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MOTTO
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ABSTRAK

SARA DUWI SEPTIANI, Pengaruh Fasilitas Layanan Mobile Banking,
Automatic Teller Machine, dan Penanganan Keluhan Terhadap Tingkat
Kepuasan Nasabah Bank BTN Syariah Pekalongan (Studi Kasus Nasabah
Bank BTN Syariah KCPS Pekalongan)

Pada era globalisas dimana perkembangan perekonomian berkembang
sangat pesat dan cepat. Pesatnya persaingan bisnis membuat inovasi bisnis dan
persaingan bisnis semakin meningkat. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah
untuk menguji pengaruh fasilitas layanan mobile banking, automatic teller
machine, dan penanganan keluhan terhadap kepuasan nasabah.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan dengan pendekatan
kuantitatif. Sampel yang diambil yatu nasabah bank btn syariah dengan 68
responden, menggunakan teknik non-probality sampling dan purposive sampling.
Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner dan wawancara pada pra
penelitian dengan uji validitas dan reliabilitas. Teknik analisa data yang digunakan
antaralain uji asumgl klasik, uji regresi linear berganda, uji t, uji f, dan uji koefisien
determinasi dengan bantuan IBM SPSS 24.

Hasil penelitian menunjukan bahwa mobile banking dan automatic teller
machine berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah. Namun penanganan
keluhan tidak berpengearuh terhadap tingkat kepuasan nasabah. Dari hasil tersebut
bisa disimpulkan bahwa sebagian nasabah belum pernah mengalami permasalahan
yang memerlukan pengajuan keluhan, sehingga mereka belum merasakan secara
langsung kualitas penanganan keluhan yang diberikan.

Kata Kunci : Mobile -Banking, Automatic.Teller Machine, Penanganan
Keluhan, Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

SARA DUWI SEPTIANI, The Influence of Mobile Banking Service Facilities,
Automatic Teller Machines, and Complaint Handling on Customer Satisfaction
Levels at Bank BTN Syariah Pekalongan (Case Study of Bank BTN Syariah
KCPS Pekalongan Customers)

In the era of globalization where economic development is growing very
rapidly and quickly. The rapid business competition makes businessinnovation and
business competition increase. The purpose of this study is to test the influence of
mobile banking service facilities, automatic teller machines, and complaint
handling on customer satisfaction.

Thisstudy isatype of field research with a quantitative approach. The sample
taken was bank btn syariah customers with 68 respondents, using non-probability
sampling and purposive sampling techniques. The data collection method used
questionnaires and interviews in pre-research with validity and reliability tests.
Data analysis techniques used include classical assumption tests, multiple linear
regression tests, t-tests, f-tests, and coefficient of determination tests with the help
of IBM SPSS 24.

The results of the study indicate that mobile banking and automatic teller
machines have an effect on customer satisfaction levels. However, complaint
handling does not affect customer satisfaction levels. From these results, it can be
concluded that some customer s have never experienced problemsthat requirefiling
complaints, so they have not directly felt the quality of complaint handling provided.

Keywords: Mobile Banking, Automatic Teller Machine, Complaint Handling,
Customer Satisfaction
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TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Pedoman trandliterasi yang digunakan dalam penelitian 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. Trandliterasi tersebut digunakan untuk
menulis kata-kata Arab yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa
Indonesia. Kata-kata Arab yang dipandang belum diserap ke Indonesia
sebagaimana terlihat dalan Kamus Linguistik atau Kamus Besar
Bahasa Indonesia (KBBI)..Secara garis besar pedoman trandliterasi itu
adalah sebagal berikut:

1. Konsonan

Fonemkonsonan Bahasa Arab yang dalam system 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 tranditerasinya dengan

huruf Latin :
Huruf Arab Nama Huruf/Latin Nama
i Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
Ba B Be
<
R Ta T Te
[
- Sa $ es (dengan titik di atas)
Jm J Je
C
Ha h ha (dengan titik di
C bawah)

Xiv




£ Kha Kh kadan ha
5 Da d De
3 Zal z Zet (dengan titik di atas)
J Ra r er
. Za y4 zet
D)
P Sin S es
P Syin sy esdanye
e Sad S es (dengan titik di bawah)
. Dad d de (dengan titik di
o7 bawah)
1 Ta t te (dengan titik di bawah)
5 Za z zet (dengan titik di
bawah)
¢ ‘an komaterbalik (di atas)
i Gain g ge
3 Qaf q Ki
o Kaf k ka
J Lam | d
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Mim m em
¢
R Nun N en
Wau w We
9
2 Ha H Ha
. Hamzah ‘ apostrof
Ya Y Ye
&S
2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

Vnkﬂlmgg;ﬂ_ Vokal Rangkap -I_—"Eﬂk:ﬂ_Panjnng
1|-= a ‘ 1:5
|
l=u j|'=im | jl'-—ﬁ
3. Maddah

Maddah atau voka panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, trandliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:
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Huruf Arab Nama Hur uf Nama

Latin
6\ Fathah dan alif atau A adan garis di atas
ya

& Kasrah danya ] i dan garis di atas

“; Dammah dan wau U u dan garis di atas
Contoh:

- J\; gala

- _;y rama

- y qila

- j}; yaqulu

4. Ta’ Marbutah

Transliterasi.untuk ta” marbutah ada dua, yaitu:

1. Ta”marbutah hidup
Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammah, trandliterasinya adalah “t”.

2. Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”.

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al sertabacaan keduakataitu terpisah, maka

ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.
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Contoh:

AR raudah al-atfal/raudahtul atfal

- wmj\ B al-madinahal-munawwarah/al-madinatul
munawwarah
- b talhah

5. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditrandliterasikan
dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda
syaddah itu.

Contoh:
- nazzala
3 al-birr

6. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,

yaitu , namun dalam trandliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:

1. Katasandang yang diikuti huruf syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditrandliterasikan
sesual dengan bunyinya, yaitu huruf “I”” diganti dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah

XVili



Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditrandliterasikan
dengan sesual dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan
bunyinya.

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata sandang

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa

sempang.

Contoh:

- y)\ ar-rgulu
- A fa-galamu
- Bl ay-syamsy
- S d-jalal

7. Hamzah

Hamzah ditransliterasikan sebagal apostrof. Namun hal itu hanya berlaku
bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah
yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa

alif.
Contoh:

- J1=U ta’khuzu

- s Syai’un
2 OQ

- ssdl an-nau’u

-4 inna
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8. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, issm maupun huruf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan katalain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan,
maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang

mengikutinya.

Contoh:
- ;;,,éjﬁj\ ey b 31 9 Wa'innallaha lahuwa khair ar-raziqin/
Wa innallaha lahuwa khairurrazigin
- Lalu sl g lal 2 f&\ - Bismillaht majreha wa mursaha

9. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
trandliteras ini-huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital
sepertt apa yang berlaku dalam EY D, di antaranya: huruf kapital digunakan
untuk menuliskan huruf awa nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana
nama diri itu didahutur oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf

kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata

sandangnya.
Contoh:
RN D Rt Alhamdu lillahi rabbi al-“alamin/
Alhamdu lillahi rabbil ‘alamin
- V"'Jj‘ uﬁ)* Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-
rahim

XX



Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu
disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang

dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan.

Contoh:
- (,,>) ekt Allaahu gafarun rahim
- bw* );;B!\ Y Lillahi al-amru jami*an/Lillahil-amru jami‘an
10. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
trandliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Iimu
Tawid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai

dengan pedoman tajwid.
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BAB |
PENDAHULUAN
A.Latar Belakang

Pada era globalisasi dimana perkembangan perekonomian berkembang
sangat pesat dan cepat. Pesatnya persaingan bisnis membuat inovasi bisnis dan
persai ngan bisnis semakin meningkat. Parapel aku usahadituntut untuk memiliki
daya saing agar dapat menjaga eksistens dan keberlangsungan usahanya tidak
terkecuali dalam dunia perbankan. Persaingan bisnis dalam dunia perbankan
yang semakin ketat balk di pasar domestik maupun internasional (Rahmayanti
& Ilhami, 2023). Perbankan berlomba-lombamenarik minat nasabah saat ini dan
caon nasabah untuk memaka layanan yang diberikan. Ha inilah yang
mendorong perusahaan untuk semakin bersaing dalam memberikan pelayanan
yang terbailk agar nasabah merasa puas pada pelayanan yang diberikan
perusahaan. Kepuasan nasabah harus menjadi tujuan utama semua bisnis karena
teori dan penelitian empiris menghubungkan kinerja bisnis perusahaan dengan
kepuasan konsumen (Hafidah et al., 2023).

Dalam ranah perbankan, Indonesia merupakan salah satu dari sedikit
negara yang menggunakan sistem dual banking system, yaitu dengan sistem
bank konvensional dan bank syariah yang beroperasi secara bersamaan dan
bersaing untuk memperebutkan konsumennya. Dengan sistem yang diterapkan
ini, bisadikatakan bahwatingkat persaingan perbankan akan tinggi sebagaimana
yang umumnyaterjadi di berbagai negara. Perusahaan yang bergerak di bidang

perbankan agar dapat mengembangkan dan memperoleh suatu keunggulan yang



kompetitif harus bisa menciptakan pelayanan yang menarik untuk nasabahnya
dibandingkan pesaingnya (Alfarizi, 2022). Hal inilah yang dapat dilakukan bank
syariah ke depan dengan senantiasa meningkatkan kualitas pelayanan agar
nasabah dapat merasakan kepuasan lebih dari yang diharapkan (Hafidah et a.,
2023). Bank syariah sebagai lembaga keuangan modern dituntut untuk selalu
berinovas dalam mengembangkan produk-produk jasa layanan perbankan.
Inovas dalam kegiatan usaha perbankan syariah ini penting agar bank syariah
senantiasa kompetitif dantidak tertinggal dari para kompetitornya. Bank syariah
sendiri merupakan badan usaha untuk menghimpun dana dari masyarakat dalam
bentuk simpanan dan menyaurkannya kembali kepada masyarakat dalam
bentuk pembiayaan dimana kegiatan usahanya dijalankan berdasarkan prinsip
syariah dalam rangka meningkatkan taraf hidup orang banyak.

Kualitas pelayanan yang baik menjadi salah satu faktor terpenting dalam
keberhasilan suatu bank. sebagal perusahaan yang bergerak dibidang jasa dan
pada saat ini kepuasaan nasabah dengan mengandalkan kualitas pelayanan yang
baik telah menjadi suatu kewajiban perbankan dalam mengembangkan roda
bisnisnya. Pelayanan didunia perbankan tidak terlepas dari kesan yang
ditimbulkan pada saat nasabah bertemu langsung dengan pemberi layanan
(fronliner) dan kesan pada saat nasabah menggunakan fasilitas transaksi yang
disediakan pihak bank. Dengan demikian dua hal tersebut sangat penting untuk
diperhatikan agar menarik dan mempertahankan hubungan baik dengan calon

nasabah bank tersebut (Alfarizi, 2022).



Kepuasan nasabah menurut Kotler (2017) dalam (Sitohang et al., 2021)
“kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah ia
membandingkan antara kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya’. Kepuasan nasabah merupakan salah satu indikator penting dalam
menilai kinerja bank. Bank yang mampu memenuhi kebutuhan dan harapan
nasabahnya akan memiliki keunggulan kompetitif dan meningkatkan loyalitas
nasabah. Kepuasan nasabah bank juga dipengaruhi oleh berbagai faktor yang
saling berinteraksi. Berdasarkan faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah,
bank harus memprioritaskan kualitas pelayanan dan kemudahan transaksi untuk
meningkatkan kepuasan nasabahnya. Dengan demikian, bank dapat
meningkatkan loyalitas dan retensi nasabah (Abidin, 2024).

Memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi adalah cara yang
dilakukan perbankan untuk meningkatkan kepuasan nasabah, sehingga mereka
akan loyal terhadap bank. Persaingan bank dalam menarik jumlah nasabah
dengan berinovasi dan memanfaatkan kemguan teknologi informasi dan
komunikas tersebut. Perbankan menciptekan inovasi baru dengan teknologi
yang canggih dan mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi. Mobile
banking adalah aplikasi yang mengunggulkan kehebatan teknologi GPRS
(General Package Radio Services) guna mempermudah nasabah pada saat
bertransaksi (Adela, 2020). Salah satu cara yang dapat dilakukan oleh bank
dalam rangka mengoptimalkan pelayanan yaitu dengan tersedianya fasilitas
layanan Mobile banking. Mobile banking merupakan layanan yang hanya dapat

diakses oleh nasabah yang sudah memiliki rekening di bank bersangkutan.



Mobile banking dinilai sangat membantu meningkatkan efisiens, efektivitas dan
produktivitas bagi nasabah yang dinilai memiliki aktivitas yang padat.
Penyediaan layanan mobile banking memberikan kemudahan bagi nasabah
dalam bertransaksi tanpa harus mendatangi kantor bank yang bersangkutan.
Jenis-jenis layanan yang terdapat di mobile banking meliputi transfer dana
antar bank maupun bank lain, informasi saldo, mutasi, pembayaran tagihan
mulal  dari angsuran, asuransi, rekening listrik, ar, telepon, dan lain-lain
(Antonov et al., 2022).

Di lingkungan perbankan, pelayanan akan menjadi cepat dan efektif serta
bisa dil akukan dimanapun dan kapanpun selama 24 jam sehari sehingganasabah
tidak perlu repot-repot lagi mengantri di depan teller saat hendak mengirim
sgjumlah uang. Kemudahan akses serta keleluasaan waktu dalam bertransaksi
melalui fasilitas layanan perbankan tidak hanya pada aplikasi mobile banking
sga melainkan dapat -melalui Automatic Teller Machine (ATM). ATM
merupakan sistem pelayanan yang diberikan kepada nasabah secara elektronik
dengan menggunakan komputer untuk mengupayakan penyelesaian secara
otomatis dari sebagian fungsi yang biasanya dilakukan oleh teller. ATM dapat
menggantikan fungsi teller untuk melayani beberapa jenis transaksi perbankan.
Cara-cara yang dapat dilakukan oleh bank dalam rangka mengoptimalkan
pelayanan tidak akan optimal kalau kinerja karyawan suatu bank tidak efektif
maka kinerja karyawan sangatlah penting (Alfarizi, 2022).

Keluhan nasabah secara sederhana bisa diartikan sebagai ungkapan

ketidakpuasan atau kekecewaan. L embaga bisa mengumpulkan kel uhan nasabah



melalui sgumlah cara, di antaranya kotak saran, formulir keluhan nasabah,
saluran telepon khusus, website, kartu komentar, survel kepuasan nasabah dan
customer exit surveys (Khoiri, 2021). Nasabah yang mengeluh bisa merupakan
tambang emas keberhasilan tapi juga sebagai awal dari malapetaka dimasa
mendatang, maka perbankan harus menanggapi dan menangani keluhan nasabah
dengan sebaik mungkin, sehingga dapat memberikan sebuah kepuasan kepada
nasabah. Kinerja yang baik dan nasabah yang sepenuhnya puas akan menjadi
perbincangan untuk mempromosikan perusahaan tersebut. Sehingga pada
akhirnya hal ini akan membantu perusahaan untuk dapat bertahan dan bersaing
di pasaran (Khoiri, 2021).

BTN Syariah atau yang dikenal sebagai Bank Tabungan Negara Syariah
adalah bank yang menawarkan layanan pembayaran dan fungsi sesuai hukum
syariah. Kepuasan nasabah menjadi salah satu perhatian utama Bank BTN
Syariah Pekalongan. Oleh karena itu, akan membuat konsumen merasa puas
dengan menawarkan  pelayanan yang bak, yang pada akhirnya akan
menghasilkan loyalitas nasabah. Selain itu, Bank BTN Syariah Pekaongan
menawarkan layanan ATM dan mobile banking.

Berdasarkan data dari Kontan.co.id menyatakan bahwa Bank BTN Bank
BTN tercatat sebagai bank dengan penyaluran Kredit Pemilikan Rumah (KPR)
terbesar di Indonesia. Hal ini menunjukkan tingginya tingkat kepercayaan
masyarakat terhadap |ayanan perbankan BTN, khususnyadalam hal pembiayaan
perumahan. Oleh karenaitu, peneliti memilih Bank BTN Syariah sebagai objek

penelitian untuk mengkaji |ebih lanjut bagaimanafasilitas|ayanan seperti mobile



banking, ATM, dan penanganan kel uhan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
nasabah, terutama dalam konteks layanan syariah.

Berdasarkan hasil penelitian oleh Sri Rahmayanti dan Fidia Ilhami
(Rahmayanti & Ilhami, 2023), variabel independent yang digunakan hanya
berfokus pada kualitas layanan mobile banking. Sementaraitu, penelitian terbaru
yang sedang dilakukan mengembangkan cakupan variabel dengan memasukkan
fasilitas layanan Mobile Banking, Automatic Teller Machine (ATM), dan
penanganan keluhan sebagal faktor yang dianalisis.

Penelitian yang dilakukan oleh Nurdin dkk (Nurdin et a., 2020)
menemukan bahwaaspek kecepatan, keamanan, akurasi, dan kepercayaan dalam
layanan mobile banking tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Temuan ini menunjukkan adanya potensi faktor lain yang dapat
memengaruhi kepuasan nasabah dalam layanan perbankan.

Penelitian terbaru-ini memiliki kesamaan dengan penelitian Nurdin dkk
dalam menédliti mobile banking, namun terdapat perbedaan utama dalam variabel
yang dianalisis. Selain, mobile banking, pendlitian ini juga memasukkan ATM
dan penanganan keluhan sebagai variabel tambahan, tujuannya untuk melihat
dari sudut pandang yang berbeda dengan adanya penambahan variabel mengenai
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan nasabah secara keseluruhan. Hal ini
menjadi celah pendlitian (research gap) yang penting untuk diteliti lebih lanjut.
Oleh karena itu, penelitian ini akan mengisi kekosongan terkait mendliti
bagaimana layanan mobile banking, ATM, dan penanganan keluhan dalam

konteks bank syariah.



Berdasarkan gap penelitian di atas serta adanya kesenjangan dan
perbedaan dengan penelitian sebelumnya, pendliti tertarik untuk melakukan
penelitian lebih lanjut tentang fasilitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.
Oleh karena itu, penulis memilih judul “Pengaruh Fasilitas Layanan Mobile
Banking, Autometic Teller Machine, dan Penanganan Keluhan terhadap
Tingkat Kepuasan Nasabah pada Bank BTN Syariah Pekalongan”.

. Rumusan Masalah
Mengingat latar belakang masalah yang dijelaskan di atas, rumusan
masal ah penelitian.berikut dapat dibuat:

1. Apakah layanan Mobile Banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
customer service padaBank BTN Syariah Pekalongan?

2. Apakah fadllitas layanan Automatic Teller Machine (ATM) berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah customer service pada Bank BTN Syariah
Pekalongan?

3. Apakah Penanganan Keluhan berpengaruh. terhadap kepuasan nasabah
customer service padaBank BTN Syariah'Pekalongan?

4. Apakah layanan Mobile Banking, ATM, dan Penanganan Keluhan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah customer service padaBank BTN
Syariah Pekalongan secara bersamaan?

. Tujuan Pendlitian

Berdasarkan rumusan masalah dalam penelitian ini, penulis ingin
mencapai tujuan sebagal berikut :

1. Untuk mengetahui pengaruh layanan Mobile Banking terhadap kepuasan



nasabah customer service Bank BTN Syariah Pekal ongan.

2. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas layanan Automatic Teller Machine
(ATM) terhadap kepuasan nasabah customer service Bank BTN Syariah
Pekal ongan.

3. Untuk mengetahui pengaruh Penanganan Keluhan terhadap kepuasan
nasabah customer service Bank BTN Syariah Pekalongan.

4. Untuk mengetahui pengaruh layanan Mobile Banking, ATM, dan
Penanganan Keluhan terhadap kepuasan nasabah customer service pada
Bank BTN Syariah Pekal ongan secara bersamaan.

D. Manfaat Penelitian
Studi ini memiliki manfaat sebagai berikut:
1. Manfaat Teoretis
Penelitian ini diharapkan menambah wawasan pengetahuan tentang
layanan Mobile Banking, Automatic Teller Machine (ATM) dan
Penanganan Keluhan terhadap kepuasan sekaligus berfungs sebagai
sumber data dan perbandingan untuk studi di masa depan.

2. Manfaat Praktis

Temuan studi harus menawarkan data dan analisis tentang
bagaimana industri perbankan telah berkembang dalam kaitannya dengan
dampak layanan mobile banking, ATM, dan penanganan keluhan terhadap
kepuasan nasabah. Organisas keuangan lain juga akan menemukan

penelitian ini membantu dalam meningkatkan kepuasan nasabah.



E. Sistematika Pembahasan

Terdapat lima bab dalam sistematika yang diterapkan dalam studi ini.

Definisi dari setiap bab akan dijelaskan yakni:

BAB |

BAB || :

BAB |1 :

Pendahuluan

Informasi latar belakang, perumusan masalah, tujuan, dan manfaat
penelitian semuanya termasuk dalam bab ini. Kesenjangan
fenomena (fenomena gap) objek penelitian dan kesenjangan
penelitian (research gap) dalam penelitian sebel umnyayang menjadi
motivasi penelitian juga dibahas.

Landasan Teori

Teori-teori yang digunakan, analisisliteratur, kerangka berpikir, dan
asumsl semuanya tercakup dalam bab ini. Hal ini dilakukan untuk
memberikan ringkasan teori-teori seperti teori sinyal yang
mendukung penelitian.

M etode Penelitian

Jenis penelitian, metodologi, populasi dan sampel, variabel
penelitian, sumber data, strategi pengumpulan data, dan metodol ogi
analisis data semuanya tercakup dalam bab ini. Tujuan deskripsi ini
adalah untuk memberikan gambaran umum tentang prosedur atau
strategi yang diterapkan untuk mengumpulkan dan menganalisis

data pendlitian.



BAB IV :

BABV :
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Analisis Data dan Pembahasan

Analisis dan diskusi data tercakup dalam bab ini. Untuk mengatas
tujuan penelitian, deskripsi analisis dan temuan diskusi disediakan.
Penutup

Bab terakhir membahas kesimpulan, temuan pembahasan,
keterbatasan, dan implikas penditian. Ini dilakukan untuk

memberikan gambaran tentang temuan dan peran penelitian.



BABV
PENUTUP
A.Kesimpulan
Berdasarkan analisis dan pembahasan dari pengaruh fasilitas layanan
mobile banking, automatic teller machine (ATM), dan penanganan keluhan
terhadap kepuasan nasabah di Bank BTN Syariah KCPS Pekalongan diperoleh
hasil sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil analisisdata menggunakan uji t (parsial) yang menyatakan
bahwa variabel (X1) mobile banking berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah padabank BTN Syariah K CPS Pekal ongan. Hasil tersebut
dapat diketahui dengan melihat hasil dari uji t dengan nilai Sig. bernilai 0,007
lebih kecil dari 0,05 yang berarti hasilnya signifikan.

2. Berdasarkan hasil analisis data menggunakan uji t (parsial) yang menyatakan
bahwa variabel (X2) automatic teller machine berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan nasabah pada bank BTN Syariah KCPS Pekal ongan. Hasil
tersebut dapat diketahui dengan melihat ‘hasil dari uji t dengan nilai Sig.
bernilai 0,000 lebih kecil dari 0,05 yang berarti hasilnya signifikan.

3. Berdasarkan hasil analisis data menggunakan uji t (parsial) yang menyatakan
bahwavariabel (X3) penanganan keluhan tidak berpengaruh secarasignifikan
terhadap kepuasan nasabah pada bank BTN Syariah KCPS Pekalongan. Hasil
tersebut dapat diketahui dengan melihat hasil dari uji t dengan nilai Sig.

bernilai 0,578 lebih besar dari 0,05 yang berarti hasilnyatidak signifikan.
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4. Berdasarkan hasil analisis data menggunakan uji F yang menyatakan bahwa
variabel Mobile Banking, Automatic Teller Machine (ATM ), dan
Penanganan Keluhan secara bersama-sama (simultan) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada bank BTN Syariah KCPS
Pekalongan. Kemudian data tersebut dapat dilihat pada data yang
menunjukan bahwa Fhitung> Ftabel (22,348 > 2,75) dan untuk nilai sig
0,000 < 0,05. Artinya bahwa semua variabel yang digunakan secara
bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
pada bank BTN Syariah KCPS Pekalongan.

B. Keterbatasan Penelitian
Berikut keterbetasan penelitian yang dapat menjadi acuan pendliti
selanjutnya, antaralain:

1. Riset ini berfokus pada tiga variabel X yaitu Mobile Banking, Automatic
Teller Machine (ATM ), dan Penanganan Keluhan terhadap Kepuasan
Nasabalt.

2. Sampel pada riset ini hanya 68 responden, sehingga memiliki keterbatasan

dalam keadaan yang sesungguhnya.
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