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ABSTRACT 

Analysis Of The Effect Of Self Service Techonology (Sst) On 

Customer Satisfaction With Digital Users (Case Study On 

Indonesian Sharia Banks)  

By 

Nurjuni Arnita 

NIM. 1811140058 

 

Self-service technology (SST) is a technology that enables 

customers to transact or perform services independently without 

depending on employees. In the world of banking, self-service 

technology services that can be used by customers are automatic 

teller machine/ATM services and mobile banking to make it 

easier for customers. This study aims to explain the effect of self-

service technology on customer satisfaction using Islamic 

banking digital services. The variables used in this study are two 

independent variables (automatic teller machine/ATM (X1) and 

mobile banking (X2)). This research method uses quantitative 

methods with data collection techniques through distributing 

questionnaires to customers of Bank Syariah Indonesia (BSI) who 

use self-service technology services. The sampling technique for 

this research was purposive sampling with a sample of 104 

respondents. Instrument test was carried out using validity and 

reliability tests. The method of data analysis was carried out by 

inferential statistical tests and hypothesis testing by means of 

analysis, namely multiple linear regression. The results of the 

study show that automatic teller machine/ATM and mobile 

banking services have a positive effect on customer satisfaction 

using Bank Syariah Indonesia's digital services. 

Keywords: Self service technology, automatic teller machine, 

mobile banking, customer satisfaction 
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  ABSTRAK 

Analisis Pengaruh Self Service Technology  (SST) Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pengguna Layanan Digital  

(Studi Kasus Pada Bank Syariah Indonesia) 

Oleh 

Nurjuni Arnita 

NIM. 1811140058 

 

Self service technology (SST)merupakan teknologi yang 

memungkinkan nasabah untuk bertransaksi ataupun melakukan 

pelayanan secara mandiri tanpa tergantung pada karyawan, pada 

dunia perbankan layanan self service technology yang dapat 

digunakan nasabah yaitu layanan automatic teller machine/ ATM 

dan mobile banking guna mempermudah nasabah. Penelitian ini 

bertujuan untuk menjelaskan pengaruh self service technology 

terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan digital perbankan 

syariah. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dua 

variabel independen (automatic teller machine/ ATM (X1) dan 

mobile banking (X2)). Metode penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui 

penyebaran kuesioner pada nasabah Bank Syariah Indonesia 

(BSI) yang menggunakan layanan self service technology. Teknik 

sampling penelitian ini adalah purposive sampling dengan sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 104 responden. 

Uji Instrumen dilakukan menggunakan uji validitas dan uji 

reabilitas. Metode analisis data dilakukan dengan uji statistik 

inferensial dan uji hipotesis dengan alat analisis yaitu regresi 

linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Layanan 

automatic teller machine/ATM dan mobile banking  berpengaruh 

secara positif terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan 

digital Bank Syariah Indonesia.  

Kata kunci: Self service technology, automatic teller machine/ 

ATM, mobile banking, kepuasan nasabah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Era digitalisasi saat ini, teknologi merupakan salah 

satu sarana yang dapat memaksimalkan kinerja suatu 

perusahaan atau badan tertentu khususnya perbankan. 

Dengan semakin cepatnya perkembangan teknologi akan 

memberikan dampak yang mencolok dalam segala aspek 

kehidupan manusia. Perkembangan teknologi informasi 

berbasis sistem, terutama internet memiliki pengaruh yang 

sangat pesat terhadap proses bisnis dalam industri 

perbankan. Sektor perbankan itu sendiri merupakan sektor 

industri yang sangat besar pemanfaatan nya dalam 

meggunakan teknologi informasi. Sehingga dengan 

menerapkan teknologi informasi perbankan akan 

memudahkan kegiatan operasionalnya dan memudahkan 

pelayanan terhadap nasabah dan masyarakat.
1
 

Perkembangan dan pertumbuhan perbankan di 

Indonesia makin maju dan berkembang. Transaksi dalam 

perbankan syariah tidak diperbolehkan mengandung unsur 

riba, sebagaimana firman Allah menjelaskan tentang 

larangan riba dalam Al-Qur‟an surat Al-Imran ayat 130 

sebagai berikut: 

                                                           
1
 Eka Diah. “Pengaruh Digitalisasi Perbankan Melalui Self Service 

Technology Terhadap Kepuasan Mahasiswa Pengguna Layanan Digital Bank 

Syariah”. (Skripsi, Perbankan Syariah, Tulungagung, 2020). Hlm.1. 
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Artinya: Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu 

memakan riba dengan berlipat ganda dan bertakwalah 

kamu kepada Allah supaya kamu mendapat 

keberuntungan (QS: Al-Imran: 130) 

Berdasarkan ayat di atas menjelaskan bahwa 

ketika kita melakukan transaksi apapun, Allah telah 

melarang kita untuk memakan riba, tidak terkecuali di 

dalam transaksi dunia perbankan, termasuk di dalamnya 

yaitu transaksi melalui automatic teller machine (ATM)  

dan mobile banking. Riba sendiri dalam perbankan 

disebut dengan bunga, yaitu besarnya persentase yang 

diberikan bank kepada nasabahnya. 

Dunia perbankan Indonesia juga telah mengalami 

perubahan yaitu bergesernya bisnis perbankan dari 

perbankan yang melayani perusahaan (corporate banking) 

menjadi lebih fokus pada pelayanan perseorangan 

(customer banking). Pergeseran perbankan tersebut 

ditandai dengan semakin banyaknya masyarakat dalam 

memilih bank terutama dikaitkan dengan layanan 

perbankan. Keadaan tersebut mengakibatkan sektor 

perbankan semakin ketat dalam persaingan, sehingga 
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bank dituntut untuk lebih inovatif khususnya berkaitan 

dengan inovasi perkembangan produk maupun layanan 

yang diberikan kepada nasabah.
2
 

Dalam perkembangan era modern sekarang 

banyaknya nasabah lebih memilih melakukan transaksi 

secara mandiri sehingga bank memberikan layanan 

berbasis teknologi atau dikenal dengan Self Service 

Technology yang mana Self Service Technology 

memberikan kemudahan bagi nasabahnya dalam 

melakukan pelayanan bertransaksi secara mandiri dengan 

begitu nasabah merasa kebutuhannya sudah terpenuhi 

dengan baik dan menimbulkan kenyamanan maupun 

kepuasan dalam penggunaan layanan berbasis teknologi 

pada nasabah.
3
 

Layanan digital yang disediakan oleh bank-bank 

melalui Self Service Technology (SST) yang merupakan 

pelayanan digital yang dilakukan nasabah/ masyarakat 

secara mandiri, antara lain adalah Automatic Teller 

Machine/ ATM atau dalam bahasa Indonesia Anjungan 

Tunai Mandiri merupakan kartu yang memberikan 

                                                           
2
 Suryo Wicaksono, Srikandi Kumadji, dan M. Kholid Mawardi. 

“Pengaruh Self Service-Technology Terhadap Kepercayaan, Kepuasan 

Nasabah, dan Loyalitas Nasabah. (Survei PadaNasabah PT Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Malang Kawi Kanwil Malang)”. 

(Jurnal Administrasi Bisnis (JAB), 2 agustus 2015).hlm.1. 
3
 Shely Annisa. “Pengaruh Layanan, Fasilitas, dan Self Service 

Terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Sumsel Babel Cabang Syariah 

Pelmbang”. (Skripsi, Perbankan Syariah, Palembang, 2021) Hlm. 3. 
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kemudahan kepada nasabah dalam melakukan transaksi 

perbankan secara otomatis melalui mesin ATM selama 24 

jam dalam 7 hari termasuk hari libur tanpa harus 

membawa uang tunai dalam bertransaksi dan tidak perlu 

datang ke bank. Selain itu juga memberikan layanan 

Mobile Banking, yang merupakan suatu layanan inovatif 

yang ditawarkan oleh perbankan yang memungkinkan 

pengguna kegiatan transaksi perbankan melalui 

smartphone. Selanjutnya adalah layanan Internet Banking, 

yang menawarkan kemudahan dan kecepatan dalam 

melakukan transaksi perbankan dengan meyakinkan 

nasabahnya akan  keamanan dan kerahasiaan data-data 

nasabah sehingga akan memperoleh kepercayaan dari 

nasabahnya. 

Diantara Bank-bank syariah yang ada di Indonesia 

salah satunya ialah Bank Syariah Indonesia (BSI). BSI ini 

merupakan penggabungan dari ketiga Bank yaitu Bank 

Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI Syariah yang 

menjadi satu entitas yaitu Bank Syariah Indonesia (BSI) 

pada tanggal 1 Februari 2021. Penggabungan ini bertujuan 

untuk dapat menyatukan kelebihan dari ketiga Bank 

Syariah sehingga menghadirkan layanan yang lebih 
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lengkap, jangkauan lebih luas, serta memiliki kapasitas 

permodalan yang lebih baik.
4
 

Dalam proses pengembangannya Bank Syariah 

Indonesia (BSI) menerapkan strategi baru untuk dapat 

menumbuhkan upaya peningkatan laba yaitu Bank 

Syariah Indonesia (BSI) tidak hanya melakukan aktifitas 

funding dan lending saja namun layanan jasa saat ini 

mulai ditingkatkan guna mendapatkan fee based income 

sebagai upaya untuk menambahkan laba bank. Layanan 

Jasa yang tersedia di Bank Syariah Indonesia yaitu adanya 

penyediaan Automatic Teller Machine/ATM dan Mobile 

Banking. Bergabungnya bank-bank dalam jaringan mesin 

Automatic Teller Machine/ATM dan Mobile Banking 

dapat menciptakan sistem pembayaran secara nasional 

karena pada saat ini bank dapat melakukan transaksi antar 

bank dengan waktu yang tidak terbatas.
5
 

Upaya peningkatan kualitas terhadap pelayanan 

kepada para nasabah perbankan menjadikan automatic 

teller machine (ATM) dan Mobile Banking alat 

pembayaran yang diberikan bank kepada nasabah. zaman 

modern ini kemajuan teknologi dibidang elektronika telah 

banyak memberi manfaat baik bagi masyarakat pada 

                                                           
4
 Desi Sartika. “Peforma Automatic Teller Machine (Atm) Bank 

Syariah Indonesia (Bsi) Pasca Merger 3 Bank”. (Skripsi, Perbankan Syariah, 

Bengkulu, 2022) Hlm. 4. 
5
 A. Handiman, Bank Dan Lembaga Bukan Bank.(Jakarta: PT. Indeks, 

2009). hlm. 257.   
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umumnya maupun kalangan perbankan pada khususnya. 

Layanan jasa perbankan yang cepat dan praktis sangat 

dibutuhkan sehingga pelayanan dengan sistem tradisional 

yang memerlukan antrian panjang sudah tidak sesuai. 

Kepuasaan nasabah ditentukan oleh kualitas 

performa produk dan layanan yang dikehendaki nasabah, 

sehingga jaminan kualitas performa menjadi prioritas 

utama bagi bank. Untuk kepuasaan nasabah terhadap 

layanan ada dua hal pokok yang saling berkaitan yaitu 

harapan nasabah terhadap kualitas performa layanan 

(expected quality) dan persepsi nasabah terhadap kualitas 

performa layanan (perceived quality). Nasabah selalu 

menilai layanan yang diterima dibandingkan dengan apa 

yang diharapkan atau diinginkan.
6
 

Berdasarkan hasil dari penelitian sebelumnya pada 

variabel Self service technology terhadap kepuasan 

nasabah, adapun tabel research gap sebagai berikut: 

Tabel 1. 1 

Researt Gap pengaruh Self Service Technology Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

 

 

 

Pengaruh Self 

Hasil Penelitian Peneliti 

Terdapat pengaruh 

antara self service 

technology terhadap 

Banar Suryo 

Wicaksono, 

Srikandi Kumadji, 

                                                           
6
Desi Sartika. “Peforma Automatic Teller Machine (Atm) Bank 

Syariah Indonesia (Bsi) Pasca Merger 3 Bank”. (Skripsi, Perbankan Syariah, 

Bengkulu, 2022) Hlm. 8. 
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Service 

Technology 

Terhadap 

kepuasan 

nasabah 

kepuasan nasabah dan 

M. Kholid 

Mawardi. 

(2015) 

Tidak terdapat 

pengaruh antara self 

servicetechnology 

terhadap kepuasan 

nasabah 

Devi Ayu Azisyah 

(2016) 

 

Dari penelitian diatas bahwa penelitian Banar 

Suryo Wicaksono, Srikandi Kumadji, dan M. Kholid 

Mawardi. menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara 

self service technology terhadap kepuasan nasabah.
7
 

Dengan adanya layanan teknologi ini mempermudahkan 

nasabahnya untuk melakukan transaksi melalui layanan 

teknologi yang ada pada bank sehingga berpengaruh dan 

meningkatan kepuasan nasabah. 

Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Devi 

Ayu Azisyah tentang pengaruh self service technology, 

kualitas layanan, hubungan pemasaran terhadap kepuasan 

dan loyalitas nasabah pada Bank Negara Indonesia (BNI) 

di Surabaya menunjukan hubungan antara self service 

                                                           
7
Suryo Wicaksono, Srikandi Kumadji, dan M. Kholid Mawardi. “Pengaruh 

Self Service-Technology Terhadap Kepercayaan, Kepuasan Nasabah, dan Loyalitas 

Nasabah. (Survei PadaNasabah PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor 

Cabang Malang Kawi Kanwil Malang)”.( Jurnal Administrasi Bisnis (JAB), 2 agustus 

2015).hlm.1-10. 
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technology terhadap kepuasan nasabah menunjukan hasil 

yang tidak signifikan.
8
 

Berdasarkan uraian diatas, maka perlu dicermati 

lebih lanjut mengenai pengaruh layanan Automatic Teller 

Machine/ATM dan Mobile Banking terhadap kepuasan 

nasabah pengguna layanan digital perbankan yang dapat 

dioperasikan secara mandiri tersebut. Dengan demikian 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“ANALISIS PENGARUH SELF SERVICE 

TECHNOLOGY TERHADAP KEPUASAN 

NASABAH PENGGUNA LAYANAN DIGITAL 

BANK SYARIAH INDONESIA”. 
 

B. Batasan Masalah 

Self Service Technology (SST) merupakan 

pelayanan digital yang dilakukan nasabah/ masyarakat 

secara mandiri, dalam dunia perbankan self service terdiri 

dari Automatic Teller Machine/ ATM atau dalam bahasa 

Indonesia Anjungan Tunai Mandiri, Mobile Banking, 

Internet Banking dan SMS Banking. Namun pada 

penelitian ini peneliti hanya meneliti layanan Automatic 

Teller Machine/ ATM atau dalam bahasa Indonesia 

Anjungan Tunai Mandiri dan Mobile Banking 

                                                           
8
 Devi Ayu Azisyah, “Pengaruh Self Service Technology, Kualitas 

Layanan, Hubungan Pemasaran Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah 

Pada Bank BNI di Surabaya”. (Artikel Ilmiah Sekolah Tinggi Ekonomi 

Perbanas Surabaya, 2016) hlm. 10. 
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dikarenakan pada Bank Syariah Indonesia (BSI) hanya 

memiliki dua layanan digital tersebut. 
 

C. Rumusan Masalah 

1. Apakah layanan Automatic Teller Machine (ATM) 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna 

layanan digital Bank Syariah Indonesia? 

2. Apakah layanan Mobile Banking berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan digital 

Bank Syariah Indonesia? 

3. Apakah layanan Automatic Teller Machine (ATM) 

dan layanan Mobile Banking berpengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan nasabah pengguna 

layanan digital Bank Syariah Indonesia? 

D. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh layanan Automatic Teller 

Machine (ATM) terhadap kepuasan nasabah pengguna 

layanan digital Bank Syariah Indonesia. 

2. Untuk mengetahui pengaruh layanan Mobile Banking 

terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan digital 

Bank Syariah Indonesia. 

3. Untuk mengetahui pengaruh layanan Automatic Teller 

Machine (ATM) dan layanan Mobile Banking secara 

simultan terhadap kepuasan nasabah pengguna 

layanan digital Bank Syariah Indonesia. 
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E. Kegunaan Penelitian 

1. Secara Teoritis 

Hasil dari penelitian ini secara teoritis diharapkan 

dapat memberikan sumbangan pemikiran dan 

wawasan pengetahuan bagi para pelajar maupun 

mahasiswa dan masyarakat mengenai pengaruh 

pelayanan digital perbankan melalui self service 

technologi yang meliputi fasilitas Automatic Teller 

Machine (ATM) dan Mobile Banking terhadap 

kepuasan nasabah pengguna layanan digital Bank 

Syariah Indonesia. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi Penulis, sebagai tolak ukur sejauh mana ilmu 

yang diperoleh di bangku perkuliahan dan 

menambah pengetahuan tentang Self Service 

Technology  (SST) dan Kepuasan nasabah. 

b. Bagi Perguruan Tinggi (Universitas Islam Negeri 

Fatmawati Sukarno Bengkulu) penelitian ini 

diharapkan dapat memperkaya khazanah 

keilmuan, khususnya bagi mahasiswa setelah 

penulis melakukan penelitian. 

c. Bagi Instantsi Terkait hasil penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan manfaat bagi Bank 

Syariah tentang pengetahuan kepuasan nasabah 



 

11 
 

terhadap layanan digital yang dimiliki Bank 

Syariah melalui Self Service Technology  (SST). 

d. Bagi Peneliti Selanjutnya, penelitian ini dapat 

dijadikan sebagai rujukan atau acuan bagi peneliti 

selanjutnya yang berkaitan dengan digitalisasi 

perbankan melalui Self Service Technology yaitu 

dengan fasilitas atau layanan Automatic Teller 

Machine dan Mobile Banking. 
 

F. Penelitian Terdahulu 

Tabel 1. 2 

Penelitian Terdahulu 

No Identitas 

(Judul, Tahun, 

Skripsi/Jurnal) 

Penulis Tujuan 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

1.  Pengaruh Self 

Service 

Technology 

Terhadap 

Kepercayaan, 

Kepuasan 

Nasabah, Dan 

Loyalitas 

Nasabah 

(Survei Pada 

Nasabah Pt. 

Bank Rakyat 

Indonesia 

(Persero) Tbk. 

Kantor Cabang 

Malang Kawi 

Kanwil 

Malang), 2015, 

Banar Suryo 

Wicaksono, 

Srikandi 

Kumadji, 

M. Kholid 

Mawardi 

Penelitian 

ini dilakukan 

untuk 

mengetahui 

dan 

menjelaskan 

pengaruh 

secara 

signifikan 

maupun 

tidak 

signifikan 

variabel 

selfservice 

technology 

terhadap 

kepercayaan, 

kepuasan, 

Hasil 

penelitian 

menunjukkan 

bahwa 

terdapat 

pengaruh 

signifikan 

variabel 

self-service 

technology 

terhadap 

kepercayaan, 

kepuasan, 

dan loyalitas 

nasabah. 

Variabel 

kepercayaan 

juga 
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Jurnal dan loyalitas 

nasabah. 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan, 

namun 

berpengaruh 

positif secara 

tidak 

signifikan 

pada α=5%. 

Variabel 

kepuasan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

nasabah. 

2.  Pengaruh 

Digitalisasi 

Perbankan 

Melalui 

Selfservice 

Technology 

(Sst) Terhadap 

Perilaku 

Nasabah 

Prioritas 

(Studi Kasus Di 

Pt. Bank 

Bukopin, Tbk), 

2018, Jurnal 

Soekma 

Adie 

Dharmawan 

Penelitian 

ini dilakukan 

untuk 

menyelidiki 

apakah 

digitalisasi 

perbankan 

melalui Self-

Service 

Technology 

(SST) dapat 

berpengaruh 

terhadap 

perilaku 

nasabah 

prioritas 

yang selama 

ini 

diperlakukan 

dan dilayani 

secara 

Hasil 

penelitian 

menunjukkan 

bahwa 

terdapat 

pengaruh 

positif dari 

Kualitas 

layanan SST 

terhadap 

perilaku dan 

kepuasan 

nasabah pada 

PT Bank 

Bukopin. 

Tbk. 
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khusus oleh 

banking staff 

dalam 

melakukan 

transaksi 

perbankanny

a. 

3.  Analisis 

Pengaruh 

Automatic 

Teller Machine 

Dan Short 

Message 

Service 

Banking 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah, 2017, 

Jurnal 

Diana 

Grace, 

Novander 

Penelitian 

ini dilakukan 

untuk 

menyelidiki 

pengaruh 

ATM dan 

SMS 

Banking 

terhadap 

kepuasan 

nasabah 

Hasil 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa baik 

peningkatan 

kualitas 

ATM BRI 

dan BRI 

SMS 

Banking 

secara 

langsung 

akan 

meningkatka

n kepuasan 

nasabah, 

demikian 

pula 

sebaliknya. 

4.  Digitalisasasi 

Bank Terhadap 

Peningkatan 

Pelayanan Dan 

Kepuasan 

Nasabah Bank, 

2018, Jurnal 

 

Asti 

Marlina, 

Wid-hi 

Ariyo Bimo 

Penelitian 

ini dilakukan 

untuk 

mengetahui 

pengaruh 

digitalisasi 

bank 

terhadap 

peningkatan 

pelayanan 

dan 

kepuasan 

Hasil 

penelitian 

berdasarkan 

analisis data 

yang telah 

diuji dalam 

penelitian 

ini, maka 

dapat 

dijelaskan 

bahwa ada 

pengaruh 
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nasabah 

bank 

yang positif 

penggunaan 

Digital 

Banking di 

BTN Syariah 

dengan 

kepuasan 

nasabah. 

Selama ini 

nasabah 

sudah merasa 

puas dan 

terbantu 

dengan 

adanya 

digital 

banking ini. 

5.  Pengaruh Self 

Service 

Technology  

Dan Kualitas 

Layanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah (Studi 

Pada Erahn.Id), 

2020, Skripsi 

Robby 

Rifa’ul 

Mahrun 

Penelitian 

ini dilakukan 

untuk 

menganalisis 

pengaruh 

Self Service 

Technology  

dan Kualitas 

Layanan 

terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

(Studi pada 

Erahn.id). 

Hasil dari 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa dalam 

variabel self 

service 

technology 

terdapat 7 

item semua 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan, 

namun nilai 

modus 

tertinggi self 

service 

technology 

terdapat pada 

item 

enjoyment. 
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G. Sistematika Penulisan 

Didalam Sistematika Penulisan pengerjaan skripsi 

ini terbagi menjadi lima bab,  pada setiap babnya terbagi 

berdasarkan sub bab yang kemudian menjadi mendetail 

mengenai sub-sub bab. Sistematika dalam penulisan ini 

ditulis agar dapat digunakan untuk menaruh dan 

menjelaskan mengenai gambaran dari inti permasalahan 

yang ada padapengerjaan skripsi ini. Adapun sistematika 

yang penulis susun pada penulisan skripsi ini menjadi 

berikut: 

Pada BAB I ini menjelaskan tentang penjelasan 

yang masih bersifat umum, yaitu mengenai latar belakang 

masalah yang menjadi dasar pentingnya dalam penelitian 

yang akan dilakukan dengan mencari sebuah rumusan 

masalah, tujuan di lakukannya penelitian ini, kegunaan 

dilakukannya penelitian ini, penelitian terdahulu dan 

sistematika penulisan pada skripsi ini 

Pada BAB II ini penulis akan membahas mengenai 

kajian tentang teori-teori yang mendukung dan juga teori-

teori yang relevan dengan penelitian yang akan diteliti 

olehpeneliti, serta kerangka berfikir penelitian yang akan 

digunakan dan tentunya berisikan Hipotesis penelitian.  

Pada BAB III isi yang terkandung didalamnya 

merupakan metodologi penelitian yang berisikan jenis 

penelitian, yang akan ditulis dengan cara menjelaskan 
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pendekatan penelitian,waktu dan tempat dilakukannya 

penelitian ini, populasi dan teknik pengambilan sampel 

yang digunakan, sumber data yang dikumpulkan dalam 

wujud data primer dan skunder serta  teknik yang 

digunakan dalam pengumpulan data pada penelitian ini 

yaitu menggunakan kuisioner, variabel-variabel  dalam 

penelitian serta instrumen dalam melakukan penelitian 

Pada BAB IV berisi analisis data yangmemuat 

tentang deskripsi obyek penelitian, analisis data deskripsi 

responden, Analisis data untuk mengetahui kevalidan dan 

reliabel data responden dan hasil dari uji hipotesis yang 

akandigunakan dalam penelitian.   

Bab V ini merupakan bab akhir yang berisi 

kesimpulan dan saran yang ditujukan kepada pihak yang 

berkepentingan yang dilanjutkan dengan bagian akhir 

skripsi. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

A. Self Service Technology  

Self service technology secara umum didefinisikan 

sebagai teknologi yang memungkinkan pelanggan untuk 

bertransaksi atapun melakukan pelayanan secara mandiri 

seperti halnya layanan yang dilakukan secara langsung. 

Pengguna teknologi self service technology (SST), seperti 

on-line system, mobile banking yang biasanya berbasis 

handphone/ gadget (phone banking), internet banking. 

Penggunaan ATM (Automatic Teller Machine) 

merupakan strategi suatu bank dalam mempertahankan 

dan memuaskan pelanggan yakni nasabah serta untuk 

menciptakan keunggulan kompetitif sebagai upaya agar 

mampu bersaing dengan bank lainnya.9 

Self service technology merupakan sebagai 

teknologi yang memungkinkan nasabah untuk 

bertransaksi ataupun melakukan pelayanan secara mandiri 

sehingga dengan adanya layanan tekonologi ini maka 

mempermudah nasabah tanpa harus mengantri ke bank 

dan mudah digunakan dimanapun dan kapanpun dengan 

menggunakan layanan perbankan berbasis teknologi. 

                                                           
9
Banar Suryo Wicaksono dan Srikandi Kumadji dan M. Kholid 

Mawardi, “Jurnal Pengaruh Self Service Technology Terhadap Kepercayaan, 

Kepuasan Nasabah dan Loyalitas Nasabah (Nasabah PT. Bank Rakyat 

Indonesia Kantor Cabang Malang Kawi Kanwil Malang)”, Jurnal 

Administrasi Bisnis Vol. 25 No. 2, (Universitas Brawijaya: 2015), hlm 2 
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Kemudahan Penggunaan didefinisikan sebagai 

tingkat dimana seseorang meyakini bahwa penggunaan 

teknologi informasi merupakan hal yang mudah dan tidak 

memerlukan usaha yang keras bagi penggunanya.
10

 

Berdasarkan dengan firman Allah yang terdapat dalam QS 

Al-Insyirah ayat 5-6 yaitu sebagi berikut: 

 

 فإَنَِّ  مَعَ ٱلْعُسْرِ يسُْرًا )٥( إنَِّ مَعَ ٱلْعُسْرِ يسُْرًا )٦(

Artinya: Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada 

kemudahan, sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada 

kemudahan. (Q.S. Al-Insyirah ayat 5-6) 

 Dari ayat di atas Allah S.W.T mengatakan bahwa 

kesulitan yang diberikan dalam kehidupan pasti 

dibaliknya ada kemudahan. Dalam konteks kemudahan, 

ayat tersebut dapat dikaitkan dengan pengguna layanan 

digital self service technology yaitu automatic teller 

machine (ATM) dan mobile banking bahwa kemudahan 

penggunaan dapat mengurangi usaha seseorang baik 

dalam segi waktu maupun tenaga dalam menggunakan 

suatu sistem. 

 

 

 

                                                           
10

 Davis, “Preived Usefulnes, Perceived Ease Of Use, And User 

Acceptance Of Information Tecnology”, Jurnal Management Information 

System (Online) Vol. 13, No. 3, Hlm. 318. 
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Dimensi Self-service Technologhy (SST) Quality  

Menurut Hsieh dkk (2006) terdapat tujuh dimensi 

dari self-service technology (SST) quality, yaitu
11

: 

1. Functionality Dimensi ini mewakili karakteristik 

fungsional self-service technologhy (SST) yaitu: 

1) Reliability (keandalan), adalah daya guna 

memberikan jasa yang dijaminkan dengan handal 

dan tepat sasaran. 

2) Responsiveness (daya tanggap), adalah 

kemampuan perangkat SST dalam menanggapi 

perintah yang masuk ke sistem oleh pelanggan. 

3) Simple dan easy to use, adalah perangkat SST 

dapat dioperasikan dengan mudah dan hanya 

membutuhkan sedikit usaha. 

4) Respond request quickly, adalah layanan pada 

perangkat SST dapat diselesaikan dalam waktu 

singkat. 

2. Enjoyment  

Merupakan persepsi kesenangan dan ketertarikan 

yang ditemui pengguna saat menggunakan dan setelah 

menggunakan perangkat SST. 

 

 

                                                           
11

Nuraini, Anik, “pengaruh self-service technology quality terhadap 

loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel mediasi (studi pada pelanggan 

mcdonald’s di surabaya)”, Journal IMAGE | Volume 10, Number 1, April 

2021, hlm. 17. 
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3. Security/Privacy 

Mengacu pada kebebasan dari risiko atau keraguan 

yang akan dirasakan pengguna. Fasilitas yang 

diberikan perangkat SST dalam membangun rasa 

aman dan kenyamanan pada diri konsumen dalam 

pengoperasiannya. 

4. Design  

Mencakup keseluruhan tampilan dari SST, yang 

menumbulkan penampakan estetika yang baik. 

Keindahan bentuk dan susunan dari perangkat SST 

untuk menciptakan penampilan yang menarik 

pengguna. 

5. Assurance  

Menggambarkan kepercayaan diri karena reputasi 

dan kompetensi dari perangkat SST yang 

mengutamakan kepercayaan karena reputasi dan 

kompetensi dari penyedia SST. Assurance dapat 

menciptakan rasa aman bagi para konsumennya. 

Dimensi ini penting dalam industri jasa dimana 

konsumen merasa tidak yakin terhadap kemampuan 

industry tersebut karena memiliki resiko yanh tinggi. 

6. Convenience  

Dimensi convenience menggambarkan 

aksesibilitas dari layanan SST, dengan kemudahan 

dan kenyamanan layanan SST untuk digunakan.  
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7. Customization  

Merupakan dimensi dimana perangkat SST dapat 

diubah agar sesuai dengan preferensi dan keinginan 

konsumen. Bertujuan untuk memahami dan memenuhi 

kebutuhan user dengan tidak terpaku pada struktur 

sistem.
12

 

 

 Layanan Self Service Technology : 

1. Automatic Teller Machine (ATM) 

Automatic Teller Machine (ATM) atau yang lebih 

dikenal dengan nama Anjungan Tunai Mandiri 

merupakan suatu terminal/mesin komputer yang 

terhubung dengan jaringan komunikasi bank, yang 

memungkinkan nasabah melakukan transaksi 

keuangan secara mandiri tanpa bantuan dari teller 

ataupun petugas bank lainnya. Selain di kantor bank, 

saat ini nasabah dapat dengan mudah menemukan 

mesin ATM di berbagai tempat, seperti restoran, pusat 

perbelanjaan, bandar udara, pasar, dan lokasi-lokasi 

strategis lainnya.
13

 

Setiap pemilik kartu ATM memiliki Personal 

Identification Number (PIN) yaitu nomor identifikasi 

                                                           
12

Nuraini, Anik, “pengaruh self-service technology quality terhadap 

loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel mediasi (studi pada pelanggan 

mcdonald’s di surabaya)”, Journal IMAGE | Volume 10, Number 1, April 

2021, hlm. 17. 
13

 Nelson Tampubolon, Bijak Ber-eBanking (Jakarta: OJK, 2015) 

Hlm. 6-7. 
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untuk seorang nasabah pemegang kartu ATM dan 

hanya yang bersangkutan sendiri yang mengetahuinya. 

ATM itu sendiri merupakan mesin yang dapat 

melayani kebutuhan nasabah secara otomatis setiap 

saat selama 24 jam dan 7 hari atau satu minggu 

termasuk hari libur.
14

 

 Melalui ATM, nasabah bank dapat mengakses 

rekeningnya untuk melakukan berbagai transaksi 

keuangan, yaitu transaksi penarikan tunai dan 

transaksi non tunai, seperti pengecekan saldo, 

pembayaran tagihan kartu kredit, pembayaran tagihan 

listrik, pembelian pulsa, dan sebagainya.
15

 

Manfaat dari penggunaan Kartu ATM/Debit adalah: 

1) Memberikan kemudahan dan kecepatan 

bertransaksi via ATM untuk penarikan tunai, 

transfer antar rekening dan/atau antarbank. 

2) Selain itu khusus untuk Kartu Debit, memberikan 

kemudahan melakukan transaksi berbelanja tanpa 

perlu membawa uang tunai.
16

 

 

                                                           
14

Eviliyanto, “Jurnal Anjungan Tunai Mandiri (ATM) Perbankan di 

Kota Surakarta”, Jurnal Edukasi Vol.1 No.1, (Pontianak: IKIP PGRI, 2014), 

hlm 51 
15

Nelson Tampubolon, Bijak Ber-eBanking (Jakarta: OJK, 2015) 

Hlm. 7. 
16

Bank Sentral Indonesia, “Kartu ATM/Debit” 

(https://www.bi.go.id/id/edukasi/Pages/Kartu-ATM-Debet.aspx) Diakses pada  

Juli 2022 

https://www.bi.go.id/id/edukasi/Pages/Kartu-ATM-Debet.aspx
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Indikator Mesin ATM  

Fasilitas ATM yang disediakan bank merupakan 

upaya untuk memberikan kemudahan bagi 

nasabahnya, antara lain sebagai berikut
17

: 

1) Perceived ease of use (kemudahan penggunaan). 

Kemudahan penggunaan merupakan suatu 

keyakinan tentang proses pengambilan keputusan, 

jika seseorang yakin bahwa dengan menggunakan 

teknologi maka akan memudahkan pekerjaan 

maka dia akan menggunakan teknologi tersebut. 

Kemudahan penggunaan diukur dengan indikator 

mudah dipahami, simple dan mudah 

pengoperasiannya. Apabila Nasabah beranggapan 

bahwa ATM mudah dipahami, dan mudah 

pengoperasiannya, maka mereka akan berpendapat 

menggunakan ATM akan memudahkan pekerjaan 

dan tidak membutuhkan banyak usaha, maka 

ATM akan lebih sering dimanfaatkan. 

2) Trust (kepercayaan) 

Kepercayaan merupakan komponen yang 

sangat penting dalam menciptakan hubungan 

dengan nasabah. Untuk itu bank sebagai penyedia 

layanan jasa ATM sudah seharusnya selalu 

                                                           
17

Nur Alim Hakim, “Pengaruh Fasilitas ATM Terhadap Minat 

Menabung Bank BTN Syariah Parepare”, (Skripsi, Perbankan Syariah, 

Parepare, 2020), Hlm. 11. 
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menjaga kepercayaan yang telah diberikan oleh 

nasabah bank.Trust merupakan kepercayaan pihak 

tertentu terhadap pihak lain dalam melakukan 

hubungan antara kedua belah pihak berdasarkan 

keyakinan bahwa pihak yang dipercayainya 

tersebut akan memenuhi segala kewajiban sesuai 

yang diharapkan. Sistim kepercayaan nasabah 

dapat dilihat dari keyakinan bahwa bertransaksi 

melalui ATM dapat dipercaya walaupun tidak 

bertemu langsung dengan pegawai bank. 

3) Perceived risk (risiko) 

Melalui layanan ATM risiko yang 

dipersepsi oleh nasabah adalah risiko kehilangan 

data, risiko pencurian, risiko biaya besar dan risiko 

penipuan. Untuk meminimalkan risiko tersebut 

penggunaan kartu ATM yang diterbitkan oleh 

penerbit di Indonesia saat ini telah menggunakan 

chip dan PIN enam digit. Teknologi Chip adalah 

kartu yang dilengkapi dengan integrated circuit 

dengan menggunakan standar yang telah berlaku 

secara internasional di berbagai belahan dunia. 

Penggunaan teknologi chip dapat mengurangi 

risiko terjadinya pemalsuan kartu dan pencurian 

data identitas pada kartu. Penggunaan chip juga 

dapatmeningkatkan efisiensi karena chip 
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dilengkapi dengan aplikasi yang bersifat 

multifungsi dan dapat menyimpan lebih banyak 

informasi data. 

2. Layanan Mobile Banking 

Mobile banking merupakan layanan yang 

memungkinkan nasabah bank melakukan transaksi 

perbankan melalui ponsel atau smartphone. Layanan 

mobile banking dapat digunakan dengan 

menggunakan menu yang sudah tersedia pada SIM 

(Subscriber Identity Module) Card, USSD 

(Unstructured Suplementary Service Data), atau 

melalui aplikasi yang dapat diunduh dan diinstal oleh 

nasabah.  

Fitur-fitur layanan mobile banking antara lain 

layanan informasi (saldo, mutasi rekening, tagihan 

kartu kredit, suku bunga, dan lokasi cabang/ATM 

terdekat); dan layanan transaksi, seperti transfer, 

pembayaran tagihan (listrik, air, pajak, kartu kredit, 

asuransi, internet), pembelian (pulsa, tiket), dan 

berbagai fitur lainnya.18 

Transakasi mobile banking dapat dilakukan 

dimana saja dan kapan saja. Keuntunagan yang 

diperoleh nasabah selain menghemat waktu, nasabah 

juga dapat mengontrol rekening mereka dan 
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Nelson Tampubolon, Bijak Ber-eBanking (Jakarta: OJK, 2015) 

Hlm. 13-14. 
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melakukan transaksi pearbankan hanya dengan 

menggunakan ponsel. 

Indikator Mobile Banking
19

: 

1) Aplikasi mudah digunakan 

2) Layanan dapat dijangkau dari mana saja 

3) Murah 

4) Aman 

5) Dapat diandalkan 

 

a) Kemudahan Penggunaan 

Kemudahan Penggunaan, didefinisikan 

sebagai tingkat dimana seseorang meyakini 

bahwa penggunaan Teknologi informasi 

merupakan hal yang mudah dan tidak 

memerlukan usaha keras dari pemakainya.
20

 

Konsep ini mencakup kejelasan tujuan 

penggunaan TI dan kemudahaan penggunaan 

sistem untuk tujuan sesuai dengan keinginan 

pemakai. Sikap pada penggunaan sesuatu adalah 

sikap suka atau tidak suka terhadap penggunaan 

suatu produk. Sikap suka atau tidak suka 

terhadap suatu produk ini dapat digunakan untuk 

                                                           
19

Risma, “Pengaruh Fitur Layanan dan Kemudahan Terhadap Minat 

Menggunakan Mobile Banking (Studi Pada Masyarakat Desa Rantau Rasau 

Kecamatan Berbak”, (Skripsi, Perbankan Syariah, Jambi, 2021), Hlm. 14. 
20

Davis, Perceived Usefulnes, Perceived Ease Of Use, And User 

Acceptance Of Information Tecnology. MS Quartertly (Online) Vol.13 Iss. 3, 

Pg 318.1989 
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memprediksi perilaku niat seseorang untuk 

menggunakan suatu produk atau tidak 

menggunakannya. 

Kemudahan dalam bertransaksi dengan 

menggunakan mobile banking disediakan oleh 

pihak perbankan agar mudah untuk dipahami dan 

mudah untuk digunakan. Adanya kemudahan ini 

menjadikan nasabah tidak memerlukan usaha 

yang tinggi untuk mempelajarinya. Selain itu 

kemudahan yang diberikan oleh layanan mobile 

banking dapat dilakukan dimana saja dan kapan 

saja. Hal ini bisa dikatakan bahwa sistem 

teknologi mobile banking bekerja untuk 

memudahkan penggunanya. 

Beberapa indikator persepsi kemudahan 

penggunaan dalam Teknologi informasi meliputi: 

1) Sangat mudah dipelajari/dipahami. 

2) Mengerjakan dengan mudah apa yang 

diinginkan oleh pengguna. 

3) Sangat mudah untuk dioperasikan. 

b) Kenyamanan dalam Penggunaan Mobile Banking 

Salah satu faktor penting yang 

mempengaruhi e-banking adalah kenyamanan. 

Mobile banking menyediakan tingkat 

kenyamanan yang lebih tinggi yang mana 
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memudahkan nasabah untuk melakukan transaksi 

perbankan kapanpun dan di manapun.
21

 

Jika dibandingkan dengan transaksi 

perbankan tanpa menggunakan mobile banking 

misalnya dengan transaksi interpersonal, mobile 

banking memberikan lebih banyak keuntungan 

dan kemudahan. Seperti misalnya, jika ingin 

membayar tagihan atau mentransfer uang, apabila 

melalui kantor cabang, maka nasabah harus 

mengantri lama untuk melakukan transaksi 

tersebut. Hal ini tentunya kurang memberikan 

kenyamanan bagi nasabah 

Beberapa indikator persepsi kenyamanan 

penggunaan dalam Teknologi informasi meliputi: 

1) Nasabah dapat mengakses mobile banking 

kapanpun dan di manapun 

2) Tidak terdapat antrian 

3) Hemat waktu 

B. Kepuasan Nasabah 

Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa 

latin "satis" (artinya cukup baik, memadai) dan "facio" 

(melakukan atau membuat). Kepuasaan dapat diartikan 

sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu 

                                                           
21

 Wai-Ching Poon, Users’ adoption of e-banking services: the 

Malaysian perspective, Journal of Business & Industrial Marketing Volume 23 

Number 1. 2008, Hlm. 62. 
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memadai. Kepuasan dapat di definisikan sebagai perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil 

suatu produk dan harapan-harapannya. Kepuasan 

merupakan fungsi dari kinerja dan harapan. Jika kinerja 

dibawah harapan maka konsumen tidak puas, sebaliknya 

bila kinerja memenuhi harapan maka konsumen akan puas 

dan konsumen akan sangat puas jika kinerjanya melebihi 

harapan. Kepuasan konsumen berarti bahwa kinerja suatu 

barang atau jasa sekurang-kurangnya sama dengan apa 

yang diharapkan.
22

 

Pelanggan atau nasabah merupakan konsep utama 

mengenai kepuasan dan kualitas pelayanan. Dalam hal ini 

pelanggan memegang peranan yang penting untuk 

mengukur kepuasan terhadap produk maupun pelayanan 

yang diterima. Pemahaman mengenai suatu pelanggan 

telah mengalami perkembangan dari pandangan 

tradisional ke pandangan modern. Definisi pelanggan 

dalam pandangan tradisional adalah setiap orang yang 

membeli dan menggunakan produk perusahaan tersebut.
23
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Kusumasitta, “Relevansi Dimensi Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Pelanggan Bagi Pengunjung Museum di Taman Mini Indonesia Indah” Jurnal 

Manajemen dan Pemasaran Jasa Vol 7, No 1 2014, Hlm. 160 
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 Kusumasitta, “Relevansi Dimensi Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Pelanggan.......... Hlm. 160 
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1. Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

Lima faktor utama yang perlu diperhatikan dalam 

kaitannya dengan kepuasan konsumen, antara lain: 

a) Kualitas Produk 

Konsumen akan puas bila hasil evaluasi 

mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka 

gunakan berkualitas. 

b) Kualitas Pelayanan 

Konsumen akan merasa puas bila 

mendapatkan pelayanan yang baik atau yang 

sesuai dengan harapan. 

c) Emosional 

Konsumen merasa puas ketika orang memuji 

dia karena menggunakan merek yang mahal. 

d) Harga 

Produk yang mempunyai kualitas yang sama 

tetapi menetapkan harga yang relatif murah akan 

memberikan nilai yang lebih tinggi. 

e) Biaya 

Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan 

biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu 

untuk mendapatkan suatu produk atau jasa 
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cenderung puas terhadap produk atau jasa 

tersebut.
24

 

 

2. Dimensi Kepuasan 

Tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan merupakan faktor yang 

penting dalam mengembangkan suatu sistim 

penyediaan pelayanan yang tanggap terhadap 

kebutuhan pelanggan, meminimalkan waktu dan biaya 

serta mengoptimalkan dampak yang ditimbulkan 

terhadap populasi sasaran dari pelayanan yang 

diberikan. 

a) Kesesuaian Harapan  

Yaitu kesesuaian atau ketidaksesuaian 

antara harapan konsumen dengan kinerja aktual 

produk atau jasa perusahaan. Dalam hal ini akan 

lebih ditekankan pada kualitas pelayanan (ser vice 

quality) yang memiliki komponen berupa harapan 

pelanggan akan pelayanan yang diberikan (seperti: 

kebersihan lokasi, kecepatan pelayanan, 

keramahan/ kesopanan dokter, perawat dan 

karyawan). 
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 Meithiana Indasari. 2019. Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan. 

Surabaya: Unitomo Press. 
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b) Minat Pembelian Ulang 

Yaitu kepuasan pelanggan diukur secara 

behavioral dengan jalan menanyakan apakah 

pelanggan akan berbelanja atau menggunakan jasa 

perusahaan lagi. Pelayanan yang berkualitas dapat 

menciptakan kepuasan konsumen dimana mutu 

pelayanan tersebut akan masuk kebenak konsumen 

sehingga dipersepsikan baik. 

c) Kesediaan Untuk Merekomendasi 

Yaitu kesedian untuk merekomendasi 

produk kepada teman atau keluarganya menjadi 

ukuran yang penting untuk dianalisis dan 

ditindaklanjuti. Apabila pelayanan yang diterima 

atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, 

maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan 

memuaskan, sehingga melalui kepuasan itu 

konsumen akan melakukan pembelian jasa atau 

memutuskan untuk menggunakan jasa dan pada 

akhirnya akan merekomendasikan hal itu kepada 

orang lain.
25

 

Beberapa indikator persepsi kepuasan nasabah: 

1. Kesesuaian Harapan 

a. Produk yang ditawarkan memiliki kualitas yang 

sesuai dengan harapan 
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Kusumasitta, “Relevansi Dimensi Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Pelanggan.......... Hlm. 161 
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b. Fasilitas yang didapat sesuai atau melebihi yang 

diharapkan 

2. Minat Berkunjung Kembali/ Menggunakan Kembali 

a. Berminat menggunakan kembali karena kualitas 

layanan baik 

b. Berminat untuk menggunakan kembali karena 

puas menggunakan produk yang disediakan 

3. Ketersediaan Merekomendasi 

a. Menyarankan teman atau kerabat menggunakan 

produk yang ditawarkan karena mudah dalam 

bertransaksi 

b. Menyarankan teman atau kerabat menggunakan 

produk yang ditawarkan karena layanan yang 

diberikan memuaskan. 
 

C. Kerangka Berpikir 

Kepuasan nasabah pada bank merupakan suatu 

aspek yang sangat penting agar terciptanya rasa puas dan 

citra yang baik pada nasabah yaitu dengan lebih 

memperhatikan apa saja yang diperlukan nasabahnya 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh bank jika sudah 

memberikan pelayanan yang baik dan diutamakan maka 

berpengaruh terhadap variabel terikatnya 

Self service technology yang berkualitas dan dapat 

dikatakan sangat baik jika sudah terpenuhnya harapan 

atau sudah terpenuhnya kebutuhan (keinginan) nasabah. 
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Adapun dimensi dari pengaruh fasilitas layanan digital 

perbankan, yaitu Automatic Teller Machine/ ATM (X1), 

Mobile Banking (X2), akan diteliti pengaruhnya terhadap 

kepuasan nasabah (Y). Berikut adalah gambaran kerangka 

konseptual: 

Gambar 1. 1 

Kerangka Berpikir 

Pengaruh Self Service Technology  terhadap Kepuasan 

Nasabah Pengguna Layanan Digital Bank Syariah Indonesia 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan: 

  : Secara Parsial 

  : Secara Simultan 
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Machine/ ATM (X1) 
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Kepuasan 

Nasabah 

 

Self Service Technology 
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D. Hipotesis 

Hipotesis adalah kesimpulan sementara mengenai 

hubungan antara dua variabel atau lebih. Jawaban ini 

masih dikatakan sementara karena jawabannya baru 

diperoleh dari dasar-dasar teoritis. Jadi hipotesis 

merupakan dugaan sementara terhadap masalah penelitian 

yang akan diuji kebenarannya, sehingga hipotesis tersebut 

dapat diterima atau ditolak. Dikatakan sementara, karena 

jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang 

relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang 

diperoleh melalui pengumpulan data.
26

 

Berdasarkan rumusan masalah dan tinjauan pustaka, maka 

hipotesis yang akan diajukan dalam penelitian ini adalah: 

1. H1: Terdapat pengaruh yang signifikan variabel 

Automatic Teller Machine/ ATM terhadap kepuasan 

nasabah pengguna layanan digital Bank Syariah 

Indonesia. 

2. H2: Terdapat pengaruh yang signifikan variabel 

Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah pengguna 

layanan digital Bank Syariah Indonesia. 

3. H3: Automatic Teller Machine/ ATM dan Mobile 

Banking secara simultan berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pengguna layanan digital Bank 

Syariah Indonesia. 

                                                           
26

Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan (Pendekatan kuantitatif, 

kualitatif, dan R&D), (Bandung: Alfabeta, 2015)  hlm.96. 
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BAB III 

METODELOGI PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian dan Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitaif, 

yaitu pendekatan penelitian yang spesifikasinya 

sistematis, terencana dan terstruktur dengan jelas sejak 

awal hingga pembuatan desain penelitian, baik tentang 

tujuan penelitian, subjek penelitian, objek penelitian, 

sampel data, sumber data, maupun metodologinya.
27

 

Sedangkan jenis penelitian yang digunakan adalah 

penelitian asosiatif, yaitu penelitian yang dirumuskan 

untuk memberikan jawaban pada permasalahan yang 

bersifat berhubungan/pengaruh.
28

Penelitian asosiatif ini 

bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel 

atau lebih, yakni mengukur seberapa besar pengaruh 

Automatic Teller Machine/ ATM, Mobile Banking dan 

Internet Banking terhadap kepuasan mahasiswa pengguna 

layanan digital bank syariah. Dengan penelitian ini maka 

akan dapat dibangun suatu teori yang dapat berfungsi 

meramalkan dan mengontrol suatu gejala.
29
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 Pugus Suharso, Metodologi Penelitian Kuantitatif untuk Bisnis, 

Pendekatan Filosofi dan Praktis, (Jakarta: PT Indeks, 2009), hlm, 46  
28
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B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian merupakan tempat dimana 

peneliti melakukan penelitian untuk memperoleh data-

data yang diperlukan. Adapun lokasi penelitian ini di 

Bank Syariah Indonesia. 

2. Waktu Penelitian 

Waktu penelitian yang dilakukan penulis adalah 

pada bulan September sampai Oktober. 

 

C. Teknik Sampel 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah purposive sampling.  

Sampel diambil dengan maksud atau tujuan tertentu. 

Seseorang atau sesuatu diambil sebagai sampel 

karena peneliti menganggap bahwa seseorang atau 

sesuatu tersebut memiliki informasi yang diperlukan 

bagi penelitiannya. Dalam penelitian ini seseorang 

yang diambil sebagai sampel oleh peneliti yaitu 

seseorang yang merupakan nasabah dari Bank 

Syariah Indonesia yang menggunakan Automatic 

Teller Machine/ ATM dan Mobile Banking.
30
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Suryani. Hendryadi, Metode Riset Kuantitatif, (Jakarta: 

Prenadamedia Group, 2018) hlm. 202 
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D. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data 

1. Sumber Data 

a) Data Primer 

Data primer adalah data yang dikumpulkan 

secara langsung oleh peneliti.
31

 Data primer pada 

penelitian ini adalah data yang didapatkan secara 

langsung yaitu data yang didapatkan dari 

penyebaran kuesioner kepada responden nasabah 

Bank Syariah Indonesia di Kota Bengkulu. 

b) Data Sekunder 

Data sekunder merupakan sumber data 

yang diperoleh secara tidak langsung. Data 

tersebut didapat dari buku, karya ilmiah, jurnal, 

penelitin terdahulu dan dokumen yang relevan 

dengan penelitian ini. 

 

2. Teknik Pengumpulan Data 

a) Angket (Kuesioner) 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan 

data yang dilakukan dengan cara memberi 

seperangkat pertanyaan dan pernyataan tertulis 

kepada responden untuk dijawabnya.
32

 Kuesioner 

(angket) digunakan dalam penelitian ini 
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 Suryani. Hendryadi, Metode Riset Kuantitatif, (Jakarta: 

Prenadamedia Group, 2018) hlm. 173 
32

 Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Mix Methods), (Bandung: 

Alfabeta, 2015) hlm. 192. 
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dimaksudkan untuk mengetahui bagaimana 

kepuasan nasabah terhadap layanan digital self 

service technology. 

b) Skala Pengukuran Data 

Skala pengukuran merupakan kesepakatan 

yang digunakan sebagai acuan untuk menentukan 

panjangpendeknya interval yang ada dalam alat 

ukur, sehingga alat ukur tersebut bila digunakan 

dalam pengukuran akan menghasilkan data 

kuantitatif.
33

 

Instrumen yang digunakan untuk 

mengukur variabel pada penelitian ini dengan 

menggunakan skala likert 5 point.
34

 

Table 3. 1 

Skala Likert 

No Pernyataan Skor 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Kurang Setuju (KS) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
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E. Variabel dan Definisi Operasional 

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalalah variabel independen (bebas) dan variabel 

dependen (terikat), yaitu sebagai berikut: 

1. Variabel independen (X) 

Variabel independen (bebas) adalah variabel yang 

mempengaruhi atau menjadi sebab perubahan atau 

timbulnya variabel dependen (terikat). Variabel 

independen yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Automatic Teller Machine/ATM (X1) dan 

Mobile Banking (X2). 

2. Variabel dependen (Y) 

Variabel dependen (terikat) adalah variabel yang 

dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya 

variabel bebas. Variabel dependen yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah Kepuasan nasabah 

pengguna layanan digital Self Service Technology  

Bank Syariah Indonesia.  

Tabel 3. 2 

Variabel Operasional 

Variabel Definisi Variabel 

Automatic Teller 

Machine/ ATM 

Automatic Teller Machine (ATM) atau 

yang lebih dikenal dengan nama 

Anjungan Tunai Mandiri merupakan 

suatu terminal/mesin komputer yang 

terhubung dengan jaringan komunikasi 

bank, yang memungkinkan nasabah 
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melakukan transaksi keuangan secara 

mandiri tanpa bantuan dari teller 

ataupun petugas bank lainnya. 

Mobile Banking Mobile banking merupakan layanan 

yang memungkinkan nasabah bank 

melakukan transaksi perbankan melalui 

ponsel atau smartphone. 

Kepuasan Nasabah Kepuasan Nasabah dapat di definisikan 

sebagai perasaan senang atau kecewa 

seseorang pengguna atau pembeli yang 

berasal dari perbandingan antara 

kesannya terhadap kinerja atau hasil 

suatu produk dan harapan-harapannya. 

 

F. Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian adalah alat yang digunakan 

untuk memperoleh, mengolah, dan menginterpretasi 

informasi yang diperoleh dari responden yang dilakukan 

dengan menggunakan pola ukur yang sama. 
35

 

Tabel 3. 3 

Instrumen Penelitian 

Operasional 

Variabel 

Indikator Sumber/Referensi 

Layanan 

Automatic 

Teller 

Machine/ 

ATM 

(X1) 

1. Mempercepat 

transaksi tarik 

tunai, transfer 

antar rekening/ 

antar bank. 

2. Mempermudah 

transaksi belanja 

tanpa membawa 

Bank Sentral Indonesia, 

Kartu ATM/Debit di akses 

dari 

https://www.bi.go.id/id/eduk

asi/Pages/Kartu-ATM-

Debet.aspx 
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uang tunai. 

3. Keamanan dapat 

diandalkan 

daripada 

membawa uang 

tunai karena 

adanya PIN 

ATM. 

Layanan 

Mobile 

Banking (X2) 

1. Sangat mudah 

dipelajari/dipah

ami. 

2. Mengerjakan 

dengan mudah 

apa yang 

diinginkan oleh 

pengguna. 

3. Sangat mudah 

untuk 

dioperasikan 

4. Nasabah dapat 

mengakses 

mobile banking 

kapanpun dan di 

manapun 

5. Tidak terdapat 

antrian 

6. Hemat waktu 

Davis, Perceived Usefulnes, 

Perceived Ease Of Use, And 

User Acceptance Of 

Information Tecnology. MS 

Quartertly (Online) Vol.13 

1989 

 

 

 

 

 

 

Wai-Ching Poon, Users’ 

adoption of e-banking 

services: the Malaysian 

perspective, Journal of 

Business & Industrial 

Marketing Volume 23 

Number 1. 2008 

Kepuasan 

Mahasiswa 

(Y) 

1. Produk yang 

ditawarkan 

memiliki 

kualitas yang 

sesuai dengan 

harapan 

2. Fasilitas yang 

didapat sesuai 

atau melebihi 

yang diharapkan 

3. Berminat 

Kusumasitta, “Relevansi 

Dimensi Kualitas Pelayanan 

dan Kepuasan Pelanggan 

Bagi Pengunjung Museum di 

Taman Mini Indonesia 

Indah” Jurnal Manajemen 

dan Pemasaran Jasa Vol 7, 

No 1 2014 
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menggunakan 

kembali karena 

kualitas layanan 

baik 

4. Berminat untuk 

menggunakan 

kembali karena 

puas 

menggunakan 

produk yang 

disediakan 

5. Menyarankan 

teman atau 

kerabat 

menggunakan 

produk yang 

ditawarkan 

karena mudah 

dalam 

bertransaksi 

6. Menyarankan 

teman atau 

kerabat 

menggunakan 

produk yang 

ditawarkan 

karena layanan 

yang diberikan 

memuaskan 
 

G. Teknik Analisis Data 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau 

valid tidaknya suatu kuesioner. Uji validitas ini 

menggunakan kriteria dengan menghubungkan 
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masing-masing indikator dengan total indikator setiap 

variabel. Uji validitas dapat dikatakan valid dengan 

membandingkan RHitung dengan RTabel. Ketika nilai 

RHitung lebih besar daripada nilai RTabel, maka indikator 

tersebut dinyatakan valid. Uji validitas ini juga dapat 

valid ketika tingkat signifikan dibawah 0,05.
36

 
 

2. Uji Reabilitas 

Uji reabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat 

kekonsistenan indikator yang digunakan agar 

indikator tersebut dapat diandalkan. hasil uji 

reliabilitas mencerminkan dapat dipercaya dan 

tidaknya suatu instrument penelitian berdasarkan 

tingkat kemantapan dan keetepatan suatu alat ukur 

dalam pengertian bahwa hasil pengukuran yang 

didapatkan merupakan ukuran yang benar dari sesuatu 

yang diukur. Uji reabilitas dapat dikatakan reliabel 

ketika nilai Cronbach‟s Alpha lebih besar dari 0,60. 
 

3. Uji Regresi Linier Berganda 

Regresi liner berganda merupakan regresi yang 

memiliki satu variabel dependen dan lebih dari satu 

variabel independen. Model persamaan regresi linier 

berganda adalah sebagai berikut:  

Y = a + b1X1  + b2X2 + …. + e 

                                                           
36

Ghozali, I,  Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program IBM 

SPSS 19, (Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro, 2011) hlm.53 
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Analisis regresi berganda digunakan untuk 

mengetahui keeratan hubungan antara Minat nasabah 

(variabel dependen) dengan faktor-faktor yang 

mempengaruhinya (variabel independen). Adapun 

bentuk persamaannya adalah:37 

Y = a +b1X1 + b2X2 + e 

Dimana:   

Y = Kepuasan Nasabah 

α = konstanta 

b1 , b2 = koefisien Regresi Variabel X1,X2 

X1 = Automatic Teller Machine (ATM) 

X2 = Mobile Banking 

e = error term ( tingkat kasalahan). 
 

4. Uji Hipotesis 

Uji hipotesis digunakan untuk melihat tingkat 

ketepatan atau keakuratan untuk menaksir dari data 

yang dianalisis.Nilai ketepatan dapat diukur dari 

goodness of fit nya.Yakni dapat dilihat dari nilai T 

hitung dan nilai determinannya.38 

a. Uji t 

Uji   t   digunakan   untuk   melihat   tingkat   

signifikansi variabel   independen   mempengaruhi   

                                                           
37

Sugiyono, “Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D” 

(Bandung: Alfabeta, 2015).  Hlm. 64. 
38

Anton Bawono.” Multivariate analysis Dengan SPSS.” Salatiga:STAIN 

Salatiga Press.  2006.  Hlm.89. 
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variabel   dependen secara sendiri-sendiri.Tingkat 

signifikan pada penelitian ini sebesar 5%. Jika   

hasil t hitung >dari t tabel dengan taraf signifikan 

5%, maka  variabel independen memiliki pengaruh 

signiifikan terhadap variabel dependen.
39

 

b. Uji F 

Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah semua 

variabel independen yang dimasukkan dalam model 

mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap 

variabel dependen (Y).
40
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

1. Sejarah Bank Syariah Indonesia 

Industri perbankan di Indonesia mencatat sejarah 

baru dengan hadirnya PT Bank Syariah Indonesia Tbk 

(BSI) yang secara resmi lahir pada 1 Februari 2021 

atau 19 Jumadil Akhir 1442 H. Presiden Joko Widodo 

secara langsung meresmikan bank syariah terbesar di 

Indonesia tersebut di Istana Negara.
41

 

BSI merupakan bank hasil merger antara PT Bank 

BRIsyariah Tbk, PT Bank Syariah Mandiri dan PT 

Bank BNI Syariah. Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 

secara resmi mengeluarkan izin merger tiga usaha 

bank syariah tersebut pada 27 Januari 2021 melalui 

surat Nomor SR-3/PB.1/2021. Selanjutnya, pada 1 

Februari, Presiden Joko Widodo meresmikan 

kehadiran BSI.
42

 

Komposisi pemegang saham BSI adalah: PT Bank 

Mandiri (Persero ) Tbk 50,83%, PT Bank Negara 

Indonesia (Persero) Tbk 24,85%, PT Bank Rakyat 

                                                           
41

Bank Syariah Indonesia, “Sejarah Perseroan” 

(https://ir.bankbsi.co.id/corporate_history.html) Diakses pada September 2022 
42
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September 2022 
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Indonesia (Persero) Tbk 17,25%. Sisanya adalah 

pemegang saham yang masing-masing di bawah 5%. 

Penggabungan ini menyatukan kelebihan dari 

ketiga bank syariah, sehingga menghadirkan layanan 

yang lebih lengkap, jangkauan lebih luas, serta 

memiliki kapasitas permodalan yang lebih baik. 

Didukung sinergi dengan perusahaan serta komitmen 

pemerintah melalui Kementerian BUMN, Bank 

Syariah Indonesia didorong untuk dapat bersaing di 

tingkat global.
43

 

BSI merupakan ikhtiar atas lahirnya bank syariah 

kebanggaan umat, yang diharapkan menjadi energi 

baru pembangunan ekonomi nasional serta 

berkontribusi terhadap kesejahteraan masyarakat luas. 

Keberadaan Bank Syariah Indonesia juga menjadi 

cermin wajah perbankan syariah di Indonesia yang 

modern, universal, dan memberikan kebaikan bagi 

segenap alam (Rahmatan Lil „Aalamiin).
44

 

Potensi BSI untuk terus berkembang dan menjadi 

bagian dari kelompok bank syariah terkemuka di 

tingkat global sangat terbuka. Selain kinerja yang 

tumbuh positif, dukungan iklim bahwa pemerintah 

Indonesia memiliki misi lahirnya ekosistem industri 
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Bank Syariah Indonesia, “Sejarah Perseroan”..........Diakses pada 

September 2022 
44
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halal dan memiliki bank syariah nasional yang besar 

serta kuat, fakta bahwa Indonesia sebagai negara 

dengan penduduk muslim terbesar di dunia ikut 

membuka peluang.
45

 

Dalam konteks inilah kehadiran BSI menjadi 

sangat penting. Bukan hanya mampu memainkan 

peran penting sebagai fasilitator pada seluruh aktivitas 

ekonomi dalam ekosistem industri halal, tetapi juga 

sebuah ikhtiar mewujudkan harapan Negeri.
46

 

2. Visi dan Misi Bank Syariah Indonesia 

Visi 

“TOP 10 GLOBAL ISLAMIC BANK” 

Misi 

a. Memberikan akses solusi keuangan syariah di 

Indonesia. 

Melayani >20 juta nasabah dan menjadi top 5 bank 

berdasarkan asset (500+T) dan nilai buku 50 T di 

tahun 2025. 

b. Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik 

bagi para pemegang saham. 

Top 5 bank yang paling profitable di Indonesia 

(ROE 18%) dan valuasi kuat (PB>2). 

                                                           
45
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c. Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggaan para 

talenta terbaik Indonesia. 

Perusahaan dengan nilai yang kuat dan 

memberdayakan masyarakat serta berkomitmen 

pada pengembangan karyawan dengan budaya 

berbasis kinerja.
47

 
 

B. Deskripsi Responden 

Penelitian yang dilakukan ini merupakan 

penelitian lapangan yang dalam pengambilan datanya atau 

informasi melalui penyebaran angket/kuesioner tertutup. 

Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel 

adalah dengan menggunakan Teknik Purposive sampling 

yang merupakan sampel yang cara pengambilannya 

karena adanya pertimbangan tertentu. Pengumpulan data 

dilakukan dengan melakukan penyebaran 

angket/kuesioner. Kuesioner tersebut disebarkan kepada 

nasabah Bank Syariah Indonesia pengguna layanan digital 

bank yaitu mobile banking dan automatic teller 

machinedengan mengambil 104 responden. 

Untuk dapat memahami lebih dalam mengenai 

hasil dari penelitian ini maka peneliti memerlukan data 

deskriptif responden yang akan digukana untuk 

menggambarkan ataupun mendeskripsikan keadaan atau 

kondisi responden yang dapat memberikan tamabhan 

                                                           
47

 Bank Syariah Indonesia, “Visi&Misi” 

(https://ir.bankbsi.co.id/vision_mission.html) Diakses pada September 2022 
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sebuah informasi bagi peneliti. Pada deskripsi responden 

ini peneliti akan menyajikan beberapa informasi penting 

mengenai gambaran keadaan responden. Melalui daftar 

pertanyaan maupun pernyataan yang diberikan peneliti 

kepada responden tentang jenis kelamin, pekerjaan, 

pendiddikan dan jenis fasilitas yang digunakan. 

Penggolongan yang dilakuakn kepada responden dalam 

penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara lebih 

jelas mengenai gambaran responden sebgaia obyek 

penelitian. 

Gambaran umum dari responden sebagai obyek penelitian 

akan diuraikan satu seperti berikut: 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Responden pada penelitian ini yaitu nasabah Bank 

Syariah Indonesia pengguna layanan digital self service 

technology yang berjumlah 104 responden. Berdasarkan 

hasil penelitian yang dilakukan dari 104 responden ini 

dapat dilihat mengenai karakteristik responden tersebut. 

Gambar 4. 1 Jenis Kelamin Responden 

 

30% 

70% 

Jenis Kelamin 

Laki-Laki

Perempuan
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Pada diagram diatas menunjukan bahwa 

responden yang berjenis kelamin Perempuan lebih 

banyak dari pada responden yang berjenis kelamin 

Laki-laki. Dimana responden yang berjenis kelamin 

perempuan yaitu sebanyak 70% atau 74 responden. 

Sedangkan untuk responden yang berejanis kelamin 

laki-laki yaitu sebanyak 30% atau 31 responden. 

 

C. Deskripsi Variabel Penelitian 

Kuesioner yang telah disebar oleh peneliti kepada 

responden yang terdiri atas 14 item pernyataan dan dibagi 

dalam 3 kategori yaitu sebagai berikut: 

1. Tiga pertanyaan yang digunakan untuk mengetahui 

tentang pengaruh Layanan Automatic Teller 

Machine/ATM (X1) 

2. Lima pertanyaan yang digunakan untuk mengetahui 

tentang pengaruh Layanan Mobile Banking (X2) 

3. Enam pertanyaan yang digunakan untuk mengetahui 

tentang Kepuasan Nasabah (Y) 

 

D. Analisis Data 

Untuk menganalisa data, penelitian ini akan 

menggunakan beberapa teknik analisis statistik melalui 

pemanfaatan Statistical Package for Social Science 

(SPSS)25 antara lain adalah : 
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1. Uji Instrumen 

a. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah 

atau valid tidaknya suatu kuesioner. untuk 

mengetahui valid atau tidaknya suatu kuisioner 

yaitu dari tiap item pernyataan dengan 

menggunakan bantuan apliaksi SPSS 25. Hasil uji 

validitas tersebut diperoleh dari keseluruhan item 

pernyataan dari masing-masing variabel bebas (X) 

dan variabel terikat (Y) yang dapat dihitung 

dengan melakukan perbandingan antara r hitung 

dengan nilai r tabel. 

Dasar Pengambilan Uji Validitas Pearson 

1) Pembandingkan Nilai rhitung dengan Ttabel 

a) Jika nilai Rhitung> Rtabel = Valid 

b) Jika nilai Rhitung< Rtabel = Tidak Valid 

Cara mencari nilai Ttabel dengan N=104 pada 

signifikansi 5% pada distribusi nilai Rtabel statistik. 

Maka diperoleh nilai Rtabel sebesar 0,195 

1) Melihat nilai Signifikansi (Sig.) 

a) Jika nilai signifikansi < 0,05 = Valid 

b) Jika nilai signigikansi > 0,05 = Tidak Valid 

Berikut ini merupakan uraian hasil dari 

analisis statistika mengenai pengujian validitas 

instrumen dari masing-masing pernyataan metode 

dari variable Layanan Automatic Teller 
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Machine/ATM (X1), Layanan Mobile Banking 

(X2) dan Kepuasan Nasabah (Y) yang diteliti: 

1) Layanan Automatic Teller Machine/ATM (X1) 

Tabel 4. 1 

Hasil Uji Validitas variabel Layanan Automatic 

Teller Machine/ATM (X1) 

Variabel Item 

Pertanyaan 

Rhitung Rtabel 

5% 

(104) 

Sig. Kriteria 

Layanan 

Automatic 

Teller 

Machine 

(X1) 

X1.1 0,927 0,195 

 

0,000 Valid 

 

X1.2 0,928 0,195 0,000 Valid 

X1.3 0,921 0,195 0,000 Valid 

Sumber: output Spss 25 data diolah, 2022 

Dari tabel diatas menunjukan bahwa semua 

indikator yang digunakan untuk mengukur 

variable Layanan Automatic Teller Machine 

(ATM) dimana pada penelitian ini memiliki 

koefisien korelasi yang lebih besar dari r tabel; 

0,195 (nilai r tabel untuk N=104) dan nilai 

signifikansi dibawah 0,05. Sehingga indikator 

pada penelitian ini dinyatakan valid. 
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2) Layanan Mobile Banking (X2) 

Tabel 4. 2 

Hasil Uji Validitas variabel Mobile Banking (X2) 

Variabel Item 

Pertanyaan 

Rhitung Rtabel 

5% 

(104) 

Sig. Kriteria 

Layanan 

Mobile 

Banking 

(X2) 

X2.1 0,852 0,195 0,000 Valid 

X2.2 

 

0,892 0,195 0,000 Valid 

X2.3 0,905 0,195 0,000 Valid 

X2.4 0,813 0,195 0,000 Valid 

X2.5 0,868 0,195 0,000 Valid 

Sumber: Output Spss 25 data diolah, 2022 

Dari tabel diatas menunjukan bahwa semua 

indikator yang digunakan untuk mengukur 

variable Layanan Mobile Banking dimana pada 

penelitian ini memiliki koefisien korelasi yang 

lebih besar dari r tabel; 0,195 (nilai r tabel untuk 

N=104) dan nilai signifikansi dibawah 0,05. 

Sehingga indikator pada penelitian ini dinyatakan 

valid. 

3) Kepuasan Nasabah (Y) 

Tabel 4. 3 

Hasil Uji Validitas variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

Variabel Item 

Pernyataan 

Rhitung Rtabel 

5% 

(104) 

 

Sig. Kriteria 

Kepuasan 

Nasabah 

(Y) 

Y.1 0,868 0,195 0,000 Valid 

Y.2 

 

0,815 0,195 0,000 Valid 

Y.3 0,874 0,195 0,000 Valid 
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Y.4 0,901 0,195 0,000 Valid 

Y.5 0,854 0,195 0,000 Valid 

Y.6 0,898 0,195 0,000 Valid 

Sumber: Output Spss 25 data diolah, 2022 

Dari tabel diatas menunjukan bahwa semua 

indikator yang digunakan untuk mengukur 

variable Kepuasan Nasabah dimana pada 

penelitian ini memiliki koefisien korelasi yang 

lebih besar dari r tabel; 0,195 (nilai r tabel untuk 

N=104) dan nilai signifikansi dibawah 0,05. 

Sehingga indikator pada penelitian ini dinyatakan 

valid. 

b. Uji Reabilitas 

Uji reliabilitas ini digunakan untuk item 

pertanyaan yang dinyatakan valid. Suatu kuesioner 

dinyatakan reliabel ketika jawaban seseorang atau 

responden terhadap pertanyaan yang diberikan 

yaitu konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 

Suatu variabel dikatakan reliabel jika memiliki 

nilai Cronbach Alpha>0,60 
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Tabel 4. 4 

Hasil Uji Reabilitas 

Variabel  Cronbach Alpha  Keterangan  

Variabel Dependen (X)  

Automatic Teller 

Machine (ATM) (X1) 

0,916 Reliabel  

Mobile Banking (X2) 0,916 Reliabel  

Variabel Independen (Y)  

Kepuasan Nasabah 0,934 Reliabel  

Sumber: Output Spss 25 data diolah, 2022 

Dari tabel diatas menunjukan bahwa pada masing-

masing variabel ini memiliki Alpha Cronbach>dari 

0,60 maka menunjukan bahwa variabel (automatic 

teller machine/ATM, mobile banking dan kepuasan 

nasabah) dapat dinyatakan reliabel dan kuesioner telah 

memenuhi syarat reliabilitas. 

 

2. Uji Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi berganda ini digunakan untuk 

mengetahui pengaruh variable independent (automatic 

teller machine dan mobile banking) terhadap variabel 

dependen (kepuasan nasabah). Berikut ini adalah hasil 

dari analisis regresi linier berganda. 
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Tabel 4. 5 

Tabel Coefficients 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant) 2,631 1,373 
 

1,916 ,058 

Automatic 

Teller 

Machine 

(X1) 

,459 ,103 ,272 4,455 ,000 

Mobile 

Banking 

(X2) 

,777 ,070 ,680 11,129 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 

Sumber: Output Spss 25 data diolah, 2022 

Berdasarkan tabel coefficients 4.5 diatas pada 

kolom B terdapat nilai constant (a) adalah 2,631 

sedangkan kolom B untuk variabel Automatic Teller 

Machine/ ATM (X1) adalah sebesar 0,459 dan 

variabel Mobile Banking (X2) sebesar 0,777. 

Sehingga persamaan regresinya dapat dijelaskan 

sebagai berikut: 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + e 

Y = 2,631+ 0,459 X1 + 0,777 X2 

Dimana: 

Y = Kepuasan Nasabah 
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α = konstanta 

b1 , b2 = koefisien Regresi Variabel X2,X2 

X1 = Automatic Teller Machine (ATM) 

X2 = Mobile Banking 

e = error term ( tingkat kesalahan). 

Dari hasil pengujian regresi linier berganda 

terdapat persamaan yang menunjukkan bahwa 

koefisien regresi variabel bebas b1, b2 bertanda positif 

(+). Hal ini berarti apabila layanan automatic teller 

machine dan layanan mobile banking terpenuhi 

dengan baik mengakibatkan minat nasabah dalam 

mengunakan automatic teller machine dan mobile 

banking akan semakin meningkat. Dan sebaliknya, 

jika koefisien regresi variabel bertanda negatif (-) 

artinya tidak terpenuhi dan akan mengakibatkan minat 

nasabah dalam menggunakan layanan automatic teller 

machine dan mobile banking akan menurun. Dari hasil 

persamaan regresi linier berganda diatas dapat 

disimpulkan bahwa: 

a. Nilai konstanta (a) adalah sebesar 2,631 satu 

satuan ini dapat diartikan jika nilai dari masing-

masing variabel X nilainya 0 dianggap konstan, 

maka kepuasan nasabah nilainya yaitu 2,631 satu 

satuan. 
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b. Koefisien regresi X1 (Layanan automatic teller 

machine/ATM) dari perhitungan linier berganda 

maka dapat dilihat sebesar 0,459 dimana hal ini 

berarti menunjukan setiap ada peningkatan 

automatic teller machine/ATM sebesar 1 satuan 

maka kepuasan nasabah juga akan meningkat 

sebesar 0,459 satu satuan. Hal ini menunjukkan 

bahwa layanan automatic teller machine/ATM 

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

Artinya jika layanan automatic teller 

machine/ATM mengalami kenaikan maka 

kepuasan nasabah juga akan mengalami kenaikan 

atau bertambah. 

c. Koefisien regresi berganda X2 (Mobile Banking) 

dari perhitungan regresi linier berganda dapat 

dilihat sebesar 0,777 hal tersebut berarti setiap ada 

peningkatan nilai Mobile Banking sebesar 1 satuan 

maka kepuasan nasabah juga akan meningkat 

sebesar 0,777 satu satuan. Hal ini menujukkan 

bahwa layanan Mobile Banking berpengaruh 

positif terhadap kepuasan nasabah. Artinya jika 

layanan Mobile Banking mengalami kenaikan 

maka kepuasan nasabah juga akan mengalami 

kenaikan atau bertambah. 
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3. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (Uji T) 

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah 

variabel independen secara individual 

mempengaruhi variabel dependen. 

Dasar Pengambilan uji T: 

1) Jika nilai sig < 0,05, atau t hitung > t tabel 

maka H0 ditolak atau menerima Ha artinya 

bahwa variabel independent berpengaruh 

terhadap variabel dependen.  

2) Jika nilai sig > 0,05, atau t hitung < t tabel 

maka H0 diterima atau menolak Ha artinya 

bahwa variabel independent tidak berpengaruh 

terhadap variabel dependen.  

Tabel 4. 6 

Hasil Uji Parsial (t) 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant) 2,631 1,373  1,916 ,058 

Automatic 

Teller 

Machine 

(X1) 

,459 ,103 ,272 4,455 ,000 

Mobile 

Banking 

(X2) 

,777 ,070 ,680 11,129 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 

Sumber: Output Spss 25 data diolah, 2022 
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Berdasarkan uji t pada 4.6 menunjukkan 

nilai sig. < 0,05 dan thitung> ttabel. Maka variabel-

variabel independen  tersebut berpengaruh positif 

terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui 

besar ttabel menggunakan rumus (a/2 ; n-k-1). 

Dimana: 

Tingkat kepercayaan 95% atau a 0,05 

n : jumlah sampel 

k : jumlah variabel X 

ttabel    = (a/2 ; n-k-1) 

          (0,05/2 ; 104-2-1) 

    (0,025 ; 101) 

ttabel     = 1, 986 

Berdasarkan hasil uji t untuk mengetahui 

besarnya masing-masing variabel independen 

secara parsial (individual) terhadap variabel 

dependen adalah sebagai berikut: 

1) Koefisien layanan Automatic Teller 

Machine/ATM memiliki nilai thitung sebesar 

4,455. Sedangkan ttabel bisa dilihat pada tabel t-

test dengan signifikansi 5% (0,05) dan df (n-k) 

= 102. Sehingga didapat ttabel adalah 1,986. 

Variabel Automatic Teller Machine/ATM  
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memiliki nilai sig. 0,000 < 0,05 artinya 

Automatic Teller Machine/ATM berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah, sedangkan 

thitung> ttabel (4,455 > 1,986), maka Ha 

diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

koefisien Automatic Teller Machine/ATM 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Hal ini juga sekaligus 

menunjukan bahwa hipotesis 1 yang berbunyi 

“Terdapat pengaruh yang signifikan Automatic 

Teller Machine/ATM terhadap kepuasan 

nasabah pengguna layanan digital Bank 

Syariah Indonesia”, dapat diterima. 

2) Koefisien layanan Mobile Banking memiliki 

nilai thitung sebesar 11,129. Sedangkan ttabel bisa 

dilihat pada tabel t-test dengan signifikansi 5% 

(0,05) dan df (n-k) = 102. Sehingga didapat 

ttabel adalah 1,986. Variabel Layanan Mobile 

Banking memiliki nilai sig. 0,000 < 0,05 

artinya Mobile Banking berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah, sedangkan thitung > ttabel 

(11,129 > 1,986), maka Ha diterima. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa koefisien Mobile 
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 Banking secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Hal ini juga 

sekaligus menunjukan bahwa hipotesis 2 yang 

berbunyi “Terdapat pengaruh yang signifikan 

Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah 

pengguna layanan digital Bank Syariah 

Indonesia”, dapat diterima. 

 

b. Uji F 

Uji F ini digunakan untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh variabel bebas (X1 dan 

X2) secara bersama-sama atau simultan terhadap 

variabel terikat (Y). 

Dasar Pengambilan Uji F: 

a) Jika nilai sig< 0,05 atau F hitung > F tabel 

maka H0 ditolak dan Ha diterima. Hal ini 

berarti koefisien regresi adalah signifikan. 

Berarti terdapat pengaruh variabel X secara 

simultan terhadap variabel Y. 

b) Jika nilai sig > 0,05 atau  Fhitung < Ftabel 

maka H0 diterima dan Ha ditolak, hal ini 

berarti tidak terdapat pengaruh variabel X 

secara simultan terhadap variabel Y. 
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Tabel 4. 7 

Hasil Uji F 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1021,668 2 510,834 158,594 ,000
b
 

Residual 325,322 101 3,221   

Total 1346,990 103    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 

b. Predictors: (Constant), Mobile Banking (X2), Automatic Teller Machine 

(X1) 

Sumber: Output Spss 25 data diolah, 2022 

Berdasarkan hasil uji pada tabel 4.7 

diketahui bahwa dari tabel anova diatas diperoleh 

perhitungan sebesar 158.594 dan nilai probabilitas 

(sig.) sebesar 0,000. Nilai Fhitung (158.594) > Ftabel 

(3,09) dan nilai sig. (0,000) lebih kecil dari taraf 

signifikansi (α = 0,05) maka Ha diterima. Dengan 

begitu hal ini berarti Automatic Teller 

Machine/ATM dan Mobile Banking, secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah.  

Hal ini berarti menunjukan bahwa hipotesi 

3 yang berbunyi “Automatic Teller Machine/ATM 

dan Mobile Banking secara Simultan berpengaruh 
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terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan 

digital Bank Syariah Indonesia”. Dapat diterima. 
 

c. Uji Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R2) pada intinya 

mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam 

menerangkan variasi variabel bebas terhadap 

varabel terikat. Hasil dari pengujian koefisien 

determinasi ini dapat dilihat pada bagian Adjusted 

R Square pada tabel model summary dengan 

menggunakan bantuan computer aplikasi SPSS 25 

yaitu sebagai berikut: 

Tabel 4. 8 

Hasil Uji Koefisien determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,871
a
 ,758 ,754 1,795 

a. Predictors: (Constant), Mobile Banking (X2), Automatic Teller 

Machine (X1) 

Sumber: Output Spss 25 data diolah, 2022 

Dari tabel diatas (model summary) menunjukan 

bahwa nilai R Square Adjusted yaitu 0,758 atau 

75,8%. Hal ini menunjukan bahwa variabel-

variabel independent yaitu Automatic Teller 

Machine/ATM dan Mobile Banking dapat 

mempengaruhi variabel dependen Kepuasan 
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nasabah (Y) yaitu sebesar 75,8%. Sedangkan 

sisanya (100% - 75,8% = 24,2%) ditentukan oleh 

variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. 

 

E. Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Terdapat pengaruh layananAutomatic Teller 

Machine/ATM terhadap kepuasan nasabah 

pengguna layanan digital Bank Syariah Indonesia. 

Dari nilai pada tabel Cronbach‟s Alpha dan nilai 

tabel pada Corrected Item Total Correlation, data 

Automatic Teller Machine/ATM teruji reliabel dan 

valid. Dari nilai tabel coefficients diperoleh nilai thitung 

sebesar 4,455 dan ttabel sebesar 1,986 dengan nilai sig. 

sebesar 0,000<0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa koefisien 

Automatic Teller Machine/ATM secara parsial 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Hal ini juga sekaligus menunjukan bahwa 

hipotesis 1 yang berbunyi “Terdapat pengaruh 

Automatic Teller Machine/ATM terhadap kepuasan 

masyarakat pengguna layanan digital Bank Syariah 

Indonesia”, dapat diterima. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian 

terdahulu yang dilakukan Diana Grace dan Novander 

dengan judul “Analisis Pengaruh Automatic Teller 
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Machine dan Short Message Service Banking 

Terhadap Kepuasan Nasabah” yang menunjukkan 

bahwa kualitas ATM berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Karena dengan 

adanya Automatic Teller Machine nasabah dapat 

melakukan transaksi perbankan secara mandiri yang 

mampu melayani selama 24 jam dan dapat digunakan 

untuk penarikan uang tunai tanpa harus melalui 

antrian di bank. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

Automatic Teller Machine/ ATM mengalami kenaikan 

maka akan berpengaruh kepada kepuasan nasabah 

juga akan mengalami kenaikan ataupun bertambah. 

Maka dapat disimpulkan bahwa Automatic Teller 

Machine/ ATM merupakan faktor yang tidak 

terpisahkan dari kepuasan nasabah karena tinggi 

rendahnya pengguna Automatic Teller Machine/ ATM 

maka akan berpengaruh juga terhadap bertambah 

tidaknya kepuasan nasabah pengguna layanan digital 

Bank Syariah Indonesia. 

2. Terdapat pengaruh layanan Mobile Banking 

terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan 

digital Bank Syariah Indonesia 

Dari nilai pada tabel Cronbach‟s Alpha dan nilai 

tabel pada Corrected Item Total Correlation, data 
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mobile banking teruji reliabel dan valid. Dari nilai 

tabel coefficients diperoleh nilai thitung sebesar 11,129 

dan ttabel sebesar 1,986 dengan nilai sig. sebesar 

0,000<0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa koefisien Mobile 

Banking secara parsial berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Hal ini juga sekaligus 

menunjukan bahwa hipotesis 2 yang berbunyi 

“Terdapat pengaruh Mobile Banking terhadap 

kepuasan nasabah pengguna layanan digital Bank 

Syariah Indonesia”, dapat diterima. 

Dimana hasil penelitian ini sesuai dengan 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Markonah 

dengan judul “Analisis Pengaruh Mobile Banking 

Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank 

Mandiri Cabang Jakarta” hasil penelitian yang 

dilakukan menunjukkan bahwa layanan Mobile 

Banking berpengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah sehingga semakin bagus pelayanan maka 

nasabah semakin puas. Dimana penelitian ini juga 

didukung dengan penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh Asti Marlina dan Widhi Ariyo Bimo yang 

menyatakan bahwa ada pengaruh yang positif 

penggunaan digital banking di BTN Syariah terhadap 

kepuasan nasabah. Karena dengan adanya mobile 
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banking ini mampu membuat nasabah merasa nyaman 

dalam bertransaksi sehingga nasabah juga sudah 

merasa puas dan terbantu dengan adanya layanan 

digilatsiasi ini. 

Dengan demikian jika layanan mobile banking ini 

mengalami kenaikan maka akan berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah yang juga akan 

meningkat/bertambah. Maka dari itu dapat 

disimpulkan bahwa Mobile Banking ini merupakan 

faktor yanag tidak terpisahkan dari kepuasan nasabah, 

karena tinggi rendahnya pelayanan berpengaruh 

terhadap bertambah tidaknya kepuasan nasabah. 

3. Terdapat pengaruh layanan Automatic Teller 

Machine/ATM, layanan Mobile Banking secara 

simultan terhadap kepuasan nasabah pengguna 

layanan digital Bank Syariah Indonesia 

Automatic Teller Machine/ATMdan Mobile 

Banking secara Bersama-sama berepengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna 

layanan digital Bank Syariah Indonesia. Hal ini 

dibuktikan dengan hasil output dari statistika di atas, 

nilai Fhitung> Ftabel yaitu sebesar 158,594>3,09 dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,000<0,05. Hal ini berarti 

dapat dsimpulkan bahwa jika variabel Automatic 

Teller Machine/ATM memberikan pengaruh positif 
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maka akan diikuti pengaruh positif dari Mobile 

Banking, begitu juga sebaliknya. Jadi, ketika 

pelayanan Automatic Teller Machine/ATM meningkat 

maka pelayanan Mobile Banking juga meningkat, 

yang akan diikuti dengan peningkatan kepuasan 

nasabah. 

Variabel-variabel independent yaitu Automatic 

Teller Machine/ATM dan Mobile Banking dapat 

mempengaruhi variabel dependen Kepuasan nasabah 

(Y) yaitu sebesar 75,8%. Sedangkan sisanya (100% - 

75,8% = 24,2%) ditentukan oleh variabel lain yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. Data tersebut 

diambil pada output SPSS hasil uji koefisien 

determinasidari tabel model summary bahwa nilai R 

Square Adjusted yaitu 0,758 atau 75,8%. 

Hasil penelitian ini membantah penelitian yang 

dilakukan Devi Ayu Azisyah dengan judul “Pengaruh 

Self Service Technology , Kualitas Layanan, 

Hubungan Pemasaran Terhadap Kepuasan Dan 

Loyalitas Nasabah Pada Bank BNI di Surabaya” 

bahwa self service technology berpengaruh tidak 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk dapat 

mengetahui apakah terdapat hubungan antara Layanan 

Automatic Teller Machine, Layanan Mobile Banking 

terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan digital 

Bank Syariah Indonesia. Berdasarkan hasil analisis dam 

pembahasan yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, 

maka dapat disimpulkan dari penelitian ini adalah: 

1. Berdasarkan hasil dari pengujian hipotesis pertama 

diketahui bahwa secara parsial, Layanan Automatic 

Teller Machine/ATM berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pengguna layanan digital Bank Syariah 

Indonesia. Hal tersebut menunjukan bahwa semakin 

tinggi layanan Automatic Teller Machine/ATM akan 

berdampak pada kenaikan kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia. 

2. Berdasarkan hasil dari pengujian hipotesis kedua 

diketahui bahwa secara parsial, Layanan Mobile 

Banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

pengguna layanan digital Bank Syariah Indonesia. Hal 

tersebut menunjukan bahwa semakin tinggi layanan 

Mobile Banking akan berdampak pada kenaikan 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia.  
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3. Berdasarkan hasil dari pengujian hipotesis ketiga dari 

kedua variabel yakni, Layanan Automatic Teller 

Machine/ATMdanLayanan Mobile Banking secara 

simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pnasabah pengguna layanan digital Bank Syariah 

Indonesia.  

 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian diatas, 

maka penulis memberikan saran sebagai berikut:  

1. Bagi Perbankan Yang Menerapkan Digitalisasi 

Perbankan 

Dalam penelitian yang dilakukan cukup banyak 

nasabah yang menggunakan digitalisasi perbankan. 

Perlu adanya peningkatan mengenai pengelolaan 

fasilitas pelayanan digital bank sehingga dapat 

menarik minat dan menambah kepuasan masyarakat. 

2. Bagi Peneliti Yang Akan Datang  

Peneliti ini masih jauh dari kesempurnaan, maka 

dari itu untuk penelitian selanjutnya diharapkan akan 

menambahkan objek penelitian serta menambah 

variabel penelitian yang memiliki pengaruh lebih kuat 

terhadap kemajuan Bank Syariah terkait dengan 

digital.
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KUESIONER PENELITIAN 

Pengaruh Self-Service Technology (SST) Terhadap Kepuasan 

Nasabah Pengguna Layanan Digital 

(Studi Kasus Pada Bank Syariah Indonesia) 

Nama   : Nurjuni Arnita 

NIM   : 1811140058 

Prodi   : Perbankan Syariah 

Judul Tugas Akhir : Pengaruh Self-Service Technology (SST) 

Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna 

Layanan Digital  (Studi Kasus Pada Bank 

Syariah Indonesia) 

 

I. IDENTITAS RESPONDEN 

Isikan data mengenai identitas pribadi Bapak/ Ibu/ Sdr/ 

Sdri pada butir- butir pertanyaan dibawah ini: 

1. Nama Lengkap : 

2. Jenis Kelamin : 

       Laki – Laki 

       Perempuan 

3. Pekerjaan : 

 
*
Isilah dengan tanda cheklist (√) atau silang (X) 

*
Catatan : segala data yang berhubungan dengan data pribadi 

responden, tidak akan dicantumkan atau dipublikasikan, 

mohon untuk mengisi kuesioner ini secara lengkap demi 

validitas dan reliabilitasnya kuesioner ini. 

 

 

 



 

 

II. PETUJUK PENGISIAN 

a. Dalam menjawab pertanyaan-pertanyaan ini, tidak 

ada jawaban yang salah. Oleh karena itu, 

usahakanlah agar tidak ada jawaban yang di 

kosongkan. 

b. Berilah tanda (√) pada kolom yang tersedia dan 

pilih sesuai keadaan yang sebenarnya mulai dari 

sangat tidak setuju hingga sangat setuju. 

 

Pernyataan Skor 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Kurang Setuju (KS) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

III. PERNYATAAN 

1. Automatic Teller Machine (X1) 

No Pernyataan STS TS KR S SS 

1 Layanan ATM 

mempercepat transaksi 

tarik tunai, transfer antar 

rekning/antar bank 

 

     

2 Layanan ATM 

mempermudah transaksi 

tanpa membawa uang 

tunai 

 

     

3 Layanan ATM dapat 

diandalkan 

keamanannya daripada 

membawa uang tunai 

     



 

 

karena adanya pin ATM 

 

Adopsi: Eka Diah, 2020 

2. Mobile Banking (X2) 

No Pernyataan STS TS KR S SS 

1 Layanan fitur Mobile 

Banking sangat mudah 

dipelajari/dipahami 

 

     

2 Layanan fitur Mobile 

Banking mengerjakan 

dengan mudah apa yang 

diinginkan oleh 

pengguna 

 

     

3 Layanan fitur Mobile 

Banking sangat mudah 

untuk dioperasikan 

 

     

4 Layanan Mobile 

Banking dapat diakses 

kapanpun dan 

dimanapun 

 

     

5 Layanan Mobile 

Banking dapat 

menghemat waktu dalam 

bertransaksi 

 

     

Adopsi: Dara Saputri, 2017 

3. Kepuasan Nasabah (Y) 

No Pernyataan STS TS KR S SS 

4. 1

1 

1 

Produk yang ditawarkan 

ATM dan Mobile 

Banking memiliki 

     



 

 

kualitas yang sesuai 

dengan harapan 

 

2 Fasilitas yang didapat 

dari layanan ATM dan 

Mobile Banking sesuai 

atau melebih yang 

diharapkan 

 

     

3 Berminat menggunakan 

kembali layanan ATM 

dan Mobile Banking 

karena kualitas layanan 

baik 

 

     

4 Berminat menggunakan 

kembali layanan ATM 

dan Mobile Banking 

karena puas dengan 

produk yang disediakan 

  

     

5 Menyarankan teman 

atau kerabat 

menggunakan layanan 

ATM dan Mobile 

Banking karena mudah 

dalam bertransaksi 

 

     

6 Menyarankan teman 

atau kerabat 

menggunakan layanan 

ATM dan Mobile 

Banking karena layanan 

yang diberikan 

memuaskan 

 

     

Adopsi: Kusumasitta, 2014 



 

 

Data Tabulasi Jawaban Responden 

No Nama 
Layanan Automatic Teller Machine (X1) 

Total 
X1.1 X1.2 X1.3 

1 Anesti Widya Hartati  5 5 5 15 

2 Widya Wulan Sari 5 5 5 15 

3 Zumratul aini 5 5 5 15 

4 Rahayu ambar wati 5 5 5 15 

5 Fikri Yolanda  5 5 5 15 

6 Muhammad mardiriansyah 5 5 5 15 

7 Wulandari  5 5 5 15 

8 Kamalat Azaliah 4 4 4 12 

9 sari fajriani 4 4 4 12 

10 Kinanti Sekar Arini 4 4 4 12 

11 Hengky 5 5 5 15 

12 Sri Lestari  4 4 5 13 

13 Clara 5 5 4 14 

14 Sherly Lisfitriani 5 5 5 15 

15 Indah Oktaviani 4 5 4 13 

16 Yohanna setiasih 5 5 5 15 



 

 

17 Rohana 5 5 5 15 

18 Nurqaulan Karima Gustari 4 4 4 12 

19 Shepia  4 4 4 12 

20 Ayu Anggun Sari 5 5 5 15 

21 Sindi Wulandari 4 4 4 12 

22 Hasbi Hafiizh 4 4 4 12 

23 Irma Yofita Sari 4 4 4 12 

24 Rendi Harmen Yogi Saputra  5 5 5 15 

25 Lezy Yolanda  5 5 5 15 

26 Lika Fidiarti  4 4 4 12 

27 Paunziaah MB 5 5 5 15 

28 Yolita puspitasari 4 5 5 14 

29 Ingka  4 5 4 13 

30 Dio ahmad fawizi 5 5 5 15 

31 Nanda Egi Sentosa Putra 5 5 5 15 

32 Brilian kusuma bangsa 5 5 5 15 

33 Anis Tri Handayani 5 5 5 15 

34 Yuni kencana putri 5 4 5 14 

35 Devi Kristina 5 5 5 15 



 

 

36 Siti Nurhasanatulaini 5 5 5 15 

37 Ranti Puspa 5 4 3 12 

38 Joni Arwanda 5 5 4 14 

39 Saticha Florentina 4 5 4 13 

40 Ulan Krisdayanti  5 4 5 14 

41 Desti Domayanti 3 4 5 12 

42 Anjellita 5 5 5 15 

43 Rika April Yanti  5 5 5 15 

44 Ayu Wulandari  4 5 5 14 

45 Annisa Bunga Pertiwi 5 5 5 15 

46 Septhania Nuraini 4 4 3 11 

47 Selpi Dwi Putri  5 4 4 13 

48 Jodi Hariant0  1 2 1 4 

49 Anike Putriani  5 5 5 15 

50 Ani Oktavianingsih 4 4 4 12 

51 Roni eka sari 4 4 5 13 

52 Dellah Risna Sari 5 5 5 15 

53 Annisa Nurul Huda 5 5 5 15 

54 vera sintia ningsi 5 5 5 15 



 

 

55 Rendy Candra Wiyuda  5 5 5 15 

56 Meydina Putri  5 5 5 15 

57 Yeni sartika 5 5 5 15 

58 Bambang Irawan 4 5 5 14 

59 Nopita Sari  5 5 5 15 

60 Dwi Intan Robiyansyah  5 5 5 15 

61 M iqbal aditya pratama 4 3 3 10 

62 Jeni Aprika 5 5 5 15 

63 Sophia Pratiwi  4 4 3 11 

64 Ayu Dwi Wulandari 4 5 4 13 

65 Doni Saputra  1 1 1 3 

66 Zitri Rajipa 5 5 5 15 

67 Mia Puspita Utami 4 5 5 14 

68 Tria Safitri 5 5 5 15 

69 Intia Lorenza 5 5 5 15 

70 Volly Tifani Elfira  5 5 4 14 

71 Nadea Sari 5 5 5 15 

72 Andrian Sahputra 5 5 5 15 

73 Wilyandi 1 1 2 4 



 

 

74 Randi Apriansyah 5 4 4 13 

75 M Zaqi Nuril Tamsiz 5 5 5 15 

76 Lia Kurniati 4 4 4 12 

77 Gusti Rahmawati 5 5 4 14 

78 Wahyu agung saputra 5 3 5 13 

79 Aldyno M. Agaton 5 5 4 14 

80 Fefrizal Pratama 5 5 5 15 

81 M.Wahyu Wibowo 5 5 5 15 

82 Resti Junila 5 5 5 15 

83 Deva Melisa 5 5 5 15 

84 Khairul Anwar 5 5 5 15 

85 Nur Alim 5 4 5 14 

86 M. Syahren Pahlevi 5 5 5 15 

87 Solbet Ar-Rasyid 5 5 5 15 

88 Ariken Puspita Sari 5 5 5 15 

89 Anggi Anggara 5 5 5 15 

90 M. Anton Setiawan 5 5 4 14 

91 Fela Aulia 5 5 4 14 

92 Lanisya 5 4 4 13 



 

 

93 Elin wardiah 5 5 5 15 

94 Nurul hida 5 5 5 15 

95 Cahaya putri 5 5 5 15 

96 Calista putri 5 5 5 15 

97 Ilham saega 5 5 5 15 

98 Nurida 5 5 5 15 

99 Hafifah 4 5 5 14 

100 Bayu Purnama 5 5 5 15 

101 Agnes Vita 5 5 5 15 

102 Reva 5 5 5 15 

103 Nur Amalia Ekaputri 5 4 5 14 

104 Jupriansyah Saputra 5 5 5 15 

 

No Nama 
Layanan Mobile Banking (X2) 

Total 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

1 Anesti Widya Hartati  5 5 5 5 5 25 

2 Widya Wulan Sari 5 5 5 5 5 25 

3 Zumratul aini 5 5 5 5 5 25 



 

 

4 Rahayu ambar wati 4 5 4 5 4 22 

5 Fikri Yolanda  5 5 5 5 5 25 

6 Muhammad mardiriansyah 5 5 5 5 5 25 

7 Wulandari  5 5 5 5 5 25 

8 Kamalat Azaliah 3 4 4 4 4 19 

9 sari fajriani 5 5 5 5 5 25 

10 Kinanti Sekar Arini 4 4 4 4 4 20 

11 Hengky 4 4 4 5 5 22 

12 Sri Lestari  5 5 4 5 5 24 

13 Clara 4 5 4 5 5 23 

14 Sherly Lisfitriani 5 5 5 4 5 24 

15 Indah Oktaviani 4 4 4 4 4 20 

16 Yohanna setiasih 5 5 5 5 4 24 

17 Rohana 5 4 4 5 4 22 

18 Nurqaulan Karima Gustari 4 5 5 5 5 24 

19 Shepia  4 4 4 4 4 20 

20 Ayu Anggun Sari 5 5 5 5 5 25 

21 Sindi Wulandari 4 4 4 4 4 20 

22 Hasbi Hafiizh 4 4 4 3 4 19 



 

 

23 Irma Yofita Sari 5 5 5 5 5 25 

24 Rendi Harmen Yogi Saputra  4 5 5 5 5 24 

25 Lezy Yolanda  4 4 4 4 4 20 

26 Lika Fidiarti  5 5 5 5 5 25 

27 Paunziaah MB 5 5 5 5 5 25 

28 Yolita puspitasari 4 5 5 5 5 24 

29 Ingka  4 4 3 3 2 16 

30 Dio ahmad fawizi 5 5 5 5 5 25 

31 Nanda Egi Sentosa Putra 5 5 5 5 5 25 

32 Brilian kusuma bangsa 3 4 5 5 5 22 

33 Anis Tri Handayani 5 5 5 5 5 25 

34 Yuni kencana putri 5 5 5 5 5 25 

35 Devi kristina 5 4 4 4 4 21 

36 Siti Nurhasanatulaini 5 5 5 5 5 25 

37 Ranti Puspa 5 5 4 3 4 21 

38 Joni Arwanda 4 5 4 4 4 21 

39 Saticha Florentina 4 4 4 4 4 20 

40 Ulan Krisdayanti  4 4 4 4 4 20 

41 Desti Domayanti 5 5 5 5 5 25 



 

 

42 Anjellita 5 5 5 5 5 25 

43 Rika April Yanti  4 4 4 4 4 20 

44 Ayu Wulandari  4 4 4 4 4 20 

45 Annisa Bunga Pertiwi 4 5 4 5 5 23 

46 Septhania Nuraini 4 4 4 5 5 22 

47 Selpi Dwi Putri  4 3 3 2 4 16 

48 Jodi Harianto  1 1 1 5 4 12 

49 Anike Putriani  5 5 5 5 5 25 

50 Ani Oktavianingsih 4 4 4 4 4 20 

51 Roni eka sari 5 5 5 5 5 25 

52 Dellah Risna Sari 5 5 5 5 5 25 

53 Annisa Nurul Huda 5 5 5 5 5 25 

54 vera sintia ningsi 5 5 5 5 5 25 

55 Rendy Candra Wiyuda  5 5 5 5 5 25 

56 Meydina Putri  5 5 5 5 5 25 

57 Yeni sartika 5 5 5 5 5 25 

58 Bambang Irawan 5 5 4 5 5 24 

59 Nopita Sari  5 5 5 5 5 25 

60 Dwi Intan Robiyansyah  5 5 5 5 5 25 



 

 

61 M iqbal aditya pratama 4 4 4 4 5 21 

62 Jeni Aprika 5 4 4 4 5 22 

63 Sophia Pratiwi  2 2 2 2 2 10 

64 Ayu Dwi Wulandari 5 4 4 3 5 21 

65 Doni Saputra  5 5 5 5 5 25 

66 Zitri Rajipa 5 5 5 5 5 25 

67 Mia Puspita Utami 4 4 4 5 5 22 

68 Tria Safitri 5 5 5 5 5 25 

69 Intia Lorenza 5 5 4 4 4 22 

70 Volly Tifani Elfira  4 5 4 4 4 21 

71 Nadea Sari 5 4 5 5 5 24 

72 Andrian Sahputra 5 5 5 4 5 24 

73 Wilyandi 1 1 2 1 1 6 

74 Randi Apriansyah 5 4 4 5 5 23 

75 M Zaqi Nuril Tamsiz 5 5 5 5 5 25 

76 Lia Kurniati 4 4 4 4 4 20 

77 Gusti Rahmawati 4 4 4 5 5 22 

78 Wahyu agung saputra 5 5 5 5 5 25 

79 Aldyno M. Agaton 5 4 4 5 5 23 



 

 

80 Fefrizal Pratama 5 4 4 5 5 23 

81 M.Wahyu Wibowo 5 5 5 5 5 25 

82 Resti Junila 5 5 5 5 5 25 

83 Deva Melisa 5 5 5 5 5 25 

84 Khairul Anwar 4 5 5 4 5 23 

85 Nur Alim 5 5 5 5 4 24 

86 M. Syahren Pahlevi 5 4 5 4 5 23 

87 Solbet Ar-Rasyid 4 4 5 5 5 23 

88 Ariken Puspita Sari 4 5 4 5 5 23 

89 Anggi Anggara 4 5 4 5 5 23 

90 M. Anton Setiawan 4 5 5 5 5 24 

91 Fela Aulia 5 5 5 4 5 24 

92 Lanisya 5 4 5 5 5 24 

93 Elin wardiah 5 5 5 5 5 25 

94 Nurul hida 5 5 5 5 5 25 

95 Cahaya putri 5 5 5 5 5 25 

96 Calista putri 5 4 5 5 5 24 

97 Ilham saega 5 5 5 5 5 25 

98 Nurida 5 5 5 5 5 25 



 

 

99 Hafifah 4 5 5 5 4 23 

100 Bayu Purnama 5 5 5 5 5 25 

101 Agnes Vita 5 5 5 5 5 25 

102 Reva 5 5 5 5 5 25 

103 Nur Amalia Ekaputri 5 5 4 5 5 24 

104 Jupriansyah Saputra 4 5 5 5 5 24 

 

No Nama 
Kepuasan Nasabah (Y) 

Total 
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 

1 ANESTI WIDYA HARTATI  5 5 5 5 5 5 30 

2 Widya Wulan Sari 4 4 4 4 4 4 24 

3 Zumratul aini 5 5 5 5 5 5 30 

4 Rahayu ambar wati 5 4 4 4 4 4 25 

5 Fikri Yolanda  5 5 5 4 4 5 28 

6 Muhammad mardiriansyah 5 5 5 5 5 5 30 

7 Wulandari  5 5 5 5 4 5 29 

8 Kamalat Azaliah 3 3 4 4 4 4 22 

9 sari fajriani 4 4 5 4 4 5 26 



 

 

10 Kinanti Sekar Arini 4 4 4 4 4 4 24 

11 Hengky 4 4 4 4 4 4 24 

12 Sri Lestari  4 4 5 4 4 4 25 

13 Clara 4 5 5 5 5 5 29 

14 Sherly Lisfitriani 5 4 5 5 5 5 29 

15 Indah Oktaviani 4 4 4 4 4 4 24 

16 Yohanna setiasih 4 4 5 5 4 4 26 

17 Rohana 4 4 5 4 4 4 25 

18 Nurqaulan Karima Gustari 5 5 4 4 4 4 26 

19 Shepia  4 4 4 4 4 4 24 

20 Ayu Anggun Sari 4 4 5 5 4 4 26 

21 Sindi Wulandari 4 4 4 4 4 4 24 

22 Hasbi Hafiizh 4 4 4 4 5 4 25 

23 Irma Yofita Sari 4 4 4 4 5 4 25 

24 Rendi Harmen Yogi Saputra  5 5 5 5 5 4 29 

25 Lezy Yolanda  4 4 4 4 4 4 24 

26 Lika Fidiarti  4 4 4 4 4 4 24 

27 Paunziaah MB 5 5 5 5 5 5 30 

28 Yolita puspitasari 4 4 5 4 4 5 26 



 

 

29 Ingka  4 4 4 3 4 3 22 

30 Dio ahmad fawizi 5 5 5 4 4 5 28 

31 Nanda Egi Sentosa Putra 5 5 5 5 5 5 30 

32 Brilian kusuma bangsa 4 4 4 4 5 5 26 

33 Anis Tri Handayani 5 5 5 5 5 5 30 

34 Yuni kencana putri 4 4 4 4 5 4 25 

35 Devi kristina 5 4 5 5 5 4 28 

36 Siti Nurhasanatulaini 5 5 5 5 5 5 30 

37 Ranti Puspa 3 3 4 3 4 4 21 

38 Joni Arwanda 4 4 5 4 4 5 26 

39 Saticha Florentina 4 5 4 4 4 4 25 

40 Ulan Krisdayanti  4 4 4 4 4 4 24 

41 Desti Domayanti 5 5 5 4 4 4 27 

42 Anjellita 5 5 5 5 5 5 30 

43 Rika April Yanti  4 4 4 4 4 4 24 

44 Ayu Wulandari  4 4 4 4 4 4 24 

45 Annisa Bunga Pertiwi 4 4 5 5 5 5 28 

46 Septhania Nuraini 4 4 4 4 4 4 24 

47 Selpi Dwi Putri  2 5 5 3 4 5 24 



 

 

48 JODI HARIANTO  2 2 3 2 1 2 12 

49 Anike Putriani  5 5 5 5 5 5 30 

50 Ani Oktavianingsih 4 4 4 4 4 4 24 

51 Roni eka sari 5 4 5 5 5 5 29 

52 Dellah Risna Sari 5 5 5 5 5 5 30 

53 Annisa Nurul Huda 5 5 5 5 5 5 30 

54 vera sintia ningsi 5 5 5 5 5 5 30 

55 Rendy Candra Wiyuda  5 5 5 5 5 5 30 

56 MEYDINA PUTRI  5 4 5 5 5 5 29 

57 Yeni sartika 5 5 5 5 5 5 30 

58 Bambang Irawan 4 4 5 5 5 5 28 

59 Nopita Sari  5 5 5 5 5 5 30 

60 Dwi Intan Robiyansyah  4 4 5 5 5 5 28 

61 M iqbal aditya pratama 3 3 3 3 3 3 18 

62 Jeni Aprika 5 3 5 5 5 5 28 

63 Sophia Pratiwi  3 3 3 3 3 2 17 

64 Ayu Dwi Wulandari 4 4 4 4 5 4 25 

65 Doni Saputra  5 5 5 5 5 5 30 

66 Zitri Rajipa 5 5 5 5 5 5 30 



 

 

67 Mia Puspita Utami 3 4 4 4 5 4 24 

68 Tria Safitri 4 4 4 4 5 5 26 

69 Intia Lorenza 4 4 5 4 5 5 27 

70 Volly Tifani Elfira  4 4 4 4 5 4 25 

71 Nadea Sari 5 4 5 5 5 5 29 

72 Andrian Sahputra 5 4 4 4 5 4 26 

73 Wilyandi 1 2 1 2 2 1 9 

74 Randi Apriansyah 4 4 4 4 4 4 24 

75 M Zaqi Nuril Tamsiz 5 5 5 5 5 5 30 

76 Lia Kurniati 4 4 4 4 4 4 24 

77 Gusti Rahmawati 5 4 4 4 4 4 25 

78 Wahyu agung saputra 5 4 5 5 5 5 29 

79 Aldyno M. Agaton 5 5 4 5 4 4 27 

80 Fefrizal Pratama 5 4 5 4 4 5 27 

81 M.Wahyu Wibowo 4 5 5 5 5 5 29 

82 Resti Junila 5 5 5 5 5 5 30 

83 Deva Melisa 5 5 4 5 5 5 29 

84 Khairul Anwar 5 5 5 5 4 5 29 

85 Nur Alim 5 4 5 5 5 5 29 



 

 

86 M. Syahren Pahlevi 5 5 5 4 5 4 28 

87 Solbet Ar-Rasyid 5 5 4 5 5 4 28 

88 Ariken Puspita Sari 5 5 5 5 5 5 30 

89 Anggi Anggara 5 5 5 5 5 5 30 

90 M. Anton Setiawan 5 5 5 5 5 5 30 

91 Fela Aulia 4 5 5 4 4 5 27 

92 Lanisya 4 4 4 4 4 4 24 

93 Elin wardiah 5 5 5 5 5 5 30 

94 Nurul hida 5 5 5 5 5 5 30 

95 Cahaya putri 4 5 5 4 5 5 28 

96 Calista putri 5 5 5 5 5 5 30 

97 Ilham saega 5 5 5 5 5 5 30 

98 Nurida 5 5 5 5 5 5 30 

99 Hafifah 5 5 5 5 5 5 30 

100 Bayu Purnama 5 5 5 5 5 5 30 

101 Agnes Vita 5 5 4 5 5 4 28 

102 Reva 5 4 5 4 5 5 28 

103 Nur Amalia Ekaputri 5 4 5 4 5 5 28 

104 Jupriansyah Saputra 5 4 5 5 5 5 29 



 

 

Lampiran 

Hasil Uji Validitas 

1. Automatic Teller Machine/ATM (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 Total_X1 

X1.1 Pearson Correlation 1 ,802
**

 ,771
**

 ,927
**

 

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

N 104 104 104 104 

X1.2 Pearson Correlation ,802
**

 1 ,781
**

 ,928
**

 

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

N 104 104 104 104 

X1.3 Pearson Correlation ,771
**

 ,781
**

 1 ,921
**

 

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

N 104 104 104 104 

Total_X

1 

Pearson Correlation ,927
**

 ,928
**

 ,921
**

 1 

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

N 104 104 104 104 

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

 

 

 

 

 



 

 

2. Mobile Banking (X2) 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 Total_X2 

X2.1 Pearson 

Correlation 

1 ,763
**

 ,756
**

 ,509
**

 ,649
**

 ,852
**

 

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

N 104 104 104 104 104 104 

X2.2 Pearson 

Correlation 

,763
**

 1 ,824
**

 ,617
**

 ,650
**

 ,892
**

 

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

N 104 104 104 104 104 104 

X2.3 Pearson 

Correlation 

,756
**

 ,824
**

 1 ,630
**

 ,710
**

 ,905
**

 

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

N 104 104 104 104 104 104 

X2.4 Pearson 

Correlation 

,509
**

 ,617
**

 ,630
**

 1 ,776
**

 ,813
**

 

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

N 104 104 104 104 104 104 

X2.5 Pearson 

Correlation 

,649
**

 ,650
**

 ,710
**

 ,776
**

 1 ,868
**

 

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

N 104 104 104 104 104 104 

Total_X2 Pearson 

Correlation 

,852
**

 ,892
**

 ,905
**

 ,813
**

 ,868
**

 1 

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

N 104 104 104 104 104 104 

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

 

 



 

 

3. Kepuasan Nasabah (Y) 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Total_Y 

Y.1 Pearson Correlation 1 ,686** ,677** ,789** ,677** ,669** ,868** 

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

N 104 104 104 104 104 104 104 

PY.2 Pearson Correlation ,686** 1 ,642** ,670** ,601** ,656** ,815** 

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

N 104 104 104 104 104 104 104 

Y.3 Pearson Correlation ,677** ,642** 1 ,727** ,653** ,868** ,874** 

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

N 104 104 104 104 104 104 104 

Y.4 Pearson Correlation ,789** ,670** ,727** 1 ,771** ,739** ,901** 

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

N 104 104 104 104 104 104 104 

Y.5 Pearson Correlation ,677** ,601** ,653** ,771** 1 ,748** ,854** 

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

N 104 104 104 104 104 104 104 

Y.6 Pearson Correlation ,669** ,656** ,868** ,739** ,748** 1 ,898** 

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

N 104 104 104 104 104 104 104 

Total_Y Pearson Correlation ,868** ,815** ,874** ,901** ,854** ,898** 1 

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

N 104 104 104 104 104 104 104 

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



 

 

Lampiran  

Hasil Uji Reabilitas 

1. Automatic Teller Machine/ ATM (X1) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,916 3 

 

2. Mobile Banking (X2) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,916 5 

 

3. Kepuasan Nasabah (Y) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,934 6 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran  

Hasil Uji T 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,631 1,373  1,916 ,058 

Automatic Teller 

Machine (X1) 

,459 ,103 ,272 4,455 ,000 

Mobile Banking (X2) ,777 ,070 ,680 11,129 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 

 

Hasil Uji F 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1021,668 2 510,834 158,594 ,000
b
 

Residual 325,322 101 3,221   

Total 1346,990 103    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 

b. Predictors: (Constant), Mobile Banking (X2), Automatic Teller Machine (X1) 

 

Hasil Uji Koefisien Determinan 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,871
a
 ,758 ,754 1,795 

a. Predictors: (Constant), Mobile Banking (X2), Automatic Teller 

Machine (X1) 



 

 



 

 

 


