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ABSTRAK 

 

Nama : Nur Aini 

NIM : 1940100049 

Judul : Pengaruh Self Service Technology (SST)Terhadap Kepuasan Nasabah 

  Pengguna Layanan Digital Bank Syariah Indonesia 

 

 

Permasalahan dalam penelitian ini adalah nasabah yang menggunakan layanan Self 

Service Technology merasa tidak puas karena kendala penyelesaian transaksi, haĺ ini 

terlihat dari hasil wawancara nasabah menunjukkan bahwa tidak semua ATM BSI dapat 

digunakan kerena uang di ATM BSI sering kosong jika ada penarikan, mesin ATM BSI 

masih terbatas dan ATM rusak. Oleh karena itu, nasabah bank syariah indonesia lebih 

banyak menggunakan layanan mobile banking sebagai alat transaksi, namun dalam 

beberapa kasus transaksi bisa gagal karena gangguan jaringan. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengetahui pengaruh layanan Automatic Teller Machine (ATM) secara parsial 

terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan digital Bank Syariah Indonesia, untuk 

mengetahui pengaruh layanan Mobile Banking secara parsial terhadap kepuasan nasabah 

pengguna layanan digital Bank Syariah Indonesia, untuk mengetahui pengaruh layanan 

Automatic Teller Machine (ATM) dan layanan Mobile Banking secara simultan terhadap 

kepuasan nasabah pengguna layanan digital bank syariah Indonesia. Jenis penelitian ini 

merupakan penelitian kuantitatif, penelitian ini melibatkan sampel sebanyak 53 responden. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sampel jenuh 

karena semua anggota populasi yaitu seluruh dosen FEBI Universitas Islam Negeri Syekh 

Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan yang berjumlah 53 orang. Jenis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan sekunder yang diperoleh dari hasil 

angket dan observasi analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji 

asumsi dasar (uji normalitas, dan uji linieritas), uji asumsi klasik (uji multikolinearitas, dan 

uji heteroskedastisitas), uji hipotesis ( uji R, uji t, dan uji F) dan uji regresi linear berganda. 

Hasil uji t menunjukkan bahwa layanan Automatic Teller Machine (ATM) berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan digital Bank Syariah 

Indonesia, layanan mobile banking berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

nasabah pengguna layanan digital Bank Syariah Indonesia. Kemudian uji F menunjukkan 

bahwa secara simultan layanan Automatic Teller Machine (ATM) dan mobile banking 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan digital Bank Syariah Indonesia. 

 

Kata kunci: Automatic Teller Machine, Mobile Banking, Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

 

Name  : Nur Aini 

Reg. Number : 1940100049 

Title   : The Influence of Self Service Technology (SST) on Customer 

 Satisfaction of Users of Indonesian Sharia Bank Digital Services 

 

 

 The problem in this research is that customers who use self-service technology 

services feel dissatisfied due to obstacles in completing transactions. This can be seen from 

the results of customer interviews showing that not all BSI ATMs can be used because the 

money at BSI ATMs is often empty when there is a withdrawal, BSI ATM machines are still 

limited and the ATM was broken. mobile banking services as a transaction tool, but in some 

cases transactions can fail due to network problems. The aim of this research is to 

determine the partial influence of automatic teller machine (ATM) services on customer 

satisfaction using Bank Syariah Indonesia digital services, to determine the partial 

influence of mobile banking services on customer satisfaction using Bank Syariah 

Indonesia digital services, to determine the influence of Automatic Teller Services Machine 

(ATM) and Mobile Banking services simultaneously on customer satisfaction using 

Indonesian sharia bank digital services. This type of research is quantitative research, this 

research involved a sample of 53 respondents. The sampling technique used in this 

research was a saturated sample because all members of the population were all FEBI 

lecturers at the Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan State Islamic 

University, totaling 53 people. The types of data used in this research are primary and 

secondary data obtained from questionnaire results and observational data analysis used 

are validity test, reliability test, basic assumption test (normality test, and linearity test), 

classical assumption test (multicollinearity test, and heteroscedasticity test), hypothesis 

testing (R test, t test, and F test) and multiple linear regression test. The t test results show 

that the Automatic Teller Machine (ATM) service has a significant effect on customer 

satisfaction using Bank Syariah Indonesia's digital services, mobile banking services have 

a significant effect on customer satisfaction using Bank Syariah Indonesia's digital 

services. Then the F test shows that the Automatic Teller Machine (ATM) and mobile 

banking services simultaneously influence customer satisfaction using Bank Syariah 

Indonesia's digital services. 

 

Keywords: Automatic Teller Machine, Mobile Banking, Customer Satisfaction 
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 ملخص البحث 

 

 االسم            : نور العيني

 رقم التسجيل   : ١ ٩  ٩٤٠٠٠١٠٤  

 ( على رضا العملاء لمستخدمي الخدمات   SSTالخدمة الذاتية )عنوان البحث  : تأثير تقنية 

 الرقمية للبنك الشرعي الإندونيسي        

 

تكنولوجيا   الذين يستخدمون خدمات  العملاء  أن  البحث في  المشكلة في هذا  تكمن 

الخدمة الذاتية يشعرون بعدم الرضا بسبب العوائق التي تحول دون إتمام المعاملات، ويمكن  

أنه لا يمكن استخدام جميع  ملاح التي توضح  العملاء  المقابلات مع  ظة ذلك من خلال نتائج 

أجهزة  في  الموجودة  الأموال  الإندونيسي لأن  الشرعي  للبنك  التابعة  الآلي  الصراف  أجهزة 

الصراف الآلي التابعة للبنك الشرعي الإندونيسي غير متوفرة. غالباً ما تكون فارغة عند إجراء 

سحب، محدودة    عملية  الإندونيسي  الشرعي  للبنك  التابعة  الآلي  الصراف  أجهزة  تزال  ولا 

وجهاز الصراف الآلي معطل. ولذلك، يستخدم عملاء البنوك الشرعية الإندونيسية الخدمات  

تفشل  أن  الحالات يمكن  للمعاملات، ولكن في بعض  كأداة  المحمول  الهاتف  المصرفية عبر 

الشبكة في  مشاكل  بسبب  تفشل المعاملات  أن  يمكن  الحالات  بعض  في  ولكن  المعاملات،   .

المعاملات بسبب تداخل الشبكة. الهدف من هذا البحث هو تحديد التأثير الجزئي لخدمات ماكينة  

الصراف الآلي على رضا العملاء باستخدام الخدمات الرقمية لبنك للبنك الشرعي الإندونيسي 

عبر الهاتف المحمول على رضا العملاء باستخدام  ، لتحديد التأثير الجزئي للخدمات المصرفية  

الخدمات الرقمية للبنك الشرعي الإندونيسي ، لتحديد التأثير الجزئي للخدمات المصرفية عبر 

الإندونيسي.  الشرعي  للبنك  الرقمية  الخدمات  باستخدام  العملاء  المحمول على رضا  الهاتف 

الهاتف المحمول في وقت واحد على   تأثير أجهزة الصراف الآلي والخدمات المصرفية عبر

رضا العملاء باستخدام الخدمات الرقمية للبنك الشرعي الإندونيسي. هذا النوع من البحث هو  

فرداً. كانت تقنية أخذ العينات المستخدمة   ٥٣بحث كمي، وقد شمل هذا البحث عينة مكونة من  

كلية  انوا جميعاً محاضرين في  في هذا البحث عبارة عن عينة مشبعة لأن جميع أفراد السكان ك

الإسلامية والأعمال  بادانجسيدمبوان  الاقتصاد  أداري  أحمد  حسن  علي  الشيخ  جامعة  في 

شخصًا. أنواع البيانات المستخدمة في هذا البحث   ٥٣الإسلامية الحكومية، ويبلغ مجموعهم  

البيانات  وتحليل  الاستبيان  نتائج  من  عليها  الحصول  تم  التي  والثانوية  الأولية  البيانات  هي 

الرصدية المستخدمة هي اختبار الصلاحية، واختبار الموثوقية، واختبار الافتراض الأساسي 

الخطية(،   واختبار  الطبيعية،  الحالة  الخطية )اختبار  )اختبار  الكلاسيكي  الافتراض  واختبار 

( واختبار F، واختبار T، اختبار Rالمتعددة، والتغايرية. اختبار(، اختبار الفرضيات )اختبار 

أن خدمة ماكينة الصراف الآلي لها تأثير كبير   tالانحدار الخطي المتعدد. تظهر نتائج اختبار  

الرقمية الخدمات  باستخدام  العملاء  رضا  والخدمات   على   ، الإندونيسي  الشرعي  للبنك 

المصرفية عبر الهاتف المحمول لها تأثير كبير على رضا العملاء باستخدام الخدمات الرقمية 

اختبار   يوضح  ثم  الإندونيسي.  الشرعي  للبنك  والخدمات   Fلبنك  الآلي  الصراف  ماكينة  أن 

عملاء باستخدام الخدمات  المصرفية عبر الهاتف المحمول تؤثر في الوقت نفسه على رضا ال 

 الرقمية للبنك الشرعي الإندونيسي.

الكلمات المفتاحية: ماكينة الصراف الآلي )الصراف الآلي، الخدمات المصرفية عبر الهاتف 

 المحمول، رضا العملاء.
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KATA PENGANTAR 

 

Alhamdulillah, segala puji syukur kehadirat Allah SWT, yang telah 

melimpahkan rahmat serta hidayah-Nya, sehingga peneliti dapat menyelesaikan 

penulisan skripsi ini. Untaian Shailaiwait sertai Sailaim senaintiaisai tercuraihkain kepaidai 

insa in muliai Naibi  Muhaimmaid SAW, figur seoraing pemimpin yaing paitut dicontoh 
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pa irai saihaibaitnyai. 

Skripsi ini berjudul:“ Pengairuh Self Service Technology (SST) Terhaidaip 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

1. Konsonain 

Pedomain konsonain baihaisai Araib yaing dailaim system tulisa in airaib 

dilaimbaingkain dengain huruf dailaim trainsliteraisi ini sebaigiain dilaimbaingkain 

dengain huruf, seba igiain dilaimbaingkain denga in taindai dain sebaigiain laiin 

dilaimbaingkain dengain huruf dain taindai seka iligus. Berikut ini daiftair huruf airaib 

da in trainslitaisinyai dengain huruf laitin. 

Huruf 

Araib 

Naimai Huruf 

Laitin 
Huruf Laitin Naimai 

 Alif Tidaik ا

dilaimbaingkain 

Tidaik dilaimbaingkain 

Ba ب i B Be 

 Tai T Te ت

ṡa ث i ṡ es (dengain titik di aitais) 

 Jim J Je ج

ḥa ح i ḥ Ha i(dengain titik di baiwaih) 

Kha خ i Kh Ka i dain hai 

Da د il D De 

ża ذ il ż zet (dengain titik di aitais) 

Ra ر i R Er 

 Zaii Z Zet ز

 Sin S Es س

Syin Sy Esda ش in ye 

ṣa ص id ṣ Es (dengaintitikdibaiwaih) 

ḍa ض id ḍ de (dengain titik di baiwaih) 

 ṭai ṭ te (dengain titik di baiwaih) ط

 ẓai ẓ zet (dengain titik di baiwaih) ظ

a‘ ع  iin .‘. komaiterbailik di aitais 

Ga غ  iin G Ge 

Fa ف  i F Ef 

Qa ق if Q Ki 

Ka ك  if K Ka i 

 Laim L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن 

 Waiu W We و

Ha ه i H Ha i 

Ha ء imzaih ..’.. Apostrof 
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Ya ي i Y Ye 

 

2. Vokail 

Voka il baihaisai Ara ib seperti vokail baiha isa i Indonesia i, terdiri  dairi vokail 

tunggail aitaiu monoftong dain vokail raingkaip a itaiu diftong. 

a. Voka il Tunggail 

Voka il tunggail  baihaisai Araib ya ing laimbaingnya i berupai taindai aitaiu hairkait 

trainsliteraisinyai sebaigaii berikut: 

Taindai Naimai Huruf La itin Naimai 

 Faitḥaih A A 

 Kaisraih I I 

 Dommaih U U و  

 

b. Voka il Raingkaip 

Voka il raingka ip baihaisai Araib yaing laimbaingnya i berupai gaibungain aintairai 

ha irkait dain huruf, trainsliteraisinyai gaibungain huruf. 

Taindai dain 

Huruf 

Naimai Gaibungain Naimai 

faitḥaih dain yai Ai a يْ..... i dain i 

faitḥaih dain waiu Au a ...... وْ  i dain u 

 

c. Maiddaih 

Maiddaih aitaiu vokail painjaing yaing laimbaingnya i berupai hairka it dain huruf, 

trainsliteraisinyai berupai huruf dain taindai. 

Hairaikait dain 

Huruf 

Naimai Huruf da in 

Taindai 

Naimai 

ى..َ...... ا..َ..  faitḥaihdainailifaitaiuy

ai 
a̅ a i dain gairis aitais 

 Kaisraihdainyai i i dain gairis di ...ٍ..ى

ba iwaih 

و....ُ  ḍommaihdainwaiu u̅ u da in gairis di 

a itais 
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3. Tai Mairbutaih 

Trainsliteraisi untuk tai mairbutaih aidai duai. 

a. Tai mairbutaih hidup 

Tai mairbutaih yaing hidup aitaiu mendaipait ha irkait faitḥaih, kaisraih, dain ḍommaih, 

trainsliteraisinyai aidailaih /t/. 

b. Tai mairbutaih maiti  

Tai mairbutaih yaing maiti aitaiu mendaipait hairka it sukun, tra insliteraisenyai aidailaih 

/h/. 

Ka ilaiu paida i suaitu kaitai yaing aikhir kaitainyai tai mairbutaih diikuti oleh kaitai 

ya ing menggunaikain kaitai saindaing ail, sertai ba icaiain keduai kaitai itu terpisaih maikai 

tai mairbutaih itu ditrainsliteraisikain dengain ha i (h). 

4. Syaiddaih (Tsaiydid) 

Syaiddaih aitaiu taisydid yaing dailaim system tulisa in Araib dilaimbaingkain 

dengain sebuaih taindai, taindai syaiddaih aitaiu taindai taisydid. Dailaim trainsliteraisi ini 

taindai syaiddaih tersebut dilaimbaingkain dengain huruf, yaiitu huruf yaing saimai 

dengain huruf yaing diberi taindai syaiddaih itu. 

5. Kaitai Saindaing 

Ka itai sa inda ing dailain sistem tulisain Ara ib dila imbaingkain dengain huruf, ya iitu:  

Na . ال imun dailaim tulisain trainsliteraisinyai ka itai saindaing itu dibedaikain aintairai kaitai 

sa indaing yaing diikuti oleh huruf syaimsiaih dengain kaitai saindaing yaing sdiikuti 

oleh huruf qaimairiaih. 
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a. Ka itai saindaing yaing diikuti huruf syaimsiaih 

Ka itai sa indaing yaing diikuti oleh huruf syaimsiaih ditrainsliteraisikain sesuaii 

dengain bunyinyai, yaiitu huruf /l/ digainti dengain huruf yaing saimai dengain 

huruf ya ing laingsung diikuti kaitai saindaing itu. 

b. Ka itai saindaing yaing diikuti huruf qaimairiaih 

Ka itai saindaing yaing diikuti oleh huruf qaimairiaih ditra insliteraisikain sesuaii 

dengain aiturain yaing digairiskain didepain dain sesua ii dengain bunyinyai. 

6. Haimzaih 

Dinya itaikain di depain Daiftair Trainsliteraisi Ara ib-Laitin baihwai haimzaih 

ditrainsliteraisikain dengain aipostrof. Naimun, itu hainyai terletaik di tengaih dain 

diaikhir kaitai. Bilai haimzaih itu diletaikkain diaiwail kaitai, iai tidaik dilaimbaingkain, 

ka irenai dailaim tulisain Araib berupai ailif. 

7. Penulisa in Kaitai 

Pa idai daisairnyai setiaip kaitai, baiik fi’il, isim, ma iupun huruf, ditulis terpisa ih. 

Ba igi kaitai-kaitai tertentu yaing penulisainnyai dengain huruf Araib yaing sudaih laizim 

diraingkaiikain dengain kaitai laiin kairenai aidai huruf aitaiu hairaikait yaing dihilaingkain 

maikai dailaim trainsliteraisi ini penulisain kaita i tersebut biais dilaikukain dengain duai 

cairai: bisai dipisaih per kaitai dain bisai pulai dira ingkaiikain. 

8. Huruf Kaipitail 

Meskipun da ilaim sistem kaitai saindaing yaing diikuti huruf tulisain Araib huruf 

ka ipitail tidaik dikenail, dailaim trainsliteraisi ini huruf tersebut diguna ikain jugai. 

Pengguna iain huruf kaipitail seperti aipai yaing berlaiku dailaim EYD, diaintairainyai 

huruf ka ipitail digunaikain untuk menuliskain huruf a iwail, naimai  diri dain permulaiain 
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ka ilimait. Bilai naimai diri itu dilailui oleh kaita i saindaing, maikai yaing ditulis dengain 

huruf kaipitail tetaip huruf aiwail naimai diri tesebut, bukain huruf aiwail kaitai 

sa indaingnyai. 

Pengguna iain huruf  aiwail kaipitail untuk Alla ih ha inyai berlaiku dailaim tulisain 

Ara ibnyai memaing lengkaip demikiain dain ka ilaiu penulisain itu disaitukain dengain 

ka itai laiin sehinggai aidai huruf a itaiu hairaikait ya ing dihilaingkain, huruf ka ipitail tidaik 

dipergunaikain. 

9. Taijwid 

Ba igi merekai yaing menginginkain kefaisihain dailaim baicaiain, pedomain 

trainsliteraisi ini merupaikain baigiain taikterpisa ihkain dengain ilmu taijwid. Kairenai 

itu keresmiain pedomain trainsliteraisi ini perlu disertaii dengain pedomain taijwid. 

 

Sumber: Tim  Puslitba ing  Lektur Keaiga ima iain.  Pedoma in Trainsliteraisi Araib-Laitin. 

Cetekain Kelimai. 2003. Ja ikairta i: Proyek Pengka ijiain dain Pengembaingain Lektur 

Pendidikain Agaimai. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan sistem berbasis teknologi yang demikian pesatnya telah 

mengubah aktivitas kehidupan manusia dalam berbagai bidang. Khususnya yang 

berkaitan dengan internet, telah memaksa manusia untuk berkembang dan 

mendapatkan alat yang dapat menunjukkan mereka untuk selalu bertindak cepat, 

praktis, efektif, dan efisien, terutama dalam bertransaksi. Alat yang dimaksud 

maupun tempat. Teknologi informasi merupakan salah satu alat atau sarana untuk 

menunjang aktivitas sekarang ini. Perkembangan teknologi informasi dapat 

memenuhi segala kebutuhan yang dibutuhkan oleh manusia pada zaman yang 

menuntut mobilitas tinggi. Salah satu bentuk yang berkembang saat ini dalam 

pemanfaatan teknologi informasi yaitu internet.1 

Bank merupakan lembaga keuangan yang aktifitasnya menghimpun dana 

dari masyarakat dan menyalurkan kembali ke masyarakat yang me imbuituihkan dana 

guina uintuik meinseijahteirakan masyarakat. Meinuiruit Undang-uindang Reipuiblik 

Indone isia Nomor 10 Tahu in 2008 teintang pe irbankan, bank adalah badan uisaha yang 

meinghimpuin dan meinyaluirkan dana keipada masyarakat. Dalam me ilaksanakan 

ke igiatannya bank meimiliki duia fuingsi uitama yaitui, meinghimpuin dana dalam 

be intuik tabuingan, deiposito dan giro, seidangkan meinyaluirkan dan dalam beintuik 

 
1 Seikair Nir Haindaireini, Faiktor-faiktor yaing Meimpeingairuihi Peingguinaiain laiyainain Mobilei 

Bainking oleih Maihaisiswai di Daieiraih Istimeiwai Yogyaikairtai, Skripsi, (Yogyaikairtai:Univeirsitais Islaim 

Indoneisiai,  2017), hlm. 1. 
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kre idit ataui beintuik-beintuik lainnya dalam rangka me iningkatkan taraf hiduip rakyat 

banyak.2 

Bank Syariah Indoneisia (BSI) meiruipakan gabuingan ataui meirgeir dari tiga 

bank syariah, yaitui BRI Syariah, Bank Syariah Mandiri dan BNI Syariah. Bank 

Syariah Indoneisia (BSI) direismikan pada tanggal 1 Fe ibruiari 2021 yang beirtuijuian 

uintuik me impeirkuiat kineirja peirbankan syariah nasional. Pe inggabuingan bank syariah 

ini diharapkan dapat me inyatuikan keileibihan ke itiga bank syariah ini agar dapat 

meimbeirikan layanan yang leibih leingkap, jangkauian yang seimakin lu ias dan 

pe irmodalan yang seimakin kuiat.3 

Ke ipuiasan nasabah meiruipakan hal pokok yang tidak bole ih diabaikan bagi 

pe iruisahaan di bidang peirbankan, kareina ke ipuiasan nasabah me iruipakan aspeik 

pe inting uintuik meimpeirtahankan citra peiruisahaan di masyarakat seihingga peilayanan 

yang beirmuitui uintuik nasabah peirlui ditingkatkan. Hal teirseibuit sangat peinting kareina 

meingingat peiranan nasabah yang sangat be isar dalam kontribuisi peindapatan seicara 

langsu ing atauipuin seicara tidak langsuing uintuik meinduikuing eiksisteinsi peiruisahaan 

pe irbankan syariah. Peilanggan yang meirasa puias deingan peilayanan yang dibeirikan 

akan ce indeiruing me impeirpanjang hu ibuingan deingan peiruisahaan dan 

meireikomeindasikan keipada orang lain ole ih kareina itui peinting bagi peiruisahaan 

uintuik meimastikan bahwa peilayanan yang dibeirikan haruis meimuiaskan pe ilanggan.4 

 
2 Buistairi Muichtair, dkk. Baink dain Leimbaigai Keiuiaingain Laiin, (Jaikairtai: Edisi Peirtaimai, 2016), 

hlm. 53. 
3 Any Meiilaini, Diain Suigiairti, Kuiailitais Laiyainain dain Keipuiaisain Naisaibaih Baink Syairiaih 

Indoneisiai, Dailaim Juirnail Ilmiaih Ekonomi Isla im, Vol.8, No. 3, 2022. 
4 Heinny Sairaiswaiti, dkk., Anailisis Keipuiaisain Naisaibaih teirhaidaip Peilaiyainain Baink Syairiaih 

Indoneisiai(BSI), dailaim Juirnail Muiqoddimaih, Vol. 1, No. 3, Ju ili 2023, hlm. 138-155. 
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Nasabah meimiliki peiran yang sangat peinting di dalam Bank Syariah se ilain 

se ibagai su imbeir dana bank, nasabah juiga me imiliki peiran seibagai su imbeir bank uintuik 

meincapai keibeirhasilan bisnis bank te iruitama dalam meindapatkan profit meilaluii 

meikanismei peimbiayaan. Nasabah yang me imiliki truist yang tinggi dan loyal keipada 

bank syariah, diharapkan me ireika akan mampu i meinjadi Word of mouith markeiting 

ke ipada nasabah lain, hal ini sangat me inguintuingkan bagi bank syariah. Me inuiruit 

Indrasari dalam meineintuikan tingkat keipuiasan konsu imein teirdapat lima faktor uitama 

yang haru is dipeirhatikan oleih peiruisahaan yaitui: kuialitas produ ik, kuialitas peilayanan, 

e imosional, harga dan biaya.5 

 Fe inomeina yang teirjadi di  builan Meii 2023, teirjadi gangguian ataui masalah 

pada layanan PT. Bank Syariah Indone isia, Tbk di seiluiruih Indoneisia, diantaranya 

adalah ganggu ian pada layanan transaksi se icara langsu ing dan gangguian pada 

layanan digital banking. Pada uimuimnya nasabah PT Bank Syariah Indoneisia Tbk 

(BSI) me ingeiluihkan se ijuimlah layanan yang tidak dapat digu inakan se ijak hari Seinin 

tanggal 8 builan Meii tahuin 2023. Nasabah tidak dapat me ilakuikan transaksi deingan 

BSI Mobilei, meisin ATM, dan teilleir di kantor cabang bank. Pada tanggal 9 builan 

Me ii tahuin 2023, pihak BSI yaitu i : Bapak Gu inawan Arieif Hartoyo (Seinior Vicei 

Preisideint PT BSI, Tbk, Corporate i Se icreitary & Commu inication Grou ip) 

meinguimuimkan layanan peirbankan BSI te ilah puilih seicara beirtahap dan nasabah 

dapat beirtransaksi ke imbali di kantor cabang dan ATM.6 

 
5 Meiithiainai Indraisairi, Peimaisairain &Keipuiaisain Peilainggain, (Jaiwai Timuir: Unitomo Preiss, 

2019), hlm. 87-88. 
6Nofinaiwaiti,“Gaingguiain Laiyainain paidai PT. Baink Syairiaih Indoneisiai Tbk, 

www.u iin.syhaidai.aic.id., Diaikseis Paidai Tainggail 29 Maireit 2024 Puikuil 10.00 WIB. 
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Pe iningkatan peingguinaan inteirneit ataui layanan digital di be ibeirapa platform 

di Indone isia meinjadi salah satui awal mu ila peirbankan di Indoneisia meineirapkan 

bantuian inteirneit dalam meimbeirikan layanan jasa ke ipada nasabah seihingga 

teirciptanya be ibeirapa layanan digital bank yang me ingguinakan jaringan inteirneit di 

pe irbankan. Layanan digital pada pe irbankan leibih dikeinal deingan istilah ei-banking 

yang meiruipakan salah satui fituir layanan digital yang dise idiakan ole ih pihak bank 

uintuik meimbantui nasabah dalam meingakse is informasi reikeining, produik seirta 

meingguinakan layanan peirbankan lainnya deingan meingguinakan jaringan inteirneit 

pribadi atauipuin u imuim. ei-banking dapat diakseis meilaluii beirbagai peirangkat 

e ileiktronik seipeirti kompuiteir, laptop mauipuin Smartphone i pribadi. 

Tabe il I. 1 Nilai Transaksi ATM dan Mobilei Banking 

di Indone isia 2022-2023 

 

No. Tahuin ATM Mobilei Banking 

1.  2022 7.921.627 Miliar 9.995.239 Miliar 

2. 2023 686.722 Miliar 1.640.294 Miliar 
Suimbeir: www.bi.go.id. 

Be irdasarkan tabeil I.1 diatas meinuinjuikkan bahwa nilai transaksi ATM  pada 

Tahuin 2022 teircatat seibe isar 7.921.627 Miliar dan pada tahuin 2023 seibeisar 686.722 

Miliar, jadi tahuin 2022-2023 meingalami peinuiruinan nilai transaksi ATM. 

Se idangkan peingguina Mobilei Banking  pada tahuin 2022 teircatat seibeisar 9.995.239 

Miliar dan tahuin 2023 se ibeisar 1.640.294 Miliar, jadi nilai transaksi  Mobilei 

Banking pada tahuin 2022-2023 meingalami peinuiruinan. 

Be irikuit hasil obseirvasi awal yang dilakuikan pe ineiliti pada tanggal 29 Meii 

2024 teirhadap keipuiasan nasabah Bank Syariah Indone isia meingguinakan layanan 

Se ilf  Seirvicei Teichnology. 
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Wawancara deingan bapak Adanan Mu irroh Nasuition, seiorang dosein 

Faku iltas Ekonomi Dan Bisnis Islam UIN Syahada Padangsidimpu ian meingatakan 

bahwa: 

 Saya me ingguinakan layanan ATM  1 kali se iminggui dalam peinarikan uiang 

kalaui Mobilei Banking teirkadang 2 kali se iminggui. Keiamanan Mobilei 

Banking itui suidah meimiliki keiamanan yang maksimal kare ina sampai saat 

ini reikeining saya tidak peirnah dibobol. Ke imuidian beirkaitan deingan 

ke imuidahan Mobilei Banking BSI sampai se ikarang fituir-fituir yang ada di 

mobilei banking BSI sangat muidah dipahami dan sangat muidah diopeirasikan 

uintuik meimeinuihi keibuituihan hiduip. Masalah yang saya alami dalam 

meingguinakan ATM BSI yaitui teirkadang pe inarikan uiang di meisin ATM 

kosong se ihingga tidak bisa me ilakuikan peinarikan, seidangkan masalah dalam 

Mobilei Banking yaitui teirkadang ada ganggu ian jaringan yang 

meingakibatkan transaksi me ilaluii Mobilei Banking tidak su ikseis teitapi jarang 

teirjadi. Untuik layanan ATM kuirang puias kare ina meisin ATM BSI masih 

teirbatas jika dibandingkan de ingan ATM bank konveinsional beiluim teirseibar 

luias teintui dalam hal ini kalaui bisa meisin ATM dipe irbanyak se ihingga para 

nasabah BSI leibih muidah uintuik meinjangkau i ATM. Seidangkan layanan 

Mobilei Banking sangat puias kareina bisa diakseis baik itui dari ruimah ataui di 

mana saja contohnya uintuik meingisi tokein listrik, pu ilsa, transfeir uiang baik 

uintuik keibuituihan peimbayaran SPP anak seikolah, sauidara dan lain-lain.7 

 

Wawancara deingan ibui Hamni Fadlilah Nasu ition, seiorang dosein Fakuiltas 

Ekonomi Dan Bisnis Islam UIN Syahada Padangsidimpu ian meingatakan bahwa: 

Me inuiruit saya keiamanan ATM dan Mobilei Banking BSI suidah aman dan 

muidah te itapi saya peirnah meingalami masalah saat me ingguinakan ATM dan 

Mobilei Banking. ATM seiring beirmasalah di meisin ATM seipeirti meisin 

ATM ruisak, tidak bisa diguinakan dan u intuik Mobilei Banking BSI 

masalahnya seiring eirror, u intuik peingguinaan layanan ATM ku irang puias 

kareina lama antri seidangkan layanan Mobilei Banking masih kuirang puias 

kareina teirkeindala di jaringan.8 

 

Be irdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpu ilkan bahwa masih ada 

dose in yang meirasa tidak puias dalam meingguinakan layanan digital se ipeirti ATM dan 

 
7 Adainain Muirroh Naisuition, Dosein Faikuiltais Ekonomi dain Bisnis Islaim, Waiwaincairai (UIN 

Syaihaidai Paidaingsidimpuiain, 29 Meii 2024, Puikuil 09.14 WIB). 
8 Haimni Faidlilaih Naisuition, Dosein Faikuiltais Ekonomi dain Bisnis Islaim, Waiwaincairai (UIN 

Syaihaidai Paidaingsideimpuiain, 29 Meii 2024, Puikuil 14.13 WIB). 



6 
 

 
 

Mobilei Banking, keindala yang  meireika alami dalam me ingguinakan ATM yaitui 

pe inarikan uiang di meisin ATM kosong, meisin ATM BSI masih teirbatas, meisin ATM 

ruisak, tidak bisa diguinakan. Seidangkan layanan Mobilei Banking yaitui teirkadang 

ada gangguian pada jaringan meingakibatkan transaksi gagal, se iring eirror. 

Layanan digital yang dise idiakan bank syariah dirancang uintuik beirsaing di 

indu istri peirbankan, leibih teipatnya beirsaing deingan bank tradisional me ilaluii Seilf 

Se irvicei Teichnology (SST). Seilf  Se irvicei Teichnology adalah suiatui sarana atau i atribuit 

yang beirtuijuian uintuik meimbeirikan fasilitas ke ipada nasabah agar bisa me ilayani diri 

meireika seindiri tanpa haruis teirgantuing keipada karyawan, contohnya se ipe irti ATM, 

Mobilei Banking, Inteirneit Banking.9 

Layanan Anjuingan tuinai Mandiri (ATM) meiruipakan sisteim peilayanan yang 

dibeirikan keipada nasabah se icara eileiktronik deingan meingguinakan kompuiteir uintuik 

meinguipayakan peinyeileisaian seicara otomatis dari se ibagian fuingsi yang biasanya 

dilakuikan ole ih teilleir. ATM dapat meinggantikan fuingsi teilleir uintuik meilayani 

be ibeirapa jeinis transaksi peirbankan.10 

Layanan Mobilei Banking  adalah peingeimbangan  dari du ia beintuik inovasi 

bank syariah seibeiluimnya yaitui SMS Banking dan Inteirneit Banking. Teirdapat 

banyak peirsamaan seicara fuingsional antara Inteirneit Banking dan Mobilei Banking. 

Ke iduia beintuik teiknologi informasi pe irbankan ini sama-sama beirbasis inteirneit.11 

 
9Iftitaihuil jaiuihairiyaih, Peingairuih Seilf-Seirvicei Teichnology (SST) Teirhaidaip Keipuiaisain 

Naisaibaih paidai Baink Umuim Syairiaih Di Indoneisiai, Skripsi, (Mailaing: Univeirsitais Islaim Neigeiri 

Maiuilainai Mailik Ibraihim Mailaing, 2020),  hlm. 18. 
10  Uryai Haidi Wijaiyai, Peingairuih Kuiailitais Laiyainain ATM dain Mobilei Bainking teirhaidaip 

Keipuiaisain Naisaibaih paidai Baink Muiaimailait Indoneisiai KCP Blitair, Skripsi, (Instituit Agaimai Islaim 

Neigeiri Tuiluingaiguing, 2020), hlm. 2. 
11 Muiaimmair Araifait Yuismaid,  Aspeik Huikuim Peirbainkain Syairiaih dairi Teiori kei Praiktik 

(Yogyaikairtai: Deieipuiblish, 2018), hlm. 79. 
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Mobilei Banking meiruipakan layanan yang meimuingkinkan nasabah bank meilakuikan 

transaksi peirbankan meilaluii ponseil ataui smartphonei. Layanan Mobilei Banking 

dapat diguinakan deingan meingguinakan meinui yang su idah teirseidia pada SIM 

(Suibscribeir Ideintity Moduilei) card, USSD (Unstru ictuireid Suimple ime intary Seirvuicei 

Date i), ataui Meilaluii aplikasi yang dapat diu induih dan diinstal oleih nasabah. Mobilei 

Banking meinawarkan keimuidahan jika dibandingkan de ingan SMS Banking kareina 

nasabah tidak peirlui me ingingat format peisan SMS yang akan dikirimkan ke i bank 

dan juiga nomor tuijuian SMS Banking.12 

Ke iduia layanan teirseibuit diharapkan mampu i meimuidahkan nasabah dalam 

be irtransaksi, namuin pada keinyataannya masih teirdapat kasuis yang meimbuiat 

nasabah keisuilitan meingguinakan salah satu i layanan teirseibuit, se ipeirti masih 

se idikitnya meisin ATM yang teirseidia diteimpat uimuim, teirjadinya kasu is peimbobolan 

data nasabah, seidangkan kasu is yang te irjadi dalam layanan m-banking yaitui 

kuirangnya peingeitahuian nasabah teintang fitu ir-fituir yang teirseidia. Hal ini 

dikareinakan BSI meiruipakan bank yang baru i meilakuikan peinggabuingan (meirgeir) 

atas Bank Syariah Mandiri (BSM), Bank BRI Syariah (BRIS), dan Bank BNI 

Syariah (BNIS). de ingan deimikian, Mobilei Banking dari masing-masing Bank 

Syariah teirseibuit teilah meinjadi satui keisatuian yang beirnama BSI Mobilei. 

Huibuingan yang kuiat antara ku ialitas layanan ATM dan keipuiasan peilanggan. 

Layanan ATM meimbeirikan keimuidahan, eifisieinsi, dan manfaat peingheimatan waktui 

ke ipada peilanggan, seihingga meinghasilkan keipuiasan peilanggan yang le ibih baik, 

se ilain itui kuialitas layanan ATM beirdampak positif teirhadap loyalitas nasabah.  

 
12 Neilson Taimpuibolon, dkk.,  Bijaik Beir-Eleictronic Bainking,  (Jaikairtai: Ojk, 2015), hlm. 13. 
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Se idangkan kuialitas layanan Mobilei Banking pada Bank Syariah 

be irpeingaruih seicara langsuing teirhadap keipuiasan nasabah. Dalam hal ini ku ialitas 

layanan Mobilei Banking seilalui me imbeirikan dampak teirhadap keipuiasan dan 

loyalitas nasabah Bank Syariah, se imakin baik kuialitas layanan Mobilei Banking 

akan meiningkatkan keipuiasan yang pada akhirnya akan me indorong nasabah bank 

syariah agar teitap loyal.13 

Pe iran teiknologi informasi meinjadi aspe ik yang sangat peinting me ingingat 

se imakin tinggi peingguinaan peirangkat gawai (Mobilei Deivicei) dan kompuiteir 

se ibagai meidia transaksi keiuiangan. Hal teirseibuit juiga diduikuing deingan 

meiningkatnya peingguinaan jaringan inteirne it di Indoneisia yang diikuiti deingan 

pe irluiasan peimbanguinan infrastruiktuir jaringan inteirneit. Peingguinaan teiknologi 

informasi me injadi salah satui peirsyaratan dalam pe inyeidiaan jasa keiuiangan oleih 

Bank. Peingguinaan teiknologi informasi te irseibuit dapat dilakuikan oleih Bank baik 

de ingan peingeimbangan infrastruiktuir pe induikuing se icara mandiri mauipuin meilaluii 

ke irja sama deingan mitra bank. 

 Pe ineilitian teirdahuilui meingatakan bahwa Auitomatic Te illeir Machinei 

be irpeingaruih teirhadap keipuiasan  nasabah.14 Se idangkan peineilitiam Deiva Auirieil 

Yansapsa meingatakan bahwa Se icara parsial ATM tidak be irpeingaruih teirhadap 

 
13 Deibi Triyainti, Reiny Fitriainai Kaibain dain Muihaimmaid Iqbail, "Peirain Laiyainain Mobilei 

Bainking Dailaim Meiningkaitkain Keipuiaisain dain Loyailitais Naisaibaih Baink Syairiaih Faikuiltais Ekonomi 

dain Bisnis Univeirsitais Muihaimmaidiyaih Jaikairtai", Juirnail Mainaijeimein Bisnis Voluimei 2, No.1 

Feibruiairi 2020. 
14 Saihyui Sireigair, Riyain Praideisyaih, "Peingairuih Digitailisaisi Peirbainkain Meilailuii Seilf Seirvicei 

Teichnology teirhaidaip Keipuiaisain Naisaibaih Peingguinaiain Laiyainain Digitail Baink Syairiaih Paidai Baink 

Syairiaih Indoneisiai KCP Kaibainjaihei", dailaim Al Shairf: Juirnail Ekonomi Islaim, Vol. 4, No. 2, 2023, 

hlm. 114. 
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ke ipuiasan nasabah.15 Pe ineilitian teirdahuilui meinyatakan bahwa layanan Mobilei 

Banking beirpeingaruih teirhadap ke ipuiasan mahasiwa pe ingguina layanan digital 

pe irbankan.16 

Be irdasarkan uiraian di atas bahwa masih ada dose in Fakuiltas Ekonomi Dan 

Bisnis Islam UIN Syahada Padangsidimpu ian yang meirasa tidak pu ias dalam 

meingguinakan Seilf Seirvicei Teichnology. Maka deingan deimikian peineiliti teirtarik 

meilakuikan peineilitian yang beirjuiduil “Peingaruih Se ilf Seirvicei Teichnology (SST) 

Te irhadap Ke ipuiasan Nasabah Pe ingguina Layanan Digital Bank Syariah 

Indone isia”. 

B. Ide intifikasi Masalah 

Be irdasarkan latar beilakang masalah yang te ilah di uiraikan diatas, dapat 

disimpuilkan bahwa ideintifikasi masalah dalam pe ineilitian ini adalah: 

1. Be ibeirapa dari nasabah pe ingguina layanan Seilf Seirvicei Teichnology meirasa 

kuirang puias kareina meingalami keindala pada saat meilakuikan transaksi. 

2. Layanan ATM beiluim cuikuip maksimal bagi beibeirapa peingguina layanan ATM 

kareina meingalami keindala seipeirti peinarikan uiang di meisin ATM kosong, 

meisin ATM masih teirbatas, tidak bisa digu inakan. 

3. Layanan Mobilei Banking beiluim cuikuip maksimal bagi be ibeirapa peingguina 

layanan Mobilei Banking. 

 
15 Deivai Auirieil Yainsaipsai, "Peingairuih Seilf Seirvicei Teichnology teirhaidaip Keipuiaisain Naisaibaih 

Baink Syairiaih Indoneisiai KCP Klaitein", Skripsi, (Suiraikairtai: Univeirsitais Islaim Neigeiri Raidein Mais Saiid  

Suiraikairtai,  2022),  hlm. 499. 
16 Adik Risai Praitiwi, "Peingairuih Digitailisaisi Peirbainkain Meilailuii Seilf Seirvicei Teichnology 

teirhaidaip Keipuiaisain Maihaisiswai Peingguinai Laiyainain Digitail Baink Syairiaih Indoneisiai  (Stuidi Paidai 

Maihaisiswai Faikuiltais Ekonomi dain Bisnis Isla im UIN Raidein Mais Saiid Suiraikairtai", Skripsi, 

(Suiraikairtai: Univeirsitais Neigeiri Islaim Raidein Mais Saiid Suiraikairtai,  2022),  hlm. 58. 
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C. Batasan Masalah 

Be irdasarkan beibeirapa masalah yang te irideintifikasi pada peineilitian ini, 

pe inuilis akan meimbeirikan batasan masalah u intuik meinghindari keisalahpahaman 

teirhadap masalah peineilitian. Maka dari itui pe inuilis di dalam pe ineilitian ini, 

meineitapkan bahwa stuidi kasuis pe ineilitian hanya meincangkuip teintang peingaruih Seilf 

Se irvicei Teichnology (SST) teirhadap keipuiasan nasabah peingguina layanan digital 

Bank Syariah Indoneisia. Reispondein pada pe ineilitian ini ju iga dibatasi yaitui Dose in 

Faku iltas Ekonomi Dan Bisnis Islam UIN Syahada Padangsidimpu ian. 

D. De ifinisi Opeirasional Variabeil 

De ifinisi opeirasional adalah variabeil peine ilitian yang dimaksu idkan uintuik 

meimahami arti seitiap variabeil pe ineilitian se ibeiluim dilakuikan analisis.17 Untuik leibih 

meimahami juiduil peineiliti ini, maka peineiliti meincantuimkan deifinisi opeirasional 

variabeil teirkait deingan juiduil peineiliti ini. De ifinisi opeirasional variabeil dapat dilihat 

dalam tabeil beirikuit: 

Tabe il I. 2 Deifinisi Opeirasional Variabeil 

 

No. Variabeil De ifinisi 

Ope irasional 

Indikator Skala 

1. Ke ipuiasan 

Nasabah 

(Y) 

Ke ipuiasan nasabah 

meiruipakan seibuiah harapan 

dari nasabah yang dapat 

dipeinuihi deingan kineirja 

dari suiatui produik ataui jasa 

layanan. 

a. Ke iseisuiaian 

harapan 

b. Minat 

be irkuinjuing 

ke imbali 

c. Ke iseidiaan 

meireikomeind

asikan18 

 

 

 

Ordinal 

 
17 V. Wiraitmai Suijairweini, Meitodologi Peineilitiain, Ceit. I (Yogyaikairtai: Puistaikai Bairui Preiss, 

2014), hlm. 86-87. 
18 Meiithiainai Indraisairi, Peimaisairain &Keipuiaisain Peilainggain, (Jaiwai Timuir: Unitomo Preiss, 

2019), hlm. 92. 
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2. Layanan 

Auitomatic 

Te illeir 

Machinei 

(ATM) 

(X1) 

Anjuingan tuinai Mandiri 

(ATM) meiruipakan sisteim 

pe ilayanan yang dibeirikan 

ke ipada nasabah seicara 

e ileiktronik deingan 

meingguinakan kompuiteir 

uintuik meinguipayakan 

pe inyeileisaian seicara 

otomatis dari se ibagian 

fuingsi yang biasanya 

dilakuikan oleih teilleir. ATM 

dapat meinggantikan fu ingsi 

teilleir uintuik meilayani 

be ibeirapa jeinis transaksi 

pe irbankan. 

a. Pe ilayanan 

yang 

dibeirikan  

b. Re ispon 

pe ituigas 

c. Fasilitas 

d. Me imahami 

ke ibuituihan 

dan 

ke iinginan 

nasabah.19 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ordinal 

3. Layanan 

Mobilei 

Banking 

(X2) 

 Mobilei Banking 

meiruipakan layanan yang 

meimuingkinkan nasabah 

bank meilakuikan transaksi 

pe irbankan meilaluii ponseil 

ataui smartphonei. 

a. Isi layanan 

b. Ke imuidahan 

layanan 

c. Daya tarik 

layanan  

d. Ke iamanan 

layanan.20 

 

 

 

Ordinal 

 

E. Peiruimuisan Masalah 

Dari latar beilakang masalah yang teilah diu iraikan diatas, maka ru imuisan 

masalah dalam pe ine ilitian ini adalah: 

1. Apakah ada peingaruih layanan Auitomatic Teilleir Machinei (ATM) teirhadap 

ke ipuiasan nasabah peingguina layanan digital Bank Syariah Indone isia? 

2. Apakah ada peingaruih layanan Mobilei Banking teirhadap keipuiasan nasabah 

pe ingguina layanan digital Bank Syariah Indone isia? 

 
19 Nuiruil Huisnai, “Peingairuih Laiyainain Anjuingain Tuinaii Maindiri (ATM) teirhaidaip Keipuiaisain 

Naisaibaih Paidai Baink Syairiaih Maindiri Caibaing Baindai”,  Skripsi,  (Aceih: UIN AR-RANIRY, 2019), 

hlm. 30. 
20 Syaimsuil Haidi Novi, “Faiktor-faiktor yaing Meimpeingairuihi Peingguinaiain Laiyainain Mobilei 

Bainking”, Juirnail (Jaikairtai: Univeirsitais Islaim Indoneisiai, 2015), hlm. 25. 
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3. Apakah ada peingaruih layanan Auitomatic Te illeir Machinei (ATM) dan layanan 

Mobilei Banking  te irhadap keipuiasan nasabah peingguina layanan digital Bank 

Syariah Indoneisia? 

F. Tuijuian Peine ilitian 

Adapuin tuijuian peineilitian ini adalah se ibagai beirikuit: 

1. Untuik meingeitahuii peingaruih layanan Auitomatic Teilleir Machinei (ATM) seicara 

parsial teirhadap keipuiasan nasabah peingguina layanan digital Bank Syariah 

Indone isia. 

2. Untuik meingeitahuii peingaruih layanan Mobilei Banking se icara parsial teirhadap 

ke ipuiasan nasabah peingguina layanan digital Bank Syariah Indoneisia. 

3. Untuik meingeitahuii peingaruih layanan Auitomatic Teilleir Machinei (ATM) dan 

layanan Mobile i Banking seicara simuiltan te irhadap keipuiasan nasabah peingguina 

layanan digital Bank Syariah Indone isia. 

G. Manfaat Peineilitian 

Se isuiai deingan peimaparan latar beilakang diatas, maka manfaat pe ineilitian 

se ibagai beirikuit: 

1. Bagi Peineiliti 

Dapat meimbeirikan peinge itahuian meingeinai peingaruih layanan Auitomatic 

Te illeir Machinei (ATM) dan layanan Mobilei Banking seicara simuiltan teirhadap 

ke ipuiasan nasabah peingguina layanan digital Bank Syariah Indone isia. 
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2. Bagi UIN Sye ikh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuian 

Pe ineilitian ini diharapkan bisa me injadi bahan reifeireinsi peimbeilajaran dan 

bagi akadeimis uintuik peineiliti seilanjuitnya di UIN Syeikh Ali Hasan Ahmad 

Addary Padangsidimpuian. 

3. Bagi Peineiliti Seilanjuitnya  

Pe ineilitian ini diharapkan dapat me imbeirikan manfaat beiruipa tambahan 

pe ingeitahuian dan wawasan keipada peineiliti seilanjuitnya.Seirta dapat diguinakan 

se ibagai bahan acu ian dalam peinuilisan skripsi be irikuitnya. 

4. Bagi Bank Syariah Indoneisia 

 Pe ineilitian ini diharapkan dapat me imbeirikan kontribuisi yang 

meinguintuingkan dan dapat meimbeirikan informasi seirta seibagai bahan ruijuikan 

pe inyuisuinan strateigi markeiting, eiduikasi dan pe ingeimbangan peirbankan syariah. 

H. Siste imatika Peimbahasan 

Siste imatika peimbahasan beirtuijuian uintuik meimpeirmuidah dilakuikan suiatui 

pe ineilitian deingan cara meinyeisuiaikan peirmasalahan yang ada. Siste imatika 

pe imbahasan dilakuikan agar suiatui laporan peineilitian meinjadi sisteimatis, muidah 

dipahami, dan jeilas. 

Bab I Peindahuiluian, didalamnya meimuiat  te intang latar beilakang masalah, 

ideintifikasi masalah, batasan masalah, de ifinisi opeirasional variabeil, ruimuisan 

masalah, tuijuian peineilitian, dan keiguinaan pe ineilitian. 

Bab II Landasan Te iori, didalamnya meimuiat  teintang suib-suib teiori yang 

akan dibahas beiruipa digitalisasi peirbankan, seilf seirvicei teichnology, keipuiasan 

nasabah, peineilitian teirdahuilui, keirangka pikir, dan hipoteisis peineilitian. 
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Bab III Me itodei Peineilitian, didalamnya meimuiat  teintang lokasi dan waktui 

pe ineilitian, jeinis peineilitian, popuilasi dan sampeil, suimbeir data, instruimein 

pe inguimpuilan data, uiji validitas dan uiji reialibilitas, dan analisis data.  

Bab IV Hasil Peineilitian, didalamnya meimuiat teintang deiskripsi data 

pe ineilitian, hasil analisis pe ineilitian dan peimbahasan peineiliti. Seicara uimuim, muilai 

dari peindeiskripsian data yang me ingguinakan teiknik analisis data yang su idah 

dicantuimkan dalam meitodei peineilitian seihingga me impeiroleih hasil analisis yang 

akan dilakuikan dan meimbahas teintang hasil yang teilah dipeiroleih. 

Bab V peinuituip, didalamnya meimuiat  teintang keisimpuilan dan saran. Seicara 

uimuim, se iluiruih suib bahasa yang ada dalam pe inuituip adalah teintang keisimpuilan yang 

dipeiroleih hasil dari peineilitian ini. Hal ini me iruipakan langkah akhir dari pe ineilitian 

de ingan meimbuiat keisimpuilan dari peineilitian. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Keirangka Teiori 

1. Keipuiasan Nasabah 

a. Pe ingeirtian Keipuiasan Nasabah 

Me inuiruit Fandy dan Gre igoriuis kata keipuiasan (Satisfaction) be irasal 

dari bahasa latin Satis (yang cuikuip baik, meimadai) dan Facio (meilakuikan 

ataui meimbuiat) keipuiasan bisa beirarti uipaya peimeinuihan seisuiatui ataui 

meimbuiat seisuiati meimadai.1 

Me inuiruit Indrasari keipuiasan konsuimein adalah tingkat peirasaan 

se iseiorang seiteilah meimbandingkan kine irja produik ataui hasil yang 

dirasakan deingan harapannya pada dasarnya, ke ipuiasan ataui ke itidak 

puiasan konsu imein akan beirpeingaruih pada pola peirilakui seilanjuitnya. Hal 

ini dituinjuikkan oleih peirilakui konsuimein se iteilah meimbeili produik ataui 

meinikmati layanan apabila konsu imein meirasa puias maka akan 

meinuinjuikkan beisarnya keimuingkinan uintuik keimbali meimbeili produik ataui 

meimeisan jasa yang sama, konsuimein yang pu ias juiga ceindeiruing akan 

meimbeirikan reifeireinsi yang baik atas produ ik dan layanan keipada orang 

lain.2 

Jadi, keipuiasan adalah peirasaan seinang atau i keiceiwa seiseiorang yang 

muincuil seiteilah meimbandingkan kineirja (hasil) produik yang dipikirkan 

 
1 Faindy Tjiptono aind Greigoriuis Chaindrai, Seirvicei, Quiaility aind Saitisfaiction, 4th eidn 

(Yogyaikairtai: Andi Offseit, 2016), hlm. 204. 
2 Meiithiainai Indraisairi, Peimaisairain &Keipuiaisain Peilainggain, (Jaiwai Timuir: Unitomo Preiss, 

2019), hlm. 87. 
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teirhadap kineirja (hasil) yang diharapkan. Jika kine irja tidak seisuiai deingan 

harapan peilanggan tidak puias, jika kine irja meimeinuihi harapan peilanggan 

puias, jika kineirja meileibihi harapan peilanggan amat puias ataui seinang. 

b. Ke ipuiasan Nasabah dalam Islam 

Salah satui keiharuisan muislim adalah me injalin huibuingan, yaitui 

habluim minallah (huibuingan yang baik deingan Allah) dan habluim 

minannas (huibuingan yang baik deingan manu isia), Allah Swt beirfirman: 

◆    ◆  
❑➔        

⧫◆❑◆    
◆  ◼→  

☺⧫◆◆  ✓☺◆  
◆    ◼→  
◆  → 

◆    
◆    ⧫◆  

⬧◼⧫  ☺          
⧫  ⧫  ⧫  ⧫➔  ❑⬧  
    

Artinya: “Seimbahlah Allah dan janganlah kamu i meimpeirse ikuituikan Nya 

de ingan seisuiatuipuin. dan beirbuiat baiklah keipada duia orang tuia, karib-

keirabat, anak-anak yatim, orangorang miskin, te itangga yang deikat dan 

teitangga yang jauih, dan teiman seijawat, Ibnu i sabil dan hamba sahayamui. 

Se isuingguihnya Allah tidak meinyuikai orang-orang yang sombong dan 

me imbangga-banggakan diri.” (Q.S. An-Nisaa: 36).3 

 

Tafsir ringkas keimeinag suirah An-Nisa ayat 36 Ayat di atas 

maksuidnya manuisia haruis meinjalani hu ibuingan yang baik keipada Allah 

Swt, de ingan meinyeimbah dan me inuinjuikkan pe ingabdian keipada-Nya tanpa 

syirik, baik yang be isar mauipuin yang ke icil. Dan ayat di atas me injeilaskan 

huibuingan manuisia yang satui deingan yang lainnya saling me imbuituihkan, 

suidah seiharuisnya manuisia bisa meinjalin hu ibuingan yang se ibaik-baiknya. 

 
3 Keimeinaig RI,  Al-Quir’ain dain Teirjeimaihainnyai (Baintein: Keimeintriain Agaimai RI, 2012). 
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Dalam konte iks keipuiasan peilanggan, inteiraksi antara peinjuial dan peimbeili 

(huibuingan baik seisama manuisia), Allah be irfirman dalam Al-Quiran Suirah 

Ali-Imran ayat 159 teilah meimbeirikan peidoman keipada muikmin (peilakui 

uisaha) agar beirleimah leimbuit meimuiaskan ke ipada cuistomeir/peilanggan.4 

c. Me itodei Peinguikuiran Keipuiasan Konsuimein 

Me inuiruit Kotle ir yang diikuiti dari bu ikui total Quiality Manageimeint 

ada beibeirapa meitodei yang dapat digu inakan dalam meilakuikan peinguikuiran 

ke ipuiasan peilanggan diantaranya: 

1) Siste im keiluihan dan saran, organisasi yang be irpuisat peilanggan 

(Cuistomeir Ceinteirreid) meimbeirikan keiseimpatan yang luias ke ipada 

para peilanggannya uintuik meinyampaikan saran dan ke iluihan. 

Informasi-informasi ini dapat me imbeirikan idei-idei ceimeirlang bagi 

pe iruisahaan dan meimuingkinkannya uintuik be ireiaksi seicara tanggap dan 

ceipat uintuik meingatasi masalah-masalah yang timbuil. 

2) Ghost Shopping, salah satui cara uintuik meimpeiroleih gambaran 

meingeinai keipuiasan peilanggan adalah deingan meimpeirkeirjakan 

be ibeirapa orang u intuik beirpeiran ataui be irsikap se ibagai peimbeili 

poteinsial, keimuidian meilaporkan teiman-teimannya meingeinai keikuiatan 

dan keileimahan produik peiruisahaan dan peirsaingan Beirdasarkan 

pe ingalaman meireika dalam peimbeilian produ ik-produik teirseibuit. Seilain 

 
4Tim Taifsir Deipaing RI, Keipuiaisain Naisaibaih (Taifsir Al-Quirain Teimaitik), (Jaikairtai: Laijnaih 

Peintaishihain Muishaif Al-Quirain Leinteirai, 2009). 
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itui para ghost shopping juiga dapat meingamati cara peinanganan seitiap 

ke iluihan. 

3) Lost Cu istomeir Analysis, peiruisahaan meinghuibuingi para peilanggan 

yang teilah beirheinti meimbeili ataui yang te ilah pindah kei masuik agar 

dapat me imahami meingapa hal itui teirjadi. Bu ikan hanya eixit inteirvieiw 

saja yang peirlui, teitapi peimantauian cuistome ir lost ratei  juiga peinting, 

pe iningkatan cuistomeir lost rate i meinuinjuikkan ke igagalan peiruisahaan 

dalam meimuiaskan peilanggannya. 

4) Suirveii keipuiasan peilanggan, deingan cara ini peiruisahaan dapat 

meimpeiroleih tanggapan dan uimpan balik dari peilanggan.5 

d. Indikator  Keipuiasan Nasabah 

Indikator uintuik meinguikuir keipuiasan peilanggan, meinuiruit Indrasari 

adalah: 

a. Ke iseisuiaian harapan, yaitui keipuiasan tidak diuikuir seicara langsu ing 

teitapi disimpuilkan beirdasarkan keiseisuiaian ataui keitidakseisuiaian 

antara harapan pe ilanggan deingan kineirja peiruisahaan yang 

se ibeinarnya.  

b. Minat beirkuinjuing keimbali, yaitui keipuiasan pe ilanggan diuikuir deingan 

meinanyakan apakah peilanggan ingin me imbeili ataui meingguinakan 

ke imbali jasa peiruisahaan.  

 
5  Meiithiainai Indraisairi, Peimaisairain &Keipuiaisain Peilainggain, (Jaiwai Timuir: Unitomo Preiss, 

2019), hlm. 88-89. 
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c. Ke iseidiaan meireikomeindasikan, yaitui keipuiasan peilanggan diuikuir 

de ingan meinanyakan apakah pe ilanggan akan me ireikome indasikan 

produik ataui jasa teirseibuit keipada orang lain se ipeirti, keiluiarga, teiman, 

dan lainnya.6 

e. Faktor-Faktor Yang Meimpeingaruihi Keipuiasan Nasabah 

Me inuiruit Indrasari dalam meineintuikan tingkat keipuiasan konsu imein 

teirdapat lima faktor uitama yang haruis dipeirhatikan oleih peiruisahaan yaitui: 

1) Kuialitas Produik 

Konsuimein akan meirasa puias bila hasil eivaluiasi meireika 

meinuinjuikkan bahwa produik yang meireika guinakan beirkuialitas. 

2) Kuialitas Peilayanan 

Teiruitama uintuik induistri jasa konsu imein akan meirasa puias bila 

meireika meindapatkan peilayanan yang baik ataui yang seisuiai deingan 

yang diharapkan. 

3) Emosional 

Konsuimein akan meirasa bangga dan meindapatkan keiyakinan 

bahwa orang lain akan kaguim teirhadap dia bila meingguinakan produik 

de ingan meireik te irteintui yang ceindeiruing me impuinyai tingkat keipuiasan 

yang leibih tinggi. Keipuiasan yang dipeiroleih buikan kareina kuialitas dari 

produik teitapi nilai sosial yang me imbuiat konsuimein meinjadi puias 

teirhadap meireik teirteintui. 

  

 
6 Ibid., Meiithiainai Indraisairi, hlm. 92. 
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4) Harga 

Produik yang meimpuinyai kuialitas yang sama te itapi 

meineitapkan harga yang reilatif muirah akan meimbeirikan nilai yang 

leibih tinggi keipada konsuimeinnya. 

5) Biaya 

Konsuimein yang tidak peirlui meingeiluiarkan biaya tambahan 

ataui tidak peirlui meimbuiang waktui uintuik meindapatkan su iatui produik 

ataui jasa ceindeiruing puias teirhadap produik ataui jasa itui.7 

2. Se ilf Seirvicei Teichnology 

Me inuiruit Luipiyoadi Seilf Seirvicei Teichnology adalah su iatui pe irantara 

teiknologi yang meimuingkinkan konsu ime in uintuik meinghasilkan peilayanan 

se indiri tanpa teirgantuing pada karyawan. Contohnya, me isin Anjuingan Tuinai 

Mandiri (ATM), peilayanan peirbankan meilaluii inteirneit banking.8  

Me inuiruit Wicaksono Seilf Seirvicei Te ichnology seicara u imuim 

dideifinisikan seibagai teiknologi yang meimuingkinkan peilayanan uintuik 

be irtransaksi atauipuin meilakuikan peilayanan seicara mandiri seipeirti halnya 

layanan yang dilakuikan seicara langsuing. Pe ingguinaan teiknologi Seilf Seirvicei 

Te ichnology (SST), seipeirti onlinei siste im, mobil banking yang biasanya be irbasis 

handphonei/ gadgeit (Phonei Banking), inteirne it banking. 

 

 

 
7 Meiithiainai Indraisairi, hlm. 87-88. 
8 Luipiyoaidi. R, Mainaijeimein Peimaisairain Jaisai ( Praiktik Dain Teiori), (Jaikairtai: PT. Saileimbai 

Empait, 2013), hlm. 225. 
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a. Layanan Auitomatic Teilleir Machinei / ATM 

Me inuiruit Juiliuis R. Auitomatic Teilleir Machinei (ATM) me iruipakan 

pe ilayanan jasa bank se icara eileiktronik di mana nasabah dapat me ilakuikan 

transaksi keiuiangan seipeirti meinarik dan me ingambil uiang se icara tuinai dan 

meilihat saldo reikeining giro yang reikeining tabuingan tanpa be irhadapan 

langsuing deingan peituigas bank baik didalam mau ipuin diluiar jam  keirja, 

uintuik meingopeirasikannya dipeirluikan pe iralatan beiruipa kartui plastik 

(plastic card) dan kodei peingeinal diri (pe irsonal ideintification card).9 

Se idangkan meinuiruit Andrianto peingeirtian ATM  dalam duinia peirbankan  

meiruipakan faktor yang pe inting dalam meinarik daya nasabah pada 

uimuimnya akan meimilih salah satui bank yang meimiliki tingkat peilayanan 

yang baik dan meimuiaskan. Peilayanan yang dibeirikan ole ih pihak bank 

ke ipada nasabah tidak hanya dari pe ilayanan Teilleir dan Cuistomeir Seirvicei 

saja teitapi haruis dilihat dari se igi peinganeikaragaman produ ik bank dalam 

pe iningkatan peilayanan ATM.10 

Jadi ATM (Anju ingan Tuinai Mandiri)  meiruipakan peilayanan yang 

dibeirikan keipada nasabah seicara eileiktronik deingan meingguinakan 

kompuiteir uintuik meinguipayakan peinyeileisaian seicara otomatis dari 

se ibagian fuingsi yang biasanya dilakuikan oleih teilleir ATM dapat 

meinggantikan fuingsi teilleir uintuik meilayani beibe irapa jeinis transaksi 

pe irbankan, seidangkan fuingsi ATM adalah meinyeidiakan peilayanan 

 
9 Juiliuis R. Laituimaieirissai, Baink dain Leimbaigai Keiuiaingain Laiin, (Jaikairtai: Seileimbai Empait, 

2015), hlm. 284. 
10 Andriainto, dkk, Mainaijeimein Baink, (Jaikairtai: Qiairai Meidiai, 2019), hlm. 173. 
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mandiri seihingga nasabah dapat meilakuikan peinarikan uiang ataui transaksi 

non tuinai lainnya seicara mandiri. Salah satu i fasilitas yang dibeirikan oleih 

bank keipada nasabah seibagai alat transaksi te irhadap reikeining tabuingan 

meireika, teiknologi ini me imbantui nasabah u intuik meilakuikan peinarikan 

uiang ataui transaksi non tuinai lainnya deingan muidah dan praktis. 

Kartui ATM Bank Syariah Indoneisia (BSI) dapat  digu inakan 

be irbagai transaksi antara lain: 

1) Tarik Tuinai 

2) Ce ik saldo 

3) Transfeir seisama bank 

4) Transfeir kei bank lain 

5) Pe imbayaran peimbeilian 

b. Faktor Me impeingaruihi Peimanfaatan ATM 

Faktor-faktor yang diyakini akan meimpe ingaruihi peimanfaatan 

ATM antara lain: 

1) Peirceiiveid Easei Of Usei (Keimuidahan Peingguinaan) 

Ke imuidahan peingguinaan meiruipakan su iatui keiyakinan teintang 

prose is peingambilan keipuituisan, jika se iseiorang yakin bahwa deingan 

meingguinakan teiknologi maka akan me imuidahkan peikeirja maka dia 

akan meingguinakan teiknologi teirseibuit. 

2) Truist (Ke ipeircayaan) 

Ke ipeircayaan meiruipakan komponein yang sangat peinting 

dalam meinciptakan huibuingan deingan nasabah. Untu ikitui bank seibagai 
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pe inyeidia layanan jasa ATM suidah se iharuisnya seilalui meinjaga 

ke ipeircayaanyang teilah dibeirikan oleih nasabah bank. 

3) Peirceiiveid Risk (Peirseipsi Risiko) 

Me ilaluii layanan ATM risiko yang dipe irse ipsi oleih nasabah 

adalah risiko keihilangan data, risiko pe incuirian, risiko biaya beisar dan 

risiko peinipuian. Untuik me iminimalkan risiko teirseibuit peingguinaan 

kartui ATM yang diteirbitkan oleih peineirbit di Indoneisia saat ini te ilah 

meingguinakan chip dan PIN 6 digit. Te iknologi chip adalah kartui yang 

dileingkapi deingan Inteigrateid Circuiit deingan me ingguinakan standar 

yang teilah beirlakui se icara inteirnasional di be irbagai beilahan duinia. 

Pe ingguinaan teiknologi chip dapat meinguirangi risiko teirjadinya 

pe imalsuian kartui dan peincuirian data ideintitas pada kartui. Peingguinaan 

chip juiga dapat meiningkatkan eifisieinsi kare ina chip dileingkapi deingan 

aplikasi yang beirsifat muiltifuingsi dan dapat meinyimpan leibih banyak 

informasi data.11 

c. Indikator Layanan Anjuingan Tuinai Mandiri (ATM) 

ATM dapat diuikuir deingan indikator: 

1) Pe ilayanan yang dibeirikan, seisuiai deingan yang dijanjikan, pe ilayanan 

dise idiakan seisuiai deingan yang di informasikan dan tambahan biaya. 

2) Re ispon peituigas, peilayanan teirhadap keiluihan nasabah, reispon peituigas 

pe ilayanan teirhadap saran dan kritikan nasabah. 

 
11 Deilimai Sairi Luibis, Alimain Syaihuiri Zeiin, Peingaintair Ekonomi Isla im, (Meidain: CV. 

Meirdeikai Kreiaisi Grop, 2022),  hlm. 266. 
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3) Fasilitas, fasilitas yang mampu i meimbeirikan rasa keinyamanan dan 

aman bagi nasabah. 

4) Me imahami keibuituihan dan keiinginan nasabah. 

d. Me ikanismei peingguinaan kartui ATM 

Teirdapat duia meikanismei dalam peingguinaan kartui ATM, yaitui: 

1) Me ingguinakan tanda tangan  

a) Kartui deibit yang anda seirahkan kei kasir akan diproseis deingan 

cara meinggeiseikkan kartui kei meisin EDC. Se iteilah digeise ik, teirjadi 

prose is onlinei uintuik ve irifikasi data dan keicuikuipan saldo 

pe imeigang jartui yang ada pada database i seirve ir peineirbit kartui. 

b) Se iteilah proseis veirifikasi seileiseii, meisin EDC akan meingeiluiarkan 

buikti transaksi yang akan di tandatangani ole ih peimeigang kartui 

yang meingeiluiarkan transaksi. 

c) Transaksi seileisai.  

2) Me ingguinakan PIN 

a) Kartui deibeit yang anda seirahkan kei kasir akan diproseis deingan 

cara meinggeiseikan kartui kei meisin EDC. Se iteilah digeiseik, kasir 

akan meiminta peingguina uintuik meingisi PIN pada me isin EDC. 

Apabila PIN peingguina beinar, akan teirjadi prose is onlinei uintuik  

ve irifikasi data dan keicuikuipan saldo peime igang kartui yang ada 

pada databasei seirve ir peineirbit kartui. 
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b) Se iteilah proseis veirifikasi seileiseii, meisin EDC akan meingeiluiarkan 

buikti transaksi yang akan di tandatangani ole ih peimeigang kartui 

yang meingeiluiarkan transaksi. 

c) Transaksi seileisai. 

Adapuin pihak-pihak dalam Peinyeileinggaraan Kartui ATM, 

antara lain: 

(1) Pe imeigang kartui adalah peingguina yang sah dari kartui ATM. 

(2) Prinsipal adalah bank ataui leimbaga seilain bank yang 

be irtangguingjawab atas pe ingeilolaan siste im dan ataui 

jaringan antar anggotanya, baik yang be irpeiran seibagai 

pe ineirbit dan ataui acquiire ir, dalam transaksi kartui ATM 

yang beikeirjasama deingan anggotanya didasarkan atas su iatui 

pe irjanjian teirtuilis. 

(3) Pe ineirbit adalah bank ataui leimbaga se ilain bank yang 

meineirbitkan kartui ATM. 

(4) Acquiireir adalah bank ataui leimbaga seilain bank yang 

meilakuikan keirjasama deingan peidagang (me irchant) yang 

dapat meimproseis kartui ATM yang siteirbitkan oleih pihak 

lain. 

(5) Pe idagang (meirchant) adalah peinjuial barang dan ataui jasa 

yang meineirima peimbayaran dari transaksi pe ingguinaan 

kartui ATM. 
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(6) Pe inyeileinggara Kliring adalah bank ataui leimbaga seilain 

bank yang meilakuikan peirhituingan hak dan keiwajiban 

ke iuiangan masing-masing peineirbit dan atau i acquiireir dalam 

rangka transaksi kartui ATM. 

(7) Pe inyeileinggara peinyeileisaian akhir adalah bank ataui 

leimbaga seilain bank yang me ilakuikan dan 

be irtangguingjawab teirhadap peinyeileisaian akhir atas hak dan 

ke iwajiban keiuiangan masing-masing peine irbit dan ataui 

acquiireir dalam rangka transaksi kartu i ATM be irdasarkan 

hasil peirhituingan dari peinyeileinggara kliring. 

3. Layanan Mobile i Banking 

a. Pe ingeirtian Layanan Mobilei Bangking 

Mobilei Banking adalah layanan peirbankan yang dapat diakseis 

langsuing meilaluii jaringan teileipon seiluileir/ handphon GSM (Global For 

Mobilei Commuinication) ataui CDMA de ingan meingguinakan layanan data 

yang teilah diseidiakan oleih opeirator teileipon se iluileir  misal XL, Indosat, 

Teikomseil, dan opeirator teileipon lainnya. Untu ik meindapatkan fasilitas ini, 

nasabah haruis meingisi suirat peirmohonan ke ipada bank dan meireigisteir no. 

HP yang akan digu inakan disamping password u intuik keiamanan 

be irtransaksi.12 

 
12 Mairyainto Suipriyono, Buikui Pinta ir Peirbainkain, (Yogyaikairtai:CV Andi Offseit,2016), hlm. 

68. 
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Me inuiruit Ikatan Bankir Indoneisia Mobil Banking adalah layanan 

pe irbankan yang dapat diakse is langsuing me ilaluii teileipon se iluileir GSM 

(Global For Mobilei Commuinication) de ingan meingguinakan SMS (Short 

Me issagei Seirvicei).13 

Layanan Mobilei Banking Bank Syariah adalah peingeimbangan  dari 

duia beintuik inovasi bank syariah se ibeiluimnya yaitu i SMS Banking dan 

Inteirneit Banking. Teirdapat banyak peirsamaan seicara fuingsional antara 

Inteirneit Banking dan Mobilei Banking. Keiduia beintuik teiknologi informasi 

pe irbankan ini sama-sama beirbasis inteirneit.14 Mobilei Banking meiruipakan 

layanan yang meimuingkinkan nasabah bank me ilakuikan transaksi 

pe irbankan meilaluii ponseil ataui smartphone i. Layanan Mobilei Banking 

dapat diguinakan de ingan meingguinakan meinui yang suidah teirseidia pada 

SIM (Suibscribe ir Ideintity Moduilei) card, USSD (Unstru ictuireid 

Suimpleimeintary Seirvuicei Datei), ataui meilalu ii aplikasi yang dapat diuinduih 

dan diinstal oleih nasabah. Mobilei Banking me inawarkan keimuidahan jika 

dibandingkan deingan SMS Banking kareina nasabah tidak peirlui meingingat 

format peisan SMS yang akan dikirimkan ke i bank dan juiga nomor tuijuian 

SMS Banking.15 

Jadi, Mobilei Banking meiruipakan layanan yang me imuingkinkan 

nasabah bank meilakuikan transaksi pe irbankan meilaluii phonseil ataui 

 
13 Ikaitain Bainkir Indoneisiai, Meimaihaimi Bisnis Baink, (Jaikairtai: PT Graimeidiai Puistaikai Utaimai, 

2013), hlm. 71. 
14 Muiaimmair Araifait Yuismaid, Aspeik Huikuim Peirbainkain Syairiaih dairi Teiori kei Praiktik 

(Yogyaikairtai: Deieipuiblish, 2018), hlm. 79. 
15 Neilson Taimpuibolon dkk, Bijaik Beir-Eleictronic Bainking, ( Jaikairtai : Ojk, 2015), hlm. 13 
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smartphone i. Layanan Mobilei Banking dapat diguinakan deingan 

meingguinakan meinui yang suidah teirseidia meilaluii aplikasi yang dapat 

diuidah dan diinstal ole ih nasabah. Mobilei Banking meinawarkan 

ke imuidahan jika dibandingkan de ingan SMS banking kareina nasabah tidak 

pe irlui meingingat format peisan  SMS yang dikirimkan kei bank dan juiga 

nomor  tuijuian SMS Banking. 

Mobilei Banking dapat diakseis nasabah pe irorangan. Produik 

layanan Mobilei Banking adalah saluiran distribuisi bank uintuik meingakseis 

re ikeining yang dimiliki nasabah me ilaluii te iknologi GPRS de ingan ponseil. 

De ingan adanya handphonei dan layanan Mobilei Banking transaksi 

pe irbankan yang biasanya dilakuikan seicara manuial, artinya keigiatan 

se ibeiluimnya dilakuikan nasabah deingan me indatangi bank, kini dapat 

dilakuikan tanpa haruis meinguinjuingi geirai bank. Hanya deingan 

meingguinakan handphonei dapat meingheimat waktui dan biaya. Layanan 

Mobilei Banking meimbeirikan keimuidahan keipada para nasabah uintuik 

meilakuikan transaksi peirbankan se ipeirti ceik saldo, transfe ir antar reikeining, 

pe imbayaran tagihan dan isi  pu ilsa. Deingan fasilitas ini, se imuia orang yang 

meimiliki ponseil dapat deingan muidah beirtransaksi dimana dan kapan saja. 

Pada akhirnya bank beiramai-ramai meinyeidiakan fasilitas Mobilei Banking 

de imi meindapatkan keipuiasan dan pe iningkatan juimlah nasabah. 

b. Indikator layanan Mobilei Banking antara lain: 

1) Isi layanan, yaitui beirbagai hal beirke inaan de ingan suisuinan, lingkuingan, 

dan objeik-objeik yang barui. 
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2) Ke imuidahan layanan, yaitui keimuidahan layanan su iatui komitmein uintuik 

meimbeirikan keimuidahan dalam layanan jasa ke iuiangan bagi nasabah 

hingga kei seiluiruih neigeiri. 

3) Daya tarik layanan, yaitui daya tarik layanan tingkat ku ialitas peilayanan 

yang peiruisahaan beirikan keipada peilanggannya. 

4) Ke iamanan layanan, yaitui keiamanan layanan suiatui uisaha uintuik 

meinghindari timbuilnya ancaman keijahatan yang akan meingganggui.16 

B. Peineilitian Teirdahuilui 

Pe ineilitian teirdahuilui adalah su iatui peineilitian-pe ineilitian yang dilakuikan oleih 

para ahli teirdahuilui seibeiluim peineiliti ini. Adapuin  peineilitian teirdahuilui yang 

be irkaitan deingan variabe il yang diguinakan dalam peineilitian ini adalah se ibagai 

be irikuit: 

Tabe il II. 1 Peineilitian Teirdahuilui 

 

No. Ide intitas 

Peineilitian 

Juiduil Peineilitian Hasil Peineilitian 

1. Nuirjuini Arnita, 

Miti Yarmuinida  

& Ye inti Su imarni, 

(Juirnal Tabarrui’: 

Islamic Banking 

and Finance i, 

Voluimei 6, Nomor 

1, Me ii 2023) 

Pe ingaruih 

Digitalisasi 

Pe irbankan Meilaluii 

Se ilf Seirvicei 

Te ichnology 

Teirhadap Keipuiasan 

Mahasiswa 

Pe ingguina Layanan 

Digital Bank 

Syariah Indoneisia  

(Stuidi Pada 

Mahasiswa Faku iltas 

Ekonomi dan Bisnis 

Layanan Auitomatic Te illeir 

Machinei/ATM dan Mobilei 

Banking  beirpeingaruih seicara 

positif teirhadap keipuiasan 

nasabah peingguina layanan 

digital Bank Syariah 

Indone isia.17 

 
16 Syaimsuil Haidi Novi,”Faiktor-faiktor yaing Meimpeingairuihi Peingguinaiain Laiyainain Mobilei 

Bainking,” Juirnail (Jaikairtai: Univeirsitais Islaim Indoneisiai, 2015). 
17 Nuirjuini Arnitai, Miti Yairmuinidai  & Yeinti Suimairni, Peingairuih Seilf Seirvicei Teichnology 

(SST) teirhaidaip Keipuiaisain Naisaibaih Peingguinai Laiyainain Digitail (Stuidi Kaisuis Baink Syairiaih Indoneisiai, 

dailaim Juirnail Taibairrui’: Islaimic Bainking aind Finaincei, Vol. 6, No. 1, Meii 2023, hlm. 72. 
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Islam UIN Radein 

Mas Said Su irakarta) 

2. Sahyui Sireigar, 

Riyan Prade isyah, 

(Al Sharf: Juirnal 

Ekonomi Islam, 

Vol. 4, No. 2, 

2023) 

Pe ingaruihdigitalisasi 

Pe irbankan Meilaluii 

Se ilf Seirvicei 

Te ichnology 

Teirhadap Keipuiasan 

Nasabah 

Pe ingguinaan 

Layanan Digital 

Bank Syariah Pada 

Bank Syariah 

Indone isia KCP 

Kabanjahei 

 Variabeil Auitomatic Teilleir 

Machinei (X1) beirpeingaruih 

teirhadap keipuiasan nasabah 

teirlihat dari thituing > ttabeil, 

variabeil Inteirneit Banking (X2) 

be irpeingaruih teirhadap 

Ke ipuiasan nasabah teirlihat dari 

thituing > ttabeil, variabeil 

Mobilei Banking (X3) 

be irpeingaruih teirhadap 

ke ipuiasan nasabah teirlihat dari 

t-hituing > ttabeil dan Pada 

digitalisasi peirbankan beiruipa 

Auitomatic Teilleir Machinei, 

Inteirneit Banking, dan Mobilei 

Banking beirpe ingaruih teirhadap 

ke ipuiasan nasabah peingguinaan 

layanan digital bank syariah 

pada BSI Kabanjahei.18 

3. Adik Risa 

Pratiwi, (Skripsi, 

Unive irsitas 

Ne igeiri Islam 

Radein Mas Said 

Suirakarta, 2022) 

Pe ingaruih Seilf 

Se irvicei Teichnology 

(SST) Te irhadap 

Ke ipuiasan Nasabah 

Pe ingguina Layanan 

Digital (Stuidi Kasuis 

Bank Syariah 

Indone isia) 

Se imakin baguis layanan ATM 

yang diteirima maka seimakin 

tinggi keipuiasan yang 

dirasakan mahasiswa dan 

Se imakin baguis layanan 

Mobilei Banking yang diteirima 

maka se imakin tinggi keipuiasan 

yang dirasakan mahasiswa dan 

Se imakin baguis layanan 

Inteirneit Banking yang 

diteirima maka se imakin tinggi 

ke ipuiasan yang dirasakan 

mahasiswa peingguina layanan 

digital peirbankan meilaluii Seilf 

Se irvicei Teichnology pada Bank 

Syariah Indoneisia.19 

 
18 Saihyui Sireigair, Riyain Praideisyaih, Peingairuih Digitailisaisi Peirbainkain Meilailuii Seilf Seirvicei 

Teichnology teirhaidaip Keipuiaisain Naisaibaih Peingguinaiain Laiyainain Digitail Baink Syairiaih Paidai Baink 

Syairiaih Indoneisiai KCP Kaibainjaihei, dailaim Al Shairf: Juirnail Ekonomi Islaim, Vol. 4, No. 2, 2023, 

hlm. 114. 
19 Adik Risai Praitiwi, Peingairuih Digitailisaisi Peirbainkain Meilailuii Seilf Seirvicei Teichnology 

teirhaidaip Keipuiaisain Maihaisiswai Peingguinai Laiyainain Digitail Baink Syairiaih Indoneisiai  (Stuidi Paidai 

Maihaisiswai Faikuiltais Ekonomi dain Bisnis Islaim UIN Raidein Mais Saiid Suiraikairtai, Skripsi, (Suiraikairtai: 

Univeirsitais Neigeiri Islaim Raidein Mais Saiid Suiraikairtai, 2022), hlm. 12. 
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4. De iva Au irieil 

Yansapsa, 

(Skripsi, 

Unive irsitas Islam 

Ne igeiri Rade in 

Mas Said  

Suirakarta, 2022) 

Pe ingaruih Seilf 

Se irvicei Teichnology 

Teirhadap Keipuiasan 

Nasabah Bank 

Syariah Indoneisia 

KCP Klate in 

Se icara parsial ATM tidak 

be irpeingaruih teirhadap 

ke ipuiasan nasabah, Mobilei 

Banking beirpeingaruih 

signifikan teirhadap keipuiasan 

nasabah dan Seicara simuiltan 

ATM, dan Mobilei Banking 

be irpeingaruih signifikan 

teirhadap keipuiasan nasabah 

Bank Syariah Indoneisia KCP 

Klatein.20 

5. Rahma Novita 

Zahrotuil Ula, 

Maslichah, 

Juinaidi, (El-

Aswaq: Islamic 

Economic and 

Financei Jouirnal 

Vol. 3, No. 2, 

2022) 

Pe ingaruih 

Digitalisasi 

Pe irbankan Meilaluii 

Se ilf Seirvicei 

Te ichnology 

Teirhadap Keipuiasan 

Mahasiswa 

Pe ingguina Layanan 

Digital Bank 

Syariah 

 Se icara simuiltan (uiji F) artinya 

pe ineilitian ini meinuinjuikkan 

bahwa variabeil ATM, Mobilei 

Banking se irta Inteirneit 

Banking meimpeingaruihi 

teirhadap keipuiasan mahasiswa 

pe ingguina layanan digital bank 

syariah dan Seicara parsial (uiji 

t).21 

 

Pe ibeidaan dan peirsamaan peineiliti yang diteiliti deingan peineilitian teidahuilui 

yaitui seibagai beiikuit: 

1. Pe irbeidaan peineilitian yang dilakuikan oleih Nuirjuini Arnita, Miti Yarmuinida dan 

Ye inti Suimarni deingan peineilitian ini adalah stuidi kasu isnya. Pada peineilitian 

teirdahuilui stuidi kasuisnya adalah Mahasiswa di Bank Syariah Indone isia, 

se idangkan peineilitian ini stuidi kasu isnya adalah dosein Fakuiltas Ekonomi Dan 

Bisnis Islam UIN syahada Padangsidimpu ian. Pe irsamaannya adalah sama-sama 

meingguinakan keipuiasan nasabah seibagai variabeil Y dan meingguinakan seilf 

se irvicei teichnology seibagai variabeil X. 

 
20Deivai Auirieil Yainsaipsai, Peingairuih Seilf Seirvicei Teichnology teirhaidaip Keipuiaisain Naisaibaih 

Baink Syairiaih Indoneisiai KCP Klaitein, Skripsi, (Suiraikairtai: Univeirsitais Islaim Neigeiri Raidein Mais Saiid  

Suiraikairtai, 2022), hlm. 499. 
21 Raihmai Novitai Zaihrotuil Ulai, Maislichaih, Juinaiidi, "Peingairuih Digitailisaisi Peirbainkain 

Meilailuii Seilf Seirvicei Teichnology teirhaidaip Keipuiaisain Maihaisiswai Peingguinai Laiyainain Digitail Baink 

Syairiaih", dailaim  El-Aswaiq: Islaimic Economic aind Finaincei Jouirnail Vol. 3., No. 2 (2022), hlm. 190. 
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2. Pe irbeidaan peineilitian yang dilakuikan oleih Sahyu i Sireigar dan Riyan Pradeisyah 

de ingan peineilitian ini adalah stu idi kasuisnya. Pada peineilitian teirdahuilui stuidi 

kasuisnya dilakuikan di Bank Syariah Indone isia KCP Kabanjahei, seidangkan 

pe ineilitian ini stu idi kasuis dilakuikan pada dose in Fakuiltas Ekonomi Dan Bisnis 

Islam UIN Syahada Padangsidimpuian Seidangkan peirsamaannya yaitui sama-

sama meingguinakan keipuiasan nasabah seibagai variabeil Y dan meingguinakan 

Se ilf Seirvicei Teichnology seibagai variabeil X. 

3. Pe irbeidaan peineilitian yang dilakuikan oleih Adik Risa Pratiwi de ingan peineilitian 

ini  teirleitak pada objeik peineilitiannya, pada peineilitian teirdahuilui meingguinakan 

3 variabeil beibas yaitui: ATM, Mobilei Banking, Inteirneit Banking. Seidangkan 

pe ineilitian meingguinakan 2 variabe il beibas yaitui: ATM dan Mobilei Banking. 

Se idangkan peirsamaannya yaitui sama-sama meingguinakan keipuiasan nasabah 

se ibagai variabe il Y. 

4. Pe irbeidaan peineilitian yang dilakuikan ole ih Deiva Auirieil Yansapna deingan 

pe ineilitian ini adalah stu idi kasu isnya, pada pe ineilitian teirdahuilui stuidi kasuisnya 

dilakuikan di Bank Syariah Indone isia KCP Klate in, seidangkan peineiliti stu idi 

kasuis dilakuikan pada dosein Fakuiltas Ekonomi Dan Bisnis Islam UIN Syahada 

Padangsidimpuian, seidangkan peirsamaannya yaitui sama-sama meingguinakan 

ke ipuiasan nasabah seibagai variabeil Y dan me ingguinakan Seilf Seirvicei 

Te ichnology seibagai variabeil X. 

5. Pe irbeidaan peineilitian yang dilakuikan oleih Sahyu i Sireigar dan Riyan Pradeisyah 

de ingan peineilitian ini meingguinakan ATM, Mobilei Banking, dan inteirneit 

banking se ibagai variabeil X, se idangkan pe ineiliti meingguinakan  ATM, Mobilei 
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Banking seibagai variabeil X, seidangkan peirsamaannya yaitui objeik 

pe ineilitiannya dan sama-sama meingguinakan keipuiasan nasabah seibagai 

variabeil Y. 

C. Keirangka Pikir 

Ke irangka pikir peineilitian ini meiruipakan uiruitan-uiruitan logis dari peimikiran 

pe ineiliti uintuik meimeicahkan su iatui masalah peineilitian yang dituiangkan dalam 

be intuik bagan dan peinjeilasannya. Beirdasarkan pada hasil landasan te iori dari 

pe ineilitian teirdahuilui yang teilah di uiraikan di atas. Maka seicara sisteimatis keirangka 

pe imikiran dalam peineilitian ini dapat dilihat pada gambar be irikuit: 

Gambar II. 1 Ke irangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                     

                      Pe ingaruih seicara signifikan dan positif antara variabe il X deingan Y 

                      Pe ingaruih X seicara simuiltan teirhadap seiluiruih variabeil X deingan Y 

D. Hipoteisis 

Hipoteisis beirasal dari duia kata yaitui hipo (be iluim teintui beinar) dan teisis 

(Ke isimpuilan). Meinuiruit Seikaran, hipote isis adalah seibagai huibuingan yang 

dipeirkirakan se icara logis diantara duia atau i leibih variabeil yang di uingkap dalam 

Automatic Teller 

Machine (ATM) 

(X1) 

Mobile Banking 

(X2) 

Kepuasan 

Nasabah 

(Y) 
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be intuik peirtanyaan yang dapat di uiji.22 Be irdasarkan landasan te iori dari keirangka 

pikir yang teilah dikeimuikakan diatas, maka hipoteisis yang diambil dalam peineilitian 

ini adalah: 

H01 Tidak teirdapat peingaruih layanan Auitomatic Teilleir Machinei (ATM) se icara 

parsial teirhadap keipuiasan nasabah peingguina layanan digital Bank Syariah 

Indone isia. 

Ha1 Teirdapat peingaruih peingaru ih layanan Auitomatic Teilleir Machinei (ATM) 

se icara parsial teirhadap keipuiasan nasabah pe ingguina layanan digital Bank 

Syariah Indoneisia. 

H02 Tidak teirdapat peingaruih layanan Mobilei Banking seicara parsial teirhadap 

ke ipuiasan nasabah peingguina layanan digital Bank Syariah Indone isia. 

Ha2 Teirdapat peingaruih peingaruih layanan Mobilei Banking seicara parsial teirhadap 

ke ipuiasan nasabah peingguina layanan digital Bank Syariah Indoneisia. 

H03 Tidak teirdapat peingaruih layanan Auitomatic Teilleir Machinei (ATM) dan 

layanan Mobilei Banking seicara simuiltan teirhadap keipuiasan nasabah 

pe ingguina layanan digital Bank Syariah Indone isia. 

Ha3 Teirdapat peingaruih  layanan Auitomatic Te illeir Machinei (ATM) dan layanan 

Mobilei Banking seicara simuiltan teirhadap keipuiasan nasabah peingguina 

layanan digital Bank Syariah Indone isia. 

 

 

 
22Juiliainsyaih Noor, Meitodei Peineilitiain: Skripsi, Teisis, Diseirtaii dain Kairyai Ilmiaih (Jaikairtai: 

Keincainai, 2012), hlm. 79. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

 

A. Lokasi dan Waktui Peineilitian 

Pe ineilitian ini dilaku ikan di Fakuiltas Ekonomi dan Bisnis Islam Unive irsitas 

Islam Neigeiri Syeikh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpu ian teimpatnya 

be irlokasi di Jl. HT. Rizal Nu irdin Km. 4,5 Sihitang Kota Padangsidimpu ian. Prose is 

pe ineilitian dilaksanakan pada De iseimbeir 2023 sampai deingan Juili 2024. 

B. Je inis Peineilitian 

Je inis peineilitian yang diguinakan dalam peineilitian ini yaitui pe ineilitian 

kuiantitatif. Peineilitian kuiantitatif adalah je inis peineilitian yang meimpeiroleih 

pe ineimuian-peineimuian yang dapat dicapai de ingan meineirapkan proseiduir-proseiduir 

statistik ataui cara-cara lain dari kuiantitatif. Peineilitian kuiantitatif me iruipakan 

pe ineilitian yang me imeirluikan data seirta jawaban dari reispondein.  Me inuiruit Kasirin, 

pe ineilitian kuiantitatif meiruipakan suiatui prose is meineimuikan peingeitahuian deingan 

meingguinakan data beiruipa angka seibagai alat yang dilakuikan. Dalam peineilitian 

kuiantitatif huibuingan antar variabeil-variabe il dianalisis deingan meingguinakan teiori 

yang objeiktif.1 

 

 

 

 

 
1 Wiraitnai Suijairni, Meitodei Peineilitiain Bisnis dain Ekonomi (Yogyaikairtai: Puistaikai Bairui Preiss, 

2015), hlm. 39. 
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C. Popuilasi dan Sampe il 

Be irikuit peinjeilasan atas popuilasi dan sampe il yaitui: 

1. Popuilasi 

Popuilasi adalah me iruipakan wilayah geineiralisasi teirdiri dari 

obye ik/suibyeik yang meimiliki kuiantitas dan karakte iristik teirteintui yang 

diteitapkan oleih peineiliti uintuik dipeilajari dan keimuidian ditarik keisimpuilannya. 

Popuilasi adalah me iruipakan wilayah geineiralisasi teirdiri dari 

obye ik/suibyeik yang meimiliki kuiantitas dan karakte iristik teirteintui yang 

diteitapkan oleih peineiliti uintuik dipeilajari dan ke imuidian ditarik keisimpuilannya. 

Popuilasi di sini maksuidnya buikan hanya orang ataui makhluik hiduip, akan teitapi 

juiga beinda-beinda alam yang lainnya. Popu ilasi juiga buikan hanya seikeidar 

juimlah yang ada pada obyeik ataui suibyeik yang dipeilajari, akan teitapi meilipuiti 

se imuia karakteiristik sifat-sifat yang dimiliki ole ih obye ik ataui suibyeik teirseibuit. 

Bahkan satui orang puin bisa diguinakan se ibagai popuilasi, kareina satui orang 

teirseibuit meimiliki beirbagai karakte iristik, misalnya se ipeirti gaya bicara, disiplin, 

pribadi, hobi, dan lain seibagainya.2 

Popuilasi dalam peineilitian ini beirdasarkan daftar uiruit keipangkatan dari 

lampiran su irat e idar BKN bahwasanya data dose in Fakuiltas Ekonomi dan Bisnis 

Islam Univeirsitas Islam Neigeiri Syeikh Ali Hasan Ahmad Addary 

Padangsidimpuian dari akade imik adalah be irjuimlah 53 dose in teitap/PNS dan 

honor. 

 
2 Buidi Gaiuitaimai Sireigair, Ali Hairdainai, Meitodei Peineilitiain Ekonomi dain Bisnis, (Meidain: 

CV. Meirdeikai Kreiaisi Grouip, 2021), hlm. 97. 
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2. Sampe il 

Sampeil adalah seibagian dari juimlah dan karakteiristik yang dimiliki 

oleih popuilasi teirseibuit atauipuin bagian keicil dari anggota popuilasi yang diambil 

meinuiruit proseiduir teirteintui seihingga dapat meiwakili popuilasinya. Jika popuilasi 

be isar, dan peine iliti tidak muingkin meimpeilajari se iluiruih yang ada di popu ilasi, 

hal seipeirti ini dikareinakan adanya keiteirbatasan dana ataui biaya, teinaga dan 

waktui, maka oleih se ibab itui peine iliti dapat me imakai sampeil yang diambil dari 

popuilasi. Sampeil yang akan diambil dari popu ilasi teirseibuit haruis beituil-beituil 

re ipreiseintatif ataui dapat meiwakili.3 

Pe ingambilan sampeil dilakuikan seicara sampling jeinuih yaitui teiknik 

pe ineintuian sampeil bila seimuia anggota popu ilasi diguinakan seibagai sampeil. Hal 

ini se iring dilakuikan jika juimlah popuilasi re ilatif keicil ataui peineiliti yang ingin 

meimbuiat geineiralisasi deingan keisalahan yang sangat keicil. Me inuiruit Suigiyono 

sampeil je inuih adalah seinsuis di mana seimuia anggota popuilasi meinjadi sampeil.4 

Dalam peineilitian ini popuilasi sampeil je inuih yang diambil adalah se iluiruih dosein 

Fakuiltas Ekonomi dan Bisnis Islam Unive irsitas Islam Ne igeiri Syeikh Ali Hasan 

Ahmad Addary Padangsidimpu ian yang ju imlah popu ilasi seibanyak 53 orang 

yang akan dijadikan sampeil jeinuih dalam pe ineilitian ini. 

D. Suimbe ir Data 

Be irdasarkan su imbeirnya data dapat dibe idakan meinjadi duia yaitui data 

se ikuindeir dan data primeir. Data se ikuindeir dan data primeir adalah seibagai beirikuit: 

 
3 Buidi Gaiuitaimai Sireigair, Ali Hairdainai, hlm.97. 
4 Suigiyono, Meitodei Peineilitiain Kuiaintitaitif, Kuiailitaitif dain R & D (Bainduing: Alfaibeitai, 

2019), hlm.85. 
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1. Data Primeir 

Data primeir adalah data yang dipeiroleih ataui dikuimpuilkan oleih peineiliti 

se icara langsu ing dari suimbe ir datanya. Data primeir diseibuit juiga seibagai data 

asli ataui data barui yang meimiliki sifat uip to date i. Untuik meindapatkan data 

primeir, peineiliti haruis meinguimpuilkannya se icara langsuing. Teiknik yang dapat 

diguinakan peineiliti uintuik meinguimpuilkan data primeir antara lain obseirvasi, 

wawancara, diskuisi teirfokuis (focuis gruip discuission-FGD) dan peinyeibaran 

kuieisioneir.5 Data primeir pada peineilitian ini didapatkan seicara langsuing meilaluii 

wawancara dan obseirvasi keipada dosein Faku iltas Ekonomi dan Bisnis Islam 

Unive irsitas Islam Neigeiri Syeikh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpu ian. 

2. Data Se ikuinde ir 

Data seikuindeir adalah data yang dipe iroleih ataui dikuimpuilkan peineiliti 

dari beirbagai su imbeir yang teilah ada (peine iliti se ibagai tangan keiduia). Data 

se ikuindeir dapat dipeiroleih dari beirbagai su imbeir seipeirti Biro Pu isat Statistik 

(BPS), buikui, laporan, juirnal, dan lain-lain.6 

E. Instruime in Peinguimpuilan Data 

Instruimein meiruipakan alat bantui bagi peine iliti dalam meingguinakan meitodei 

pe inguimpuilan data ataui informasi dari reispondein. Pada uimuimnya, cara 

pe inguimpuilan data dapat meingguinakan teiknik se ipeirti:7 

 

 
5 Buidi Gaiuitaimai Sireigair, Ali Hairdainai, Meitodei Peineilitiain Ekonomi dain Bisnis, (Meidain: 

CV. Meirdeikai Kreiaisi Grouip, 2021), hlm.102. 
6 Buidi Gaiuitaimai Sireigair, Ali Hairdainai, hlm.102. 
7 Juiliainsyaih Noor, Kuipais Tuintais Daitai Peineilitiain Spss 22 (Jaikairtai: PT Eleiv Meidiai 

Kompuitindo, 2014), hlm. 41. 
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1. Wawancara 

Wawancara meiruipakan meitodei peinguimpuilan data deingan tanya jawab, 

pe irtanyaan yang di ajuikan meingguinakan meitodei seimi teirstruiktuir yaitui peineiliti 

meinyuisuin teirleibih dahuilui peirtanyaan-pe irtanyaan yang akan ditanyakan.8 

Untuik meimpeiroleih informan teirteintui yang mana dapat dijadikan seibagai data 

pe ineilitian. Peineiliti meingguinakan wawancara peimbicaraan informal, dimana 

pada jeinis wawancara ini peirtanyaan yang diajuikan sangat beirgantuing pada 

pe ineiliti seibagai peiwawancara itui seindiri, be irgantuing dalam meingajuikan 

pe irtanyaan keipada wawancara. 

Disini wawancara yang diguinakan pe ineiliti adalah wawancara 

teirstruiktuir, yang mana tuijuiannya uintuik meine imuikan peirmasalahan se icara leibih 

teirbuika, dimana pihak yang diajak wawancara diminta peindapat dan idei-

ideinya. Untuik meimpeiroleih data yang valid maka peineiliti meiwawancarai 

Dose in Fakuiltas Ekonomi dan Bisnis Islam Unive irsitas Islam Ne igeiri Sye ikh Ali 

Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuian. 

2. Dokuimeintasi 

Dokuimeintasi meiruipakan catatan peiristiwa yang teilah beirlalui, dapat 

be iruipa gambar, momeint, tuilisan ataui karya dari seise iorang. Dokuimeintasi yang 

dimaksuid dalam peineilitian ini adalah dapat be irbeintuik gambar ataui foto. 

Teiknik dokuimeintasi diguinakan uintuik me inguimpuilkan data beiruipa data-data 

 
8 Faini Rosi Sairwo, Teiori Waiwaincairai (Yogyaikairtai: Leiuitiaiprio, 2016), hlm. 5. 
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teirtuilis yang meinganduing ke iteirangan dan peinje ilasan seirta peimikiran teintang 

fe inomeina yang masih aktuial dan seisuiai deingan masalah peineiliti.9  

Dokuimeintasi dalam peineilitian ini dilaku ikan uintuik meimbuiktikan 

bahwa pe ineilitian ini beinar-beinar dilaksanakan de ingan cara meincari data Dosein 

Fakuiltas Ekonomi dan Bisnis Islam Unive irsitas Islam Ne igeiri Syeikh Ali Hasan 

Ahmad Addary Padangsidimpuian dan juiga meinyeibarkan ku ieisioneir keipada 

dose in Fakuiltas Ekonomi dan Bisnis Islam Unive irsitas Islam Neigeiri Syeikh Ali 

Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuian. 

3. Angke it ataui Kuieisioneir 

Me inuiruit Suigiono “kuieisione ir” meiruipakan seirangkaian daftar 

pe irtanyaan atauipuin peirnyataan yang disuisuin seicara sisteimatis, keimuidian 

dibeiri keipada reispondein uintuik dilakuikan pe ingisian jawaban angkeit. Kuieisioneir 

dituijuikan keipada nasabah peingguina layanan digital Bank Syariah Indone isia di 

Padangsidimpuian, dari seitiap jawaban reisponde in teirdapat daftar peirnyataan 

yang diajuikan, keimuidian dibeiri skor teirteintui. Skor teirseibuit yaitui antara 1 

sampai deingan 5, deingan keiteintuian seibagai  beirikuit: 

Tabe il III. 1 Peineitapan Skor Alteirnatif atas Jawaban Kuie isioneir 

 

Kateigori Jawaban Skor Peirnyataan 

Positif Ne igatif 

Sangat seituijui (SS) 5 1 

Se ituijui (S) 4 2 

Kuirang Seituijui (KS) 3 3 

Tidak Seituijui (TS) 2 4 

Sangat Tidak Seituijui (STS) 1 5 

 

 
9 Nuirhaidi, dkk, Meitodei Peineilitia in Ekonomi Islaim (Jaiwai Bairait: Meidiai Saiins Indoneisiai, 

2021), hlm. 133. 
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Angke it yang dibuiat dalam peineilitian ini yaitui teintang keipuiasan 

nasabah dan Seilf Seirvicei Teichnology yang akan diseibuitkan keipada para 

re ispondein, adapuin indikator angkeitnya seibagai beirikuit: 

Tabe il III. 2 Kisi-Kisi Kuieisioneir Keipuiasan Nasabah 

Dan Se ilf Seirvicei Teichnology 

 

No. Variabeil Indikator Nomor 

Peirnyataan 

1. Ke ipuiasan 

Nasabah (Y) 

1. Ke iseisuiaian harapan. 

2. Minat meingguinakan 

ke imbali. 

3. Ke iseidiaan 

meireikomeindasikan 

1,2 

3,4 

 

5,6 

 

2. Layanan 

Auitomatic Teilleir 

Machinei (ATM) 

(X1) 

1.  Pe ilayanan yang dibeirikan 

2. Re ispon peituigas 

3. Fasilitas 

4. Me imahami keibuituihan dan 

5. ke iinginan nasabah 

12 

3,4 

5,6 

7,8 

9,10 

3. Layanan Mobilei 

Banking 

(X2) 

1. Isi layanan 

2. Ke imuidahan layanan 

3. Daya tarik layanan  

4. Ke iamanan layanan 

1,2 

3,4 

5,6 

7,8 

 

F. Uji Validitas dan Uji Re iabilitas 

1. Uji Validitas 

Uji validitas ataui keisahihan adalah suiatui inde iks yang meinuinjuikkan alat 

uikuir teirseibuit beinar-beinar meinguikuir apa yang diuikuir. Meinuiruit Johnson ada 

tiga jeinis validitas de iskriptif. Pe irtama, meingacui pada akuirasi data se ipeirti yang 

dilaporkan. Keiduia, validitas peinafsiran, yaitui pandangan, pikiran, niat dan 

pe ingalaman reispondein dipahami seicara aku irat dan dilaporkan ole ih peineiliti. 

Ke itiga, validitas te ioritis yaitui peinjeilasan teiori yang dikeimbangkan dari su iatui 

pe ineilitian yalng haruis seisuiali deingan data, validitas ini me inyangkuit akuirasi 

instru imein. 
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Jika skala pe inguikuiran tidak valid, maka tidak be irmanfaat bagi peineiliti 

kareina tidak meinguikuir ataui meilakuikan apa yang seiharuisnya dilakuikan. 

Kuialitas data yang dipe iroleih oleih peineilitian adalah beirgantu ing pada kuialitas 

instru imein peinguimpuilan data yang diguinakan pada peineilitian.10 Uji validitas 

yang akan dilakuikan peineiliti deingan meingguinakan program Statistical  

Produict and Seirvicei Soluition (SPSS) ve irsi 25. 

Kuialitas instruimein data haruis dinilai deingan uiji validitas, dalam hal ini 

uiji validitas dilakuikan pada instruimein teis. Uji valliditas yang dilaku ikan pada 

pe ineilitian ini adalah de ingan meingguinakan meitodei peirson produict momeint 

de ingan aplikasi SPSS (Staltistical Package i Social Scieincei). Peinguijian 

meingguinakan uiji duia sisi deingan taraf yang signifikan 0,05. Uji signifikan 

dilakuikan deingan meimbandingkan nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  deingan nilai 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  uintuik 

de igreiei of freieidom (df) = n-2, n adalah juimlah sampeil.11 Adapu in kriteiria 

pe inguijian adalah: 

a. Jika rhitung  > rtabel  ( uiji 2 sisi deingan sig 0,1), maka instru imeint ataui iteim-

iteim peirtanyaan beirkoleirasi signifikan te irhadap skor total (dinyatakan 

valid). 

b. Jika rhitung < rtabel  ( uiji 2 sisi deingan sig 0,1), maka instru imeint ataui iteim-

iteim peirtanyaan beirkoleirasi signifikan te irhadap skor total (dinyatakan 

tidak valid). 

 
10Muidraijait Kuincoro, Meitodei Riseit Untuik Bisnis dain Ekonomi, (Jaikairtai: Erlainggai, 2012), 

hlm. 157. 
11 Dwi Priyainto, Peingeilolaihain Daitai Teirpraiktis, (Yogyaikairtai: Andi Offseit, 2014), hlm.. 

51.  
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2. Uji Re iliabilitas 

Re iliabilitas beirkalitan deingan keiteirangan dalam suiatui indikator yang 

ada pada instruimein ini tidak beiruibah-uibah, ataui diseibuit de ingan konsistein. 

Artinya bila su iatui peineilitian dilakuikan deingan alat uikuir yang sama leibih dari 

satui kali maka hasil pe ineilitian itui seiharuisnya sama dan bila tidak sama maka 

dikatakan peirangkat uikuir itui tidak reiliabeil. 

Uji reiliabilitas dilakuikan deingan meinghituing Croanbach’s  Alpha dari 

masing-masing instruimein dalam suiatui variabeil. Instruimein yang dipakai 

dikatakan andal jika me imiliki nilai Croanbach’s  Alpha > 0,60 dan jika nilia 

Croanbach’s  Alpha < 0,60 maka intruimein yang dipakai dalam pe ineilitian itui 

dapat dikatakan tidak re iliabeil.12 

G. Te iknik Analisis Data 

Adapuin meitodei analisis data yang digu inakan adalah deingan bantuian 

meitodei SPSS (Statistical Package i Social Scieincei) veirsi 23 se ibagai alat hituing. 

Dalam meinganalisis data uintuik meinge itahuii seibeirapa beisar pe ingaruih variabeil-

variabeil beibas teirhadap variabeil teirikat. Teiknik analisis data yang diguinakan dalam 

pe ineiltian ini adalah: 

1. Peinguijian Asuimsi Dasar 

a. Uji Analisis Statistik De iskriptif  

Analisis De iskriptif meiruipakan su isuinan teiknik yang meilipuiti 

teiknik muilai dari peinguimpuilan data, peinyajian dsan peiringkatan data. 

 
12 Syofiain, Staitistik  Pairaimeitrik  Untuik Peineilitiain  Kuiaintitaitif, (Jaikairtai: Buimi Aksairai, 

2014), hlm. 90. 
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Analisis deiskriptif meimiliki tuijuian uintuik meindaatkan maksimuim, 

minimuim, meian dan standar deivition dari data yang suidah teirkuimpuil. 

b. Uji Normalitas 

Uji normalitas diguinakan uintuik meinge itahuii apakah variabeil 

de ipeindein, indeipeindein ataui keiduianya be irdistribuisi normal, meindeikati 

normal ataui tdak normal. Modeil reigre isi yang baik heindaknya uiji 

normalitas deingan hasil beirdistribuisi normal ataui meindeikati normal. 

Untuik meingeitahuii data beirdistribuisi normal ataui tidak normal deingan 

meilihat adanya peinyeibaran data meilaluii se ibuiah grafik. Apabila data 

meinyeibar diseikitar garis diagonal dan me ingikuiti arah garis diagonalnya 

maka modeil reigreisi meimeinuihi asu imsi normal. Adapuin Uji Normalitas 

dapat meingguinakan meitodei analisis Kolmogorov-Smirnov (K-S). Uji One i 

Sample i Kolmogorov-Smirnov pada taraf signifikansi 0,05. Data 

dinyatakan beirdistribuisi normal jika signifikansi le ibih beisar dari 5% ataui 

0,05, dalam peineilitian ini meingguinakan meingguinakan meitodei analisis 

Kolmogorov-Smirnov (K-S). Uji One i Sample i Kolmogorov-Smirnov. 

2. Peinguijian Asuimsi Klasik 

a. Uji Muiltikolineiaritas 

Uji Mu iltikolineiaritas diguinakan uintuik me ingeitahuii ada ataui 

tidaknya peinyimpangan asu imsi klasik mu iltikolineiaritas, yaitui meilihat 

adanya huibuingan lineiar yang seimpuirna diantara beibeirapa ataui seimuia 

variabeil yang me injeilaskan garis reigreisi, u intuik meingeitahuii bagaimana 

huibuingan tingkat NPF dan DPK te irhadap profitabilitas. Peirsyaratan yang 
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haruis ada dalam mode il reigreisi adalah tidak adanya mu iltikolineiaritas. 

Suiatui modeil reigreisi dinyatakan beibas dari u iji ini adalah jika nilai VIF 

kuirang dari 10 (VIF < 10) dan nilai tole irancei leibih beisar dari 0,1 (toleirancei 

> 0,1). 13 

b. Uji He iteiroskeidastisitas 

He iteiroskeidastisitas adalah varian re isiduil yang tidak sama pada 

se imuia peingamatan di dalam modeil reigreisi. Me itodei uiji Heiteiroskeidastisitas 

yang dipakai peine iliti dalam peineilitian ini adalah me itodei grafik. Dasar 

kriteiria dalam peingambilan keipuituisan yaitu i:14 

1) Jika ada pola teirteintui seipeirti titik-titik yang ada me imbeintuik suiatui 

pola teirteintui yang te iratuir (beirgeilombang, meinyeibar ke imuidian 

meinyeimpit), maka teirjadi Heiteiroskeidastisitas. 

2) Jika tidak ada pola yang je ilas, se ipeirti titik-titik meinyeibar diatas dan 

di bawah angka 0 pada su imbui Y, maka tidak teirjadi 

He iteiroskeidastisitas.  

3. Analisis Re igreisi Lineiar Beirganda 

Analisis reigreisi beirganda adalah su iatui mode il dimana variabeil tak beibas 

teirgantuing pada duia ataui leibih variabeil yang beibas. Adapuin reigreisi lineiar 

be irganda yang diguinakan dalam peineilitian ini diguinakan u intuik meingeitahuii 

bagaimana peingaruih variabeil indeipeindein yaitui Auitomatic Teilleir Machinei 

 
13 Suigiono dain Aguis Suisainto,  Cairai Muidaih Beilaijair SPSS dain Lirsei (Bainduing: Alfaibeitai, 

2015), hlm. 383. 
14 Duiwi Priyaitno, hlm. 113. 
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(ATM) dan Mobile i Banking teirhadap keipuiasan nasabah deingan peirsamaan 

se ibagai beirikuit:  

Y = a + b1X1 + b2X2 + e i ………………(1) 

Ke iteirangan: 

Y         = variabeil Teirikat 

a       = Konstanta 

b1, b2        = koe ifisiein Koreilasi Beirganda  

X1, X2            = variabeil Beibas  

 e i       = Standard Error   

 Dari peirsamaan diatas, dipeiroleih peirsamaan dalam peineilitian ini 

yaitui seibagai beirikuit: 

 KN = a + b1 ATM + b2 MB + e i ………………(2) 

Ke iteirangan: 

KN          = Ke ipuiasan Nasabah  

a              = konstanta 

b1, b2           = Koe ifisiein koreilasi Beirganda 

 ATM      = Auitomatic Teilleir Machinei 

MB         =Mobilei Banking  

e i             = Standard 

4. Uji Hipoteisis 

a. Uji Koe ifisiein deiteirminasi R2 

Uji koe ifisiein deitrminasi R2 diguinakan u intuik meingeitahuii se ibeirapa 

be isar peirseintasei variabeil indeipeindein teirhadap variabeil deipeindein. 
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Se imakin beisar R2 (meindeikati 1), maka ke iteipatanya dikatakan seimakin 

baik, maka dapat dikatakan bahwa pe ingaru ih variabeil indeipeindein adalah 

be isar teirhadap variabeil deipeindein. 

b. Uji signifikansi parsial (Uji t) 

Uji t pada dasarnya diguinakan uintuik meinguiji peingaruih dari 

masing-masing variabeil indeipeindein teirhadap variabeil deipeindein. Uji t 

akan meinuinjuikkan apakah variabeil indeipe indein yang dimasuikkan dalam 

modeil meimpuinyai peingaruih teirhadap variabeil deipeindein ataui tidak. Dalam 

pe ineilitian uiji t dilakuikan deingan meingguinakan program SPSS ve irsi 2.5 

pada tingkat signifikansi 0,05 (α = 5%). 

Pe irhituingan seimuia koeifisiein reigreisi seicara parsial dapat dilakuikan 

de ingan cara meimbandingkan thituing deingan ttabeil deingan keiteintuian 

se ibagai beirikuit: 

H0 diteirima dan Ha ditolak   : -ttabeil ≤ thituing <  ttabeil 

           : nilai signifikansi > 0,05.  

H0 ditolak dan Ha ditolak     : -thituing < -ttabeil ataui thituing > ttabeil 

                 : nilai signifikansi < 0,05.  

c. Uji Signifikansi Simuiltan (Uji F) 

Uji F digu inakan uintuik meinguiji peingaruih dari variabeil indeipeindein 

se icara keiseiluiruihan teirhadap variabeil de ipeindein. Uji statistik F pada 

dasarnya meinuinjuikkan apakah variabeil indeipeinde in yang dimasuikkan 

dalam modeil meimpuinyai peingaruih se icara beirsama-sama teirhadap 

variabeil deipeindein. Adapuin taraf signifikan yang diguinakan adalah 0,05 
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(α-50%) de ingan cara meimbandingkan Fhituing deingan Ftabeil deingan kriteiria 

pe inguijian uiji F seibagai beirikuit: 

1) Fhituing ≤ Ftabe il, maka H0 diteirima dan Ha ditolak. 

2) Fhituing ≥ Ftabe il, maka H0 ditolak dan Ha diteirima.  
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN  

 

A. Gambaran Umuim Objeik Peineilitian 

1. Se ijarah Singkat Fakuiltas Ekonomi dan Bisnis Islam 

Fakuiltas Ekonomi Dan Bisnis Islam beirdiri beirsamaan proseis alih 

statuis STAIN Padangsidimpuian meinjadi IAIN Padangsidimpu ian beirdasarkan 

pe iratuiran preisidein 52 tahuin 2013 teintang pe iruibahan Seikolah Tinggi Agama 

Islam Padangsidimpuian meinjadi Instituit Agama Islam Neigeiri 

Padangsideimpuian yang ditandatangani ole ih preiside in Suisilo Bambang 

Yuidhoyono pada tanggal 30 Ju ili 2013. Pe irpreis ini diu indang pada tanggal 6 

Aguistuis oleih Meinteiri Huikuim dan HAM RI, Amir Syamsuiddin pada leimbaga 

ne igara Reipuiblik Indone isia tahuin 2013 nomor 122.1 Tindak lanjuit dari Peirpreis 

teirseibuit adalah lahirnya Pe iratuiran Me inteiri Re ipuiblik Indoneisia No.93 tahuin 

2013 te intang organisasi dan Tata ke irja IAIN Padangsidimpu ian yang 

diuindangkan di Jakarta pada tanggal 12 De iseimbeir 2013 oleih Me inteiri Huikuim 

dan HAM RI, Amir Syamsu iddin pada lambang neigara Reipuiblik Indoneisia 

tahuin 2013 No 1459. 

Me ilaluii peiningkatan statuis ini, IAIN Padangsidimpuian meimiliki eimpat 

fakuiltas yaitui Fakuiltas Ekonomi Dan Bisnis Islam (FEBI), Faku iltas Syariah 

dan Ilmui Huikuim (FASIH), Faku iltas Dakwah dan Ilmui Komuinikasi (FDIK), 

Fakuiltas Tarbiyah Dan Ilmui Keiguiruian (FTIK), dan Prodi Program Pasca 

 
1 Tim Peinyuisuinain Buikui Painduiain Akaideimik, Profil Faikuiltais Ekonomi dain Bisnis Islaim 

IAIN Paidaingsidimpuiain taihuin 2016 ( Paidaingsidimpuiain, IAIN Paidaingsidimpuiain, 2018), hlm. 3. 
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Sarjana. Fakuiltas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) me iruipakan fakuiltas 

teirmuida dari seigi  

Pe ingalaman meiskipuin keieimpat fakuiltas sama lahirnya, se ibab (tiga) 

meiruipakan peiningkatan statuis dari juiruisan yang ada ke itika masih di bawah 

be indeira STAIN. IAIN Padangsidimpu ian beirtansformasi meinjadi 

Unive irsitas Islam Syeihkh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpu ian 

be irdasarkan peiratuiran Pre isidein Reipuiblik Indone isia No 87 Tahuin 2022 

be irtanggal 8 juini 2022. Univeirsitas Islam Sye ihkh Ali Hasan Ahmad Addary 

Padangsidimpuian (UIN Syahada Padangsidimpuian) adalah Peirguiruian 

Tinggi Keiagamaan Islam Neigeiri (PTKIN) dikota Padangsidimpuian, 

Suimatra Utara. 

Fakuiltas eikonomi dan bisnis Islam UIN Sye ikh Ali Hasan Ahmad 

addary Padangsidimpuian dipimpin oleih bapak Prof. Dr. Darwis Harahap, 

S.Hi, M.Si se ilakui de ikan Fakuiltas Ekonomi Dan Bisnis Islam Sye ikh Ali 

Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuian, bapak Dr. Abduil Nasseir 

Hasibuian, S.E, M.Si seilakui wakil deikan bidang akadeimik, Ibui Dr. Ruikiah, 

M.Si. se ilakui wakil deikan bidang administrasi u imuim, peireincanaan dan 

ke iuiangan, ibui Dr. Hj. Reiplita, M.Si se ilakui wakil deikan bidang 

ke imahasiswaan dan keirjasama. Saat ini meimiliki 6 program stuidi yaitui: 

Pe irbankan Syariah, Ekonomi Syariah, Manaje imein Keiuiangan Syariah, 

Manajeimein Bisnis Syariah, Akuitansi Syariah, Bisnis Digital.  
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2. Visi dan Misi Faku iltas Ekonomi dan Bisnis Islam 

a. Visi 

Me injadi puisat peingeimbangan eikonomi dan bisnis islam be irbasis 

teiantropoeikoseintris (Al-Ilahiyah, Al-Insaniyah, Al-Kauiniyah) dan 

be irpeiran aktif ditingkat inteirnasional. 

b. Misi 

1) Me inyeileinggarakan peindidkan beirkuialitas se icara konseip dan pratis 

yang beirbasis teiantropoeikoseintris. 

2) Me iningkatkan kuialitas peineilitian di bidang e ikonomi dan bisnis islam 

yang beirbasis teiantropoeikoseintris. 

3) Me iningkatkan kuialitas peingabadian keipada masyarakat di bidang 

e ikonomi dan bisnis Islam yang be irbasis teiantropoeikoseintris. 

4) Me ingeimbangkan jaringan keirjasama deingan peimangkui keipeintingan 

inteirnasional dan nasional. 

5) Me imbanguin sisteim manajeimein deingan tata keilola dan buidaya muitui 

yang baik beirbasis teiknologi informasi dan komu inikasi.  

3. Gambaran Umuim Re isponde in 

Pe ingambilan data pada pe ineilitian ini meingguinakan instruimein angkeit 

yang dibagikan keipada dose in teitap/ PNS dan Honor Faku iltas eikonomi dan 

bisnis Islam UIN Sye ikh Ali Hasan Ahmad addary Padangsidimpu ian. Angkeit 

teirseibuit teirdiri dari variabeil Y Ke ipuiasan Nasabah Pe ingguina Layanan Seilf 

Se irvicei Teichnology, variabeil X1 Layanan Auitomatic Teilleir Machinei (ATM), 

variabeil X2 Layanan Mobilei Banking. Pe inyeibaran angkeit dilakuikan pada 
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builan Juini sampai deingan builan Juili 2024. Pe imbagian angke it dilakuikan seicara 

langsuing yaitui peineiliti meinjuimpai re ispondein seicara langsu ing uintuik 

meimbagikan angkeit keipada dosein teitap/PNS dan honor Faku iltas eikonomi dan 

bisnis Islam UIN Syeikh Ali Hasan Ahmad addary Padangsidimpuian seibanyak 

53 orang. 

B. Hasil Uji Validitas dan Uji Re iliabilitas 

1. Hasil Uji Validitas 

Uji validitas dilakuikan uintuik meilihat apakah data yang ada valid ataui 

tidak. Uji validitas dilakuikan deingan meimbandingkan nilai rhituing deingan rtabeil.  

Tabe il IV.1 Hasil Uji Validitas Layanan ATM (X1) 

Pe irnyataan rhituing rtabe il Ke iteirangan 

X1.1 0,666 Instruimeint valid jika 

rhituing > rtabeil deingan 

df=n-2=53-2=51. 

Pada taraf 

signifikansi 10% 

se ihingga dipeirole ih 

rtabe il= 0,2284 

Valid 

X1.2 0,722 Valid 

X1.3 0,551 Valid 

X1.4 0,651 Valid 

X1.5 0,509 Valid 

X1.6 0,662 Valid 

X1.7 0,787 Valid 

X1.8 0,690 Valid 

         Suimbeir: Data diolah deingan SPSS Veirsi 23 

 

Be irdasarkan hasil uiji validasi pada variabe il X1 deingan 1-8 iteim 

pe irnyataan me inuinjuikkan bahwa nilai rhituing dari masing-masing iteim 

pe irnyataan meinuinjuikkan angka leibih be isar dari rtabeil. Hal teirseibuit 

meinuinjuikkan bahwa seiluiruih variabeil X1 dinyatakan valid. 

 

 

 



53 
 

 
 

Tabe il IV.2   Hasil Uji Validitas Layanan Mobile i Banking  (X2) 

Pe irnyataan rhituing rtabe il Ke iteirangan 

X2.1 0,556 Instruimeint valid jika 

rhituing > rtabeil deingan 

df=n-2=53-2=51. Pada 

taraf signifikansi 10% 

se ihingga dipeiroleih 

rtabe il= 0,2284 

Valid 

X2.2 0,475 Valid 

X2.3 0,602 Valid 

X2.4 0,584 Valid 

X2.5 0,595 Valid 

X2.6 0,645 Valid 

X2.7 0,593 Valid 

X2.8 0,620 Valid 

         Suimbeir: Data diolah deingan SPSS Veirsi 23 

 

Be irdasarkan hasil uiji validasi pada variabe il X2 deingan 1-8 iteim 

pe irnyataan me inuinjuikkan bahwa nilai rhituing dari masing-masing iteim 

pe irnyataan meinuinjuikkan angka leibih be isar dari rtabeil. Hal teirseibuit 

meinuinjuikkan bahwa seiluiruih variabeil X2 dinyatakan valid. 

Tabe il IV.3  Hasil Uji Validitas Keipuiasan Nasabah (Y) 

 

Pe irnyataan rhituing rtabe il Ke iteirangan 

Y.1 0,636 Instruimeint valid jika 

rhituing > rtabeil deingan 

df=n-2=53-2=51. Pada 

taraf signifikansi 10% 

se ihingga dipeiroleih 

rtabe il= 0,2284 

Valid 

Y.2 0,642 Valid 

Y.3 0,662 Valid 

Y.4 0,715 Valid 

Y.5 0,627 Valid 

Y.6 0,735 Valid 

         Suimbeir: Data diolah deingan SPSS Veirsi 23 

 

Be irdasarkan hasil uiji validasi pada variabeil Y deingan 1-6 iteim 

pe irnyataan me inuinjuikkan bahwa nilai rhituing dari masing-masing iteim 

pe irnyataan meinuinjuikkan angka leibih be isar dari rtabeil. Hal teirseibuit 

meinuinjuikkan bahwa seiluiruih variabeil Y dinyatakan valid. 
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2. Hasil Uji Reiliabilitas 

Uji re iliabilitas meinuinjuikkan konsisteinsi dan stabilitas dari suiatui skor 

(skala peinguikuiran). Uji reiliabilitas dilakuikan te irhadap iteim peirtanyaan yang 

dinyatakan valid. 

Tabe il IV.4  Hasil Peinguijian Reiliabilitas 

 

Variabeil Cronbach’s Alpha Ke iteirangan 

X1 0,801  Re iliabeil 

X2 0,715 Re iliabeil 

Y 0,753 Re iliabeil 

        Suimbeir: Data diolah deingan SPSS Ve irsi 23 

 

Dari hasil uiji reiliabilitas diatas dapat dikatakan re iliabeil, jika nilai 

Cronbach's Alpha >0,60. Hasil u iji reiliabilitas teirseibuit meinuinjuikkan bahwa 

variabeil dinyatakan reiliabeil kareina teilah meileiwati batas koeifisiein reiliabilitas 

se ihingga u intuik se ilanjuitnya iteim-iteim pada masing-masing konseip variabeil 

layak diguinakan seibagai alat uikuir. 

C. Hasil Analisis Data 

1. Hasil Uji Asuimsi Dasar 

a. Hasil Uji Deiskriptif 

Hasil u ijian analisis statistik de iskriptif ini dapat dilakuikan deingan 

cara meincari minimuim, maksimuim, meian dan standard deiviation yang 

dapat dilihat pada tabe il beirikuit:  
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Tabe il IV.5 Hasil Uji Deiskriptif 

De iscriptivei Statistics 

 N Minimuim Maximuim Me ian 

Std. 

De iviation 

X1 53 23 39 32.42 3.860 

X2 53 20 37 29.64 3.380 

Y 53 13 30 22.25 3.044 

Valid N 

(listwisei) 
53     

              Suimbeir: Data diolah deingan SPSS Veirsi 23 

 

Dari data diatas dapat dilihat bahwa nilai  Minimu im yang teirleitak 

pada variabeil X1 yaitui 23, dan nilai Maximu im 39, seidangkan nilai Meian 

yaitui 32,42 dan nilai Std.Deiviation 3,860. Pada variabeil X2 nilai 

Minimuim yaitui 20, nilai Maximuim 37, nilai Meian yaitui 29,64 dan nilai 

Std.De iviation 3,380. dan pada variabe il Y nilai Minimuim yaitui 13, nilai 

Maximuim 30, nilai Meian yaitui 22,25 dan nilai Std.Deiviation 3,044. 

b. Uji Normalitas 

Uji normalitas diguinakan u intuik meingeitahuii apakah reisiduial yang 

diteiliti beirdistribu isi normal ataui tidak. Dalam uiji normalitas peineilitian ini 

meingguinakan meitodei Kolmogrov-Smirnov. 

Tabe il IV.6 Hasil Uji Normalitas 

 

One i-Samplei Kolmogorov-Smirnov Teist 

 

Unstandardiz

e id Reisiduial 

N 53 

Normal Parameiteirsa,b Me ian .0000000 

Std. 

De iviation 
2.36437118 

Most Extreimei Diffeireinceis Absoluitei .065 

Positivei .054 

Ne igativei -.065 
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Teist Statistic .065 

Asymp. Sig. (2-taileid) .200c,d 

                Suimbeir: Data diolah deingan SPSS Veirsi 23 

Be irdasarkan hasil u iji normalitas pada tabe il IV.6 di atas 

meinuinjuikkan nilai kolmogrov-Smirnov adalah seibeisar 0,200 yang 

meingindikasikan bahwa be irdistribuisi normal kareina tingkat 

signifikansinya (asymp. Sig. 2-taileid) seibe isar 0,200 > 0,05. Jadi dapat 

disimpuilkan  bahwa data pada peineilitian ini beirdistribuisi normal. 

2. Hasil Uji Asuimsi Klasik 

a. Hasil Uji Mu iltikolineiaritas 

Suiatui modeil reigreisi dinyatakan beibas dari mu iltikolineiaritas adalah 

“jika nilai variancei inflation factor (vif) < 10 dan nilai  toleirancei > 0,01. 

Tabe il IV.7 Hasil Uji Mu iltikolineiaritas 

 

Coe ifficieintsa 

Mode il 

Collineiarity Statistics 

Toleirancei VIF 

1 (Constant)   

X1 .979 1.022 

X2 .979 1.022 

a. De ipeindeint Variablei: Y 

Suimbeir: Data diolah deingan SPSS Veirsi 23 

 

Be irdasarkan hasil u iji muiltikolineiaritas pada tabeil IV.7 diatas 

meinuinjuikkan bahwa nilai VIF u intuik X1 se ibeisar 1,022 < 10. dan nilai 

toleirancei pada variabeil X1 yaitui 0,979>0,01 pada variabeil X2 seibeisar 

1,022 < 10. dan nilai tole irancei pada variabeil X2 yaitui 0,979>0,01. Jadi 

dapat ditarik ke isimpuilan bahwa pada hasil u iji teirseibuit tidak teirjadi 

muiltikolineiaritas. 
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b. Uji He iteirokeidastisitas  

Gambar IV.1 Heiteirokeidastisitas 

 
Be irdasarkan hasil uiji heiteirokeidastisitas pada gambar IV.1 diatas 

meinuinjuikkan bahwa titik-titik tidak meimbe intuik pola yang jeilas. Titik-titik 

meinyeibar di atas dan di bawah angka 0 pada su imbui Y. jadi, dapat 

disimpuilkan bahwa tidak te irjadi masalah he iteirokeidastisitas. 

3. Hasil Uji Analisis Re igreisi Lineiar Beirganda 

Adapu in hasil uiji Analisis Re igreisi Lineiar Be irganda pada tabeil di bawah 

ini: 

Tabe il IV.8  Hasil Uji Analisis Reigreisi Line iar Beirganda 

Coe ifficieintsa 

Mode il 

Unstandardizeid 

Coe ifficieints 

Standardizeid 

Coe ifficieints 

T Sig. B Std. Error Be ita 

1 (Constant) 4.625 4.405  1.050 .299 

X1 .322 .888 .328 1.852 .002 

X2 .570 .100 .633 5.703 .000 

a. De ipeindeint Variablei: Y 

  Suimbeir: Data diolah deingan SPSS Veirsi 23 

Dari data u iji hasil reigreisi lineiar beirganda diatas, maka pe irsamaan 

re igreisi yang diguinakan adalah: 
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Y= a + b1 X1 + b2X2 + e i 

KN = 4,625 + 0,322 ATM + 0,570 MB + 4,405 

Dari peirsamaan reigreisi diatas dapat diartikan bahwa: 

a. Nilai konstanta se ibeisar 4,625  artinya jika variabe il ATM dan Mobilei 

Banking  (MB) beirnilai 0, maka Keipuiasan Nasabah (KN) BSI KCP 

Padangsidimpuian nilainya 4,625. 

b. Nilai koeifisiein reigreisi variabeil ATM beirnilai positif  seibeisar 0,322 artinya 

apabila variabeil ATM, meiningkat 1 satu ian maka variabeil Keipuiasan 

Nasabah (KN) BSI KCP Padangsidimpu ian  me iningkat seibeisar 0,322%. 

Koe ifisiein beirnilai positif artinya te irjadi hu ibuingan positif antara ATM 

de ingan Keipuiasan Nasabah (KN) BSI KCP Padangsidimpuian. 

c. Nilai koeifisiein reikreiasi variabeil  Mobilei Banking  (MB) beirnilai positif 

se ibeisar 0,570 artinya apabila variabe il Mobilei Banking  (MB),  meiningkat 

satuian maka variabeil Keipuiasan Nasabah (KN) BSI KCP 

Padangsidimpuian meiningkat seibeisar 0,57% satuian. Koe ifisiein beirnilai 

positif artinya teirjadi huibuingan positif antara Mobilei Banking  (MB) 

de ingan Keipuiasan Nasabah. 

d. Nilai standarizeid e irror (ke isalahan standar e istimasi) dikeitahuii yaitui 

se ibeisar 4,405. Artinya jika ATM dan Mobile i Banking beirpeingaruih 

teirhadap keipuiasan nasabah peingguina layanan digital bank syariah 

Indone isia maka keisalahan standar eistimasi dalam peinguikuirannya 

(toleiransi keisalahannya) adalah seibeisar 4,405 satu ian. 
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4. Uji Hipoteisis 

a. Uji Koe ifisiein Deiteirminasi (R2) 

Uji koeifisiein deiteirminasi dilakuikan uintuik meinguikuir seibeirapa 

be isar kontribuisi variabeil deipeindein teirhadap variabeil indeipe indein. Adapuin 

hasil koeifisiein deiteirminasi dapat dilihat pada tabe il beirikuit: 

Tabe il IV.9 Hasil Uji Koeifisiein De iteirminasi (R2) 

 

Mode il Suimmaryb 

Mode il R R Squiarei 

Adjuisteid R 

Squiarei 

Std. Error of 

thei Estimatei 

1 .630a .397 .373 2.411 

a. Pre idictors: (Constant), X2, X1 

b. De ipeindeint Variablei: Y 

  Suimbeir: Data diolah deingan SPSS Veirsi 23 

Be irdasarkan tabeil hasil koeifisiein deiteirminasi diatas dapat dilihat 

bahwa nilai R Squiarei seibeisar 0,397 artinya peingguina layanan digital ATM 

dan Mobilei Banking mampui meimpeingaruihi Ke ipuiasana Nasabah se ibeisar 

39,7% se idangkan sisanya 60,3% dipeingaruihi oleih faktor lain diluiar 

pe ineilitian ini.  

b. Uji Parsial (Uji t) 

Uji parsial (Uji t) diguinakan uintuik meingeitahuii peingaruih variabeil 

indeipeindein teirhadap variabeil de ipeindein. Adapu in hasil u iji parsial (Uji t) 

pada tabeil di bawah ini: 
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Tabe il IV.10 Hasil Uji Parsial (Uji t) 

 

Coe ifficieintsa 

Mode il 

Unstandardizeid 

Coe ifficieints 

Standardizeid 

Coe ifficieints 

T Sig. B Std. Error Be ita 

1 (Constant) 4.625 4.405  1.050 .299 

X1 .322 .888 .328 1.852 .002 

X2 .570 .100 .633 5.703 .000 

a. De ipeindeint Variablei: Y 

            suimbeir: Data diolah deingan SPSS Veirsi 23 

 

Dari hasil uiji parsial diatas, dapat dilihat pe ingaruih variabe il X1 dan 

X2 dimana nilai tabeil yang dipeiroleih dari ru imuis df= n-k-1 ataui 53-2-1= 

50 se ibeisar 1,676 yaitui: 

1) Beirdasarkan hasi uiji parsial di atas dapat dilihat bahwa thituing X1= 1,852 

> ttabeil = 1,676. Seilanjuitnya, beirdasarkan nilai sig. Variabeil ATM 

meimiliki nilai sig.< 0,05 (0,02<0,05) maka Ha1 diteirima dan HO1 ditolak 

artinya seicara parsial ATM meimpuinyai peingaruih yang signifikan 

teirhadap Keipuiasan Nasabah. 

2) Beirdasarkan hasi uiji parsial di atas dapat dilihat bahwa thituing X2= 5,703 

> ttabeil = 1,676. Seilanjuitnya, beirdasarkan nilai sig. Variabeil Mobilei 

Banking meimiliki nilai sig.< 0,05 (0,00<0,05) maka Ha2 diteirima dan 

HO2 ditolak artinya seicara parsial Mobilei Banking meimpuinyai pe ingaruih 

yang signifikan teirhadap Keipuiasan Nasabah. 
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c. Uji Simuiltan (Uji F) 

Adapuin hasil uiji simuiltan (Uji F) pada tabe il di bawah ini: 

Tabe il IV.11  Hasil Uji Simuiltan (Uji F) 

ANOVAa 

Mode il 

Suim of 

Squiareis df Me ian Squiarei F Sig. 

1 Re igreission 191.118 2 95.559 16.436 .000b 

Re isiduial 290.693 50 5.814   

Total 481.811 52    

a. De ipeindeint Variablei: Y 

b. Pre idictors: (Constant), X2, X1 

              Suimbeir: Data diolah deingan SPSS Veirsi 23 

Be irdasarkan tabeil IV.11 diatas dikeitahuii bahwa Fhituing seibeisar 

16,436 se idangkan Ftabeil dipeiroleih dari ru imuis df=n-k-1 ataui 53-2-1=50 

yaitui seibeisar  3,183 dimana Fhituing > Ftabeil (16,436 >3,183). Se ilanjuitnya, 

uintuik nilai sig. seibeisar 0,00 seihingga nilai sig. < 0,05 (0,00<0,05) maka 

Ha3 diteirima dan HO3 ditolak artinya ATM dan Mobilei Banking  seicara 

be irsama-sama meimpuinyai peingaruih yang signifikan teirhadap Keipuiasan 

Nasabah. 

D. Peimbahasan Pe ineilitian 

Hasil peineilitian yang peineiliti uiji dari juiduil “Peingaruih Seilf Seirvicei 

Te ichnology (SST) Teirhadap Keipuiasan Nasabah Pe ingguina Layanan Digital Bank 

Syariah Indoneisia” deingan juimlah reisponde in 53. Hasil peineilitian ini meinuinjuikkan 

bahwa ATM dan Mobile i Banking mampui meimpeingaruihi Keipuiasana Nasabah 

se ibeisar 39,7% seidangkan sisanya 60,3% dipeingaruihi oleih faktor lain diluiar 

pe ineilitian ini. 
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1. Peingaruih ATM teirhadap Keipuiasan Nasabah Pe ingguina Layanan Digital 

Bank Syariah Indone isia 

 

Se icara parsial ATM me impuinyai peingaru ih yang signifikan teirhadap 

Ke ipuiasan Nasabah deingan nilai thituing X1= 1,852 > ttabe il =1,676 seilanjuitnya, 

be irdasarkan nilai sig. Variabeil ATM meimiliki nilai sig.< 0,05 (0,02<0,05) 

meinyatakan bahwa seitiap keinaikan ATM 1 satuian maka akan meiningkatkan 

Ke ipuiasan Nasabah Pe ingguina Layanan Digital Bank Syariah Indone isia. Hal 

ini se ijalan de ingan pe ine il i tian te irdahu ilu i ole ih Sahyui Sireigar dan Riyan 

Prade isyah yang meinyatakan bahwa Variabe il Auitomatic Teilleir Machinei (X1) 

be irpeingaruih teirhadap keipuiasan nasabah te irlihat dari thituing  > ttabeil. 

Hal ini juiga dapat dibuiktikan beirdasarkan peirhituingan uiji t yang 

meimiliki nilai signifikan se ibeisar 0,02<0,05 maka beirarti variabeil ATM 

be irpeingaruih teirhadap keipuiasan nasabah pe ingguina layanan digital Bank 

Syariah Indoneisia. deingan deimikian, dapat disimpuilkan bahwa layanan meisin 

ATM me iruipakan su iatui eileimein yang dapat meimpeingaruihi keipuiasan nasabah, 

dikareinakan layanan meisin ATM yang banyak teirseidia, muidah diakseis, lokasi 

pe irseibaran yang meirata akan meiningkatkan keipuiasan nasabah. Hasil 

pe ineilitian ini meinuinjuikkan bahwa seimakin baik layanan meisin ATM maka 

se imakin baik puila keipuiasan nasabah, beigituipuin se ibaliknya se imakin buiruik 

layanan meisin ATM maka seimakin buiruik puila ke ipuiasan nasabah yang 

dipeiroleih. 
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2. Peingaruih Mobilei Banking teirhadap Keipuiasan Nasabah Peingguina 

Layanan Digital Bank Syariah Indone isia 

 

Se icara parsial Mobilei Banking  meimpuinyai peingaruih yang signifikan 

teirhadap Keipuiasan Nasabah deingan nilai thituing X2= 5,703 > ttabeil =1,676 

se ilanjuitnya, beirdasarkan nilai sig. Variabe il Mobilei Banking meimiliki nilai 

sig.< 0,05 (0,00<0,05) meinyatakan bahwa seitiap keinaikan 1 satuian Mobilei 

Banking  maka akan meiningkatkan Keipuiasan Nasabah Peingguina Layanan 

Digital Bank Syariah Indone isia. Hal ini se ijalan de ingan pe ine il i tian 

te irdahu ilu i ole ih Deiva Auirieil Yansapsa yang meinyatakan bahwa Mobilei 

Banking beirpeingaruih signifikan teirhadap ke ipuiasan nasabah. 

Hal ini juiga dapat dibuiktikan beirdasarkan peirhituingan uiji t yang 

meimiliki nilai signifikan se ibeisar 0,00<0,05 maka beirarti variabeil Mobilei 

Banking beirpeingaruih teirhadap keipuiasan nasabah peingguina layanan digital 

Bank Syariah Indoneisia. Deingan deimikian, dapat disimpuilkan bahwa kuialitas 

layanan mobilei banking meiruipakan suiatui e ileime in yang dapat meimpeingaruihi 

ke ipuiasan nasabah, dikareinakan layanan mobilei banking yang ceipat, aman, 

akuirat, dan dapat dipeircaya akan meiningkatkan keipuiasan nasabah. Hasil 

pe ineilitian ini meinuinjuikkan bahwa seimakin baik layanan mobilei banking maka 

se imakin baik puila keipuiasan nasabah, beigituipuin se ibaliknya se imakin buiruik 

layanan mobilei banking maka se imakin buiruik puila keipuiasan nasabah yang 

dipeiroleih. 

 

 



64 
 

 
 

3. Peingaruih ATM dan Mobilei Banking teirhadap Keipuiasan Nasabah 

Peingguina Layanan Digital Bank Syariah Indone isia 

 

Se icara simuiltan ATM dan Mobilei Banking meimpuinyai peingaruih yang 

signifikan teirhadap Keipuiasan Nasabah de ingan nilai Fhituing > Ftabeil (16,436 

>3,183) se ilanjuitnya, uintuik nilai sig. se ibe isar 0,00 se ihingga nilai sig. < 0,05 

(0,00<0,05) meinyatakan bahwa seitiap ke inaikan 1 satuian ATM dan Mobilei 

Banking maka akan meiningkatkan Keipuiasan Nasabah Peingguina Layanan 

Digital Bank Syariah Indoneisia. 

Hal ini seijalan deingan peineilitian teirdahuilui oleih Nuirjuini Arnita, Miti 

Yarmuinida  & Yeinti Su imarni yang meinyatakan bahwa Layanan Auitomatic 

Te illeir Machinei/ATM dan Mobilei Banking  be irpeingaruih seicara positif teirhadap 

ke ipuiasan nasabah peingguina layanan digital Bank Syariah Indoneisia. 

Hal ini juiga dapat dibuiktikan beirdasarkan peirhituingan uiji F yang meimiliki 

nilai signifikan seibeisar 0,00<0,05 maka be irarti variabeil ATM dan Mobilei 

Banking be irpeingaruih teirhadap keipuiasan nasabah peingguina layanan digital 

Bank Syariah Indoneisia. 

E. Keiteirbatasan Peineilitian 

Dalam peilaksanaan peineilitian ini, peineiliti meingguinakan langkah-langkah 

yang se isuiai deingan panduian yang dibeirikan UIN Sye ikh Ali Hasan Ahmad addary 

Padangsidimpuian agar meinghasilkan peine ilitian yang seimpuirna tidaklah muidah. 

Teirdapat beibeirapa keiteirbatasan peineiliti Dalam peineilitian ini diantaranya. 

1. Variabeil yang diguinakan hanya teirbatas, se ihingga kuirang maksimal dalam 

meinjeilaskan Variabeil teirikat 
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2. Keiteirbatasan variabeil yang diteiliti, peineiliti hanya meingguinakan ATM dan Mobilei 

Banking seibagai variabeil X. 

3. Ke iteirbatasan ilmui peingeitahuian dan wawasan pe ineiliti yang masih kuirang. 

4. Keiteirbatasan bahan mate iri beiruipa buikui-buikui reifeireinsi yang dibuituihkan peineiliti 

dalam peinuilisan skripsi ini. 

Me iskipuin deimikian peineiliti teitap beiruisaha agar keiteirbatasan yang dihadapi 

tidak meinguirangi makna dari peineilitian ini. Akhirnya de ingan seigala keirja keiras 

se irta uisaha dan bantuian dari seimuia pihak skripsi ini dapat te irseileisaikan. Seimoga 

pe ineiliti seilanjuitnya leibih diseimpuirnakan lagi. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Keisimpuilan 

Be irdasarkan hasil analisis data dan peimbahasan meinge inai “Peingaruih Seilf 

Se irvicei Teichnology (SST) Teirhadap Keipuiasan Nasabah Peingguina Layanan Digital 

Bank Syariah Indoneisia”, dapat ditarik keisimpuilan yaitui: 

1.  Se icara parsial ATM meimpuinyai peingaruih yang signifikan teirhadap Keipuiasan 

Nasabah, artinya Ha1 diteirima dan H01 ditolak meinyatakan bahwa seitiap 

ke inaikan ATM 1 satuian maka akan me iningkatkan Ke ipuiasan nasabah 

pe ingguina layanan digital Bank Syariah Indone isia. 

2.  Se icara parsial Mobilei Banking meimpuinyai peingaruih yang signifikan teirhadap 

Ke ipuiasan Nasabah, artinya Ha2 diteirima dan H02 ditolak meinyatakan bahwa 

se itiap keinaikan Mobilei Banking 1 satuian maka akan meiningkatkan Ke ipuiasan 

nasabah peingguina layanan digital Bank Syariah Indoneisia. 

3.  Se icara simuiltan ATM dan Mobile i Banking meimpuinyai peingaruih yang 

signifikan teirhadap Keipuiasan Nasabah, artinya Ha3 diteirima dan H03 ditolak 

meinyatakan bahwa seitiap keinaikan 1 satuian ATM dan Mobilei Banking maka 

akan meiningkatkan Keipuiasan nasabah pe ingguina layanan digital Bank Syariah 

Indone isia. 

B. Saran 

Dari hasil analisis data dan peimbahasan variabeil Peingaruih Seilf Seirvicei 

Te ichnology (SST) Teirhadap Keipuiasan Nasabah Pe ingguina Layanan Digital Bank 
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Syariah Indoneisia, maka saran-saran yang dapat dibeirikan adalah seibagai beirikuit 

ini: 

1. Bank syariah Indoneisia heindaknya leibih meimpeirhatikan lagi keibuituihan 

nasabah dan fasilitas yang teilah dise idiakan kareina nasabah meiruipakan salah 

satui bagian teirpeinting uintuik keimajuian dan keibeirhasilan peiruisahaan khuisuisnya 

dibidang peirbankan. Hal ini dapat dilakuikan deingan cara meiningkatkan 

kuialitas layanan mobilei banking dan meisin ATM.  

2. Ke ipada peimbaca diharapkan se iteilah meimbaca skripsi ini dapat me imbeirikan 

kritik dan saran yang me imbanguin deimi ke iseimpuirnaan skripsi ini, seirta dapat 

meinjadikan ruijuikan dalam peineilitian seilanjuitnya. 

3. Bagi peineiliti seilanjuitnya yang ingin meineiliti peineilitian seijeinis, kiranya 

pe ineiliti ini dapat me imbeirikan inspirasi dan pe ineilitian seilanjuitnya diharapkan 

dapat meinambah variabeil yang diduiga meimiliki peingaruih kuiat teirhadap 

Ke ipuiasan nasabah peingguina layanan digital Bank Syariah Indoneisia. 
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SURAT VALIDASI ANGKET 

Menerangkan bahwa yang bertanda tangan di bawah ini: 

Nama               : Muhammad Wandisyah R Hutagalung, M. E. 

NIP                  :199302272019031008 

Nama  : Indah Sari, M. E. 

NIDN  : 202504903 

 

Telah memberikan pengamatan dan masukan terhadap angket untuk 

kelengkapan penelitian yang berjudul: “ Pengaruh Self Service Technology (SST) 

Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Layanan Digital Bank Syariah 

Indonesia”. 

Yang Disusun Oleh: 

Nama  : Nur Aini 

Nim  : 19 401 00049 

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam 

Prodi   : Perbankan Syariah 

Adapun masukan saya adalah sebagai berikut: 

1. ........................................................................................................................ 

2. ........................................................................................................................ 

3. ........................................................................................................................ 

Dengan harapan masukan dan penilaian yang saya berikan dapat 

dipergunakan untuk menyempurnakan dan memperoleh kualitas angket yang baik. 

Padangsidimpuan,       Juni  2024 

Validator 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Muhammad Wandisyah R Hutagalung, M. E.                              Indah Sari, M. E.            

NIP. 199302272019031008                                                      NIDN. 202504903      

  



LEMBAR VALIDASI 

ANGKET Layanan Automatic Teller Machine (ATM) (X1) 

 

Petunjuk: 

1. Kami mohon, kiranya Saudari memberikan penilaian ditinjau dari aspek 

soal-soal yang  kami susun 

2. Barilah tanda Cheklist ( √ ) pada kolom V (Valid), VR (Valid dengan Revisi) 

dan TV (Tidak Valid) pada tiap butir soal. 

3. Untuk revisi Saudari dapat langsung menuliskannya pada naskah yang perlu 

direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan. 

4. Lembar soal terlampir 

Indikator No. Soal V VR TV 

Pelayanan yang diberikan 1,2    

Respon petugas  3,4    

Fasilitas 5,6    

Memahami kebutuhan dan 

keinginan nasabah 

7,8    

 

Catatan: 

 ........................................................................................................................ 

 ........................................................................................................................ 

........................................................................................................................ 

Padangsidimpuan,       Juni  2024 

Validator 

 

 

 

Muhammad Wandisyah R Hutagalung, M. E.                          Indah Sari, M. E.          

NIP. 199302272019031008                                                            NIDN. 202504903 

 

  



LEMBAR VALIDASI 

ANGKET Layanan Mobile Banking  (X2) 

 

Petunjuk: 

1. Kami mohon, kiranya Saudari memberikan penilaian ditinjau dari aspek 

soal-soal yang  kami susun 

2. Barilah tanda Cheklist ( √ ) pada kolom V (Valid), VR (Valid dengan Revisi) 

dan TV (Tidak Valid) pada tiap butir soal. 

3. Untuk revisi Saudari dapat langsung menuliskannya pada naskah yang perlu 

direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan. 

4. Lembar soal terlampir. 

Indikator No. Soal V VR TV 

Isi layanan 1, 2    

Kemudahan layanan  3, 4    

Daya tarik layanan 5, 6    

Keamanan layanan 7,8    

 

Catatan: 

 ........................................................................................................................ 

 ........................................................................................................................ 

........................................................................................................................ 

Padangsidimpuan,     Juni 2024 

Validator 

 

 

 

 

Muhammad Wandisyah R Hutagalung, M. E.                               Indah Sari, M. E.            

NIP. 199302272019031008                                                          NIDN. 202504903 

  



LEMBAR VALIDASI 

ANGKET Kepuasan Nasabah (Y) 

Petunjuk: 

1. Kami mohon, kiranya saudari memberikan penilaian ditinjau dari aspek 

soal-soal yang kami susun 

2. Barilah tanda Cheklist( √ ) pada kolom V (Valid), VR (Valid dengan Revisi) 

dan TV (Tidak Valid) pada tiap butir soal. 

3. Untuk revisi Saudari dapat langsung menuliskannya pada naskah yang perlu 

direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan. 

4. Lembar soal terlampir. 

Indikator No. Soal V VR TV 

Kesesuaian 

Harapan 

1, 2    

Minat berkunjung 

kembali 

3, 4    

Kesediaan 

merekomendasikan 

5,6    

 

Catatan: 

 ........................................................................................................................ 

 ........................................................................................................................ 

........................................................................................................................ 

Padangsidimpuan,     Juni  2024 

Validator 

 

 

 

Muhammad Wandisyah R Hutagalung, M. E.                         Indah Sari, M. E.            

NIP. 199302272019031008                                                          NIDN. 202504903 

 

  



ANGKET PENELITIAN 

Kepada Yth 

Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam UIN SYAHADA Padangsidimpuan 

Responden 

Assalamu’alaikumWr. Wb 

Dalam rangka penelitian tugas akhir/skripsi pada mahasiswa Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam di UIN Syekh Ali Hasan Ahmad Addary 

Padangsidimpuan saya : 

Nama   : Nur Aini 

NIM    : 19 401 00049 

Fakultas/Prodi  : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan Syariah 

Bermaksud untuk mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Self 

Service Technology (SST) Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Layanan 

Digital Bank Syariah Indonesia”. Sehubungan dengan itu saya mohon kesediaan 

dari Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Syekh Ali Hasan Ahmad 

Addary Padangsidimpuan untuk meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner 

penelitian ini dengan lengkap sesuai dengan kondisi yang sebenarnya. Informasi 

yang Dosen berikan hanya digunakan untuk penelitian ini, dan kerahasiaannya akan 

saya jaga dengan sungguh–sungguh. 

Atas bantuan dan kerjasama Dosen dalam menjawab pernyataan pada 

kuesioner ini, saya mengucapkan terimakasih. 

Wassalamu’alaikumWr. Wb 

 Padangsidimpuan,    Juni  2024 

 Hormat Saya 

 

 

 

 Nur Aini 

 Nim. 19 401 00049 

 

 

 

 

  



ANGKET PENELITIAN 

Kepada Yth. 

Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN SYAHADA Padangsidimpuan 

Di-  

Tempat 

 

Assalamu’alaikum, Wr.Wb. 

Teriring salam dan do’a semoga kita semua tetap dalam lindungan Allah 

SWT serta selalu sukses dalam menjalankan aktivitas kita, Aamiin. 

Dengan hormat, dengan segala kerendahan hati dan harapan peneliti mohon 

kesediaan bapak/ibu untuk mengisi daftar pernyataan ini dengan sejujurnya sesuai 

dengan kenyataan yang ada. 

Angket ini dibuat untuk memperoleh data yang kami butuhkan dalam rangka 

penelitian tugas akhir/skripsi yang merupakan syarat untuk mencapai gelar sarjana 

ekonomi dalam bidang perbankan syariah, dengan judul “Pengaruh Self Service 

Technology (SST) Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Layanan Digital 

Bank Syariah Indonesia”. 

Atas kesediaan bapak/ibu meluangkan waktu membantu saya mengisi angket 

ini saya ucapkan terima kasih. 

Wassalamu’alaikumWr.Wb 

Hormat Saya, 

 

 

 

 

NUR Aini 

NIM. 19 401 00049 

 

 

 

 

  



ANGKET PENELITIAN 

PENGARUH SELF SERVICE TECHNOLOGY (SST)  

TERHADAP KEPUASAN NASABAH PENGGUNA  

LAYANAN DIGITAL BANK SYARIAH 

 INDONESIA 

 

 

 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

Nama    : 

                Alamat              : 

Jenis Kelamin  : 

B. PETUNJUK PENGISIAN 

1. Bacalah dengan seksama setiap pernyataan dan jawaban yang tersedia. 

2. Jawab dan isilah sesuai dengan pernyataan dibawah ini dengan 

memberikan tanda centang (√) pada alternatif yang tersedia pada kolom 

jawaban. 

3. Mohon jawaban diberikan secara objektif untuk akurasi hasil penelitian, 

pada salah satu pilihan jawaban. 

Sangat 

Setuju 

(SS) 

Setuju 

(S) 

Kurang Setuju 

(KS) 

Tidak Setuju 

(TS) 

Sangat Tidak 

Setuju 

(STS) 

5 4 3 2 1 

 

4. Semua jawaban Bapak/Ibu, saudara/i dijamin kerahasiaannya. 

5. Pernyataan ini semata untuk tujuan penelitian. 

 

 

 

 

 

 

 

  



A. Variabel dependen  (Y) Kepuasan Nasabah  

 

No. Pernyataan 

Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

1. Layanan ATM di BSI memiliki kualitas 

sesuai dengan harapan saya 

     

2. Pelayanan mobile banking di BSI 

memiliki kualitas sesuai dengan harapan 

     

3. Saya akan terus menjadi nasabah bank 

syariah Indonesia. 

     

4. Saya tertarik untuk melakukan transaksi 

selanjutnya di Bank Syariah Indonesia 

     

5. Saya menyarankan teman dan kerabat 

untuk menggunakan layanan ATM dan 

Mobile Banking BSI yang ditawarkan 

Bank Syariah Indonesia karena sangat 

membantu nasabah dalam  bertransaksi. 

     

6. Saya akan merekomendasikan orang lain 

untuk menggunakan layanan ATM dan 

mobile banking BSI yang ditawarkan 

bank syariah Indonesia karena pelayanan 

yang memuaskan. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

  



B. Variabel independen (X1) Layanan Automatic Teller Machine (ATM)  

 

No. Pernyataan 

Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

1. Layanan ATM BSI sesuai dengan yang 

dijanjikan 

     

2. Tambahan biaya yang dikenakan saat 

menggunakan ATM BSI sesuai dengan 

yang diinformasikan 

     

3. Anda merasa puas dengan pelayanan 

petugas ketika terdapat masalah dalam 

pengoperasian mesin ATM BSI 

     

4. Petugas menanggapi kritik dan saran dari 

nasabah  

     

5. Ruangan mesin ATM BSI bersih dan 

memberikan rasa kenyamanan 

     

6. Bertransaksi menggunakan mesin ATM 

BSI karena aman dan dipercaya 

     

7. Pelayanan ATM BSI sangat memahami 

kebutuhan nasabah bank syariah 

Indonesia. 

     

8. Pelayanan missing ATM BSI yang 

mudah untuk ditemui keberadaannya. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



C. Variabel independen (X2) Layanan Mobile Banking  

 

No. Pernyataan 

Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

1. Isi layanan yang ada di aplikasi Mobile 

Banking BSI memiliki fitur transaksi 

yang lengkap 

     

2. Fitur layanan aplikasi Mobile Banking 

BSI yang beragam memudahkan nasabah 

bertransaksi. 

     

3. Penggunaan layanan mobile banking BSI 

dapat dioperasikan dengan mudah oleh 

nasabah bank syariah Indonesia. 

     

4. Saya dapat menggunakan layanan 

aplikasi Mobile Banking BSI setiap saat 

sepanjang hari 

     

5. Saya menggunakan layanan aplikasi 

Mobile Banking BSI karena 

menyediakan informasi yang saya 

butuhkan Selama saya melakukan 

transaksi perbankan. 

     

6. Dalam transaksi perbankan saya sangat 

tergantung dengan Mobile Banking BSI 

     

7. Saya merasa aman menggunakan layanan 

aplikasi mobile banking BSI dalam 

bertransaksi. 

     

8. Layanan keamanan sangat tinggi 

sehingga tidak pernah terjadi kasus 

pembobolan data. 

     

       

 

 

 

 

  



Lampiran 1 Data Tentang Kepuasan Nasabah 

 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Total 

5 4 5 3 3 4 24 

4 3 4 3 3 3 20 

3 3 4 4 2 2 18 

4 4 4 4 4 4 24 

4 3 2 3 4 3 19 

4 2 3 3 4 5 21 

4 3 3 5 4 4 23 

3 3 3 3 3 3 18 

3 4 3 4 5 4 23 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 5 4 4 25 

4 4 4 4 3 3 22 

4 3 4 3 3 3 20 

4 4 4 4 3 4 23 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 3 4 4 4 23 

4 3 3 4 3 4 21 

4 3 3 3 4 4 21 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 5 5 26 

4 3 3 3 4 4 21 

4 4 4 4 3 3 22 

5 4 3 2 4 3 21 

3 4 4 4 4 4 21 



5 4 3 2 4 3 21 

3 4 4 2 2 3 18 

4 4 4 4 3 3 22 

4 3 4 4 4 5 24 

4 3 3 5 4 4 23 

4 4 4 4 3 4 23 

4 3 3 4 4 4 22 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 3 3 2 20 

4 4 4 3 3 3 21 

4 4 4 4 3 4 23 

4 2 2 2 2 4 16 

3 4 4 5 5 4 25 

2 2 2 2 3 2 13 

4 4 4 4 3 3 22 

5 3 4 5 3 5 25 

3 4 3 3 3 3 19 

4 3 3 3 4 4 21 

4 3 5 3 5 3 23 

3 3 3 4 3 3 19 

5 4 5 4 5 5 28 

5 4 5 4 4 5 27 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 5 3 3 3 22 

5 4 4 5 4 5 27 

4 5 4 5 4 5 27 



4 3 3 4 4 4 22 

4 4 5 4 4 4 25 

3 3 2 3 4 4 19 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



Lampiran 2 tentang layanan Autometic Teller Machine (ATM)  

 

X1. 1 X1. 2 X1. 3 X1. 

4 

X1. 5 X1. 6 X1. 7 X1. 8 Total 

4 4 4 4 5 5 4 5 35 

5 5 4 5 5 5 4 5 38 

4 4 4 5 4 4 4 4 33 

4 4 4 4 4 5 4 4 33 

4 4 4 3 4 4 3 4 30 

3 3 4 3 4 3 3 4 27 

4 4 4 4 4 3 4 3 30 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 3 4 4 4 31 

4 4 4 4 3 4 3 4 30 

4 3 4 4 4 3 4 3 29 

4 3 4 3 3 3 3 3 26 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 3 4 4 3 3 3 3 27 

4 4 4 4 3 4 4 4 31 

4 4 4 3 4 4 4 4 31 

4 4 3 3 3 3 3 3 26 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 3 4 4 4 31 

3 3 4 4 4 4 4 4 30 

4 4 5 4 4 5 4 4 34 

5 5 4 5 5 5 5 5 39 

4 5 4 4 5 5 5 5 37 



4 5 5 4 4 4 4 5 35 

4 5 5 5 5 5 5 5 39 

4 5 4 4 4 4 4 5 34 

5 5 4 5 5 5 5 5 39 

5 5 4 4 4 4 4 5 35 

4 4 4 5 4 5 5 4 35 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 2 4 5 4 2 5 5 31 

4 4 4 5 5 4 5 5 36 

5 4 5 5 2 5 4 2 32 

2 2 2 4 5 2 2 4 23 

5 5 2 5 4 4 5 4 34 

4 4 4 4 5 5 5 5 36 

5 4 5 4 4 5 4 5 36 

4 4 4 4 5 2 5 5 33 

4 4 4 4 2 5 5 5 33 

5 5 4 5 2 5 4 4 34 

5 5 5 4 5 2 5 5 36 

5 4 5 5 5 5 5 4 38 

4 4 4 5 5 4 5 5 36 

4 4 4 4 5 5 5 5 36 

5 4 5 5 5 3 4 4 35 

4 5 4 4 4 5 5 5 36 

3 4 3 4 3 3 4 4 28 

4 3 3 4 3 3 4 3 27 

4 5 4 5 3 5 4 4 34 



3 4 3 3 3 4 4 4 28 

4 4 4 3 3 3 3 4 28 

3 3 3 3 4 3 3 3 25 

4 4 3 4 4 3 4 4 30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



Lampiran 3 tentang layanan Mobile Banking 

 

X2. 1 X2. 2 X2. 3 X2. 4 X2. 5 X2. 6 X2. 7 X2. 8 Total 

4 3 5 2 4 4 5 3 30 

4 4 2 3 3 3 4 3 26 

2 2 3 5 4 4 4 4 28 

2 4 4 2 2 4 4 4 26 

4 4 4 3 3 4 4 3 29 

4 4 4 3 4 4 4 4 31 

4 5 3 4 5 5 4 5 35 

2 4 3 3 3 4 4 3 26 

4 3 5 3 4 3 4 3 29 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 3 4 4 5 5 5 4 34 

4 4 3 3 4 4 3 3 28 

3 3 3 3 3 4 4 3 26 

3 4 3 4 4 4 4 4 30 

3 4 4 4 4 4 4 4 31 

4 3 4 3 3 3 4 4 28 

4 5 3 3 4 3 4 4 30 

3 4 3 4 3 5 4 4 30 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 3 4 4 3 3 29 

4 4 3 4 3 3 3 4 28 

3 3 3 4 4 4 4 4 29 

4 3 2 4 3 2 3 2 23 

4 4 4 4 5 4 4 4 33 



5 3 3 2 4 3 4 3 27 

3 4 3 3 3 4 3 4 27 

3 4 5 4 4 4 3 4 31 

4 5 5 4 3 4 4 3 32 

4 4 3 4 5 4 4 4 32 

3 4 3 3 4 4 4 4 29 

4 5 4 4 3 4 4 4 32 

4 4 5 5 5 5 4 4 36 

2 3 3 4 4 4 4 3 27 

3 4 3 3 3 3 4 3 26 

2 4 2 2 3 3 4 4 24 

4 4 3 4 4 4 4 4 31 

1 1 3 2 4 4 2 3 20 

3 3 3 4 4 4 4 3 28 

3 4 4 3 3 4 5 5 31 

4 4 3 3 4 4 3 5 30 

4 3 4 4 3 3 4 4 29 

3 5 3 4 3 3 3 4 28 

4 4 3 2 1 3 3 4 24 

5 4 4 4 5 5 5 5 37 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 2 4 4 4 30 

3 4 4 4 3 4 4 4 30 

4 5 5 4 3 4 5 4 34 

4 4 3 3 4 4 4 4 30 

4 4 5 4 5 4 4 5 35 



4 4 4 4 5 5 5 5 36 

3 4 4 3 4 4 4 3 29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



Lampirannya 4. Data Tentang Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

X1 53 23 39 32.42 3.860 

X2 53 20 37 29.64 3.380 

Y 53 13 30 22.25 3.044 

Valid N 

(listwise) 
53     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



Lampiran 5. Data Tentang Hasil Validitas Kepuasan Nasabah (Y) 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y 

Y1 Pearson Correlation 1 .309* .418** .180 .273* .494** .636** 

Sig. (2-tailed)  .024 .002 .197 .048 .000 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 

Y2 Pearson Correlation .309* 1 .612** .373** .216 .150 .642** 

Sig. (2-tailed) .024  .000 .006 .120 .285 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 

Y3 Pearson Correlation .418** .612** 1 .354** .112 .192 .662** 

Sig. (2-tailed) .002 .000  .009 .424 .169 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 

Y4 Pearson Correlation .180 .373** .354** 1 .343* .516** .715** 

Sig. (2-tailed) .197 .006 .009  .012 .000 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 

Y5 Pearson Correlation .273* .216 .112 .343* 1 .548** .627** 

Sig. (2-tailed) .048 .120 .424 .012  .000 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 

Y6 Pearson Correlation .494** .150 .192 .516** .548** 1 .735** 

Sig. (2-tailed) .000 .285 .169 .000 .000  .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 

Y Pearson Correlation .636** .642** .662** .715** .627** .735** 1 

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

N 53 53 53 53 53 53 53 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



Lampiran 6. Data Tentang Hasil Validitas Layanan Automatic Teller Machine 

(ATM) (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1 

X1.1 Pearson Correlation 1 .590** .488** .502** .081 .371** .455** .180 .666** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .567 .006 .001 .196 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X1.2 Pearson Correlation .590** 1 .286* .312* .125 .561** .462** .451** .722** 

Sig. (2-tailed) .000  .038 .023 .373 .000 .000 .001 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X1.3 Pearson Correlation .488** .286* 1 .239 .133 .344* .295* .217 .551** 

Sig. (2-tailed) .000 .038  .084 .342 .012 .032 .119 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X1.4 Pearson Correlation .502** .312* .239 1 .253 .354** .579** .268 .651** 

Sig. (2-tailed) .000 .023 .084  .068 .009 .000 .052 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X1.5 Pearson Correlation .081 .125 .133 .253 1 .021 .379** .562** .509** 

Sig. (2-tailed) .567 .373 .342 .068  .881 .005 .000 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X1.6 Pearson Correlation .371** .561** .344* .354** .021 1 .402** .289* .662** 

Sig. (2-tailed) .006 .000 .012 .009 .881  .003 .036 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X1.7 Pearson Correlation .455** .462** .295* .579** .379** .402** 1 .573** .787** 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .032 .000 .005 .003  .000 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X1.8 Pearson Correlation .180 .451** .217 .268 .562** .289* .573** 1 .690** 

Sig. (2-tailed) .196 .001 .119 .052 .000 .036 .000  .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X1 Pearson Correlation .666** .722** .551** .651** .509** .662** .787** .690** 1 

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

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

  



Lampiran 7. Data Tentang Hasil Validitas Layanan Mobile Banking (X2) 

 

 

Correlations 

  X2. 1 X2. 2 X2. 3 X2.4 X2.5 X2. 6 X2.7 X2. 8 X2 

X2.1 Pearson Correlation 1 .369** .291* .154 .226 -.012 .268 .175 .556** 

Sig. (2-tailed)  .007 .034 .271 .104 .934 .053 .210 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X2.2 Pearson Correlation .369** 1 .160 .165 -.099 .113 .178 .353** .475** 

Sig. (2-tailed) .007  .254 .239 .482 .421 .203 .009 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X2.3 Pearson Correlation .291* .160 1 .206 .198 .354** .362** .199 .602** 

Sig. (2-tailed) .034 .254  .139 .156 .009 .008 .153 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X2.4 Pearson Correlation .154 .165 .206 1 .363** .343* .187 .279* .584** 

Sig. (2-tailed) .271 .239 .139  .008 .012 .179 .043 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X2.5 Pearson Correlation .226 -.099 .198 .363** 1 .501** .243 .256 .595** 

Sig. (2-tailed) .104 .482 .156 .008  .000 .080 .064 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X2.6 Pearson Correlation -.012 .113 .354** .343* .501** 1 .381** .447** .645** 

Sig. (2-tailed) .934 .421 .009 .012 .000  .005 .001 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X2.7 Pearson Correlation .268 .178 .362** .187 .243 .381** 1 .291* .593** 

Sig. (2-tailed) .053 .203 .008 .179 .080 .005  .035 .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X2.8 Pearson Correlation .175 .353** .199 .279* .256 .447** .291* 1 .620** 

Sig. (2-tailed) .210 .009 .153 .043 .064 .001 .035  .000 

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

X2 Pearson Correlation .556** .475** .602** .584** .595** .645** .593** .620** 1 

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

N 53 53 53 53 53 53 53 53 53 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

  



Lampiran 8. Data Tentang Hasil Reliabilitas kepuasan nasabah (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.753 6 

 

Lampiran 9. Data Tentang Hasil Reliabilitas Layanan Automatic Teller 

Machine (ATM) (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.801 8 

 

Lampiran 10. Data Tentang Hasil Reliabilitas Layanan Mobile Banking (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.715 8 

 

Lampiran 11. Data Tentang Hasil Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardiz

ed Residual 

N 53 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 
2.36437118 

Most Extreme Differences Absolute .065 

Positive .054 

Negative -.065 

Test Statistic .065 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 
            

 

 

  



Lampiran 12. Data Tentang Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

X1 .979 1.022 

X2 .979 1.022 

a. Dependent Variable: Y 

 

Lampiran 13. Data Tentang Uji Koefisien Determinasi (R2)       

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .630a .397 .373 2.411 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 

 

Lampiran 14. Data Tentang Uji Parsial (Uji t) 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.625 4.405  1.050 .299 

X1 .322 .888 .328 1.852 .002 

X2 .570 .100 .633 5.703 .000 

a. Dependent Variable: Y 

 

Lampiran 15. Data Tentang Uji Simultan (Uji F) 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 191.118 2 95.559 16.436 .000b 

Residual 290.693 50 5.814   

Total 481.811 52    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

 

  



Lampiran 16. Data Tentang Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.625 4.405  1.050 .299 

X1 .322 .888 .328 1.852 .002 

X2 .570 .100 .633 5.703 .000 

a. Dependent Variable: Y 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



Lampiran 17 Tabel Distribusi Uji t 

 

df=(n-k)  α = 0.05  α = 0.025  

1  6,314  12,706  

2  2,920  4,303  

3  2,353  3,182  

4  2,132  2,776  

5  2,015  2,571  

6  1,943  2,447  

7  1,895  2,365  

8  1,860  2,306  

9  1,833  2,262  

10  1,812  2,228  

11  1,796  2,201  

12  1,782  2,179  

13  1,771  2,160  

14  1,761  2,145  

15  1,753  2,131  

16  1,746  2,120  

17  1,740  2,110  

18  1,734  2,101  

19  1,729  2,093  

20  1,725  2,086  

21  1,721  2,080  

22  1,717  2,074  

23  1,714  2,069  

24  1,711  2,064  



25  1,708  2,060  

26  1,706  2,056  

27  1,703  2,052  

28  1,701  2,048  

29  1,699  2,045  

30  1,697  2,042  

31  1,696  2,040  

32  1,694  2,037  

33  1,692  2,035  

34  1,691  2,032  

35  1,690  2,030  

36  1,688  2,028  

37  1,687  2,026  

38  1,686  2,024  

39  1,685  2,023  

40  1,684  2,021  

41  1,683  2,020  

42  1,682  2,018  

43  1,681  2,017  

44  1,680  2,015  

45  1,679  2,014  

46  1,679  2,013  

47  1,678  2,012  

48  1,677  2,011  

49  1,677  2,010  

50 1,676 2,009 

 



Lampiran 18 Tabel Distribusi Uji f  

 

  Tabel Uji F                

α =  

0,05  

   df1=(k-1)     

df2=(n 

-k- 1)  
1  2  3  4  5  6  7  8  

1  161.44 8  199,500  215.70 7  224,583  230,162  233.98 6  236,768  238,883  

2  18,513  19,000  19,164  19,247  19,296  19,330  19,353  19,371  

3  10,128  9,552  9,277  9,117  9,013  8,941  8,887  8,845  

4  7,709  6,944  6,591  6,388  6,256  6,163  6,094  6,041  

5  6,608  5,786  5,409  5,192  5,050  4,950  4,876  4,818  

6  5,987  5,143  4,757  4,534  4,387  4,284  4,207  4,147  

7  5,591  4,737  4,347  4,120  3,972  3,866  3,787  3,726  

8  5,318  4,459  4,066  3,838  3,687  3,581  3,500  3,438  

9  5,117  4,256  3,863  3,633  3,482  3,374  3,293  3,230  

10  4,965  4,103  3,708  3,478  3,326  3,217  3,135  3,072  

11  4,844  3,982  3,587  3,357  3,204  3,095  3,012  2,948  

12  4,747  3,885  3,490  3,259  3,106  2,996  2,913  2,849  

13  4,667  3,806  3,411  3,179  3,025  2,915  2,832  2,767  

14  4,600  3,739  3,344  3,112  2,958  2,848  2,764  2,699  

15  4,543  3,682  3,287  3,056  2,901  2,790  2,707  2,641  

16  4,494  3,634  3,239  3,007  2,852  2,741  2,657  2,591  

17  4,451  3,592  3,197  2,965  2,810  2,699  2,614  2,548  

18  4,414  3,555  3,160  2,928  2,773  2,661  2,577  2,510  

19  4,381  3,522  3,127  2,895  2,740  2,628  2,544  2,477  

20  4,351  3,493  3,098  2,866  2,711  2,599  2,514  2,447  

21  4,325  3,467  3,072  2,840  2,685  2,573  2,488  2,420  



22  4,301  3,443  3,049  2,817  2,661  2,549  2,464  2,397  

23  4,279  3,422  3,028  2,796  2,640  2,528  2,442  2,375  

24  4,260  3,403  3,009  2,776  2,621  2,508  2,423  2,355  

25  4,242  3,385  2,991  2,759  2,603  2,490  2,405  2,337  

26  4,225  3,369  2,975  2,743  2,587  2,474  2,388  2,321  

27  4,210  3,354  2,960  2,728  2,572  2,459  2,373  2,305  

28  4,196  3,340  2,947  2,714  2,558  2,445  2,359  2,291  

29  4,183  3,328  2,934  2,701  2,545  2,432  2,346  2,278  

30  4,171  3,316  2,922  2,690  2,534  2,421  2,334  2,266  

31  4,160  3,305  2,911  2,679  2,523  2,409  2,323  2,255  

32  4,149  3,295  2,901  2,668  2,512  2,399  2,313  2,244  

33  4,139  3,285  2,892  2,659  2,503  2,389  2,303  2,235  

34  4,130  3,276  2,883  2,650  2,494  2,380  2,294  2,225  

35  4,121  3,267  2,874  2,641  2,485  2,372  2,285  2,217  

36  4,113  3,259  2,866  2,634  2,477  2,364  2,277  2,209  

37  4,105  3,252  2,859  2,626  2,470  2,356  2,270  2,201  

38  4,098  3,245  2,852  2,619  2,463  2,349  2,262  2,194  

39  4,091  3,238  2,845  2,612  2,456  2,342  2,255  2,187  

40  4,085  3,232  2,839  2,606  2,449  2,336  2,249  2,180  

41  4,079  3,226  2,833  2,600  2,443  2,330  2,243  2,174  

42  4,073  3,220  2,827  2,594  2,438  2,324  2,237  2,168  

43  4,067  3,214  2,822  2,589  2,432  2,318  2,232  2,163  

44  4,062  3,209  2,816  2,584  2,427  2,313  2,226  2,157  

45  4,057  3,204  2,812  2,579  2,422  2,308  2,221  2,152  

46  4,052  3,200  2,807  2,574  2,417  2,304  2,216  2,147  

47  4,047  3,195  2,802  2,570  2,413  2,299  2,212  2,143  

48  4,043  3,191  2,798  2,565  2,409  2,295  2,207  2,138  



49  4,038  3,187  2,794  2,561  2,404  2,290  2,203  2,134  

50  4,034  3,183  2,790  2,557  2,400  2,286  2,199  2,130  

51  4,030  3,179  2,786  2,553  2,397  2,283  2,195  2,126  
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