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ABSTRAK

RIZKI AMANDA PUTRI. Pengaruh Layanan Automatic Teller Machine
(ATM), Layanan Mobile Banking dan Keamanan Transaksi Terhadap
Kepuasan Nasabah Dalam Bertransaksi Pada Bank Syariah Indonesia (Studi
Kasus BSI KC Pekalongan Pemuda)

Di era digitalisasi yang pesat, sektor perbankan syariah seperti Bank
Syariah Indonesia (BSI) menghadapi tantangan dalam mengintegrasikan inovasi
teknologi, seperti layanan Automatic Teller Machine (ATM) dan mobile banking,
dengan prinsip keuangan Islam, sambil menjaga keamanan transaksi dan kepuasan
nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh layanan ATM,
mobile banking, serta faktor keamanan terhadap kepuasan nasabah dalam
bertransaksi di BSI KC Pekalongan Pemuda. Berdasarkan data Bank Indonesia
dan survei Otoritas Jasa Keuangan, masalah keamanan digital menjadi
penghambat utama, di mana 45% nasabah syariah mengeluhkan risiko tersebut.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Adapun teknik
pengumpulan data dilakukan dengan angket (kuesioner). Populasi dalam
penelitian ini adalah nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda khususnya nasabah
yang menggunakan layanan ATM dan mobile banking. Teknik pengambilan
sampel menggunakan Purposive Sampling dan diperoleh hasil sebanyak 100
responden dengan rumus Lemeshow. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan
uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linear berganda uji
hipotesis, dan uji koefisien determinasi dengan bantuan SPSS 23.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel atm (X)
dan mobile banking (X:;) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah (Y), sedangkan variabel keamanan (X3) tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). Adapun secara simultan, semua
variabel yang diteliti berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah
(Y) pada nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda. Nilai koefisien determinasi (R?)
yang dihasilkan dari uji regresi linear sebesar 0,51. Hal ini menunjukkan bahwa
kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependennya
sebesar 51% dan sisanya 49% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dibahas
dalam penelitian ini.

Kata kunci: Layanan ATM, Layanan Mobile Banking, Keamanan, Kepuasan
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ABSTRACT

RIZKI AMANDA PUTRI. The Effect of Automatic Teller Machine (ATM)
Services, Mobile Banking Services, and Security on Customer Satisfaction in
Transactions at Bank Syariah Indonesia (Case Study of BSI Pekalongan
Pemuda Branch).

In the era of rapid digitalization, the Islamic banking sector, such as Bank
Syariah Indonesia (BSI), faces challenges in integrating technological
innovations, such as Automatic Teller Machines (ATMs) and mobile banking, with
Islamic financial principles, while maintaining transaction security and customer
satisfaction. This study aims to analyze the influence of ATM services, mobile
banking, and security factors on customer satisfaction in transactions at BSI KC
Pekalongan Pemuda. Based on Bank Indonesia data and a survey by the
Financial Services Authority (OJK), digital security issues are a major obstacle,
with 45% of Islamic customers complaining about this risk.

This research is a quantitative study. The data collection technique was
carried out using a questionnaire. The population in this study were customers of
BSI KC Pekalongan Pemuda, especially customers who use ATM and mobile
banking services. The sampling technique used Purposive Sampling and obtained
a total of 100 respondents with the Lemeshow formula. The data obtained were
analyzed using validity and reliability tests, classical assumption tests, multiple
linear regression tests, hypothesis tests, and coefficient of determination tests with

the help of SPSS 23.

The results of this study indicate that partially the ATM (X1) and mobile banking
(X2) variables have a positive and significant effect on customer satisfaction (Y),
while the security variable (X3) does not have a significant effect on customer
satisfaction (Y). Simultaneously, all variables studied have a significant effect on
customer satisfaction (Y) for BSI KC Pekalongan Pemuda customers. The
coefficient of determination (R2) value resulting from the linear regression test is
0.51. This indicates that the ability of the independent variable to explain the
dependent variable is 51% and the remaining 49% is explained by other variables
not discussed in this study.

Keywords: ATM Services, Mobile Banking Services, Security, Satisfaction
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TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi 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.
Transliterasi 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 dalam Kamus Linguistik atau Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu

adalah sebagai berikut.

A. Konsonan Tunggal
Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab di
lambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf, 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

i Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan

< Ba b Be
& Ta T Te
& Sa 8 es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
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z Ha h ha (dengan titik di bawah)
c Kha Kh ka dan ha
2 Dal d De
3 Zal z Zet (dengan titik di atas)
J Ra r er
D Zai z zet
o Sin S es
o Syin sy es dan ye
o Sad $ es (dengan titik di bawah)
ol Dad d de (dengan titik di bawah)
b Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
& “ain koma terbalik (di atas)
¢ Gain g ge
- Fa f ef
a Qaf q ki
&l Kaf k ka
J Lam 1 el
B Mim m em
o Nun N en
B) Wau AV We
A Ha H Ha
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B.

3 Hamzah

apostrof

Ya

G

Ye

Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang terdiri dari

vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda

atau harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
Fathah A A
Kasrah 1 1
& Dhammah U U

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa

gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
& - | Fathah dan ya Ai adan i
9 ... |Fathah dan wau Au adanu

Contoh:

kataba
fa’ala

zukira
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yazhabu
su'ila
kaifa

haula

C. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Harakat Huruf dan
Nama Nama
dan huruf tanda
& |Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas
S Kasrah dan ya I 1dan garis dibawah
=5 Dhammah dan wau U u dan garis di atas
Contoh:
) Ji qala
B ) rama
i dd qila

D. Ta’ Marbutah
Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:
1. Ta’ marbutah hidup
Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah,

dan dammah, transliterasinya adalah “t”.

XViil



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 a/ serta bacaan kedua kata itu terpisah,

maka ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:
Jub i3 - raudah al-atfal
-- raudatulatfal
5 5l dul - al-Madinah al-Munawwarah
-al-Madinatul-Munawwarah
isdl - talhah
E. Syaddah

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
Z; - rabbana
5 - nazzala
il - al-birr
o - al-hajj
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F. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu JI, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:
1.  Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “I” diganti dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan
dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai
dengan bunyinya.
3.  Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan
tanpa sempang.

Contoh:

XX



H.

& 5t

- ar-rajulu

3
jzin - as-sayyidu
saiih - as-syamsu
1z - al-galamu
B - al-badi'u
Jyy - al-jalalu

Hamzah
Hamzah ditransliterasikan sebagai 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:

g O945G  ta'khuziina
- ,@-J‘ an-nau’
- 2ss syai’un
- & | inna
- &}9? umirtu
- KT akala

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

kata lain yang mengikutinya.

Contoh :

S e A by Wainnallahalahuwakhairar-razigin
Wainnallahalahuwakhairrazigin
Simalls .,L:&:' iy Wa auf al-kaila wa-almizan
Wa auf al-kaila wal mizan
J'_'-l;* 2an Ibrahim al-Khalil
Ibrahimul-Khalil

alss vz w2, Bismillahimajrehawamursaha

Qoo gttt s eoh f A e 3 Walilldhi ‘alan-nasi hijju al-baiti manistatd’a
e 2] E o o
ilaihi sabila

Walillahi ‘alan-ndsi hijjul-baiti manistata’a

ilathi sabila

I.  Huruf Kapital
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Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf 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 tersebut, bukan huruf awal kata

sandangnya.

Contoh:

Ta0 Y 222 u: Wa md Muhammadun ill3 rasl
b I » +

il A pd Ji 2 Inna
~awwalabaitinwudialinnasilallazibibakkatamubérakan
g &
I} HI Ji e _,,_. i Syahru Ramadin al-la#i unzila fth al-Qur’anu

Syahru Ramadan al-lazi unzila fihil Qur’anu

il SYu 3 28 Walaqadra’ahubil-ufuq al-mubin
Walagadra’ahubil-ufuqil-mubin
el o & Aedy Alhamdulillahirabbil al-*alamin

Alhamdulillahirabbilil *alamin

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu
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disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang

dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan.

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 disertai dengan

pedoman tajwid.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Dunia perbankan Indonesia pada masa kini telah dipengaruhi oleh
perkembangan teknologi yang kian canggih. Meningkatnya jumlah orang
yang memilih bank untuk layanan perbankannya, mengakibatkan bank
harus lebih kreatif karena persaingan yang semakin meningkat di sektor
perbankan termasuk dalam hal pengembangan produk dan layanan untuk
nasabah (Wicaksosno, 2015). Menurut data Bank Indonesia (2023),
transaksi digital di Indonesia mencapai lebih dari 70% dari total transaksi
perbankan pada tahun 2022, menunjukkan pergeseran signifikan dari
layanan tatap muka ke platform berbasis teknologi.

Dalam konteks adaptasi perbankan terhadap era digitalisasi yang
pesat, Bank Syariah Indonesia sebagai entitas terbesar di sektor syariah
turut berkontribusi dalam mengintegrasikan inovasi teknologi dengan
prinsip keuangan Islam untuk memenuhi kebutuhan nasabah yang semakin
berorientasi digital. BSI merupakan hasil dari gabungan antara tiga bank
sebelumnya yakni Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI Syariah.
Sejak 1 Februari 2021, tiga bank tersebut bergabung menjadi Bank Syariah
Indonesia (BSI). Dengan digabungkannya ketiga lembaga perbankan
tersebut bertujuan untuk meningkatkan layanan, memperluas jangkauan,
dan  memperbesar  permodalan  (Sartika, 2022). BSI telah

mengimplementasikan berbagai inovasi digital untuk mendukung visi



menjadi bank syariah unggulan, termasuk pengembangan aplikasi mobile
banking BSI Mobile dan jaringan ATM yang luas. Namun, di tengah
pertumbuhan ini, tantangan utama yang dihadapi adalah menjaga kepuasan
nasabah di tengah persaingan ketat dengan bank konvensional dan fintech
syariah. Survei Otoritas Jasa Keuangan (2022) menunjukkan bahwa 45%
nasabah syariah mengeluhkan isu keamanan transaksi digital, yang dapat

memengaruhi loyalitas dan kepuasan mereka.

Layanan ATM sebagai salah satu pilar utama perbankan digital
memungkinkan nasabah untuk melakukan transaksi mandiri seperti
penarikan tunai, transfer, dan pembayaran tanpa harus mengunjungi
cabang. Penelitian oleh Kotler dan Keller (2016) menyatakan bahwa
kemudahan akses layanan fisik-digital seperti ATM dapat meningkatkan
persepsi kualitas layanan hingga 30%. Sementara itu, mobile banking
menawarkan fleksibilitas lebih tinggi melalui smartphone, memungkinkan
transaksi kapan saja dan di mana saja. Di Indonesia, penggunaan mobile

banking syariah tumbuh 25% per tahun (BI, 2023).

Meskipun layanan ATM dan mobile banking memberikan
kemudahan akses serta transmisi yang tinggi bagi nasabah. Namun, seiring
dengan meningkatnya penggunaan layanan digital, masalah keamanan
transaksi menjadi perhatian utama. Keamanan dalam layanan ATM dan
layanan mobile banking sangat penting untuk menjaga kepercayaan
nasabah. Ancaman seperti penipuan online dan akses tidak sah dapat

mengurangi rasa aman nasabah dalam menggunakan layanan ini.



Penelitian menunjukkan bahwa tingkat keamanan yang tinggi dapat
meningkatkan kepercayaan nasabah dan mempengaruhi kepuasan mereka

terhadap layanan perbankan.

Faktor kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan mobile
banking yaitu dari keamanan yang diberikan. BSI Mobile Banking
menerapkan 2 sistem keamanan, yaitu password untuk mengakses
rekening dan PIN untuk melakukan transaksi. Akan tetapi masih sering
nasabah menyampaikan keluhan atas ketidaknyamanan menggunakan
layanan BSI Mobile Banking (Oktariani et al., 2024). Dengan
meningkatnya fitur layanan dan keamanan yang dikembangkan oleh BSI
Mobile Banking berdampak pada meningkatnya kepuasan dan
kepercayaan nasabah untuk menggunakan layanan BSI Mobile. Seperti
yang diteliti oleh Lestari et al., (2024) dalam studinya yaitu “Pengaruh Self
Service Technology Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Layanan
Digital Bank Pada Bank Syariah Indonesia KCP Palembang Simpang
Patal”. Berdasarkan hasil riset yang telah dilakukan menunjukkan
pengaruh yang positif dan signifikan dari penggunaan layanan ATM dan

layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah.

Oktariani et al., (2024) dalam studinya yaitu “Pengaruh Fitur
Layanan Dan Keamanan Terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan
Mobile Banking Pada Bank Syariah Indonesia Kc Palembang Demang
Dengan Kepercayaan Sebagai Variabel Intervening”. Temuan dari

penelitian ini menunjukkan bahwa keamanan mempunyai pengaruh yang



positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah yang menggunakan

layanan mobile banking BSI.

Dapat disimpulkan bahwa penggunaan layanan digital seperti
layanan ATM dan layanan mobile banking yang didukung oleh fitur
layanan yang andal serta sistem keamanan yang kuat berpengaruh positif
terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia.
Peningkatan keamanan dan kenyamanan layanan digital tersebut juga akan
menjadi  kunci utama dalam mempertahankan kepercayaan dan

memperluas pangsa pasar perbankan syariah di era digital.

Berdasarkan penjelasan diatas, perlu dilakukan kajian lebih lanjut
tentang bagaimana kepuasan nasabah yang telah menggunakan layanan
perbankan yang bisa dioperasikan secara mandiri, seperti Automatic Teller
Machine (ATM), mobile banking serta keamanan dari kedua layanan
tersebut. Oleh karena itu, penulis ingin melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Layanan Automatic Teller Machine (ATM), Layanan
Mobile Banking dan Keamanan Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam
Bertransaksi Pada Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus Nasabah BSI

KC Pekalongan Pemuda)”.



B. Rumusan Masalah

Peneliti menetapkan rumusan masalah seperti:

. Apakah layanan Automatic Teller Machine (ATM) berpengaruh secara

parsial terhadap kepuasan nasabah dalam bertransaksi pada BSI KC
Pekalongan Pemuda?

Apakah layanan Mobile Banking berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan nasabah dalam bertransaksi pada BSI KC Pekalongan
Pemuda?

Apakah Keamanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan

nasabah dalam bertransaksi pada BSI KC Pekalongan Pemuda?

. Apakah layanan Automatic Teller Machine (ATM), layanan Mobile

Banking dan Keamanan berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan nasabah dalam bertransaksi pada BSI KC Pekalongan

Pemuda?

C. Tujuan Penelitian

1.

Tujuan penelitian antara lain:
Menjelaskan layanan Automatic Teller Machine (ATM) berpengaruh
signifikan terhadap terhadap kepuasan nasabah dalam bertransaksi
pada BSI KC Pekalongan Pemuda.
Menjelaskan layanan Mobile Banking berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah dalam bertransaksi pada BSI KC Pekalongan

Pemuda.



3. Menjelaskan Keamanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah dalam bertransaksi pada BSI KC Pekalongan Pemuda.

4. Menjelaskan layanan Automatic Teller Machine (ATM), layanan
Mobile Banking dan Keamanan berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan nasabah dalam bertransaksi pada BSI KC Pekalongan

Pemuda.

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Hasil dari riset ini agar dapat membantu dalam berkontribusi
mengembangkan ilmu pengetahuan pada sektor perbankan dengan
memberikan informasi terkait pengaruh dari layanan ATM, layanan
mobile banking serta keamanan dalam bertransaksi di Bank Syariah
Indonesia.

2. Manfaat Praktis

Riset ini diharapkan bisa memberikan kontribusi informasi untuk
beberapa pihak terkait, seperti:

a. Bagi lembaga bank syariah
Riset ini diharapkan dapat membantu BSI mengidentifikasi

faktor-faktor seperti kemudahan penggunaan layanan ATM dan
layanan mobile banking yang mempengaruhi kepuasan nasabah.
Praktisnya, ini mengurangi keluhan nasabah dan meningkatkan
retensi, sehingga bank dapat meningkatkan pangsa pasarnya di

kota-kota seperti Pekalongan, Pemalang dan Batang.



b. Bagi masyarakat

Nasabah akan mendapat manfaat langsung dari rekomendasi
penelitian, seperti peningkatan fitur keamanan. Ini terutama penting
bagi nasabah syariah yang menghindari riba dan mengutamakan
etika Islam, sehingga mereka merasa lebih percaya diri dalam

bertransaksi sehari-hari.

E. Sistematika Penulisan

Riset ini disusun dalam lima bagian utama seperti pendahuluan,
kajian pustaka, metode, analisis data, serta penutup. Tiap-tiap bagian
saling berkaitan dalam membentuk keseluruhan struktur pembahasan.

Bab I memuat deskripsi umum mengenai pengaruh layanan digital
perbankan terhadap kepuasan mahasiswa yang mencakup latar belakang,
rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitan, serta sistematika
pembahasan pada penelitian ini.

Bab II memuat teori-teori dan peraturan-peraturan yang berhubungan
dengan pokok bahasan, teori yang digunakan yaitu Theory of Planned
Behavior (TPB), juga berisi tentang pengertian layanan ATM, layanan
mobile banking dan keamanan beserta indikatornya.

Bab III mencakup metode penelitian yang mencakup jenis penelitian,
pendekatan penelitian, setting penelitian, populasi dan sampel penelitian,
variabel penelitian, definisi operasional, sumber data yang diperoleh pada

penelitian, teknik dalam mengumpulkan data, dan metode analisis data.



Bab IV mencakup penjelasan dan pembahasan mengenai hasil
penelitian tentang pengaruh ATM, mobile banking dan keamanan terhadap
kepuasan nasabah dalam bertransaksi pada bank syariah Indonesia melalui
analisis data yang sudah dikaji.

Bab V sebagai bab penutup ini mencakup kesimpulan atas hasil
penelitian tentang pengaruh ATM, mobile banking dan keamanan terhadap
kepuasan nasabah dalam bertransaksi pada bank syariah Indonesia serta

terdapat saran untuk pihak-pihak yang terkait.



BAB YV
PENUTUP
A. Simpulan
Merujuk pada hasil analisis data, uji hipotesis, serta pembahasan,

maka dapat diambil kesimpulan:

1. Layanan ATM (Xi) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
nasabah (Y) pada nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda.

2. Layanan Mobile Banking (X>) berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan nasabah (Y) pada nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda.

3. Keamanan (X3) tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah (Y)
pada nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda.

4. Layanan ATM (X)), layanan mobile banking (X>) serta keamanan (X3)
secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah (Y) pada

nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda.

B. Keterbatasan Penelitian
Meskipun riset ini telah dilakukan sesuai kaidah ilmiah, masih
terdapat beberapa keterbatasan yang mungkin dapat memengaruhi temuan

dalam penelitian ini, seperti:

1. Riset ini hanya berfokus pada 3 (tiga) variabel bebas saja yaitu
layanan ATM (X1), layanan mobile banking (X>) dan keamanan (X3),
padahal masih terdapat banyak faktor yang juga berpotensi

memengaruhi kepuasan nasabah.

60



61

2. Sampel pada riset ini hanya 100 responden, sehingga memiliki
keterbatasan dalam menggambarkan keadaan yang sesungguhnya.
Selain itu, data yang diperoleh dari kuesioner terkadang tidak
sepenuhnya mencerminkan kondisi atau situasi yang nyata. Hal ini
dikarenakan adanya perbedaan pemikiran ataupun anggapan dari

pemahaman yang berbeda dari setiap responden.

C. Implikasi Penelitian

1. Implikasi teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi untuk
memperluas pengetahuan, khususnya dalam bidang perbankan syariah
yang berhubungan dengan berbagai faktor yang memengaruhi tingkat
kepuasan nasabah terhadap layanan BSI. Dengan memperhatikan
variabel-variabel yang terbukti memiliki pengaruh signifikan dalam
penelitian ini, diharapkan kepuasan nasabah di kalangan masyarakat
dapat terus mengalami peningkatan. Peningkatan ini nantinya
diharapkan turut mendorong pertumbuhan industri perbankan syariah
sekaligus memperkuat stabilitas ekonomi yang berbasis prinsip-

prinsip Islam.

2. Implikasi praktis
Penelitian ini memberikan manfaat bagi berbagai instansi,
khususnya lembaga keuangan syariah, yang berperan dalam

meningkatkan kesadaran serta minat masyarakat terhadap penggunaan
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layanan perbankan syariah, khususnya dalam aktivitas menabung.
Berdasarkan variabel-variabel yang terbukti berpengaruh dalam riset
ini, peluang untuk mendorong minat di bank syariah pada seseorang
bisa terealisasi dengan baik. Di samping itu, temuan ini dapat
dijadikan acuan oleh pihak bank syariah dalam mengembangkan serta

memperkuat keamanan terhadap layanan keuangan.



DAFTAR PUSTAKA

Ajzen, 1. (2015). Consumer attitudes and behavior: The theory of planned
behavior applied to food consumption decisions. Rivista Di Economia
Agraria, January 2015, 121-138. https://doi.org/10.13128/REA-18003

Ardiansyah, Risnita, & Jailani, M. S. (2023). Teknik Pengumpulan Data Dan
Instrumen Penelitian Ilmiah Pendidikan Pada Pendekatan Kualitatif dan
Kuantitatif. Jurnal IHSAN: Jurnal Pendidikan Islam, 1(2), 1-9.
https://doi.org/10.61104/ihsan.v1i2.57

Arnita, N., Yarmunida, M., & Sumarni, Y. (2023). Pengaruh Self Service
Technology (Sst) Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Layanan Digital

(Study Kasus Bank Syariah Indonesia). Jurnal Tabarru’: Islamic Banking
and Finance, 6(1), 72—80. https://doi.org/10.25299/jtb.2023.vol6(1).12784

Fadillah, H. (2024). Pengaruh Literasi Keuangan, Tingkat Kepercayaan,
Religiusitas Dan Kualitas Layanan Terhadap Minat Menabung Di Bank
Syariah Indonesia. Skripsi UIN Syarif Hidayatullah Jakarta.

Ferryanda, D., & Rosyid, A. (2023). Pengaruh Persepsi Manfaat Kemudahan Dan
Keamanan Terhadap Keputusan Penggunaan E-Wallet (Studi Kasus
Pengunjung Kafe Teman Cerita Wonopringgo Pekalongan).

Firmansyah, D., & Dede. (2022). Teknik Pengambilan Sampel Umum dalam
Metodologi. Jurnal limiah Pendidikan Holistik (JIPH), 1(2), 85-114.

Ghozali. (2018). Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 25
(9th ed.). Universitas Diponegoro.

Hendriyani; Suryani. (2014). Metode Riset Kuantitatif. Kencana.

Indonesia, B. (2023). Laporan perkembangan sistem pembayaran dan
infrastruktur pasar keuangan tahun 2022.
https://www.bi.go.id/id/statistik/ekonomi-keuangan/spip/default.aspx

Isnaini, N. L. (2016). Pengaruh Persepsi, Sikap dan Perspektif Pengambilan
Keputusan Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah Pada Bank Syariah
(Studi Kasus pada Pegawai IAIN Salatiga). Fakultas Ekonomi Dan Bisnis
Islam Institut Agama Islam Negeri (lain) Salatiga, 21311048, 1-137.

Khasanah, I. (2023). Diajukan Kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN
Prof. KH. Saifuddin Zuhri Purwokerto Untuk Memenuhi Salah Satu
Syarat Guna Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (S.E). In
Skripsi:Universitas Islam Negeri Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto.

Lestari, E., Walian, A., & Lemiyana, L. (2024). Pengaruh Self Service Technology

63



64

Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Layanan Digital Bank Pada Bank
Syariah Indonesia KCP Palembang Simpang Patal. Jurnal Ekonomika Dan
Bisnis (JEBS), 4(4), 471-480. https://doi.org/10.47233/jebs.v4i4.1869

Meysa Putri, R. (2024). Pengaruh Faktor Kemudahan, Keamanan, Kualitas
Layanan Dan Fitur Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam Menggunakan
Mobile Banking Bank Syariah Indonesia Kcp Magetan Skripsi. 32—-33.

Ningsih, S., & Dukalang, H. H. (2019). Penerapan Metode Suksesif Interval pada
Analsis Regresi Linier Berganda. Jambura Journal of Mathematics, 1(1),
43-53. https://doi.org/10.34312/jjom.v1i1.1742

Nur Adi Chandrawan. (2024). Pengaruh Kualitas Pelayanan Dengan Model
Pakserv Terhadap Kepuasan Nasabah Di BPRS Bina Amanah Satria KC
Bumiayu. Skripsi UIN Prof. KH. Saifuddin Zuhri Purwokerto.

Oktariani, F., Panorama, M., & Bayumi, R. (2024). Pengaruh Fitur Layanan Dan
Keamanan Terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan Mobile Banking
Pada Bank Syariah Indonesia Kc Palembang Demang Dengan
Kepercayaan Sebagai Variabel Intervening. Jurnal Ekonomi Dan Bisnis
Digital, 01(03), 618-626.

Putri Amalia, & Hastriana, A. Z. (2022). Pengaruh Kemanfaatan, Kemudahan
Keamanan, dan Fitur M-Banking terhadap Kepuasan Nasabah dalam
Bertransaksi pada Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus BSI KCP
Sumenep). Alkasb: Journal of Islamic Economics, 1(1), 70-89.
https://doi.org/10.59005/alkasb.v1i1.163

Rudini, R. (2017). Peranan Statistika Dalam Penelitian Sosial Kuantitatif. Jurnal
SAINTEKOM, 6(2), 53. https://doi.org/10.33020/saintekom.v6i2.13

Sahyu Siregar, R. P. (2023). Al-Sharf Al-Sharf Jurnal Ekonomi Islam. A/-Sharf
Jurnal Ekonomi Islam Vol. 4, No. 2 (2023) || ISSN 2723-5440 (Online)
Pengaruh, 4(2), 114-128.

Salsabilla, E. P., & Pebruary, S. (2023). Tingkat Kepuasan Konsumsi Pengguna
Shopee Dalam Perspektit Ekonomi Islam. Jurnal Rekoginisi Ekonomi
Islam, 2(02), 60-71. https://doi.org/10.34001/jrei.v2102.728

Saputri, D. (2017). Pengaruh kemudahan, daya guna, kenyamanan, kepercayaan
terhadap minat nasabah pengguna mobile banking pada PT Bank BRI
syariah  kantor cabang tanjung karang.  Skripsi, 145-146.
http://repository.radenintan.ac.id/id/eprint/2636

Sartika, D. (2022). Peforma Automatic Teller Machine (ATM) Bank Syariah
Indonesia (BSI) Pasca Merger 3 Bank.

Sarwono, J. (2019). Mengubah Data Ordinal Ke Data Interval dengan Metode



65

Suksesif Interval (MSI). Statistik Terapan Aplikasi Untuk Riset Skripsi,
Tesis Dan Disertasi, Menggunakan SPSS, AMOS Dan Excel, 250-259.

Sugiyono. (2014). metode penelitian kuantitatif kualitatif dan R&D. Alfabeta.

Ulfa, R. (2021). Variabel Penelitian Dalam Pendidikan. Jurnal Pendidikan Dan
Keislaman, 1(1),342-351. https://doi.org/10.32550/teknodik.v0i0.554

Wicaksosno, B. S. (2015). Pengaruh Self-Service Technology Terhadap
Kepercayaan , Kepuasan Nasabah , Dan Loyalitas Nasabah. Jurnal
Administrasi Bisnis, 2, 25.

Widianingrum, K. (2021). Pengaruh Manfaat, Kemudahan Dan Fitur Layanan
Terhadap Minat Nasabah Menggunakan Mobile Banking Bank Syariah
Dan Dampaknya Terhadap Kepuasan Nasabah. In Repository.Uinjkt.Ac.1d.
http://repository.uinjkt.ac.id/dspace/bitstream/123456789/53095/1/FAISA
L - FEB.pdf

Yam, J. H., & Taufik, R. (2021). Hipotesis Penelitian Kuantitatif. Perspektif:
Jurnal llmu Administrasi. 3(2), 96—102.



