

Ekonomi Syalrialh = 120,6575 = 121 

n  = Jumlalh salmpel Perbalnkaln syalrialh + Jumlalh salmpel Ekonomi 

syalrialh   

n  = 96 + 121  n  =217 
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Tabel IV.2 

Data Sampel Mahasiswa FEBI Universitas Islam Negeri 

Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan 

Angkatan 2019 menggunakan teknik stratified random sampling 

Ekonomi Syariah Jumlah Mahasiswa  Jumlah Sampel 

ES 1 33 15 

ES 2 40 18 

ES 3 40 18 

ES 4 35 16 

ES 5 40 18 

ES 6 35 17 

ES 7 40 18 

Jumlah 263 120 

 

Perbankan Syariah Jumlah Mahasiswa  Jumlah Sampel 

ES 1 34 16 

ES 2 32 15 

ES 3 38 17 

ES 4 31 14 

ES 5 40 18 

ES 6 35 17 

Jumlah 210 97 

 

Daltal dialtals diperoleh dalri pengalmbilaln salmpel menggunalkaln teknik 

straltified ralndom salmpling dengaln jumlalh 217 dalri  473 malhalsiswal Falkultals 

Ekonomi daln Bisnis Islalm UIN Syalhaldal Paldalngsidimpualn alngkaltaln 2019. 

E. Instrumen Pengumpulan Data 

Instrumen aldallalh sualtu allalt yalng digunalkaln oleh peniliti dalla lm 

mengumpulkaln daltal. Aldalpun instrumen pengumpulaln daltal ya lng digunalkaln dallalm 

penelitialn ini aldallalh: 
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1. A lngket (Kuesioner) 

Kuesioner merupalkaln sualtu pengumpulaln daltal dengaln memberika ln 

altalu menyebalrkaln dalftalr pertalnya laln kepaldal responden dengaln halralpaln 

memberikaln respon terhaldalp pertalnyalaln tersebut. Jalwalbaln dalri responden 

dibalgi menjaldi limal kaltegori penilalin dimalnal malsing-malsing pernyaltalaln diberi 

skor saltu salmpali limal.  

Tabel IV.3             

Skala Ordinal 

Penetapan skor alternative atas jawaban kuesioner 

No. Alternative jawaban Nilai 

1. Salngalt Setuju (SS) 5 

2. Setuju (S) 4 

3. Kuralng Setuju (KS) 3 

4. Tidalk Setuju (TS) 2 

5. Salngalt Tidalk Setuju (STS) 1 

 

Tabel IV.4 

Kisi-Kisi untuk angket variabel X 

NO Valrialbel 

X1 

Indikaltor No. 

Soall 

1. Lalyalnaln 

Internet 

Balnking 

Talmpilaln Website 

Fitur Lalyalnaln 

Lalyalnaln Internet 

Sistem Internet 

1,4 

Jumlalh 4 

NO Valrialbel 

X2 

Indikaltor No. 

Soall 

1. Lalyalnaln 

AlTM 

Penalngalnaln 

Pengoperalsialn 

Letalk Mesin A lTM 

Tralnsalksi A lTM 

1,4 

Jumlalh 4 

NO Valrialbel 

X3 

Indikaltor No. 

Soall 

1. Lalyalnaln 

Mobile 

Balnking 

Lalyalnaln  

Konfirmalsi Tralnsalksi 

Stalndalr Kealmalnaln 

Fitur Lalyalnaln 

1,4 
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Jumlalh 4 

NO Valrialbel 

Y 

Indikaltor No. 

Soall 

1. Kepualsaln 

Nalsalbalh 

Kelengkalpaln Fitur 

Kemudalhaln Bertralnsalksi 

Kepualsaln Lalyalnaln 

Kesesualin Fitur 

1,4 

Jumlalh 4 
 

A lngket aldallalh sejumlalh pertalnyalaln sejumlalh pertalnyalaln tertulis yalng 

digunalkaln  untuk memperoleh informalsi dalri responden dallalm alrti lalpora ln 

tentalng pribaldinyal talu hall-hall yalng lalin. Dallalm penelitialn ini, penulis menggunalka ln 

alngket tertutup, yalitu alngket ya lng jalwalbaln sesuali pertalnyalaln dimalksud. Setia lp 

jalwalbaln pertalnyalaln-pertnyalaln alngket malsing-malsing pilihaln jalwalbaln diberi 

skor: salngalt setuju (SS) diberi skor 4, Setuju (S) diberi skor 3, Tidalk setuju 

(TS) diberi skor 2, Salngalt tidalk setuju (STS) diberi skor 1. 

Sumber daltal penelitialn ini aldallalh daltal primer daln pengumpulaln daltal, 

penelitialn menggunalkaln teknik pengumpulaln daltal dengaln menyebalrkaln 

kuesioner berisi pernyaltalaln, pertalnyalaln yalng dialjukaln gunal nalntinya l 

responden dalpalt menjalwalb pernya ltalaln-pertalnyalaln tersebut. Malkal penulis 

menggunalkaln teknik penyebalraln kuesioner (alngket).  

2. Dokumentalsi  

Dokumentalsi merupalkaln caltaltaln yalng sudalh berlalku, bisal dalla lm 

bentuk tulisaln, galmbalr, altalu kalryal seni dalri seseoralng. Dokumentalsi 

dilalkukaln untuk membuktikaln balhwal peneliti ini benalr-benalr dilalksalnalka ln 

menyebalr kuesioner kepaldal malhalsiswal Falkultals Ekonomi daln Bisnis Isla lm 

Universitals Syekh A lli Halsaln A lhmald A lddalry Paldalngsidimpualn. 
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F. Uji Validasi dan Reliabilitas Instrumen 

1. Uji Validitas 

Uji valliditals digunalkaln untuk menunjukkaln sejaluh malnal allalt ukur yalng 

digunalkaln untuk memperoleh daltal yalng diteliti vallid altalu tidalk. Dallalm hall ini 

uji valliditals ya lng dilalkukaln dengaln instrument tes. 

a. Jikal r hitung ≥ r talbel dengaln nilali signifikaln 0.01 malkal instrument 

pernyaltalaln berkoleralsi signifikaln terhaldalp skor totall pernya ltalaln tersebut 

dinya ltalkaln vallid. 

b. Jikal r hitung ≤ r talbel, dengaln nilali signifikaln 0.01 malkal instrument 

pernyaltalaln berkoleralsi signifikaln terhaldalp skor totall pernya ltalaln tersebut 

dinya ltalkaln tidalk vallid.
49

 

2. Uji Reliabilitas 

Relialbilitals digunalkaln untuk mengetalhui kondisi allalt ukur yalng 

bialsalnyal menggunalkaln kuesioner. Malksudnyal alpalkalh allalt ukur tersebut alkaln 

mendalpaltkaln Uji Realbilitalsi merupalkaln kelalnjutaln dalri uji valliditals, dimalna l 

item ya lng malsuk pengujialn aldallalh item yalng vallid saljal. Untuk menentukaln 

alpalkalh intrumen relialble altalu tidalk menggunalkaln baltalsaln 0,6 menurut 

sekalralng talhun 1992, relialbilitals kuralng dalri 0,6 aldallalh kuralng balik, 

sedalngkaln 0,7 dalpalt diterimal daln dialtals 0,8 aldallalh balik. Relialbilitals berkenala ln 

dengaln tingkalt kealjengaln altalu ketetalpaln halsil pengukuraln. Sualtu instrumen 

                                                           
 49  Ricki Yulialrdi daln Zuli Nuraleni, Staltistikal Penelitialn (Yogyalkalrtal: Innosialn, 2017), 

hlm. 113. 
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dikaltalkaln memiliki tingkalt relialbilitals alpalbilal instrumen tersebut digunalka ln 

mengukur alspek yalng  diukur beberalpal kalli halsilnyal salmal altalu relaltif salmal.
50

 

G. Analisis Data 

1. Uji Normalitas  

Uji normallitals bertujualn untuk mengetalhui normall altalu tidalknyal sualtu 

distribusi daltal, dallalm alrtialn alpalkalh valrialbel dependen daln valrialbel independen 

ya lng digunalkaln berdistribusi secalral normall altalu tidalk. Model regresi yalng balik 

aldallalh yalng memiliki nilali residuall berdistribusi secalral normall. Uji normallita ls 

dalpalt dilalkukaln dengaln menggunalkaln uji Kolmogrov-Smirnov. Untuk dalpalt 

menentukaln sualtu daltal berdistribusi normall altalu tidalk dilihalt dalri nilali 

signifikalnnyal. A lpalbilal nilali signifikaln>0,10, malkal berdistribusi normall daln 

seballiknyal jikal nilali signifikaln<0,10, malkal berdistribusi tidalk normall.
51

 

2. Uji Asumsi Klasik 

Uji alsumsi klalsik yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini terdiri dalri uji 

normallitals,multikolonieritals, daln heteroskedalstisitals. Uji normallitals bertujualn 

untuk menguji daltal ya lng aldal sudalh berdistribusi normall altalu tidalk. Menurut 

Ghozalli, uji mutikolonieritals memiliki tujualn untuk mengetalhui (menguji) 

seluruh valrialbel independen alpalkalh terdalpalt korelalsi alntalr valrialbel dallalm 

model regresi. Uji heteroskedalstisitals bertujualn untuk mengetalhui model 

regresi alpalkalh homoskedalstisitals (saltu pengalmaltaln ke pengalmaltaln lalin tetalp) 

altalu heteroskedalstisitals (ketidalksalmalaln valrialnce). Model regresi yalng balik 

aldallalh homoskedalstisitals. 

                                                           
 50 Ibid, hlm. 124. 

 51 Ricki Yulialrdi daln Zuli Nuraleni, Staltistikal Penelitialn, hlm. 113.  
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3. Uji Hipotesis (Uji t) 

 Pengujialn hipotesis secalral palrsiall untuk menunjukkaln seberalpa l 

jaluh pengalruh saltu valrialbel independen secalral palrsiall dallalm meneralngka ln 

valrialbel terikalt. Pengujialn hipotesis yalng dilalkukaln dallalm uji-t ini aldallalh: 

a. Jika l 𝑡ta lbel < 𝑡hitung ma lka l 𝐻a l ditolalk da ln 𝐻0 diterima l. 

b. Jikal 𝑡 i𝑡𝑢 g > 𝑡𝑡   𝑙 malkal 𝐻0 ditolalk daln 𝐻  diterimal.
52  

4. Uji Kelayakan Model (Uji F) 

Uji staltistik F digunalkaln untuk mendalpaltkaln halsil alpalkalh semua l 

valrialbel independen ya lng digunalkaln dallalm model mempunyali pengalruh secalra l 

simultaln altalu bersalmal -salmal terhaldalp valrialbel dependennya l. Kriteria l 

penerimalaln dallalm uji F aldallalh alpalbilal nilali Fhitung > Ftalbel, altalu sig ≤ α. 

Koefisien determinalsi ini bergunal untuk melihalt seberalpal besalr peraln dalri 

valrialbel independen secalral simultaln terhaldalp valrialbel dependennya l. Jikal halsil 

dalri R2 mendekalti alngkal 1 malkal besalraln pengalruh dalri valrialbel independen 

secalral simultaln terhaldalp valrialbel dependen dalpalt dikaltalkaln kualt. 

Uji F aldallalh pengujialn signifikalnsi persalmalaln ya lng digunalkaln untuk 

mengetalhui seberalpal besalr pengalruh valrialbel bebals (X1, X2, X3) secalral 

bersalmal-salmal terhaldalp valrialbel tidalk bebals (Y).  

5. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien determinalsi merupalkaln sualtu ukuraln yalng penting dalla lm 

regresi bergalndal. Determinaln mencerminkaln kemempualn valrialbel dependen. 

Koefisien determinalsi (R
2
) paldal intinya l mengukur seberalpal jaluh kemalmpualn 

                                                           
 52 Muhaljir Nalsir, Staltistik Pendidikaln (Yogyalkalrtal: Medial Alkaldemial, 2016), hlm.  85. 
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model dallalm meneralngkaln valrialsi valrialbel independen.
53

 Tujualn dalri 

determialsi aldallalh untuk menghitung besalr pengalruh valrialbel independen 

terhaldalp valrialbel dependen. Nilali dalri determinalsi menunjukkaln seberalpa l 

besalr proporsi dalri totall valrialsi valrialbel tidalk bebals yalng dalpalt dijelalskaln oleh 

valrialbel penjelals. Semalkin tinggi nilali determinalsi malkal semalkin besa lr 

proporsi dalri totall valrialsi valrialbel dependen yalng dalpalt dijelalskaln oleh 

valrialbel. 

6. Analisis Regresi Linear Berganda 

A lnallisis regresi linealr bergalndal digunalkaln untuk mengetalhui 

(memprediksi) sejaluh malnal pengalruh dalri valrialbel independen terhaldalp 

valrialbel dependen. Persalmalaln regresi linier bergalndal paldal penelitialn ini 

sebalgali berikut :  

Y = al ±βX + e 

Y= al + β1 X1 + β2 X2 + β3 X3 + e 

Keteralngaln :  

Y = Valrialbel dependen (Kepualsaln Nalsalbalh)  

al = Konstalntal, nilali raltal-raltal paldal valrialbel Y alpalbilal nilali paldal 

valrialbel X bernilali 0  

X1= Valrialbel independen (Internet Balnking) 

X2= Valrialbel independen (Alutomaltic Teller Malchine) 

X3 = Valrialbel independen (Mobile Balnking)  

                                                           
 53 Imalm Ghozalli, Alplikalsi Alnallisis Multivalrialte Dengaln Progralm SPSS, Edisi 3 

(Semalralng: Baldaln Penerbit Universitals Diponegoro, 2016), hlm. 69. 
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β1-3= Koefisien/slope untuk valrialbel independen,slope merupalka ln 

sualtu nilali yalng menunjukkaln seberalpal besalr kontribusi 

(sumbalngaln) yalng diberikaln sualtu valrialbel X terhalda lp 

valrialbel Y.
54

  

(+) = Menunjukaln hubungaln saltu alralh (sealralh) balhwal jikal valrialbel 

X altalu baluraln pemalsalraln meningkalt malkal valrialbel Y altalu 

minalt kunjung ulalng jugal alkaln meningkalt. 

e = Error, selisih alntalral nilali dugal dengaln nilali pengalmalta ln 

sebenalrnya l. 

  

                                                           
54 Https://Idstaltistik.Com/Peneralpaln-Alnallisis-Regresi-Linier/, Dialkses Paldal Talnggall 26 

Desember 2022. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN SYAHADA   

Padangsidimpuan 

1. Sejalralh Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm UIN SYAlHAlDA l 

Paldalngsidimpualn 

Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm (FEBI) IAlIN Paldalngsidimpua ln 

berdiri paldal talhun 2012. FEBI berdiri bersalmalaln proses allih staltus STA lIN 

Paldalngsidimpualn menjaldi IA lIN Paldalngsidimpualn berdalsalrkaln peralturaln 

Presiden Nomor 52 Talhun 2013 tentalng Perubalhaln Sekolalh Tinggi A lgalma l 

Islalm Paldalngsidimpualn menjaldi Institut A lgalmal Islalm Negeri 

Paldalngsidimpualn yalng ditalndaltalngalni Presiden Susilo Balmbalng Yudhoyono 

paldal talnggall 30 Juli 2013.  

Tindalk lalnjut dalri peralturaln presiden tersebut aldallalh lalinnyal Peraltura ln 

Menteri A lgalmal Republik Indonesial No 93 Talhun 2013 tentalng Menteri A lgalma l 

Tentalng Orgalnisalsi daln Taltal Kerjal IA lIN Paldalngsidimpualn yalng diundalng di 

Jalkalrtal paldal talnggall 12 Desember 2013 oleh Menteri Hukum daln HA lM.  

A lmir Syalmsudin paldal Lembalgal Negalral Republik Indonesial Talhun 

2013 Nomor 1459. Melallui peningkaltaln staltus ini, IA lIN Paldalngsidimpua ln 

memiliki empalt Falkultals, yalitu Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm (FEBI), 

Falkultals Syalrialh daln Ilmu Hukum (FA lSIH), Falkultals Talrbiya lh daln Ilmu 

Kegurualn (FTIK), Falkultals Dalkwalh daln Ilmu Komunikalsi (FDIK), daln saltu 

progralm Palscal Salrjalnal. Febi merupalkaln falkultals termudal dalri segi pengallalma ln 
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meskipun keempalt falkultals salmal lalhirnyal, sebalb tigal merupalkaln peningkalta ln 

staltus dalri jurusaln yalng aldal ketikal malsih dibalwalh benderal STA lIN. 

Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm (FEBI) IAlIN Paldalngsidimpualn salalt 

ini memiliki tigal jurusaln yalitu Perbalnkaln Syalrialh, Ekonomi Syalrialh, daln 

Malnaljemen Zalkalt daln Walkalf. Jurusaln Perbalnkaln Sya lrialh telalh aldal sejalk talhun 

2010, Jurusaln Ekonomi Syalrialh paldal talhun 2012, daln Jurusaln Malnaljemen 

Zalkalt Walkalf paldal talhun 2016. 

2. Visi daln Misi Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm UIN SYAlHA lDAl 

Paldalngsidimpualn 

a. Visi 

Menjaldikaln Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm centre of excellence untuk 

menjaldikaln lulusaln ya lng profesionall, entrepreneurship daln beralkhlalk mulial 

di Sumaltral Utalral talhun 2025. 

b. Misi 

1) Mengembalngkaln ilmu pengetalhualn yalng integraltif daln interkonegtif 

dibidalng ekonomi daln bisnis Islalm. 

2) Melalkukaln riset daln publikalsi ilmialh dallalm bidalng ekonomi daln bisnis 

islalm.  

3) Meningkaltkaln pemberdalya laln malsyalralkalt daln peneralpaln ekonomi da ln 

bisnis islalm.  

4) Menalnalmkaln jiwal entrepreneurship ya lng inovaltif daln krealtif untuk 

menciptalkaln lalpalngaln kerjal. 

5) Meneralpkaln etikal islalm paldal proses pendidikaln daln pengaljalraln. 
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Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm IA lIN Paldalngsidimpualn dipimpin 

oleh Dr. Dalrwis Halralhalp, S.H.I., M.Si. Dallalm melalksalnalkaln tugals da ln 

talnggung jalwalb di Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm IA lIN Paldalngsidimpualn 

dekaln dibalntu oleh Dr. Albdul Nalsser Halsibualn, S.E., M.Si, selalku walkil dekaln 

bidalng alkaldemik daln pengembalngaln 1 Palndualn A lkaldemik, IA lIN 

Paldalngsidimpualn 2014, hlm. 32.57 lembalgal, Drs. Kalmalludddin, M.A lg selalku 

walkil dekaln Bidalng A ldministralsi Umum, Perencalnalaln daln Keualngaln, daln Dr. 

A lrbalnur Ralsyid., M.Al selalku walkil dekaln Bidalng Kemalhalsiswalaln da ln 

Kerjalsalmal. 

 Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm IA lIN Paldalngsidmpualn ya lng 

balru berdiri selalmal kuralng lebih 4 talhun terus berbenalh daln mengembalngkaln 

jurusaln dengaln berbalgali straltegi dallalm pendidikaln daln pengaljalraln, penelitialn 

daln pengalbdialn kepaldal malsyalralkalt. Lalngkalh yalng dilalkukaln alntalral lalin 

seminalr daln lokall kalryal kurikulum, peningkaltaln mutu pengaljalraln, peningkalta ln 

profesionallitals dosen daln jugal kerjalsalmal dengaln berbalgali instalnsi terkalit. 

B. Gambaran Produk Bank Syariah Indonesia 

1. Profil  Balnk Sya lrialh Indonesial 

Industri perbalnkaln di Indonesial mencaltalt sejalralh balru dengaln haldirnya l 

PT Balnk Syalrialh Indonesial Tbk (BSI) yalng secalral resmi lalhir paldal 1 Februalri 

2021 altalu 19 Jumaldil A lkhir 1442 H. Presiden Joko Widodo secalral lalngsung 

meresmikaln balnk syalrialh terbesalr di Indonesial tersebut di Istalnal Negalral. 

BSI merupalkaln balnk halsil merger alntalral PT Balnk BRIsyalrialh Tbk, PT 

Balnk Syalrialh Malndiri daln PT Balnk BNI Syalrialh. Otoritals Jalsal Keualngaln 

(OJK) secalral resmi mengelualrkaln izin merger tigal usalhal balnk syalrialh tersebut 
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paldal 27 Jalnualri 2021 melallui suralt Nomor SR-3/PB.1/2021. Selalnjutnya l, palda l 

1 Februalri 2021, Presiden Joko Widodo meresmikaln kehaldiraln BSI. 

Komposisi pemegalng salhalm BSI aldallalh: PT Balnk Malndiri (Persero) 

Tbk 50,83%, PT Balnk Negalral Indonesial (Persero) Tbk 24,85%, PT Balnk 

Ralkya lt Indonesial (Persero) Tbk 17,25%. Sisalnyal aldallalh pemegalng salha lm 

ya lng malsing-malsing di balwalh 5%. 

Penggalbungaln ini menyaltukaln kelebihaln dalri ketigal balnk syalrialh 

tersebut, sehinggal menghaldirkaln lalyalnaln ya lng lebih lengkalp, jalngkalualn lebih 

luals, sertal memiliki kalpalsitals permodallaln yalng lebih balik. Didukung sinergi 

dengaln perusalhalaln sertal komitmen pemerintalh melallui Kementerialn BUMN, 

BSI didorong untuk dalpalt bersaling di tingkalt globall. 

BSI merupalkaln ikhtialr altals lalhirnyal balnk syalrialh kebalnggalaln umalt, 

ya lng dihalralpkaln menjaldi energi balru pembalngunaln ekonomi nalsionall serta l 

berkontribusi terhaldalp kesejalhteralaln malsyalralkalt luals. Keberaldalaln BSI jugal 

menjaldi cermin waljalh perbalnkaln Syalrialh di Indonesial yalng modern, universall, 

daln memberikaln kebalikaln balgi segenalp allalm (Ralhmaltaln Lil ‗A lallalmiin). 

Potensi BSI untuk terus berkembalng daln menjaldi balgialn dalri kelompok 

balnk syalrialh terkemukal di tingkalt globall salngalt terbukal. Selalin kinerjal yalng 

tumbuh positif, dukungaln iklim balhwal pemerintalh Indonesial memiliki misi 

lalhirnyal ekosistem industri hallall daln memiliki balnk syalrialh nalsionall yalng 

besalr sertal kualt, falktal balhwal Indonesial sebalgali negalral dengaln penduduk 

muslim terbesalr di dunial ikut membukal pelualng. 
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Dallalm konteks inilalh kehaldiraln BSI menjaldi salngalt penting. Bukaln 

halnya l malmpu memalinkaln peraln penting sebalgali falsilitaltor paldal seluruh 

alktivitals ekonomi dallalm ekosistem industri hallall, tetalpi jugal sebualh ikhtialr 

mewujudkaln halralpaln Negeri. 

2. Visi Misi Balnk Syalrialh Indonesial 

a. Visi 

Top 10 Globall Islalmic Balnk   

b. Misi 

1) Memberikaln alkses solusi keualngaln syalrialh di Indonesial Melalya lni >20 

jutal nalsalbalh daln menjaldi top 5 balnk berdalsalrkaln alset (500+T) daln nilali 

buku 50T talhun 2025. 

2) Menjaldi balnk besalr ya lng memberikaln nilali terbalik balgi palral pemegalng 

salhalm Top 5 balnk ya lng palling profitalble di Indonesial (ROE 18%) daln 

vallualsi kualt (PB>2). 

3) Menjaldi perusalhalaln pilihaln daln kebalnggaln palral tallental terbalik Indonesia l 

Perusalhalaln dengaln nilali yalng kualt daln memberdalyalkaln malsyalralkalt serta l 

berkomitmen paldal pengembalngaln kalryalwaln dengaln budalya l berbalsis 

kinerjal.  
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C. Struktur Organisasi Kantor Cabang PT. Bank Syariah Indonesia 

Galmbalr I.1 

Struktur Orgalnisalsi Balnk Syalrialh Indonesial 

 
Sumber :Balnk Syalrialh Indonesial 

 

Tugals daln Talnggung Jalwalb: 

1. Bralnch Malnalger 

a. Mengkoordinalsikaln semual kegialtaln operalsionall di kalntor calbalng. 

b. Bralnch malnalger bisal mempekerjalkaln stalf daln melalkukaln pelaltihaln kepalda l 

alnggotal stalf balru. 

c. Mengembalngkaln talrget daln mempertalhalnkaln kinerjal perusalhalaln. 

d. Memimpin kegialtaln pemalsalraln di kalntor calbalng. 
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2. Consumer Balnking Relaltionship Malnalger 

Consumer Balnking Relaltionship Malnalger bertugals menjalga l, 

membalngun, daln menjallin hubungaln bisnis dengaln klien altalu dengaln sesalma l 

bisnis algalr tetalp berjallaln dengaln balik 

3. Bralnch Operaltion A lnd Malnalger 

a. Mengalwalsi Operalsi Bisnis Sehalri-halri. Generall malnalger mengalwalsi operalsi 

halrialn unit bisnis altalu orgalnisalsi. 

b. Mengembalngkaln Straltegi Pengembalngaln Bisnis.  

c. Membalntu dallalm Progralm Perekrutaln daln Pelaltihaln Kalrya lwaln. 

d. Membualt daln Mengelolal A lnggalraln.  

e. Mengevallualsi Kinerjal Operalsionall daln KeualngalnMicro Relaltion Talm 

Lealder 

4. Operaltionall Stalff 

a. Kegialtaln Operalsionall Perusalhalaln dallalm tingkaltaln calbalng meliputi, Tugals 

A ldministralsi halrialn seperti Persuraltaln dll. 

b. Melalkukaln Perencalnalaln & Pelalksalnal kegialtaln Operalsionall Rutin Kalntor 

c. Melalkukaln Koordinalsi dengaln kalntor Pusalt terkalit kegialtaln operalsionall 

halrialn & operalsionall Bussines 

d. Dallalm ralngkal operalsionall bussines, stalff operalsionall bertalnggung jalwalb 

terhaldalp: Malnifest, Perlengkalpaln, Persuraltaln Khusus, Pembualtaln 

Rekomendalsi sertal Pendalmpingaln  Customer. 

5. Rertalil Salles Excecutive 

a. Mengenallkaln produk balralng altalu jalsal. 
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b. Memenuhi talrget bulalnaln daln talhunaln. 

c. Berkomunikalsi daln bernegosialsi dengaln klien daln callon klien. 

d. Melalkukaln riset palsalr untuk mengetalhui potensi daln kebutuhaln konsumen. 

e. Mengembalngkaln straltegi penjuallaln daln pelualng bisnis balru. 

6. Teller 

a. membalntu nalsalbalh dallalm melalkukaln tralnsalksi dalsalr seperti penyetoraln daln 

penalrikaln ualng. 

b. menerimal ualng calsh, cek, daln bentuk pembalyalraln lalinnyal dalri nalsalbalh daln 

menjalgal slipnyal. 

c. memverifikalsi identitals nalsalbalh daln memalstikaln dokumen sudalh dilengkalpi 

dengaln benalr. 

7. Teller Kriya l 

a. Melalyalni penalrikaln, tralnsfer daln penyetoraln ualng dalri pelalnggaln. 

b. Melalkukaln pemeriksalaln kals daln menghitung tralnsalksi halrialn menggunalkaln 

komputer, kallkulaltor, altalu mesin penghitung. 

c. Menerimal cek daln ualng tunali untuk deposit, memverifikalsi jumlalh, daln 

periksal kealkuraltaln slip setoraln. 

8. Security 

Mengalmalnkaln sualtu alset, instalnsi, proyek, balngunaln, properti altalu 

tempalt daln melalkukaln pemalntalualn perallaltaln, pengalwalsaln, pemeriksalalal daln 

jallur alkses, untuk memalstikaln kealmalnaln daln mnecegalh kerugialn altalu 

kerusalkaln ya lng disengaljal. Melalkukaln tindalkaln preventif kealmalnaln. 
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9. Driver 

Tugals inti driver altalu supir Balnk aldallalh mengalntalr pejalbalt Balnk 

menggunalkaln kendalralaln mobil, daln tidalk halnyal itu ial jugal bertalnggung jalwalb 

altals peralwaltaln inventalris kendalralaln. 

10. Office Boy 

Seoralng office boy alkaln membalntu setialp kalryalwaln untuk 

membalntu memberikaln suralt kepaldal setialp kalrya lwaln. Membalntu meralpikaln 

rualng kalntor. 

11. Custumer Sevice  

Dallalm dunial perbalnkaln tugals utalmal seoralng customer service 

ya litu memberikaln pelalyalnaln daln membinal hubungaln dengaln malsya lralkalt. 

Customer Service jugal halrus dalpalt menjalgal nalsalbalh lalmal algalr tetalp menjaldi 

nalsalbalh balnk. Customer service itu ibalralt waljalh terdepaln sebualh balnk. 

D. Produk Bank Syariah Indonesia 

1. BSI Talbungaln Bisnis 

2. BSI Talbungaln Ealsy Mudhalralbalh 

3. BSI Talbungaln Ealsy Waldialh 

4. BSI Talbungaln Junior 

5. BSI Talbungaln Malhalsiswal 
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E. Karakteristik Responden Penelitian  

 

Responden dallalm penelitialn ini aldallalh malhalsiswal FEBI UIN SYAlHAlDA l 

Paldalngsidimpualn alngkaltaln 2019  berjumlalh 473 oralng yalng dijaldikaln salmpel, 

penelitialn pertimbalngaln dialnggalp malmpu untuk menjalwalb kuesioner secalra l 

objektif. Pengalmbilaln daltal primer untuk 217 responden paldal penelitialn ini 

menggunalkaln instrument alngket yalng disebalr secalral kebetulaln dijumpali palda l 

konsumen 

Kalralkteristik Responden Malhalsiswal Ekonomi daln Perbalnkaln Syalrialh 

Tabel IV.5 

Karakteristik Responden Mahasiswa Ekonomi dan Perbankan Syariah 

Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Presentasi % 

Perempuan 65 65% 

Laki-Laki 35 35% 

Total 100 100% 

 

Karakteristik Responden Mahasiswa Ekonomi dan Perbankan Syariah 

Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah 

 

 

Daltal dialtals diperoleh dalri pengalmbilaln salmpel menggunalkaln teknik 

straltified ralndom salmpling dengaln jumlalh 217 dalri  473 malhalsiswal Falkultals 

Ekonomi daln Bisnis Islalm UIN Syalhaldal Paldalngsidimpualn alngkaltaln 2019. 

  

Lama menjadi Nasabah Frekuensi Presentasi % 

<1 tahun 31 31% 

1-3 tahun 45 45% 

3-5 tahun 24 24% 
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1. Uji Vallidalsi 

Tabel IV.6 

Hasil Uji Validasi Kepuasan Nasabah (Y) 

 

Pernyaltalaln rhitung rta lbel Keteralngaln 

1 0,790 Instrumen vallid jikal rhitung > 

rta lbel untuk df=n-2=217-

2=215 dengaln talralf signifikaln 

10% sehinggal diperoleh rta lbel 

sebesalr 0,1119 

Vallid 

2 0,611 Vallid 

3 0,631 Vallid 

4 0,836 Vallid 

 Sumber: Halsil output spss 23 (daltal diolalh) 

Uji valliditals Kepualsaln nalsalbalh paldal Talbel IV.6 dalpalt disimpulka ln 

balhwal alngket mengenali kepualsaln nalsalbalh dalri pernyaltalaln 1 salmpali denga ln 

pernyaltalaln 4 aldallalh vallid. Kalrenal keempalt item memiliki nilali rhitung ≥ rtalbel 

dengaln n=215 malkal diperoleh rtalbel aldallalh 0,1119.  

Tabel IV.7 

Hasil Uji Validitas Layanan Internet Banking (X1) 

 

Pernyaltalaln rhitung rta lbel Keteralngaln 

1 0,648 Instrumen vallid jikal rhitung > 

rta lbel untuk df=n-2=217-

2=215 dengaln talralf signifikaln 

10% sehinggal diperoleh rta lbel 

sebesalr 0,1119 

Vallid 

2 0,777 Vallid 

3 0,842 Vallid 

4 0,733 Vallid 

 Sumber: Halsil output spss 23 (daltal diolalh) 

Uji valliditals Internet Balnking paldal Talbel IV.7 dalpalt disimpulka ln 

balhwal alngket mengenali Internet Balnking dalri pernyaltalaln 1 salmpali dengaln 

pernyaltalaln 4 aldallalh vallid. Kalrenal kelimal item memiliki nilali rhitung ≥ rtalbel 

dengaln n=215 malkal diperoleh rtalbel aldallalh 0,1119.  
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Tabel IV.8 

Hasil Uji Validitas Layanan Automatic Teller Machine (X2) 

 

Pernyaltalaln rhitung rta lbel Keteralngaln 

1 0,920 Instrumen vallid jikal rhitung > 

rta lbel untuk df=n-2=217-

2=215 dengaln talralf signifikaln 

10% sehinggal diperoleh rta lbel 

sebesalr 0,1119 

Vallid 

2 0,564 Vallid 

3 0,929 Vallid 

4 0,473 Vallid 

 Sumber: Halsil output spss 23 (daltal diolalh) 

Uji valliditals Alutomaltic Teller Malchine paldal Talbel IV.8 dalpalt 

disimpulkaln balhwal alngket mengenali Alutoma ltic Teller Malchine dalri 

pernyaltalaln 1 salmpali dengaln pernyaltalaln 4 aldallalh vallid. Kalrenal kelimal item 

memiliki nilali rhitung ≥ rtalbel dengaln n=215 malkal diperoleh rtalbel aldallalh 

0,1119.  

Tabel IV.9 

Hasil Uji Validitas Layanan Mobile Banking (X3) 

 

Pernyaltalaln rhitung rta lbel Keteralngaln 

1 0,799 Instrumen vallid jikal rhitung > 

rta lbel untuk df=n-2=217-

2=215 dengaln talralf signifikaln 

10% sehinggal diperoleh rta lbel 

sebesalr 0,1119 

Vallid 

2 0,855 Vallid 

3 0,682 Vallid 

4 0,588 Vallid 

 Sumber: Halsil output spss 23 (daltal diolalh) 

Uji valliditals Mobile Balnking paldal Talbel IV.9 dalpalt disimpulkaln balhwa l 

alngket mengenali Mobile Balnking dalri pernyaltalaln 1 salmpali dengaln pernyaltalaln 

4 aldallalh vallid. Kalrenal kelimal item memiliki nilali rhitung ≥ rtalbel dengaln 

n=215 malkal diperoleh rtalbel aldallalh 0,1119. 
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2. Uji Relialbilitals Instrumen 

a. Uji Relialbilitals Kepualsaln nalsalbalh (Y) 

Tabel IV.10 

Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan nasabah (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbalch's 

A llphal N of Items 

.660 4 

Sumber: Halsil output spss 23 (daltal diolalh 

Dalri halsil uji relialbilitals paldal talble IV.10 dalpalt disimpulkaln balhwa l 

Kepualsaln nalsalbalh dalpalt dikaltalkaln relialbel, jikal nilali cronbalch allphal 0,660 

> 0,600. Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal valrialbel Kepualsaln nalsalbalh 

dinya ltalkaln relialbel daln dalpalt diterimal. 

b. Uji Relialbilitals Internet Balnking (X1) 

Tabel IV.11 

Hasil Uji Reliabilitas Layanan Internet Banking (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbalch's 

A llphal N of Items 

.728 4 

Sumber: Halsil output spss 23 (daltal diolalh) 

Dalri halsil uji relialbilitals paldal talbel 13 dalpalt disimpulkaln balhwal 

Internet Balnking dalpalt dikaltalkaln relialbel, jikal nilali cronbalch allphal 0,728> 

0,600. Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal valrialbel Internet Balnking dinyaltalkaln 

relialbel daln dalpalt diterimal. 
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c. Uji Relialbilitals  Alutomaltic Teller Malchine (X2) 

Tabel IV.12 

Hasil Uji Reliabilitas Layanan Automatic Teller Machine (X2) 

 

Reliability Statistics 

Cronbalch's 

A llphal N of Items 

.738 4 

Sumber: Halsil output spss 23 (daltal diolalh) 

Dalri halsil uji relialbilitals paldal talbel IV.12 dalpalt disimpulkaln balhwa l 

Alutomaltic Teller Malchine dalpalt dikaltalkaln relialbel, jikal nilali cronbalch allpha l 

0,738> 0,600. Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal valrialbel Alutomaltic Teller 

Malchine dinyaltalkaln relialbel daln dalpalt diterimal. 

d. Uji Relialbilitals Mobile Balnking (X3) 

Tabel IV.13 

Hasil Uji Reliabilitas Layanan Mobile Banking (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbalch's 

A llphal N of Items 

.700 4 

Sumber: Halsil output spss 23 (daltal diolalh) 

Dalri halsil uji relialbilitals paldal 15 dalpalt disimpulkaln balhwal Mobile 

Balnking dalpalt dikaltalkaln relialbel, jikal nilali cronbalch allphal 0,700> 0,600. 

Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal valrialbel Mobile Balnking dinyaltalkaln 

relialbel daln dalpalt diterimal. 

3. A lnallisis Daltal Staltistik Deskriptif 

A lnallisis daltal digunalkaln untuk mendeskripsikaln daltal sehinggal dalpa lt 

dipalhalmi, untuk membualt kesimpulaln mengenali kalralkteristik populalsi 
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berdalsalrkaln daltal yalng didalpaltkaln dalri salmpel. A ldalpun lalngkalh-lalngkalh yalng 

dilalkukaln dallalm alnallisis daltal menggunalkaln SPSS 23 sebalgali berikut: 

a. A lnallisis Staltistik Deskriptif  

Tabel IV.14 

Hasil Analisis Statistik Deskriptif 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Malximum Mealn 

Std. 

Devialtion 

Lalyalnaln Internet Balnking 217 11 20 16.16 1.954 

Lalyalnaln Alutomaltic Teller 

Malchine 
217 12 20 15.94 2.145 

Lalyalnaln Mobile Balnking 217 10 20 15.99 2.231 

Kepualsaln Nalsalbalh 217 12 20 16.93 1.911 

Vallid N (listwise) 217     

Sumber: Halsil output spss 23 (daltal diolalh) 

Berdalsalrkaln halsil talbel IV.14 uji alnallisis staltistik deskriptif dialtals 

dalpalt dilihalt paldal valrialbel Internet Balnking dengaln jumlalh daltal (N) 

sebalnyalk 217 mempunyali mealn 16.16 dengaln nilali minimum 11 daln nilali 

malximum 20 sertal stalndalrd devialtion 1.954. Valrialbel Alutomaltic Teller 

Malchine dengaln jumlalh daltal (N) sebalnyalk 217 mempunyali mealn 15.94 

dengaln nilali minimum 12 daln nilali malximum 20 sertal stalndalrd devialtion 

2.145. Valrialbel Mobile Balnking dengaln jumlalh daltal (N) sebalnyalk 217 

mempunyali mealn 15.99 dengaln nilali minimum 10  daln nilali malximum 20 

sertal stalndalrd devialtion 2.231. Valrialbel Kepualsaln nalsalbalh dengaln jumlalh 

daltal (N) sebalnyalk 217 mempunyali mealn 16.93 dengaln nilali minimum 12  

daln nilali malximum 20 sertal stalndalrd devialtion 1.911. 
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4. Uji Normallitals 

Tabel IV.15 

Hasil Uji Normalitas 

                      

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstalndalrdiz

ed Residuall 

N 217 

Normall Palralmeters
a

l

,b
 Mealn .0000000 

Std. Devialtion 1.33229885 

Most Extreme 

Differences 

A lbsolute .075 

Positive .043 

Negaltive -.075 

Test Staltistic .075 

A lsymp. Sig. (2-taliled) .005
c
 

Monte Calrlo Sig. (2-

taliled) 

Sig. .163
d
 

99% Confidence 

Intervall 

Lower 

Bound 
.153 

Upper 

Bound 
.172 

al. Test distribution is Normall. 

b. Callculalted from daltal. 

c. Lilliefors Significalnce Correction. 

d. Balsed on 10000 salmpled talbles with stalrting seed 1487459085. 
Sumber: Halsil output spss 23 (daltal diolalh) 

Berdalsalrkaln talbel IV.15 nilali signifikalnsi (alsymp. Sig.2- taliled) palda l 

talbel One-Salmple Kolmogrov-Smirnov Test aldallalh sebesalr 0,200 daln lebih 

besalr dalri nilali signifikalnsi 0,1 (0,163 > 0,1). Jaldi dalpalt disimpulkaln balhwa l 

daltal berdistribusi normall. 

  



60 
 

 

5. Uji Alsumsi Klalsik  

a. Multikolinealritals 

Tabel IV.16 

Hasil Uji Multikolienaritas 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalrdized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinealrity 

Staltistics 

B 

Std. 

Error Betal Toleralnce VIF 

1 (Constalnt) 6.667 .766  8.701 .000   

Lalyalnaln 

Internet 

Balnking 

.354 .047 .474 7.455 .000 .614 1.629 

Lalyalnaln 

A lutomaltic 

Teller 

Malchine 

.100 .073 .119 1.364 .174 .326 3.072 

Lalyalnaln 

Mobile 

Balnking 

.159 .079 .179 2.005 .046 .311 3.217 

al. Dependent Valrialble: Kepualsaln Nalsalbalh 
Sumber: Halsil output spss 23 (daltal diolalh) 

Berdalsalrkaln talbel IV.16 di altals dalpalt diketalhui nilali vif untuk 

valrialbel Internet Balnking 1.629< 10, i Alutomaltic Teller Malchine 3.072< 10, 

Mobile Balnking 3.217< 10,  jaldi dalpalt disimpulkaln nilali vif dalri ketigal 

valrialbel di altals lebih kecil dalri 10 (vif < 10). sementalral nilali toleralnce untuk 

valrialbel Internet Balnking 0.614< 10, Alutomaltic Teller Malchine 0.326< 10, 

Mobile Balnking  0.311< 10,  jaldi dalpalt disimpulkaln nilali toleralnce dalri 

kedual valrialbel aldallalh lebih besalr 0.1 (toleralnce > 0,1), berdalsalrkaln 

penelitialn dialtals dalpalt disimpulkaln balhwal tidalk terjaldi multikolinealritals.  
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b. Heteroskedalstisitals 

Tabel IV.17 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Correlations 

 

E-

Balnkin

g 

A lutomalt

ic Teller 

Malchine 

Mobile 

Balnkin

g 

Unstalndalrdiz

ed Residuall 

Spealrmaln

's rho 

Lalyalnaln 

Internet 

Balnking 

Correlalti

on 

Coefficie

nt 

1.000 .566
**

 .611
**

 .001 

Sig. (2-

taliled) 
. .000 .000 .988 

N 217 217 217 217 

Lalyalnaln 

A lutomaltic 

Teller 

Malchine 

Correlalti

on 

Coefficie

nt 

.566
**

 1.000 .719
**

 .084 

Sig. (2-

taliled) 
.000 . .000 .219 

N 217 217 217 217 

Lalyalnaln 

Mobile 

Balnking 

Correlalti

on 

Coefficie

nt 

.611
**

 .719
**

 1.000 .088 

Sig. (2-

taliled) 
.000 .000 . .194 

N 217 217 217 217 

Unstalndalrdiz

ed Residuall 

Correlalti

on 

Coefficie

nt 

.001 .084 .088 1.000 

Sig. (2-

taliled) 
.988 .219 .194 . 

N 217 217 217 217 

**. Correlaltion is significalnt alt the 0.01 level (2-taliled). 
Sumber: Halsil output spss 23 (daltal diolalh) 
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Dalri Talbel IV.17 dalpalt dilihalt balhwal nilali valrialbel independen 

memiliki nilali signifikaln lebih dalri 0,1 dimalnal Internet balnking 0,988 > 0,1, 

Alutomalti Teller Malchine  0,219 > 0,1, Mobile Balnking 0,194> 0,1. Malkal 

dalpalt disimpulkaln balhwal tidalk terjaldi malsallalh heteroskedalstisitals palda l 

model regresi. 

6. Uji Hipotesis ( Uji t ) 

Tabel IV.18 

Hasil Uji Parsial (Uji t) 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalrdized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Betal 

1 (Constalnt) 6.667 .766  8.701 .000 

Internet Balnking .354 .047 .474 7.455 .000 

A lutomaltic Teller 

Malchine 
.100 .073 .119 1.364 .174 

Mobile Balnking .159 .079 .179 2.005 .046 

al. Dependent Valrialble: Kepualsaln Nalsalbalh 
Sumber: Halsil output spss 23 (daltal diolalh) 

Dalri halsil uji palrsiall di altals, dalpalt dilihalt pengalruh setialp valrialbel 

dimalnal nilali Ttalbel ya lng diperoleh dalri rumus df= n-k-1, dimalnal n= jumlalh 

salmpel daln k= jumlalh valrialbel independen, jaldi df= 217-3-1= 213. Denga ln 

pengujialn dual sisi (signifikalnsi = 0,1) diperoleh T-talbel sebesalr 1,652. 

Berdalsalrkaln halsil uji signifikalnsi palrsiall (uji t) dalpalt dilihalt halsilnyal sebalga li 

berikut:  

a. Valrialbel Internet Balnking memiliki nilali thitung 7, 455 sedalngkaln Ttalbel 

1,652. Sehinggal thitung < Ttalbel (7, 455> 1,652). Jaldi dalpalt disimpulkaln 
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balhwal Internet Balnking  berpengalruh terhaldalp Kepualsaln Malhalsiswal FEBI 

UIN Paldalngsidimpualn Melalkukaln Tralnsalksi paldal BSI.  

b. Valrialbel Alutomaltic Teller Malchine memiliki nilali thitung 1.364 sedalngkaln 

Ttalbel 1,652. Sehinggal thitung < Ttalbel (1.364 < 1,652). Jaldi dalpalt 

disimpulkaln balhwal Alutomaltic Teller Malchine tidalk berpengalruh terhaldalp 

Kepualsaln Malhalsiswal FEBI UIN Paldalngsidimpualn Melalkukaln Tralnsalksi 

paldal BSI.  

c. Valrialbel Mobile Balnking memiliki nilali thitung 2.005 sedalngkaln Ttalbel 

1,652. Sehinggal thitung < Ttalbel (2.005 > 1,652). Jaldi dalpalt disimpulkaln 

balhwal Mobile Balnking berpengalruh terhaldalp Kepualsaln Malhalsiswal FEBI 

UIN Paldalngsidimpualn Melalkukaln Tralnsalksi paldal BSI.  

7. Uji Kelalyalkaln Model (Uji F)  

Tabel IV.19 

Hasil Uji Simultan (Uji F) 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squalres df Mealn Squalre F Sig. 

1 Regression 343.434 3 114.478 63.598 .000
b
 

Residuall 383.404 213 1.800   

Totall 726.839 216    

al. Dependent Valrialble: Kepualsaln Nalsalbalh 

b. Predictors: (Constalnt), Mobile Balnking, Internet Balnking, A lutomaltic Teller 

Malchine 
Sumber: Halsil output spss 23 (daltal diolalh) 

Nilali Ftalbel untuk nilali signifikaln 0,1 dengaln regression df1 = k-1 alta lu 

5-1 = 4 (k jumlalh valrialbel) daln residuall df2 = 217-3-1 = 213 (n aldallalh jumla lh 
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jumlalh responden daln k aldallalh jumlalh valrialbel independen) malkal halsil yalng 

diperoleh untuk Ftalbel aldallalh sebesalr 2,33. 

Dalri halsil uji signifikalnsi simultaln (uji F) di altals balhwal nilali Fhitung 

sebesalr 63.598 sedalngkaln Ftalbel sebesalr 2,33 sehinggal Fhitung > Ftalbel 

(63.598 > 2,33) . Selalnjutnyal nilali untuk nilali sig. sebesalr 0,000 sehinggal nila li 

sig < 0,1 (0,000 < 0,1). Jaldi dalpalt disimpulkaln balhwal Internet Balnking, 

Alutomaltic Teller Malchine, Mobile Balnkig berpengalruh secalral bersalmal-salma l 

(simultaln) terhaldalp Kepualsaln Malhalsiswal FEBI UIN Paldalngsidimpualn Dallalm 

melalkukaln Tralnsalksi Paldal BSI. 

8. Uji Determinalsi R
2   

 

Tabel IV.20 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary
b
 

Model R R Squalre A ldjusted R Squalre Std. Error of the Estimalte 

1 .687
a

l .473 .465 1.342 

al. Predictors: (Constalnt), Mobile Balnking, E-Balnking, A lutomaltic Teller 

Malchine 

b. Dependent Valrialble: Kepualsaln Nalsalbalh 
                Sumber: Halsil output spss 23 (daltal diolalh) 

 Berdalsalrkaln talbel IV.20 halsil alnallisis koefisien determinalsi (R2 ) 

dialtals diperoleh alngkal R squalre 0,473 altalu 47,3%. Hall ini menunjukkaln balhwal 

valrialbel Internet Balnking, Alutomaltic Teller Malchine, Mobile Balnkig 

berpengalruh terhaldalp Kepualsaln Malhalsiswal FEBI UIN Paldalngsidimpualn 

Melalkukaln Tralnsalksi paldal BSI sebesalr 47,3% Sisalnyal sebesalr 0,527 altalu 

(52,7%) dipengalruhi altalu dijelalskaln oleh valrialbel lalin yalng tidalk dibalha ls 

dallalm penelitialn ini. 
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9. A lnallisis Regresi Linealr Bergalndal 

Tabel IV.21 

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalrdized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Betal 

1 (Constalnt) 6.667 .766  8.701 .000 

Lalyalnaln Internet 

Balnking 
.354 .047 .474 7.455 .000 

Lalyalnaln A lutomaltic 

Teller Malchine 
.100 .073 .119 1.364 .174 

Lalyalnaln Mobile 

Balnking 
.159 .079 .179 2.005 .046 

al. Dependent Valrialble: Kepualsaln Nalsalbalh 

 

A lnallisis regresi digunalkaln untuk mengetalhui Pengalruh Peneralpaln E-

Balnking Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Dallalm Melalkukaln Tralnsalksi Paldal Balnk Syalria lh 

Indonesial. Persalmalaln regresinya l sebalgali berikut:  

KN= 6,667  +0,354 Internet Balnking  + 0,100 AlTM + 0,159 Mobile 

Balnking +  e 

Dalri persalmalaln regresi itu dalpalt dialrtikaln balhwal:  

a. Nilali konstalntal sebesalr 6,667, menya ltalkaln balhwal jikal lalya lnaln Internet 

Balnking, lalyalnaln AlTM, daln lalyalnaln Mobile Balnking dialsumsikaln 0 malka l 

Kepualsaln paldal malhalsiswal progralm Studi Ekonomi Syalrialh UIN 

Paldalngsidimpualn alngkaltaln 2019 sebesalr 6,667. 

b. Nilali koefisien regresi lalya lnaln Internet Balnking bernilali positif sebesalr 

0,354, alrtinya l alpalbilal tingkalt nilali lalyalnaln Internet Balnking meningkalt 

sebesalr 1 saltualn malkal Kepualsaln nalsalbalh paldal malhalsiswal Falkultals 
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Ekonomi daln Bisnis Islalm Syalrialh UIN Paldalngsidimpualn alngkaltaln 2019 

aldallalh meningkalt dengaln nilali 0,354% dengaln alsumsi nilali valrialbel 

independen lalin tetalp. Koefisien bernilali positif alrtinyal terjaldi hubungaln 

positif alntalral Internet Balnking dengaln kepualsaln nalsalbalh balnk syalrialh 

indonesial paldal malhalsiswal Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm Syalrialh UIN 

Paldalngsidimpualn alngkaltaln 2019. 

c.  Nilali koefisien regresi lalya lnaln Alutomaltic Teller Malchine bernilali positif 

sebesalr 0,100, alrtinyal alpalbilal tingkalt nilali lalyalnaln Alutomaltic Teller 

Malchine meningkalt sebesalr 1 saltualn malkal Kepualsaln nalsalbalh balnk syalrialh 

indonesial paldal malhalsiswal Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm Syalrialh UIN 

Paldalngsidimpualn alngkaltaln 2019 aldallalh meningkalt dengaln nilali 0,100% 

dengaln alsumsi nilali valrialbel independen lalin tetalp. Koefisien bernilali 

positif alrtinyal terjaldi hubungaln positif alntalral Alutomaltic Teller Malchine 

dengaln Kepualsaln nalsalbalh balnk syalrialh indonesial paldal malhalsiswal Falkultals 

Ekonomi daln Bisnis Islalm Sya lrialh UIN Paldalngsidimpualn alngkaltaln 2019. 

d. Nilali koefisien regresi Lalya lnaln Mobile Balnking bernilali positif sebesalr 

0,159 alrtinyal alpalbilal tingkalt lalya lnaln Mobile Balnking meningkalt sebesalr 1 

saltualn malkal Kepualsaln nalsalbalh balnk sya lrialh indonesial paldal malhalsiswa l 

Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm Syalrialh UIN Paldalngsidimpualn 

alngkaltaln 2019 aldallalh meningkalt dengaln nilali 0,159% dengaln alsumsi nilali 

valrialbel independen lalin tetalp. Koefisien bernilali positif alrtinyal terjaldi 

hubungaln positif alntalral Mobile Balnking dengaln kepualsalnal nalsalbalh balnk 
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syalrialh indonesial paldal malhalsiswal Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm 

Syalrialh UIN Paldalngsidimpualn alngkaltaln 2019. 

F. Pembahasan Hasil Penelitian 

Penelitialn ini berjudul Pengalruh Peneralpaln E-Balnking Terhaldalp Kepualsaln 

Nalsalbalh Dallalm Melalkukaln Tralnsalksi Paldal Balnk Syalrialh Indonesial. Setela lh 

peneliti melalkukaln penyebalraln alngket secalral lalngsung kepaldal malhalsiswal FEBI 

alngalkaln 2019 daln mengolalh halsil jalwalbaln palral responden dalri alngket ya lng 

peneliti sebalrkaln melallui alplikalsi SPSS versi 23 aldallalh sebalgali berikut. 

Nilali konstalntal sebesalr 6.667, menyaltalkaln balhwal jikal Internet Balnking, 

Alutomaltic Teller Malchine, Mobile Balnking dialsumsikaln 0 malkal Kepualsaln 

nalsalbalh paldal malhalsiswal progralm Studi Ekonomi Syalrialh UIN Paldalngsidimpualn 

alngkaltaln 2019 sebesalr 6.667saltualn.  

Nilali koefisien regresi valrialbel Internet Balnking bernilali positif sebesa lr 

0,354, alrtinyal alpalbilal tingkalt nilali Internet Balnking meningkalt sebesalr 1 saltualn 

malkal kepualsaln nalsalbalh paldal malhalsiswal Falkultals Ekonomi daln Bisnis Isla lm 

Syalrialh UIN Paldalngsidimpualn alngkaltaln 2019 aldallalh meningkalt dengaln nila li 

0,354 saltualn dengaln alsumsi nilali valrialbel independen lalin tetalp. Koefisien 

bernilali positif alrtinya l terjaldi hubungaln positif alntalral Internet Balnking denga ln 

kepualsaln paldal malhalsiswal Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm Sya lrialh UIN 

Paldalngsidimpualn alngkaltaln 2019.  

Nilali koefisien regresi valrialbel Alutomaltic Teller Malchine bernilali negaltif 

sebesalr -0,100,, alrtinyal alpalbilal tingkalt nilali Alutoma ltic Teller Malchine menurun 

sebesalr 1 saltualn malkal Kepualsaln paldal malhalsiswal Falkultals Ekonomi daln Bisnis 
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Islalm Sya lrialh UIN Paldalngsidimpualn alngkaltaln 2019 aldallalh menurun dengaln nilali 

-0,100, saltualn dengaln alsumsi nilali valrialbel independen lalin tetalp. Koefisien 

bernilali negaltif alrtinya l terjaldi hubungaln negaltif alntalral Alutomaltic Teller Malchine 

dengaln kepualsaln paldal malhalsiswal Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm Sya lria lh 

UIN Paldalngsidimpualn alngkaltaln 2019. 

Nilali koefisien regresi valrialbel Mobile Balnking bernilali positif sebesa lr 

0,159 alrtinyal alpalbilal tingkalt nilali Mobile Balnking meningkalt sebesalr 1 saltualn 

malkal kepualsaln paldal malhalsiswal Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm Syalrialh UIN 

Paldalngsidimpualn alngkaltaln 2019 aldallalh meningkalt dengaln nilali 0,159 saltualn 

dengaln alsumsi nilali valrialbel independen lalin tetalp. Koefisien bernilali positif 

alrtinyal terjaldi hubungaln positif alntalral Mobile Balnking dengaln kepualsaln palda l 

malhalsiswal Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm Syalrialh UIN Paldalngsidimpualn 

alngkaltaln 2019.  

1. Lalyalnaln Internet Balnking terhaldalp Kepualsaln nalsalbalh dallalm melalkukaln 

tralnsalksi paldal balnk sya lrialh Indonesial. 

Berdalsalrkaln halsil uji t valrialbel Internet Balnking memiliki nilali thitung 7.455 

sedalngkaln Ttalbel 7,455. Sehinggal Thitung < Ttalbel (7,455> 1,652). Jaldi dalpalt 

disimpulkaln balhwal Internet Balnking berpengalruh terhaldalp Kepualsaln nalsalbalh 

dallalm melalkukaln tralnsalksi paldal balnk sya lrialh Indonesial. Halsil penelitialn ini 

sejallaln dengaln teori ya lng dipalpalrkaln Hotlinal Salri balhwal terdalpalt pengalruh 

kemudalhaln menggunalkaln lalyalnaln internet balnking terhaldalp minalt nalsalbalh. 

2. Lalyalnaln Alutomaltic Teller Malchine terhaldalp Kepualsaln nalsalbalh dalla lm 

melalkukaln tralnsalksi paldal balnk sya lrialh Indonesial. 
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Berdalsalrkaln halsil uji t valrialbel Alutomaltic Teller Malchine memiliki nila li 

Thitung 1.364 sedalngkaln Ttalbel 1,652. Sehinggal Thitung < Ttalbel (1.364 < 

1,652). Jaldi dalpalt disimpulkaln balhwal Alutomaltic Teller Malchine tidalk 

berpengalruh terhaldalp Kepualsaln nalsalbalh dallalm melalkukaln tralnsalksi paldal balnk 

syalrialh Indonesial. 

3. Lalyalnaln Mobile Balnking terhaldalp Kepualsaln nalsalbalh dallalm melalkuka ln 

tralnsalksi paldal balnk sya lrialh Indonesial. 

Berdalsalrkaln halsil uji t valrialbel Mobile Balnking memiliki nilali Thitung 

2.005 sedalngkaln Ttalbel 1,663. Sehinggal Thitung < Ttalbel (2.005 > 1,652). Jaldi 

dalpalt disimpulkaln balhwal Mobile Balnking berpengalruh terhaldalp Kepualsa ln 

nalsalbalh dallalm melalkukaln tralnsalksi paldal balnk syalrialh Indonesial. Halsil 

penelitialn ini sejallaln dengaln penelitialn yalng dilalkukaln A lidul A ldhal balhwa l 

terdalpalt minalt malhalsiswal FEBI UIN Syalhaldal Paldalngsidimpualn ya lng 

menggunalkaln lalyalnaln mobile balnking aldallalh besalr terhaldalp tingkalt pengguna l 

jalsal lalyalnaln mobile balnking dalmpalk tersebut timbul kalrenal sistem yalng 

mudalh daln efisien yalng diberikaln mobole balnking kepaldal nalsalbalh serta l 

kelengkalpaln fitur-fitur mobile balnkingnyal, daln sejallaln jugal dengaln penelitia ln 

M. Somaldi, Halris A lralvik, Choirunnisalk dimalnal halsil nya l balhwal lalyalnaln 

internet balnking daln lalyalnaln mobile balnking berpengalruh positif daln 

signifikaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. 

4. Pengalruh Internet Balnking, Alutomaltic Teller Malchine, Mobile Balnking secalra l 

simultaln terhaldalp reputalsi BSI 
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Berdalsalrkaln halsil uji signifikalnsi simultaln (uji F) balhwal nilali Fhitung sebesalr 

63.598 sedalngkaln Ftalbel sebesalr 2,33 sehinggal  Selalnjutnya l nilali untuk nila li 

sig. sebesalr 0,000 sehinggal nilali sig < 0,1 (0,000 < 0,1). Jaldi dalpa lt 

disimpulkaln balhwal Internet Balnking, Alutomaltic Teller Malchine, Mobile 

Balnking berpengalruh secalral bersalmal-salmal (simultaln) terhaldalp Kepualsaln 

nalsalbalh dallalm melalkukaln tralnsalksi paldal balnk syalrialh Indonesial. 

G. Keterbatasan Penelitian 

Pelalksalnalaln penelitialn ini dilalkukaln dengaln lalngkalh-lalngkalh ya lng 

disusun sedemikialn rupal algalr halsil yalng diperoleh sebalik mungkin. Nalmun dallalm 

prosesnyal, untuk mendalpaltkaln halsil yalng sempurnal sulit, sebalb dallalm 

pelalksalnalaln penelitialn ini terdalpalt beberalpal keterbaltalsaln valrialbel yalng kita l 

gunalkaln dallalm penelitialn alntalral lalin keterbaltalsaln valrialbel yalng digunalkaln yalitu 

halnya l menggunalkaln limal valrialbel yalitu Internet Balnking, Alutomaltic Teller 

Malchine, Mobile Balnking, Paldalhall malsih aldal valrialble lalin ya lng mempengalruhi 

kepualsaln malhalsiswal melalkukaln tralnsalksi paldal BSI seperti lokalsi altalu tempalt 

Balnk Sya lrialh Indonesial yalng halnyal aldal di beberalpal lokalsi, jalralk tempuh ke BSI, 

daln lalyalnaln dalri BSI jugal dalpalt mempengalruhi 

 A lkhirnyal dengaln segallal kerjal kerals sertal usalhal daln balntualn dalri semua l 

pihalk skipsi ini dalpalt terselesalikaln. Semogal peneliti selalnjutnya l lebih sempurna l 

lalgi. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Dalri halsil penelitialn daln pembalhalsaln yalng sudalh dikemukalkaln sebelumnya l 

mengenali pengalruh Peneralpaln E-Balnking Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Dallalm 

Melalkukaln Tralnsalksi Paldal Balnk Sya lrialh Indonesial. Malkal peneliti mengalmbil 

kesimpulaln ya litu :  

1. Lalyalnaln Internet Balnking berpengalruh terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Dallalm 

Melalkukaln Tralnsalksi Paldal Balnk Syalrialh Indonesial berdalsalrkaln halsil 

penelitialn, Thitung>tta lbel (7,455>1,652), malkal H01 ditolalk Ha l1 diterimal. 

2. Lalyalnaln Alutomaltic Teller Malchine tidak berpengalruh terhaldalp Kepualsaln 

Nalsalbalh Dallalm Melalkukaln Tralnsalksi Paldal Balnk Sya lrialh Indonesial 

berdalsalrkaln halsil penelitialn, Thitung>tta lbel (1,364<1,652), malkal H02 diterimal Ha l2 

ditolalk. 

3. Lalyalnaln Mobile Balnking berpengalruh terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Dallalm 

Melalkukaln Tralnsalksi Paldal Balnk Syalrialh Indonesial berdalsalrkaln halsil 

penelitialn, Thitung>tta lbel (2,005>1,652), malkal H03 ditolalk Ha l3 diterimal. 

4. Terdalpalt pengalruh Lalyalnaln Internet Balnking, Lalyalnaln Alutomaltic Teller 

Malchine, daln Lalyalnaln Mobile Balnking terhaldalp kepualsaln nalsalbalh dallalm 

melalkukaln tralnsalksi paldal balnk syalrialh Indonesial berdalsalrkaln halsil 

penelitialn, Fhitung>Fta lbel (63,598>2,33) malkal H0 ditolalk Ha l diterimal. 
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B. Saran 

 A ldalpun salraln yalng bisal diberikaln setelalh melalkukaln penelitialn ini yalitu: 

1. Balgi Penulis 

Penulis dihalralpkaln  algalr menalmbalh pengetalhualn lalgi  tentalng 

Peneralpaln E-Balnking Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Dallalm Melalkukaln 

Tralnsalksi Paldal Balnk Syalrialh Indonesial. 

2. Balgi pihalk Balnk Sya lrialh  

Balnk syalrialh indonesial dihalralpkaln algalr dalpalt memalsalrkaln produknya l 

ya lng lebih efektif, efisien, daln lebih  tepalt salsalraln di eral digitall malrketing.  

3. Balgi Malhalsiswal daln Pergurualn Tinggi  

 Penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt menjaldi balhaln referensi talmbalha ln 

terutalmal balgi peneliti selalnjutnya l dengaln menalmbalhkaln valrialbel lalin ya lng 

mempengalruhi Kepualsaln nalsalbalh dallalm melalkukaln tralnsalksi paldal balnk 

syalrialh Indonesial, selalin dalri al Internet Balnking, Alutomaltic Teller Malchine, 

Mobile Balnking untuk memperoleh halsil ya lng lebih alkuralt.   
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Hasil Uji Validitas Variabel E-Banking (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 TOTAL_X1 

X1.1 Pearson Correlation 1 .288** .400** .231** .648** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .001 .000 

N 217 217 217 217 217 

X1.2 Pearson Correlation .288** 1 .642** .403** .777** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 217 217 217 217 217 

X1.3 Pearson Correlation .400** .642** 1 .539** .842** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 217 217 217 217 217 

X1.4 Pearson Correlation .231** .403** .539** 1 .733** 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000  .000 

N 217 217 217 217 217 

TOTAL_X1 Pearson Correlation .648** .777** .842** .733** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 217 217 217 217 217 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Hasil Uji Validitas Variabel Automatic Teller Machine (X2) 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 TOTAL_X2 

X2.1 Pearson Correlation 1 .367** .943** .182** .920** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .007 .000 

N 217 217 217 217 217 

X2.2 Pearson Correlation .367** 1 .336** .214** .564** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .002 .000 

N 217 217 217 217 217 

X2.3 Pearson Correlation .943** .336** 1 .241** .929** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 217 217 217 217 217 

X2.4 Pearson Correlation .182** .214** .241** 1 .473** 

Sig. (2-tailed) .007 .002 .000  .000 

N 217 217 217 217 217 

TOTAL_X2 Pearson Correlation .920** .564** .929** .473** 1 



 

 

 
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 217 217 217 217 217 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Hasil Uji Validitas Variabel Mobile Banking (X3) 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 TOTAL_X3 

X3.1 Pearson Correlation 1 .679** .333** .115 .799** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .092 .000 

N 217 217 217 217 217 

X3.2 Pearson Correlation .679** 1 .378** .243** .855** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 217 217 217 217 217 

X3.3 Pearson Correlation .333** .378** 1 .543** .682** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 217 217 217 217 217 

X3.4 Pearson Correlation .115 .243** .543** 1 .558** 

Sig. (2-tailed) .092 .000 .000  .000 

N 217 217 217 217 217 

TOTAL_X3 Pearson Correlation .799** .855** .682** .558** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 217 217 217 217 217 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 TOTAL_Y 

Y1 Pearson Correlation 1 .267** .338** .705** .790** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 217 217 217 217 217 

Y2 Pearson Correlation .267** 1 .046 .360** .611** 

Sig. (2-tailed) .000  .498 .000 .000 

N 217 217 217 217 217 

Y3 Pearson Correlation .338** .046 1 .406** .631** 

Sig. (2-tailed) .000 .498  .000 .000 

N 217 217 217 217 217 



 

 

 
 

Y4 Pearson Correlation .705** .360** .406** 1 .836** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 217 217 217 217 217 

TOTAL_Y Pearson Correlation .790** .611** .631** .836** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 217 217 217 217 217 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel E-Banking (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.728 4 

 
 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Automatic Teller Machine (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.738 4 

 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Mobile Banking (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.700 4 

 
 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.660 4 

 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 217 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 



 

 

 
 

Std. Deviation 1.33229885 

Most Extreme Differences Absolute .075 

Positive .043 

Negative -.075 

Test Statistic .075 

Asymp. Sig. (2-tailed) .005c 

Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. .163d 

99% Confidence Interval Lower Bound .153 

Upper Bound .172 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 1487459085. 

 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 6.667 .766  8.701 .000   

E-Banking .354 .047 .474 7.455 .000 .614 1.629 

Automatic Teller 

Machine 
.100 .073 .119 1.364 .174 .326 3.072 

Mobile Banking .159 .079 .179 2.005 .046 .311 3.217 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Correlations 

 

E-

Banking 

Automatic 

Teller 

Machine 

Mobile 

Banking 

Unstandardized 

Residual 

Spearman's 

rho 

E-Banking Correlation 

Coefficient 
1.000 .566** .611** .001 

Sig. (2-tailed) . .000 .000 .988 

N 217 217 217 217 

Automatic Teller 

Machine 

Correlation 

Coefficient 
.566** 1.000 .719** .084 



 

 

 
 

Sig. (2-tailed) .000 . .000 .219 

N 217 217 217 217 

Mobile Banking Correlation 

Coefficient 
.611** .719** 1.000 .088 

Sig. (2-tailed) .000 .000 . .194 

N 217 217 217 217 

Unstandardized 

Residual 

Correlation 

Coefficient 
.001 .084 .088 1.000 

Sig. (2-tailed) .988 .219 .194 . 

N 217 217 217 217 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.667 .766  8.701 .000 

E-Banking .354 .047 .474 7.455 .000 

Automatic Teller Machine .100 .073 .119 1.364 .174 

Mobile Banking .159 .079 .179 2.005 .046 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .687a .473 .465 1.342 

a. Predictors: (Constant), Mobile Banking, E-Banking, Automatic Teller 

Machine 

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

 

 

 



 

 

 
 

Hasil Uji t (Parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.667 .766  8.701 .000 

E-Banking .354 .047 .474 7.455 .000 

Automatic Teller Machine .100 .073 .119 1.364 .174 

Mobile Banking .159 .079 .179 2.005 .046 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

 

 

Hasil Uji F (Simultan) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 343.434 3 114.478 63.598 .000b 

Residual 383.404 213 1.800   

Total 726.839 216    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Mobile Banking, E-Banking, Automatic Teller Machine 
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