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MOTTO 

“Dalam setiap kemudahan terdapat kebaikan, dan dalam kepercayaan tumbuh 

keberkahan.” 

“Dan Allah tidak menjadikan dalam agama ini kesulitan bagimu.” 

(QS. Al-Hajj:78) 
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ABSTRAK 

TIKA MAHMUDAH. Pengaruh Fitur Layanan, Kemudahan dan 

Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pembukaan Rekening Melalui Fitur Digital 

Customer On Board (Studi Kasus di Bank Muamalat Indonesia KC 

Pekalongan) 

Sekarang ini, teknologi informasi sangat fleksibel dan mempengaruhi 

semua aspek kehidupan manusia. Dengan perkembangan teknologi yang pesat, 

segala sesuatu dapat digunakan dengan mudah dan efektif terutama di sektor 

perbankan. Nasabah menginginkan layanan yang nyata, mudah, dan cepat. Oleh 

karena itu, sistem teknologi harus bisa memenuhi kebutuhan layanan perbankan 

yang efektif dan efisien, salah satunya yaitu proses pembukaan rekening secara 

online. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh fitur layanan, 

kemudahan dan kepercayaan terhadap pembukaan rekening melalui fitur digital 

customer on board di Bank Muamalat Indonesia KC Pekalongan. 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kausal dengan pendekatan 

kuantitatif. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah metode angket 

(kuesioner). Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Muamalat 

Indonesia KC Pekalongan dan sudah melakukan pembukaan rekening secara online 

dengan pengambilan sampel sebanyak 96 responden dengan menggunakan teknik 

purposive sampling. Penelitian ini menggunakan metode analisis data deskriptif, uji 

instrumen, uji asumsi klasik dan uji regresi linier berganda dengan bantuan SPSS 

26. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel fitur layanan dan 

kemudahan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pembukaan rekening 

melalui fitur digital customer on board. Sedangkan variabel kepercayaan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pembukaan rekening melalui fitur digital 

customer on board. Kemudian secara simultan variabel fitur layanan, kemudahan 

dan kepercayaan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pembukaan rekening melalui fitur digital customer on board. 

 

Kata kunci: Fitur Layanan, Kemudahan, Kepercayaan dan Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

TIKA MAHMUDAH. The Effect of Service Features, Convenience and Trust 

on Account Opening Satisfaction Through Digital Customer On Board 

Features (Case Study at Bank Muamalat Indonesia KC Pekalongan) 

Nowadays, information technology is very flexible and affects all aspects 

of human life. With the rapid development of technology, everything can be used 

easily and effectively, especially in the banking sector. Customers want real, easy, 

and fast services. Therefore, the technology system must be able to meet the needs 

of effective and efficient banking services, one of which is the online account 

opening process. The purpose of this study was to determine the effect of service 

features, convenience and trust on opening accounts through digital customer on 

board features at Bank Muamalat Indonesia KC Pekalongan. 

This research is a type of causal research with a quantitative approach. The 

data collection method in this study is the questionnaire method. The population in 

this study were customers of Bank Muamalat Indonesia KC Pekalongan and had 

opened an online account with a sampling of 96 respondents using purposive 

sampling technique. This study uses descriptive data analysis methods, instrument 

test, classical assumption test and multiple liniear regression test with the help of 

SPSS 26. 

The results of this study indicate that the service features and convenience 

variables have a significant effect on account opening satisfaction through digital 

customer on board features. Meanwhile, the trust variable has no significant effect 

on account opening satisfaction through the digital customer on board feature. Then 

simultaneously the variables of service features, convenience and trust together 

have a significant effect on account opening satisfaction through the digital 

customer on board feature. 

 

Keywords: Service Features, Convenience, Trust and Customer Satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil 

putusan bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 Tahun 1987 dan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap ke dalam Bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke 

dalam Bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus 

Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi ini adalah 

sebagai berikut:  

A. Konsonan  

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab di 

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lagi 

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan 

transliterasinya dengan huruf Latin:  

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح
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 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy esdan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه ـ
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B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari 

vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harkat, transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ  Fathah A A 

  َ Kasrah I I 

  َ  Dhammah U U 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harkat dan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ  Fathah dan ya Ai a dan i ...يْ

  َ  Fathah dan wau Au a dan u ...وْ

Contoh: 

 kataba - ك ت ب 

 fa’ala - ف ع ل  

ر    żukira - ذ ك 

 yażhabu - ي ذْه ب  

 su’ila - س ئ ل  

 kaifa - ك يْف  
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C. Maddah 

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan 

huruf 

Nama Huruf dan tanda Nama 

 Fathah dan alif atau ya A .ا... ى   ... 

a dan garis di 

atas 

 Kasrah dan ya I ي   ...

i dan garis di 

atas 

 Hammah dan wau U و   ...

u dan garis di 

atas 

Contoh: 

 qāla - ق ال  

ى م    ramā - ر 

 qĭla - ق يْل  

A. Ta’marbuṭah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1) Ta’marbutah hidup 

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan dammah, 

transliterasinya adalah “t”. 

2) Ta’marbutah mati  

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah 

“h”. 
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3) Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).  

Contoh: 

ة  الا طْف ال   وْض   rauḍah al-aṭfāl    -  ر 

- rauḍatulaṭfāl 

ة   ر  ن وَّ يْن ة  الْم  د   al-Madĭnah al-Munawwarah    -  الْم 

- al-Madĭnatul-Munawwarah 

ةْ     talḥah     -   ط لْح 

B. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah 

tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang samadenganhuruf yang 

diberi tanda syaddah itu.  

Contoh: 

بَّن ا  -   ر  rabbanā 

ل   -   ن زَّ nazzala  

 al-birr -  الْب ر  

ج    al-ḥajj -  الْح 

C.  Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu  ال 

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang yang 

diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf qamariyah. 
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1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-rasikan 

dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan 

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-rasikan 

sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. 

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang  ditulis 

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.  

Contoh: 

ل   ج   ar-rajulu - الرَّ

 as-sayyidu -  السَّي  د  

 as-syamsu - الشَّمْس  

 al-qalamu -  الق ل م  

يْع    al-badĭ’u -  الْب د 

ل   لَ   al-jalālu - الْج 

D. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu 

hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila hamzah 

itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.  

Contoh: 

ذ وْ  ن  ت اءْخ    - ta'khużūna 

 'an-nau -  النَّوْء  
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 syai'un -  ش يْئ  

 Ina -  ا نَّ 

رْت    umirtu - أ م 

 akala -  ا ك ل

E. Penulisan Kata 

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

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 

maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain 

yang mengikutinya. 

Contoh: 

ق يْن   از  يْر  الرَّ ا نَّ اللََّّ  ل ه و  خ   Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn و 

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn 

ا   يْز  الْم  ا وْف وا الك يْل  و   Wa auf al-kaila wa-almĭzān و 

Wa auf al-kaila wal mĭzān 

ل يْل              يم  الْخ  اه   Ibrāhĭm al-Khalĭl ا بْر 

Ibrāhĭmul-Khalĭl 

اه ا  جْر  رْس اه ا ب سْم  اللََّّ  م  م  و   Bismillāhimajrehāwamursahā 

ن  اسْت ط اع  ا ل يْه  س ب يْلَ   جُّ الب يْت  م  َّ  ع ل  النَّاس ح  لِلّ   Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti و 

manistaṭā’a ilaihi sabĭla 

Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti 

manistaṭā’a ilaihi sabĭlā 
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F. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital seperti 

apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan untuk 

menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu 

didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf 

awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh:  

د  أ  مَّ ح  ا م  م  س وْلَ  و  لاَّ ر   Wa mā Muhammadun illā rasl 

اكًاأ نَّ  ب ر  يْ ب ب كَّت  م  ع  ل لنَّاس  ل لَّذ  ض  ل  ب يْتٍ و  أ وَّ   Inna awwala baitin wuḍi’a linnāsil 

allażĭ bibakkat amubārakan  

ل  ف يْه  الْق رأنٓ   ى أ نْز  ان  ا لَّذ  اض  م  -Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh al     ش هْر  ر 

Qur’ānu 

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil 

Qur’ānu 

ب يْن   اهٓ  ب الأ  ف ق  الْم  ل ق دْ ر   Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn  و 

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn 

يْن   ب   الْع ال م  َّه  ر  مْد  لِلّ    Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn  الْح 

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn  

Penggunaan  huruf  awal  capital  hanya untuk  Allah  bila  dalam  tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan kata 

lain  sehingga  ada  huruf  atau  harakat  yang  dihilangkan,  huruf  capital  tidak 

digunakan.  
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Contoh:  

ف   ن  اللَّه  و  م  يْب  ن صْر  تْح  ق ر   Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb 

يْعًا  م  ه  الْأ  مْر  ج   Lillāhi al-amrujamĭ’an  لِلّ 

   Lillāhil-amrujamĭ’an 

ل يْم   اللَّ   ب ك ل   ش يْىءٍ ع   Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm  و 

G. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman 

Tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Sekarang ini, teknologi informasi sangat fleksibel dan 

mempengaruhi semua aspek kehidupan manusia. Dengan perkembangan 

teknologi yang pesat, segala sesuatu dapat digunakan dengan mudah dan 

efektif. Secara spesifik, teknologi internet menawarkan manfaat dan 

kemudahan yang luas diberbagai bidang seperti informasi, keamanan, 

pendidikan dan budaya. Ketersediaan informasi yang mudah diakses secara 

elektronik telah mendorong perkembangan ilmu pengetahuan sesuai dengan 

kebutuhan manusia, tanpa ada batas ruang dan waktu. Berikut ini adalah 

data yang menunjukkan proyeksi teknologi masyarakat Indonesia dari tahun 

2018 hingga tahun 2024. 

Tabel 1. 1 Data Pengguna Internet Indonesia 

No Nama Data Nilai (%) 

1 2018 64,8 

2 2020 73,7 

3 2022 77,01 

4 2023 78,19 

5 2024 79,5 

Sumber: databoks.katadata.co.id 

Data di atas menunjukkan peningkatan tahunan yang sedikit dalam 

penggunaan internet di Indonesia. Pada tahun 2018, tingkat penetrasi    
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internet di Indonesia adalah 64,8%, dan akan meningkat menjadi 73,7% 

pada tahun 2022. Pandemi Covid-19 telah menghilangkan data survei pada 

tahun 2021. Menurut perbedaan gender, laki-laki memiliki tingkat penetrasi 

internet yang lebih tinggi yaitu 87,6% dan kontribusi penggunaan yang lebih 

besar yaitu 50,9%. Sementara itu, perempuan memiliki tingkat penetrasi 

internet yang lebih rendah yaitu 85,5% dan kontribusi yang lebih rendah 

yaitu 49,1%. 

Kemajuan teknologi dan ilmu pengetahuan menjadikan alat-alat 

yang dulunya sederhana sekarang menjadi perangkat digital yang canggih. 

Kemajuan teknologi yang cepat ini telah dimanfaatkan oleh banyak 

perusahaan, terutama di sektor perbankan. Saat ini, bank telah beralih dari 

menyediakan layanan perbankan berbasis kertas ke layanan keuangan yang 

lebih canggih. Menurut Bharti (2016) menyatakan bahwa kemajuan dalam 

industri perbankan telah mempermudah nasabah untuk mendapatkan 

produk kapan dan dimana saja. Nasabah mengharapkan layanan yang nyata, 

mudah, dan cepat. Selain itu, nasabah juga akan berinteraksi dan melakukan 

transaksi dengan fasilitas yang mendukung. Oleh karena itu, sistem 

teknologi harus bisa memenuhi kebutuhan layanan perbankan yang efektif 

dan efisien. 

Bank menyediakan layanan berbasis teknologi yang biasa disebut 

dengan Self Service Technology (SST). SST merupakan teknologi 

antarmuka pelanggan untuk melakukan transaksi secara mandiri, mirip 

dengan layanan yang biasanya diberikan secara langsung oleh karyawan 
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(Wijaya, 2020). Oleh karena itu, nasabah merasa puas bahwa kebutuhannya 

telah terpenuhi dengan baik sehingga menciptakan kenyamanan dan 

kepuasan dalam menggunakan layanan berbasis teknologi (Annisa, 2021). 

Salah satu contoh dari Self Service Technology adalah Automatic 

Teller Machine (ATM) secara otomatis nasabah melakukan transaksi 

perbankan online menggunakan ATM setiap hari full tanpa datang ke bank. 

Nasabah menggunakan transaksi perbankan online dengan smartphone 

melalui mobile banking (Sari & Cristiana, 2021). Mobile banking yaitu 

penyedia layanan yang menyediakan berbagai macam layanan transaksi 

perbankan dengan menggunakan berbagai fitur yang tersedia pada 

perangkat mobile (handphone). Mobile banking bisa diunduh dan diakses 

melalui aplikasi play store oleh nasabah. Selain memfasilitasi transaksi, 

mobile banking juga memiliki banyak fitur dan bisa diakses kapan dan 

dimana saja melalui berbagai perangkat untuk memudahkan transaksi 

(Amalia & Hastriana, 2022). 

Kemajuan teknologi internet mengharuskan industri perbankan 

untuk meningkatkan fitur layanan dengan menambahkan berbagai inovasi 

fitur guna meningkatkan kepuasan nasabah. Budi Sasmiko, seorang nasabah 

Bank Muamalat Indonesia mengakui bahwa Muamalat DIN sangat efektif. 

Beberapa masalah terjadi saat aplikasi sedang digunakan mengalami 

transfer gagal dimana saldo sudah berkurang namun uang tidak sampai ke 

tujuan. Kondisi ini membuat nasabah takut untuk menggunakan mobile 
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banking. Apabila terdapat kesalahan apapun, nasabah perlu menghubungi 

customer service untuk memperbaiki akunnya.  

Penilaian terhadap kepuasan pengguna mobile banking dapat 

dilakukan melalui pendekatan Technology Acceptance Model (TAM). 

Model ini mencakup aspek-aspek seperti fitur layanan, kemudahan, dan 

kepercayaan. Model ini juga berfokus pada penerimaan dan penggunaan 

sistem informasi oleh pengguna (Yani et al., 2018). 

Menurut Ainscough dan Luckett dalam Pribadi (2019), salah satu 

elemen utama yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah fitur layanan. 

Menurut Agustina (2017) mengatakan bahwa fitur layanan merujuk pada 

bagaimana nasabah memandang layanan yang ditawarkan oleh internet 

banking bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan Muamalat DIN 

dengan berbagai fitur yang disediakan. Aplikasi Muamalat DIN 

menawarkan beragam fitur, termasuk membuka rekening online, bayar, 

beli, transfer, hijrah amal, jadwal sholat, dan lain-lain. 

Menurut Malhortra et al dalam Mukaromah (2020), elemen kedua 

yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah kemudahan. Kemudahan 

yaitu persepsi seseorang dalam menggunakan sistem tertentu dilakukan 

tanpa usaha yang signifikan. Kemudahan ini mencakup seberapa percaya 

bahwa penggunaan sistem dapat menghemat waktu dan tenaga (Ledesman, 

2018). Aplikasi Muamalat DIN menyediakan berbagai fitur untuk 

memudahkan nasabah dalam mengakses informasi dan melakukan 

transaksi. Mobile banking telah disediakan untuk digunakan nasabah pada 
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ponsel kapan saja. Dengan demikian, diharapkan nasabah akan merasakan 

kemudahan dalam bertransaksi melalui ponsel, bahkan hanya duduk di 

rumah dan dapat memenuhi kebutuhan transaksi nasabah (Setyaningsih, 

2017). 

Elemen ketiga yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah 

kepercayaan. Kepercayaan berperan penting dalam menentukan apakah 

nasabah ingin melakukan transaksi online atau tidak. Salah satu alasan 

utama seseorang terus menggunakan produk dari sebuah bank adalah 

kepercayaan. Kepercayaan yang tinggi merupakan komponen penting 

dalam meningkatkan loyalitas konsumen. Alasannya, tingkat kepercayaan 

yang tinggi terhadap suatu produk dapat meningkatkan minat nasabah 

melakukan transaksi dengan produk tersebut. 

 

Gambar 1. 1 Fitur Muamalat DIN 

Sumber: Website Bank Muamalat Indonesia 

Bank Muamalat Indonesia memiliki mobile banking yang biasa 

disebut Muamalat DIN. Salah satu fitur inovatif dari Muamalat DIN yang 

dapat dimanfaatkan oleh masyarakat adalah pembukaan rekening online. 
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Saat ini, jumlah bank syariah di Indonesia yang menawarkan layanan 

pembukaan rekening melalui mobile banking lebih banyak dibandingkan 

dengan bank konvensional. Peraturan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) Nomor 

12/PJOK/03/2018 bertanggung jawab untuk mengawasi penggunaan 

layanan perbankan digital oleh bank-bank komersial dan mengatur 

pembukaan rekening secara online baik bank syariah maupun bank 

konvensional. 

Menurut Indria Wahyuni selaku Branch Operational and Service 

Manager yang dikutip dalam Irawan (2020), fitur pembukaan rekening 

online mulai diperkenalkan pada akhir tahun 2019 untuk menarik minat 

masyarakat dalam menggunakan layanan BSM. Tujuan dari fitur 

pembukaan rekening online adalah untuk mempermudah masyarakat yang 

tinggal jauh dari outlet perbankan syariah dan mempercepat proses bagi 

nasabah. Prosesnya hanya membutuhkan waktu sekitar 20 menit, dan 

tersedia 24 jam full sehingga nasabah tidak perlu khawatir waktu yang 

dibutuhkan.  

Banyak fitur layanan yang tersedia di Muamalat DIN, Bank 

Muamalat sekarang masuk ke era superapp, kata Wahyu Avianto, Direktur 

Operasi dan Digital Bank Muamalat. Sejak diluncurkan pada November 

2019, Muamalat DIN kini memiliki 198 fitur, total transaksi 56,7 juta dan 

volume transaksi Rp76,5 triliun hingga akhir tahun 2023. Bank Muamalat 

saat ini mempunyai fitur pembukaan rekening online yang dikenal dengan 

customer on board (Sayekti, 2024). Fitur digital ini dapat dilakukan secara 
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mandiri melalui layanan Muamalat DIN. Menurut sumber dari kontan.co.id, 

pembukaan rekening online melalui Muamalat DIN telah mencapai 350 

rekening per hari.  

Tabel 1. 2 Data Jumlah Rekening Nasabah 

 

 

Sumber: Data Jumlah Rekening Nasabah Bank Muamalat Indonesia 

Perbedaaan pembukaan rekening melalui fitur digital customer on 

board di Bank Muamalat Indonesia dengan bank lain yaitu Bank Muamalat 

Indonesia lebih unggul dalam pembukaan rekening haji, pengiriman kartu 

ATM bisa diantar ke rumah dan fitur biometrik dengan volume transaksi 

digital yang tinggi. Untuk perbedaan antara pembukaan rekening secara 

konvensional melalui layanan customer service dan pembukaan rekening 

digital melalui Muamalat DIN terletak pada proses awal. Pembukaan 

rekening digital, pengguna terlebih dahulu mengunduh aplikasi Muamalat 

DIN dari Playstore. Setelah mengunduh aplikasi, pengguna mengisi 

formulir melalui mobile banking untuk melakukan verifikasi yang 

melibatkan upload KTP, foto dengan KTP, tanda tangan, dan dokumen 

lainnya. Dengan demikian, memungkinkan masyarakat bisa membuka 

rekening secara online tanpa khawatir. 

Pembukaan rekening melalui fitur digital customer on board di 

Bank Muamalat Indonesia perlu dikaji karena memiliki nilai strategis dan 

implikasi penting terhadap perkembangan layanan perbankan syariah 

Wilayah Tahun 2024 (Jan-Des) Tahun 2025 (Jan-Juni) 

Pekalongan 2.803 rekening 364 rekening 

Batang 1.752 rekening 260 rekening 

Pemalang 1.094 rekening 122 rekening 

Tegal 2.624 rekening 177 rekening 
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digital. Oleh karena itu, Bank Muamalat Indonesia mengharapkan dapat 

meningkatkan jumlah nasabah dan kepuasan nasabah, menambah daya tarik 

di mata masyarakat dan menjadi lebih kompetitif dibanding bank 

konvensional yang sudah memiliki fitur yang sama. 

Menurut Jannah & Hastari (2023), dalam penelitiannya mengatakan 

bahwa fitur layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pengguna m-banking BSI Se-Solaraya. Namun, berbeda dengan 

penelitiannya dari Dewi & Sanica (2023) dimana hasil penelitiannnya 

mengatakan bahwa fitur layanan tidak memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Dengan kata lain, nasabah mengungkapkan 

kepuasaannya terhadap karakteristik mobile banking BNI dan beberapa 

nasabah juga mengalami kebingungan pada fitur yang tersedia pada aplikasi 

tersebut.   

Menurut Kamarudin et al., (2022), dalam penelitiannya mengatakan 

bahwa kemudahan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah dalam penggunaan mobile banking di Kabupaten 

Mamuju. Namun, berbeda penelitiannya dari Erina (2021), mengatakan 

bahwa kemudahan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap  

kepuasan  nasabah. Perbedaan hasil ini disebabkan oleh berbagai persepsi 

yang berbeda tentang kemudahan mobile banking yang dimiliki nasabah. 

Menurut Syarifuddin (2021), dalam penelitiannya mengatakan 

bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

yaitu fasilitas mobile banking menjadi faktor utama yang mempermudah 
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akses transaksi. Namun, berbeda penelitiannya dari Meida et al. (2022), 

dalam risetnya mengatakan bahwa kepercayaan tidak memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. Dengan kata lain, perubahan dalam tingkat 

kepercayaan pelanggan tidak berdampak pada perubahan tingkat kepuasan 

nasabah. 

Berdasarkan analisis konteks masalah dan ketidaksamaan telaah 

pustaka, maka peneliti bermaksud mengkaji lebih lanjut mengenai 

“Pengaruh Fitur Layanan, Kemudahan, dan Kepercayaan Terhadap 

Kepuasan Pembukaan Rekening Melalui Fitur Digital Customer On Board 

(Studi Kasus Bank Muamalat Indonesia KC Pekalongan)”. 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana pengaruh fitur layanan terhadap kepuasan pembukaan 

rekening melalui Fitur Digital Customer On Board di Bank Muamalat 

Indonesia KC Pekalongan? 

2. Bagaimana pengaruh kemudahan terhadap kepuasan pembukaan 

rekening melalui Fitur Digital Customer On Board di Bank Muamalat 

Indonesia KC Pekalongan? 

3. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pembukaan 

rekening melalui Fitur Digital Customer On Board di Bank Muamalat 

Indonesia KC Pekalongan? 

4. Bagaimana pengaruh fitur layanan, kemudahan, dan kepercayaan 

terhadap Kepuasan pembukaan rekening melalui Fitur Digital 

Customer On Board di Bank Muamalat Indonesia KC Pekalongan? 
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C. Pembatasan Masalah 

Batasan permasalahan dilakukan guna penelitian yang sedang dikaji 

lebih mengerucut dan lebih difokuskan pada permasalahan yang ada. 

Berikut batasan masalah dalam penelitian ini: 

1. Penelitian ini meneliti fitur layanan, kemudahan dan kepercayaan 

sebagai variabel independen, serta kepuasan nasabah sebagai variabel 

dependen. 

2. Menggunakan metode analisis regresi linier berganda. 

3. Objektifnya adalah nasabah Bank Muamalat Indonesia KC Pekalongan. 

D. Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian latar belakang maka dapat dirumuskan tujuan 

penelitian sebagai berikut: 

1) Meneliti pengaruh fitur layanan terhadap kepuasan pembukaan 

rekening melalui Fitur Digital Customer On Board Bank Muamalat 

Indonesia KC Pekalongan. 

2) Meneliti pengaruh kemudahan terhadap kepuasan pembukaan 

rekening melalui Fitur Digital Customer On Board Bank Muamalat 

Indonesia KC Pekalongan. 

3) Meneliti pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pembukaan 

rekening melalui Fitur Digital Customer On Board Bank Muamalat 

Indonesia KC Pekalongan. 
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4) Meneliti pengaruh fitur layanan, kemudahan, dan kepercayaan 

terhadap kepuasan pembukaan rekening melalui Fitur Digital 

Customer On Board Bank Muamalat Indonesia KC Pekalongan. 

2. Manfaat Penelitian 

Sesuai penjelasan peneliti mengenai tujuan penelitian, diharapkan 

penelitian ini memberikan manfaat sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

1) Menjelaskan pengaruh fitur layanan, kemudahan, dan 

kepercayaan terhadap kepuasan pembukaan rekening melalui 

fitur digital customer on board di Bank Muamalat Indonesia 

KC Pekalongan. 

2) Menjadi bahan pengambilan keputusan nasabah Bank 

Muamalat Indonesia KC Pekalongan. 

b. Manfaat Praktis 

1) Memberikan informasi apakah fitur layanan, kemudahan, dan 

kepercayaan terdapat pengaruh terhadap kepuasan pembukaan 

rekening melalui fitur digital customer on board di Bank 

Muamalat Indonesia KC Pekalongan. 

2) Untuk peneliti, peneliti dapat memperdalam pemahaman 

mengenai faktor yang mempengaruhi kepuasan pembukaan 

rekening melalui fitur digital Customer On Board di Bank 

Muamalat Indonesia KC Pekalongan. 
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3) Bagi akademik, diharapkan dapat memberikan kontribusi 

dalam pengembangan ilmu, sehingga bisa menjadi referensi 

penelitian selanjutnya. 

E. Sistematika Pembahasan  

Untuk mendapatkan gambaran yang jelas dan informasi tentang 

penelitian yang sedang dipelajari oleh peneliti disusun dengan cara yang 

sudah ada sebelumnya.  

BAB I PENDAHULUAN  

Bagian ini menjelaskan latar belakang masalah yang menjadi fokus 

penelitian, rumusan masalah, tujuan dan manfaat yang ingin dicapai, 

batasan masalah, serta sistematika pembahasan yang digunakan 

dalam penelitian.  

BAB II LANDASAN TEORI  

Bagian ini memuat landasan teori, telaah pustaka, dari penelitian 

sebelumnya, kerangka berfikir, serta hipotesis yang digunakan 

dalam penelitian. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bagian ini berisi jenis penelitian yang digunakan, setting penelitian, 

sumber data penelitian, teknik pengumpulan data dan metode 

analisis apa yang digunakan dalam studi ini. 

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
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Bagian ini menyajikan pemaparan mengenai data yang diperoleh, 

hasil dari proses analisis data, pembahasan mendalam, serta 

interpretasi terhadap hasil analisis yang telah dilakukan. 

BAB V PENUTUP 

Bagian ini, penulis akan mengemukakan kesimpulannya dan 

mencoba menyampaikan saran yang dapat bermanfaat bagi 

masyarakat dan penulis selanjutnya.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan, maka 

dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut:  

1. Variabel Fitur Layanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pembukaan Rekening Melalui Fitur Digital Customer On 

Board di Bank Muamalat Indonesia KC Pekalongan (Y). 

2. Variabel Kemudahan (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pembukaan Rekening Melalui Fitur Digital Customer On Board di 

Bank Muamalat Indonesia KC Pekalongan (Y). 

3. Variabel Kepercayaan (X3) tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pembukaan Rekening Melalui Fitur Digital Customer On 

Board di Bank Muamalat Indonesia KC Pekalongan (Y). 

4. Variabel Fitur Layanan (X1), Kemudahan (X2), Kepercayaan (X3) 

secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pembukaan Rekening Melalui Fitur Digital Customer On Board di 

Bank Muamalat Indonesia KC Pekalongan (Y). 

B. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan. 

Pertama, penelitian ini hanya meneliti tiga faktor utama yaitu fitur layanan, 

kemudahan dan kepercayaan, bisa saja ada beberapa faktor lain yang 

mungkin juga berpengaruh terhadap kepuasan pembukaan rekening melalui 
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fitur digital customer on board seperti kualitas layanan, harga atau 

keamanan data. Kedua, saat proses pengumpulan data, jawaban yang 

diperoleh dari responden melalui kuesioner tidak selalu mencerminkan 

pandangan yang sesungguhnya. Ini dapat dipengaruhi oleh variasi dalam 

pemahaman, persepsi, dan pola pikir, serta faktor seperti tingkat kejujuran 

saat mengisi kuesioner. Ketiga, penelitian ini mungkin hanya melibatkan 

responden dari wilayah tertentu sehingga belum tentu mewakili seluruh 

masyarakat Indonesia. 

C. Implikasi 

1. Implikasi Teoritis 

Diharapkan dengan adanya model penelitian ini dapat menambah 

literatur riset ekonomi dibidang pemasaran mengenai perilaku nasabah 

dalam menggunakan digital perbankan syariah.  

2. Implikasi Praktis 

Penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi Bank Muamalat 

Indonesia khususnya dalam peningkatan pembukaan rekening melalui 

fitur digital customer on board. Temuan ini bahwa variabel fitur 

layanan dan kemudahan berpengaruh signifikan. Ini menunjukkan 

bahwa pentingnya perbankan syariah dalam mengedepankan inovasi 

layanan yang efisien dan ramah pengguna untuk mendukung inklusi 

keuangan syariah. 
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D. Saran 

Dari hasil temuan, interpretasi dan kesimpulan maka peneliti 

memberikan saran sebagai berikut: 

1. Variabel fitur layanan dan kemudahan dalam pembukaan rekening 

melalui fitur digital customer on board memiliki pengaruh yang 

signifikan. Ini menunjukkan bahwa Bank Muamalat Indonesia terus 

menguatkan fitur layanan digital dengan meningkatkan kecepatan akses 

dan menyediakan informasi produk syariah secara detail serta lebih 

fokus pada peningkatan kualitas layanan teknis.  

2. Untuk penelitian selanjutnya terkait kepuasan nasabah, diharapkan 

dapat meneliti pada perusahaan Bank Muamalat Indonesia pada lingkup 

lain atau yang lebih luas, dan juga diharapkan dapat mengkaji 

komponen variabel lainnya dalam penelitian yang sejenis, mungkin 

variabel lain memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 

pembukaan rekening melalui fitur digital customer on board, sehingga 

pengetahuan berkembang dan tentunya hal itu berguna untuk penelitian 

selanjutnya.
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