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 ُِ ا تنَُزِبّاَ ََ ِّ آلَََءِ سَبِّنُ  فبَِأَٛ

Maka nikmat Tuhan kamu yang manakah yang kamu dustakan 

(QS. AR-Rohman: 13) 
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ya 
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ـُٗ....   Dhammah dan wau Ū 
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ABSTRACT 

Currently, self-service technology is important to maintain customer loyalty, but at BSI KCP 

Demak, most customers do not use the SST facility. The aim of this research is to determine 

ATM, Mobile Banking and Internet Banking facilities on customer loyalty. The type of 

research used is quantitative research. The sample in this study totaled 100 respondents 

using a sampling technique based on purposive sampling with the criteria of BSI KCP Demak 

customers using ATM, Mobile Banking and Internet Banking facilities. The data collection 

method is through a questionnaire. Based on the data analysis that has been done, it is found 

that the ATM variable has a Tcount value of 1491 greater than Ttable 0.677 (1491 > 0.677) 

and a Sig. ie 0.139 < 0.25 then H0 is rejected and H1 is accepted. This means that the ATM 

variable affects loyalty to use so that H1 is accepted. The Mobile Banking variable gets a 

Tcount value of 7,095 greater than Ttable 0,677 (7,095 > 0,677) and a Sig. ie 0.000 <0.25 

then H0 is rejected and H2 is accepted. This means that the Mobile Banking variable has an 

effect on customer loyalty so that H2 is accepted. As for the Internet Banking variable, it was 

found that the Tcount value of 3,543 was greater than the Ttable 0,677 (3,543 > 0,677) and 

the Sig. ie 0.001 <0.25 then H0 is rejected and H3 is accepted. This means that Internet 

Banking variables affect customer loyalty. 

Keywords : ATM, Mobile Banking, Internet Banking 
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ABSTRAK 

Saat ini self service technology itu menjadi suatu hal yang penting untuk mempertahankan 

loyalitas nasabah, namun di BSI KCP Demak sebagian besar nasabah tidak menggunakan 

fasilitas SST tersebut.Tujuan penelitian ini yakni untuk mengetahui fasilitas ATM, Mobile 

Banking dan Internet Banking terhadap loyalitas nasabah. Jenis penelitian yang di gunakan 

adalah penelitian kuantitatif.Sampeldalam penelitian ini berjumlah 100 responden dengan 

menggunakan teknik pengambilan sampel berdasarkan purposive sampling dengan kriteria 

nasabah BSI KCP Demak pengguna fasilitas ATM, Mobile Banking dan Internet Banking. 

Metode pengumpulan data yaitu melalui kuesioner.Berdasarkan analisis data yang sudah 

dilakukan, didapatkan hasil bahwa untuk variabel ATM mendapatkan nilai Thitung sebesar 

1491 lebih besar dari Ttabel 0.677 (1491 > 0.677) dan nilai nilai Sig. yaitu 0.139 < 0.25 maka 

H0 ditolak dan H1 diterima. Artinya variabel ATM berpengaruh terhadap loyalitas 

menggunakan sehingga H1 diterima. Adapun variabel Mobile Banking mendapatkan nilai 

Thitung  sebesar 7.095 lebih besar dari Ttabel 0.677 (7.095  >  0.677) dan nilai nilai Sig. yaitu 

0.000 < 0.25 maka H0 ditolak dan H2 diterima. Artinya variabel Mobile Banking berpengaruh 

terhadap loyalitas menggunakan sehingga H2 diterima. Sedangkan untuk variabel Internet 

Banking didapatkan hasil bahwa nilai Thitung  sebesar 3.543 lebih besar dari Ttabel 0.677 (3.543  

>  0.677) dan nilai nilai Sig. yaitu 0.001 < 0.25 maka H0 ditolak dan H3 diterima. Artinya 

variabel Internet Banking berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Kata Kunci : 

ATM, Mobile Banking, Internet Banking 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan di era digital juga terjadi dalam bidang ekonomi salah satunya 

yaitu juga terjadi dalam industri keuangan. Teknologi digital menjadi peluang dan 

tantangan yang harus dihadapi sektor keuangan. Teknologi digital dalam sektor 

keuangan biasa dikenal dengan istilah financial technology (fintech). Fintech 

memunculkan ekosistem baru untuk inklusi keuangan, dan juga dapat menghasilkan 

suatu inovasi baru. Perusahaan jasa dibidang keuangan seperti perbankan juga 

dipengaruhi oleh perkembangan teknologi. Perbankan merupakan jasa yang dapat 

mengembangkan dan mendorong pertumbuhan ekonomi di Indonesia karena telah 

menjadi industri jasa yang memberikan kontribusi pendapatan nasional dan berperan 

sebagai perantara untuk menyerap dana masyarakat dan mengembalikannya ke 

kegiatan ekonomi produktif.
1
  

Era digitalisasi saat ini tentunya tidak terlepas dari penggunaan Internet. 

Industri keuangan seperti perbankan memanfaatkan internet sebagai salah satu strategi 

untuk bersaing.
2
 Penggunaan Fintech sejalan dengan kampanye dari Bank Indonesia 

yaitu Gerakan Nasional Non Tunai(GNTT). Transaksi non tunai dapat dilakukan 

dengan memanfaatkan alat transaksi berupa kartu seperti kartu debit, kredit maupun 

electronic money atau uang elektronik, selain berupa kartu juga dapat dengan 

menggunakan alat elektronik lain yang memiliki akses transaksi di lembaga keuangan 

dan didukung dengan jaringan internet untuk melakukan transaksi-transaksi 

keuangan, alat tersebut seperti handphone dan laptop. Industri perbankan yang 

berkembang di Indonesia, tentunya juga di dukung oleh Bank Indonesia, hal ini agar 

dapat mengindikasi semakin banyaknya masyarakat Indonesia yang bertransaksi 

berbasis digital. 

Layanan-layanan mandiri berbasis electronik digital ini terus melakukan 

pengembangan, dimana tidak hanya transfer namun juga dapat digunakan untuk 

melakukan pembukaan rekening tabungan, tanpa harus ke kantor bank.Kecanggihan 

tekhnologi yang ditawarkan ini semakin memudhkn bagi para nasabah untuk 

bertransaksi keuangan tanpa adanya batasan waktu dan tempat. 

                                                           
1
 Annisa Indah Mutiasari, “Perkembangan Industri Perbankan Di Era Digital Annisa Indah Mutiasari 

1 Fakultas Sosial, Humaniora Dan Seni, Universitas Sahid Surakarta” IX, no. 2 (2020): 32–41, 

http://www.jurnal.usahidsolo.ac.id/index.php/IAB/article/download/541/451. 
2
Aan Eddy S dan I.G.N Widya R, “Pengaruh Layanan E-Banking, Peran Manajemen dan Orientasi 

Pasar Terhadap Peningkatan Kkinerja Tenaga Pemasar dalam Rangka Pencapaian”  
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Perkembangan industri perbankan di Demak dapat menunjukkan peningkatan 

pengguna jasa perbankan syariah. Nasabah juga harus semakin lebih kritis dalam 

memilih bank, khususnya yang berkaitan dengan layanan perbankan. Situasi 

persaingan perbankan yang semakin ketat mendorong bank-bank di Surabaya terus 

berinovasi pada produk dan jasa yang ditawarkan. Bank dituntut untuk kreativitas dan 

inovasi pada produk dan jasa bank agar dapat memenangkan kompetisi dalam 

menarik nasabah. Berbagai fasilitas dan strategi pemasaran terus dikembangkan 

khususnya pada layanan perbankan yaitu self service technology.
3
 

Loyalitas nasabah dapat diukur dari membeli kembali produk atau jasa secara 

konsisten di masa depan meskipun ada situasi yang berpotensi menimbulkan 

perubahan perilaku seperti pengaruh orang lain atau upaya pemasaran yang dilakukan 

oleh pesaing. Keberhasilan bank dalam mempertahankan nasabah untuk tetap setia 

pada satu bank sangat dipengaruhi oleh strategi pemasaran seperti inovasi produk, 

penyediaan teknologi yang canggih, bersahabat dengan penggunanya, serta 

menyediakan pelayanan yang cepat melalui perbankan elektronik (e-banking), 

promosi dan peningkatan kualitas pelayanan perbankan. Dengan adanya 

perkembangan teknologi yang semakin maju nasabah dengan mudah melakukan 

transaksi melalui mesin ATM, Mobile Banking,dan Internet Banking yang disediakan 

oleh bank. Ini bertujuan untuk meningkatkan loyalitas nasabah agar nasabah tidak 

beralih pada bank lain. Dengan meningkatnya loyalitas nasabah yang diberikan oleh 

bank maka nasabah akan setia dengan bank atau bahkan akan menambah produk jasa 

yang disediakan oleh pihak bank. Berdasarkan kondisi tersebut Bank BSI di Demak 

ingin mendapatkan peningkatan nasabah secara keseluruhan dimana harus 

memperhatikan satu hal penting yaitu self sevice technology.
4
 

TABEL 1.1 

Indonesia Bank Loyalty Index(IBLI) 

                                                           
3
Devi Ayu Azisyah, “Pengaruh Self Service Technology, Kualitas Layanan, Hubungan Pemasaran 

Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah Pada Bank Bni Di Surabaya “,  Surabaya: 2016. 
4
 Devi Ayu Azisyah, “Pengaruh Self Service Technology, Kualitas Layanan, Hubungan Pemasaran 

Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah Pada Bank Bni Di Surabaya “,  Surabaya: 2016. 

  Ranking     Satisfaction Index    Loyalty Index Best Overall 

I Bank 

Muamalat (M-

2021 Bank 

Muamalat 

2021 Bank 

Muamalat 

2021 
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Sumber : Infobanknews.com 

Berdasarkan tabel diatas BSI belum memperoleh peringkat dalam kategori 

loyalty index, disini dapat disimpulkan bahwa Bank BSI masih kurang dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik untuk nasabahnya, sehingga mengakibatkan 

nasabah tidak loyal terhadap bank tersebut. Berhubungan dengan masih adanya 

masalah loyalitas nasabah di Bank BSI sehingga perlu dilakukan penelitian untuk 

mencari faktor-faktor apa saja yang menjadi penyebab menurunnya loyalitas nasabah 

Bank BSI KCP Demak. 

Keberhasilan bank dalam mempertahankan nasabah untuk tetap setia pada satu 

bank sangat dipengaruhi oleh strategi pemasaran seperti inovasi produk, penyediaan 

teknologi yang canggih, bersahabat dengan penggunanya, serta menyediakan 

pelayanan yang cepat melalui perbankan elektronik (e-banking), promosi dan 

peningkatan kualitas pelayanan perbankan. Dengan adanya perkembangan teknologi 

yang semakin maju nasabah dengan mudah melakukan transaksi melalui mesin ATM, 

Mesin setor tunai, SMS Banking maupun Mobile Banking yang disediakan oleh bank. 

Berdasarkan kondisi tersebut Bank BNI di Surabaya ingin mendapatkan peningkatan 

nasabah secara keseluruhan dimana harus memperhatikan beberapa hal penting yaitu 

self sevice technology. Faktor yang dapat mempengaruhi adanya self service 

technology ditinjau dari sejauh mana Bank BSI memberikan teknologi yang lebih 

canggih seperti Mesin ATM, Mobile Banking dan Internet Banking dimana untuk 

memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi. 

Teknologi di bidang perbankan digunakan untuk mempermudah proses 

pemasaran, yaitu transaksi berbasis teknologi. Bank Syariah Indonesia memiliki 

layanan yang diberikan oleh pihak perbankan dalam memanfaatkan teknologi sering 

Banking) 
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disebut dengan istilah Digital Banking. Dimana didalam layanan digital banking 

tersebut terdapat ATM (Automatic Teller Machine), Mobile banking dan Internet 

banking. Ketiga fasilitas tersebut sering disebut dengan Self-Service Technology 

(SST). SST adalah suatu fasilitas yang diberikan kepada nasabah agar bisa melayani 

diri mereka sendir tanpa harus bergantung pada karyawan bank.  

ATM adalah alat yang digunakan pemilik ATM untuk mengantarkan uang 

sebagai alternatif penarikan uang dari bank yang menerbitkan ATM tersebut.
5
 Alasan 

mengapa ATM menjadi salah satu Self Service Technology yang ada di dunia 

perbankan yang mempunyai banyak keuntungan baik nasabah maupun karyawan 

bank, apalagi di demak itu hanya ada satu ATM. Namun saat ini banyak bank 

konvensional maupun bank syariah yang sudah tidak menggunakan ATM Melainkan 

melalui penarikan langsung melalui Mobile Banking. 

Internet Banking adalah salah satu saluran penjualan atau lingkungan layanan 

perbankan bersama dengan media lain yang dikenal masyarakat, seperti loket bank, 

ATM, dll.
6
 Internet Banking adalah adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang 

Bank Syariah dan Unit Usaha Syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta 

cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya adalah segala sesuatu yang 

menyangkut tentang Bank Syariah dan Unit Usaha Syariah, mencakup kelembagaan, 

kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya. 

Mobile Banking adalah layanan yang tujuannya untuk memudahkan nasabah 

dalam melakukan transaksi keuangan (perbankan).
7
 Mobile Banking adalah sebagian 

fasilitas dari perbankan yang menggunakan jaringan komunikasi seperti handphone, 

dan memiliki fitur yang  90% sama dengan ATM, juga dapat digunakan  untuk 

penarikan tunai saat ini.  Fasilitas mobile banking didalam perbankan berupa menu 

layanan data maupun sms plain (sms manual) yan sering disebut dengan sms banking. 

SST di mobile banking sendiri yaitu sekarang adanya pembukaan rekening bank 

syariah dan pendaftaran mobile banking syariah kini sudah bisa dilakukan sendiri 

dirumah.  

Variabel dari fasilitas SST pada perbankan sangat dibutuhkan masyarakat 

dalam melakukan transaksi dengan mudah yang biasanya berhubungan dengan 

pemenuhan keinginan mereka. Semakin baik pelayanan yang diberikan pada fasilitas 

                                                           
5
 Eviliyanto, “Anjungan Tunai Mandiri (ATM) Perbankan Di Kota Surakarta,” Jurnal Edukasi 1, no. 1 

(2014): 49–62. 
6
 Tim Penelitian Pengaturan Perbankan Bank Indonesia, “Internet Banking Di Indonesia,” Buletin 

Ekonomi Moneter Dan Perbankan 5, no. 1 (2003): 37–64, https://doi.org/10.21098/bemp.v5i1.304. 
7
 Miftahuddin Miftahuddin and Decky Hendarsyah, “Analisis Perbandingan Fasilitas Aplikasi Mobile 

Banking Bank Syariah Mandiri KCP. Bengkalis Dengan Bank Mandiri KC. Bengkalis,” IQTISHADUNA: Jurnal 

Ilmiah Ekonomi Kita 8, no. 1 (2019): 16–32, https://doi.org/10.46367/iqtishaduna.v8i1.149. 
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SST tersebut maka akan sangat berpengaruh terhadap perilaku, kepuasan dan loyalitas 

yang dihasilkan nasabah. Layanan SST merupakan tekhnologi yang membuat 

konsumen untuk menghasilkan layanan independen tanpa keterlibatan langsung dari 

karyawan, mengidentifikasi adanya lima indikator Self Service Tekhnology yang 

mengukur interaksi secara customer-to-employee terhadap harapan dan kepuasan 

nasabah, yaitu : reliability (kehandalan), assurance (jaminan), tangibels (tampilan 

fisik), empathy (empati), dan responsiveseness (daya tanggap). 

Saat ini kebutuhan informasi yang cepat serta mudah dijangkau oleh semua 

lapisan masyarakat membuat internet sebagai media social sangat dibutuhkan. Hal 

tersebut dilirik juga oleh perbankan sebagai pelaku usaha untuk membantu 

masyarakat banyak. Fenomena tersebut menunjukkan bahwa keputusan pelanggan 

untuk menjalin hubungan kerjasama jangka panjang dengan perusahaan semakin 

ditentukan dengan bagaimana penilaiaan pelanggan terhadap produk yang diberikan 

oleh bank.  

Loyalitas merupakan kecenderungan perilaku yang diharapkan oleh bank 

syariah atas nasabahnya dimana nasabahnya tetap setia pada bank syariah.
8
 Adanya 

SST di perbankan syariah yang juga memiliki keuntungan bagi perbankan agar 

nasabah tetap setia dengan adanya beberapa fasilitas yang baru dan gampang di 

lakukan oleh nasabah terutama nasabah Bank Syariah Indonesia yang berdomisili di 

Demak.   

Menurut Branch operational service Manager BSI kantor Cabang Pembantu 

(KCP) Demak Yenny Agung nasabah BSI KCP Demak mengalami peningkatan 

setiap harinya bahkan pengguna Mobile Banking dan ATM minimal 10 user setiap 

harinya. BSI KCP Demak memiliki peminat lebih signifikan dibanding dengan 

peminat melakukan transaksi pada Bank Konvensional di wilayah Demak.
9
   

Penelitian ini menggunakan Theory Of Planned Behavior. Melalui Theory Of 

Planned Behavior penelitoan yang dilakukan kali ini dapat menjelaskan loyalitas 

seorang nasabah pengguna fasilitas Self Service Tekhnologi pada BSI KCP Demak 

karena pada teori ini memepertimbangkan sebab adanya sikap individu yang 

berkembang dari kesetiaan yang kuat menjadi suatu tindakan. Teori tersebut berguna 

untuk mempengaruhi bagaimana sebuah perilaku terbentuk atau terjadi. Penggunaan 

nilai-nilai pada Theory Of Planned Behavior relevan dengan variabel yang akan 

diteliti. 

                                                           
8
 Rahman El-Junusi, “Membangun Kemitraan Antara Bank Syariah dan Nasabah”, 

(Semarang:Lembaga Penelitian IAIN Walisongo,2012), hal.36 
9
 Yenny Agung, Branch Operational Service Manager, wawancara penelitian, 04 januari 2023 
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Adapun penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Djajanto (2014), dengan 

judul “ The Effect Of Self Service Technology Service Quality And Relationship 

Marketing On Customer Satifaction And Loyality”. Didapatkan hasil bahwa Self 

Service Technology, kualitas layanan dan hubungan pemasaran secara signifikan 

mempengaruhi loyalitas pelanggan, namun dalam penelitian yang dilakukan oleh 

Ludfi Djajanto tidak dapat membuktikan pengaruh SST dan kualitas terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Proenca (2011) dengan judul “A 

Comparison Of Users And Non Users Of Banking Self-Service Technology In 

Portugal”. Pada pengguna dan non-pengguna tekhnologi SST dalam layanan 

perbankan di Portugal. Dalam penelitian tersebut mendapatkan hasil bahwa adanya 

hubungan positif antara pengguna SST dan posistif dari mulut ke mulut, namun tidak 

signifikan secara statistik . Pengguna SST lebih sensitif terhadap harga daripada 

bukan pengguna dan signifikan secara statistik. Ada hubungan signifikan posistif 

secara statistik antara pengguna SST dan kcenderungan untuk mengeluh. Tidak 

menunujukkan hubungan negatif antara pengguna SST dan kecenderungan untuk 

mengubah bank. Hubungan positif antara penggunaan SST dan niat untuk membeli 

kembali, namun tidak signifikan. 

Perusahaan jasa perbankan pada saat ini dihadapkan oleh persaingan yang 

sangat tajam, kompleks, dan perubahan lingkungan bisnis yang cepat. Loyalitas 

merupakan suatu faktor penting bagi suatu perusahaan jasa perbankan untuk dapat 

terus bertahan dalam persaingan bisnis. Karena apabila nasabah merasa bahwa 

kualitas layanan yang diterimanya baik maka akan puas dan komitmen menjadi 

nasabah yang loyal. Menurut pra riset yang saya lakukan melalui wawancara bersama 

Bapak Yenny Agung selaku BOSM BSI KCP Demak bahwa banyaknya nasabah aktif 

di BSI itu berjumlah 32.000 users, ada 66% dari banyaknya nasabah tersebut 

merypakan nasabah produk tabungan haji dan umroh. Karena hal tersebut maka 

peneliti sangat ingin mengetahui apakah fasilitas SST di BSI KCP Demak itu 

berpengaruh atau tidak terhadap loyalitas nasabah.
10

 

Penjabaran diatas dapat dijelaskan bahwa pelayanan yang diberikan oleh pihak 

bank kepada nasabah dengan memanfaatkan tekhnologi sangatlah berpengaruh 

terhadap perilaku nasabah. Selain itu dengan adanya penghargaan yang 

diselenggarakan oleh Infibank setiap tahunnya, diharapkan setiap perusahaan BUMN 

                                                           
10

 Yenny Agung, Branch Operational Service Manager, wawancara penelitian, 04 januari 2023 
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terlebihnya perbankan syariah juga bisa selalu termotivasi untuk memperbaiki kinerja 

dalam memanfaatkan tekhnologi yang semakin berkembang di era globalisasi 

sekarang ini. Hal tersebut  membuat  penulis tertarik melakukan penelitian dengan 

judul “PENGARUH SELF SERVICE TECHNOLOGY TERHADAP LOYALITAS 

NASABAH BANK SYARIAH INDONESIA ( Studi kasus nasabah BSI KCP 

Demak)”. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah fasilitas ATM berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia KCP Demak? 

2. Apakah fasilitas Mobile Banking berpengaruh terhadap loyalitas nasabah bank 

Syariah Indonesia KCP Demak? 

3. Apakah fasilitas Internet Banking berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia KCP Demak? 

C. Tujuan Penelitian 

1) Untuk menjelaskan pengaruh ATM terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia Di Demak 

2) Untuk menjelaskan pengaruh Mobile Banking terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia Di Demak 

3) Untuk menjelaskan pengaruh Internet Banking terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia Di Demak 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah:  

1. Teoritis  

a. Akademisi  

Akademisi diharapkan mampu mengetahui wawasan di bidang perbankan syariah 

mengenai Pengaruh Self Service Technologi Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah 

Indonesia Di Demak. 

b. Peneliti  
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Peneliti diharapkan dapat menambah wawasan serta pengetahuan di bidang ekonomi dan 

lembaga keuangan syariah khususnya perbankan syariah dan juga mengetahui pengaruh self 

service technology terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia Di Demak. 

2. Praktisi  

a. Perbankan  

Sebagai bahan evaluasi bagi BSI KCP Demak dalam upaya meningkatkan fasilitas self 

service technology agar mendapatkan loyalitas dari nasabah.  

b. Masyarakat  

Penelitian ini diharapkan sanggup membagikan pengetahuan serta informasi untuk 

masyarakat umum kala menjadi nasabah di perbankan syariah. Sehingga warga mempunyai 

cerminan bagaimana keadaan ataupun sistem perbankan syariah yang sanggup membagikan 

rasa nyaman dan menguntungkan untuk mereka. Seperti yang nantinya dijelaskan self service 

yang ada di perbankan syariah saat ini sangat menguntungkan dan dapat diakses dengan 

mudah dimanapun dan kapanpun. 

E. Sistematika Penulisan  

Kerangka penulisan dijelaskan dalam sistematika penulisan ini, yang merupakan gagasan 

utama dalam pembahasan selanjutya. Adapun sistematika penulisannya adalah sebagai 

berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN. 

 Pada bab 1 ini seacara sistematis menguraikan latar belakang masalah, yang 

berfungsi sebagai topik pemikira dan gambaran umum penelitian, sebelum dirangkai 

menjadi rumusan masalah. Tujuan dari sistem penelitian dan penulisan, serta 

bagaimana menerapkannya, diuraikan diakhir bab ini.. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

 Pada bab 2 ini menjelaskan kerangka teori yang mendasari argumen variabel 

dependen dan independen, serta deskripsi tinjauan literatur dan penelitian teoritis 

yang mengarah pada pembuatan judul makalah penelitian. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

 Pada bab 3 ini membahas ,engenai gambaran umum objek penelitian, jenis dan 

sumber data penelitian, populasi dan sampel, mtode pengumpulan data, dan metode 

analisis data. 
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BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN DATA 

  Pada bab 4 ini berisi interprestasi hasil analisis dari uji statistik yang telah 

dilakukan oleh peneliti, uji statistik berupa uji validalitas, reabilitas, uji normalitas, uji 

regresi linear, uji t dan uji f. Kemudian hasil penelitian berupa peneimaan maupun 

penolakan dari hipotesis. 

BAB V: PENUTUP 

 Pada bab 5 ini mencakup kesimpulan penelitian dan saran untuk penelitian 

selanjutnya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



10 
 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Bank  Syariah Indonesia 

Bank berasal dari bahasa Italia banca yang artinya tempat menukarkan uang. Secara 

umum pengertian bank adalah lembaga perantara keuangan yang biasanya mempunyai 

wewenang untuk menerima simpanan, meminjamkan uang dan menerbitkan surat promes 

atau biasa disebut surat promes.
11

 Menurut UU Republik Indonesia No. 10 Tahun 1998, 

tentang perubahan atas UU No. 7 Tahun 1992 tentang perbankan bahwa Bank umum adalah 

bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional dan atau bedasarkan prinsip 

syariah yang dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.
12

 

Pengertian bank menurut Undang-Undang No. 10 Tahun 1998 tentang Perbankan 

adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 

menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya 

dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. Dari pengertian bank menurut 

Undang-undang Negara Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 1998 dapat disimpulkan bahwa 

usaha perbankan meliputi tiga kegiatan, yaitu menghimpun dana, menyalurkan dana, dan 

memberikan jasa bank lainnya.
13

 

Bank Syariah adalah lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberi kredit dan 

jasa-jasa dalam lalu lintas pembayaran serta peredaran uang yang pengoprasiannya 

disesuaikan dengan prinsip-prinsip Syariat Islam. Berdasarkan rumusan tersebut, Bank 

Syariah berarti Bank yang tata cara beroprasinya didasarkan pada tata cara bermuamalat 

secara Islam, yakni mengacu kepada ketentuan-ketentuan Alquran dan Al hadist. Muamalat 

adalah ketentuan-ketentuan yang mengatur hubungan manusia dengan manusia, baik 

hubungan pribadi maupun antara peorangan dengan masyarakat. Muamalah ini meliputi 

bidang kegiatan jual-beli (ba‟i), bunga (riba), piutang, gadai (rahn), memindahkan utang 

(hawalah), bagi untung dalam perdagangan (qira‟ah), jaminan (dhomah), persekutuan 

(syirkah), persewaan dan perburuan (ijarah). Bank syariah memiliki sistem oprasional yang 

berbeda dengan bank konvensional. Bank syariah memberikan layanan bebas bunga kepada 

para nasabah, pembayaran dan penarikan bunga di larang dalam semua bentuk transaksi. 

                                                           
11

 Tri Inda Fhadila Rahma, Perbankan Syariah I, Buku Diktat, 2019. 
12

 Undang- Undang  Republik Indonesia No. 10 Tahun 1998 Tentang perubahan atas UU No. 7 Tahun 

1992 tentang perbankan  
13

 Tri Inda Fadhila Rahma, M.E.I, Perbankan Syariah I, 2019, hal,1 
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Bank syariah tidak mengenal system bunga, baik bunga yang di peroleh dari nasabah yang 

meminjam uang atau bunga yang di bayar kepada penyimpan dana di bank syariah.
14

 

Bank Syariah adalah salah satunya produk perbankan berbasis sistem keuangan 

syariah, sistem keuangan syariah atau syariah saat ini sedang dikembangkan banyak dibahas 

secara internal Indonesia. Banyak sektor masyarakat menuntut tindakan segera dari 

pemerintah Indonesia.
15

 

Indonesia bersamaan dengan kehancuran sistem ekonomi kapitalis. Bank syariah dulu 

dikembangkan sebagai respon terhadap kelompok keuangan dan praktisi perbankan syariah 

yang mencoba mengakomodir tekanan dari berbagai pihak. yang mana bertujuan untuk 

memberikan layanan pengiriman uang yang dilaksanakan sesuai dengan nilai moral dan 

prinsip Syariah Islam. Rakyat Islam diharapkan Memahami perkembangan bank syariah dan 

mengembangkannya jika menjadi pemimpin bank syariah hati-hati mengidentifikasi dan 

Identifikasi semua mitra saat ini dan potensial untuk pengembangan bank syariah.  

 Berdasarkan penjelasan perbankan di atas, dapat disimpulkan bahwa yang dimaksud 

dengan bank syariah adalah pengusaha yang dalam usahanya menghimpun dan menyalurkan 

dana, memberikan imbalan sesuai dengan prinsip syariah, dan menjalankan fungsi 

intermediasi berdasarkan prinsip syariah. . Kantor pusat dan 1.154 cabang bank syariah di 

Indonesia. Bank konvensional dan bank umum syariah dibedakan dengan adanya Dewan 

Pengawas Syariah (DPS) independen di bank syariah yang berkedudukan sama dengan 

Dewan Komisioner. Dewan Syariah memiliki peran strategis dan penting dalam penerapan 

nilai-nilai Syariah di bank syariah. DPS bertanggung jawab memastikan seluruh prosedur dan 

produk perbankan syariah sesuai dengan prinsip syariah Islam.
16

 

Bank Syariah dalam menerapkan operasionalnya berpegang pada beberapa standar yaitu,: 
17

 

a) Prinsip keadilan 

Terdapat perbedaan penerapan sistem operasi Untung dan Rugi. Bank syariah menerapkan 

sistem bagi hasil yang menyangkut kejujuran, keadilan dan pemerataan. 

b) Prinsip kesetaraan 

                                                           
14

 Tri Inda Fadhila Rahma, M.E.I, Perbankan Syariah I, 2019, hal,2-3. 
15

 Perkembangan Bank and Syariah Di, “PERKEMBANGAN BANK SYARIAH DI INDONESIA Tira 

Nur Fitria STIE AAS Surakarta” 01, no. 02 (2015). 
16

 Otoritas Jasa Keuangan,”Buku 2 Perbankan Seri Literasi Keuangan Perguruan Tinggi.” 2019, hlm. 

1-251. 
17

 Muhammad, Bank Syariah,Problem Dan Praktek Perkembangan DI Indonesia (Yogyakarta : Graha 

Ilmu, 2005), Hal..78-80. 
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Prinsip ini diwujudkan dengan adanya kewajiban, hak, resiko dan keuntungan yang diperoleh 

secara seimbang antara nasabah yang menanamkan dana dan bank yang mengelola dana 

tersebut. Dengan kesetaraan ini, kita bisa berlatih bekerja sama dalam gotong royong untuk 

menyamakan keuntungan dan kerugian.  

c. Prinsip perdamaian 

Mendirikan bank syariah dapat menciptakan keharmonisan sosial dan meningkatkan ekonomi 

masyarakat untuk mencapai kedamaian. Oleh karena itu, prinsip-prinsip syariat Islam harus 

melekat pada produk-produk bank syariah. 

Bank syariah berusaha untuk menjalankan bisnisnya sesuai dengan aturan dan prinsip Syariah 

Islam di atas, yaitu: 

1) Tidak ada bunga 

2) Hindari kegiatan spekulatif seperti perjudian (maysir) 

3) Menghindari hal-hal yang mencurigakan (gharar) 

4) Menghindari sesuatu yang tidak sah (salah). 

5) Hanya untuk toko Halal. 

1) Dasar Hukum Bank Syariah Indonesia 

Peraturan perbankan syariah yang berlaku dan mengatur di Indonesia saat ini adalah 

menurut UU No.21 Tahun 2008 tentang perbankan syariah. Prinsip Syariah adalah prinsip 

hukum Islam dalam kegiatan perbankan berdasarkan fatwa yang dikeluarkan oleh lembaga 

yang memiliki kewenangan dalam penetapan fatwa di bidang syariah.
18

 

2) Peranan Bank Syariah Indonesia 

Secara khusus peranan bank syariah nyata dapat terwujud dalam aspek-aspek berikut: 

1) Menjadi perekat nasionalisme baru, artinya bank syariah dapat menjadi fasilitator 

aktif bagi terbentuknya jaringan usaha ekonomi kerakyatan. Disamping itu , bank 

syariah  perlu mencontoh keberhasilan Sarekat Dagang Islam, kemudian ditarik 

keberhasilannya untuk masa kini ( nasionalis, demokratis, religius, ekonomis). 

2) Memberdayakan ekonomi umat dan beroperasi secara transparan. Artinya, 

pengelolaan bank syariah harus didasarkan pada visi ekonomi kerakyatan, dan upaya 

ini terwujud jika ada mekanisme operasi yang transparan. 

                                                           
18

 UU No. 21 Tahun 2008 Bab 1 Pasal 1 Tentang Perbankan Syariah. 
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3) Memberikan return yang lebih baik. Artinya investasi di bank syariah  tidak 

memberikan janji yang pasti mengenai return (keuntungan) yang diberikan kepada 

investor. Oleh karena itu, bank syariah harus mampu  memberikan return yang lebih 

baik dibandingkan dengan bank konvensional. Di samping itu, nasabah pembiayaan 

akan memberikan bagi hasil sesuai dengan keuntungan yang diperolehnya. Oleh 

karena itu, pengusaha harus bersedia memberikan keuntungan yang tinggi kepada 

bank syariah. 

4) Mendorong penurunan spekulasi di pasar keuangan. Artinya, bank syariah mendorong 

terjadinya transaksi produktif dari dana masyarakat, Dengan demikian spekulasi dapat 

ditekan. 

5) Mendorong penurunan spekulasi di pasar keuangan. Artinya bank syariah bukan 

hanya mengumpulkan dana pihak ketiga, namun dapat mengumpulkan dana Zakat, 

Infaq dan Shadaqah (ZIS). Dana ZIS dapat disalurkan melalui pembiayaan Qardul 

Hasan, sehingga dapat mendorong pertumbuhan ekonomi. Pada akhirnya terjadi 

pemerataan ekonomi. 

6) Peningkatan efisiensi mobilisasi dana. Artinya, adanya produk al- mudharabah al-

muqayyadah, berarti terjadi kebebasan bank untuk melakukan investasi atas dana 

yang diserahkan oleh investor, maka bank syariah sebagai financial arranger, bank 

memperoleh komisi atau bagi hasil, bukan karena spread bunga.
19

 

Dalam kegiatannya menghimpun dana dan menyalurkannya dengan menawarkan imbalan 

berdasarkan prinsip syariah. Dengan Demikian bank syariah berperan sebagai sarana 

menghimpun dan mengembangkan simpanan masyarakat. Pada intinya bank syariah 

merupakan lembaa keuangan yang bekerja untuk mengelola anggaran dari nasabah sesuai 

dengan syariah Islam secara produktif dan efektif serta untuk umat islam dalam memperoleh 

kemaslahatannya. Bank syariah menawarkan berbagai produk perbankan yang dibagi menjadi 

tiga bagian yaitu , 1)Produk Penyaluran Dana, 2) Produk Penghimpun Dana, 3) Produk jasa. 

B. Self Service Technology 

1. Definisi Self Service Technology 

                                                           
19
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Kemajuan  teknologi, peningkatan pengalaman pelanggan, dan pengurangan biaya 

terkait dengan pengeluaran karyawan adalah manfaat dari SST ditawarkan oleh penyedia 

layanan.
20

 

Self Service Technology (SST) adalah sebuah teknologi antarmuka yang 

memungkinkan pelanggan menerima layanan dan melakukan transaksi secara mandiri. 

Pelayanan yang diberikan langsung oleh karyawan. Konsep layanan awalnya dimulai dengan 

layanan yang perlu disampaikan  secara tatap muka, tetapi telah berkembang menjadi tren 

untuk memfasilitasi layanan dengan menggunakan teknologi.
21

  

Self Service Tekhnology (SST) menurut Rambat merupakan suatu perantara 

tekhnologi yang memungkinkan konsumen untuk menghasilkan sendiri pelayanan tanpa 

tergantung pada karyawan contohnya ATM dan pelayanan perusahaan melalui internet. 

Sedangkan menurut Mueter et al, SST adalah sebagai tekhnologi antar muka yang 

memungkinkan suatu jasa secara mandiri dari keterlibatan karyawan perusahaan langsung. 

Penggunaan tekhnologi ini menjadi menarik bagi perusahaan penyedia jasa karena 

meningkatkan efesiensi pelayanan, menyediakan manfaat lebih bagi konsumen, dan 

memperbanyak pilihann akses pelayanan Curran dan Mueter, Inovasi pelayanan dengan 

menggunakan tekonologi ini akan menjadi 

Komponen penting bagi perusahaan yang berinteraksi langsung dengan konsumen 

untuk kesuksesan jangka panjang perusahaan. Menurut Bitner et al yang dikutip dalam Lin, 

Shih, and Sher, pada konteks SST, perusahaan tidak bisa menciptakan pelayanan tanpa ada 

partisipasi aktif, dan keterlibatan konsumen. Penggunaan SST dikenal secara luas karena 

telah mentransformasi proses bisnis selama beberapa dekade ini.
22

 

Penggunaan teknologi ini  menarik bagi  penyedia layanan karena meningkatkan 

layanan operasional, meningkatkan efisiensi layanan, memberikan lebih banyak manfaat 

kepada konsumen, dan meningkatkan pilihan akses layanan
23

. Penggunaan self service 

technologies sangat membantu dalam penyediaan layanan yang nyaman bagi konsumen dan 
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menjadi sangat penting terutama dalam mencapai produktivitas dan kepuasan dengan 

fenomena tersebut akan semakin banyak industri yang mengadopsi SST.
24

  

Self-Service Technology (SST) Kualitas Layanan dapat didefinisikan sebagai 

antarmuka teknis yang  memungkinkan pelanggan di Menyediakan layanan mandiri seperti 

anjungan tunai mandiri (ATM), mobile banking, dan internet banking  tanpa bergantung pada 

personel layanan. SST dapat menguntungkan bisnis dengan membantu melayani lebih banyak 

pelanggan dengan sumber daya manusia yang lebih sedikit, sehingga mengurangi biaya yang 

dianggarkan dari karyawan yang digantikan oleh SST. 
25

 Teknologi ini juga bertujuan untuk 

meminimalisir biaya pelatihan karyawan, peralatan dan komunikasi di dunia bisnis 

khususnya di perbankan.  

2. Dimensi Self Service Technology 

Ada tujuh dimensi yang membentuk harapan konsumen terhadap kualitas layanana 

pada SST (Self Service Tekhnology) yaitu diantaranya adalah sebagai berikut:
26

 

1) Functionality Dimensi ini merepresentasikan karakteristik fungsional Self-Service 

Technology (SST), yaitu:  

a) Reliability, yaitu kemampuan untuk memberikan layanan yang andal dan 

terjamin.  

b) Responsiveness, yaitu kemampuan perangkat SST untuk merespon perintah 

yang dimasukkan ke dalam sistem oleh client.  

c) Sederhana dan mudah digunakan, peralatan SST  mudah digunakan dan 

mudah digunakan.  

d) Quick Response adalah layanan yang dapat dijalankan dalam waktu singkat 

pada perangkat SST.  

2) Enjoyment Ini adalah persepsi kesenangan dan minat yang dialami pengguna 

selama dan setelah menggunakan perangkat SST  

                                                           
24
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3) Security/Privacy  berarti tidak adanya risiko atau kecurigaan yang  dirasakan oleh 

pengguna Fasilitas yang disediakan oleh peralatan SST menciptakan rasa aman dan 

nyaman bagi konsumen di industrinya.  

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) Convience  Dimensi Convience menggambarkan aksesibilitas  layanan SST, serta 

kegunaan dan kenyamanan penggunaan layanan SST. 

7) Customization adalah dimensi dimana perangkat SST dapat dimodifikasi untuk 

memenuhi preferensi dan kebutuhan konsumen Dirancang untuk memahami dan 

memenuhi kebutuhan pengguna tanpa terikat oleh struktur sistem.
27

 

C. ATM (Automatic Teller Machine) 

Perkembangan sistem pembayaran mengikuti perkembangan ekonomi. Perkembangan 

sistem pembayaran dimulai dengan sistem barter, uang  komoditi, uang kertas, koin dan cek. 

Manfaat penggunaan kartu ATM berdampak langsung maupun tidak langsung terhadap 

perilaku belanja masyarakat.
28

  

Berbagai metode pembayaran non tunai dan elektronik, muncul dalam berbagai 

bentuk termasuk ATM.
29

 Atm merupakan sebuah alat elektronik yang memudahkan nasabah 

perbankan untuk mengambil uang dan mengecek rekening tabungan nasabah  tanpa perlu 

dilayani oleh seorang "teller" di Bank.
30
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Dari sudut pandang ekonomi Islam, harus memperhatikan poin-poin berikut saat 

menggunakan kartu ATM: Pertama, pembelian makanan dan bukan makanan sejalan dengan 

konsep kebutuhan. Kedua, mashraha yang dicapai dengan memuaskan kebutuhan baik 

makanan maupun non-makanan adalah perolehan kegunaan dan manfaat baik dalam 

konsumsi makanan maupun non-makanan. hanya di dunia ini, tetapi juga di akhirat, dan 

kegiatan konsumsi didasarkan pada nilai-nilai agama.
31

 

Saat ini, ATM telah menjadi bagian integral dari cara orang melakukan transaksi. 

Menurut data Marketing Research Indonesia (MRI), perputaran uang tunai dari transaksi 

ATM mencapai Rs 541,83 triliun sepanjang tahun. Nasabah menggunakan ATM rata-rata 

lima kali sebulan. Total transaksi melalui ATM mencapai 95 juta per bulan, baik intra bank 

maupun antar bank. Perilaku masyarakat yang aktif menggunakan ATM didorong oleh fakta 

bahwa ATM selalu menjadi media transaksi yang mudah, cepat dan memungkinkan. ATM 

telah menjadi bagian tak terpisahkan dari masyarakat.
32

 

Namun seiring kebutuhan mobilitas yang tinggi tingkat pengguna anjungan tunai 

mandiri (ATM) terus menurun, kondisi ini seiring dengan peningkatan penggunaan layanan 

perbankan digital. Berikut jumlah mesin ATM per 100.000 penduduk dewasa (November 

2021- Maret 2022): 

Gambar 2. 1 Pengguna ATM di Indonesia 

 

Sumber : Katadata.co.id 

       Dapat dilihat dari data diatas bahwa penggunaan ATM menurun walaupun 

diketahui bahwa banyak manfaat dalam penggunaan ATM pada transaksi pada masyarakat. 
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Cakupan ATM secara bertahap mulai menurun sejak akhir tahun 2021, mengikuti tren 

digitalisasi layanan perbankan. Semakin banyak pelanggan yang menggunakan layanan 

seluler karena pemerintah sempat membatasi aktivitas masyarakat.  

Dengan menggunakan kartu ATM semua transaski dapat dilakukan dengan mudah 

dan efisien. Misalnya kemudahan dalam belanja online didukung dengan pembayaran yang 

mudah pula yaitu menggunakan metode transfer bank, salah satunya adalah transfer melalui 

mobile banking. Biasanya orang melakukan transfer harus datang ke bank atau melalui ATM 

(Automatic Teller Mecine). Namun seiring kebutuhan mobilitas yang tinggi, kini masyarakat 

membutuhkan layanan yang lebih praktis ketimbang harus pergi ke bank/ATM, karena akan 

memerlukan waktu lebih lama jika harus mendatangi bank dulu ketika akan melakukan 

transfer.
33

 

Kini masyarakat membutuhkan layanan yang lebih praktis ketimbang harus pergi ke 

bank/ATM, karena akan memerlukan waktu lebih lama jika harus mendatangi bank dulu 

ketika akan melakukan transfer. Solusi lebih mudahnya adalah menggunakan fitur mobile 

banking yang telah disediakan oleh bank.
34

 

D. Mobile Banking 

Seiring waktu, teknologi terus berkembang, mengubah perilaku dan gaya hidup orang di 

seluruh dunia. Salah satu manfaat dari perkembangan teknologi ini adalah kemudahan 

ketersediaan informasi yang cepat dan akurat. Kemajuan teknologi tidak dapat dicapai tanpa 

campur tangan manusia untuk mengelola dan memeliharanya dengan baik. Komputer dan 

teknologi adalah alat terbaik untuk memperoleh dan menghasilkan informasi. 
35

 

Dalam industri perbankan, penggunaan teknologi informasi (mobile banking) merupakan 

salah satu bentuk layanan yang bertujuan untuk mempermudah transaksi keuangan 

(perbankan) bagi nasabah. Pelayanan yang baik menimbulkan sikap positif nasabah terhadap 

perusahaan dan kesediaan mereka untuk terus menggunakan jasa layanan perbankan. Secara 

umum, mobile banking mengacu pada distribusi bank untuk mengakses rekening milik 
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nasabah melalui teknologi transmisi data melalui General Packet Radio Service (GPRS) 

dengan menggunakan saluran telepon seluler atau telepon seluler (ponsel).
36

  

Mobile banking didefinisikan sebagai suatu cara bagi nasabah bank untuk secara bebas 

melakukan bank kapan saja, di mana saja tanpa harus mengunjungi bank secara fisik. 

Manfaat mobile banking termasuk pemindahbukuan antar bank, transfer antar bank, 

pertanyaan saldo rekening, dan perubahan rekening, yang dapat digunakan hingga 20 kali.
37

 

Namun fasilitas mobile banking ini rentan dengan adanya hacker dan mudah ke blokir. 

Mobile Banking menawarkan kemudahan dan kecepatan dalam melakukan transaksi 

perbankan. Hasil kerja sistematis dari kedua produk tersebut merupakan hasil kerja keras 

sebelumnya, yang berujung pada pelayanan prima dan kenyamanan bagi pelanggan dan 

penyedia layanan saat melakukan transaksi.
38

 Dalam Al-Qur‟an dijelaskan mengenai tata cara 

transaksi yang dilakukan produk berbasis tekhnologi untuk memudahkan nasabah yaitu 

diterangkan dalam surat Al- Insyirah ayat 5-6 :
39 

عَ ٱىْعسُْشِ ٝسُْشًا ٍَ  َُّ عَ ٱىْعسُْشِ ٝسُْشًاإِ ٍَ  َُّ  فإَِ

Artinya : Karena sesunggunya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Sesudah kesulitan itu 

ada kemudahan.  

Secara umum, bersama kesulitan ada kemudahan. Oleh karena itu,  kemudahan berada 

dalam kesulitan ini. Kedua ayat ini menunjukkan misi nabi. Saat itu, musuh benar-benar 

berusaha melenyapkan nama Nabi, namun yang terjadi justru sebaliknya. Ini adalah aturan 

Allah.
40

  

Layanan produk berbasis teknologi mungkin menghadapi kendala yang melibatkan 

kurang maksimalnya pelayanan dan menakibatkan kerugian seperti kehabisan bukti transfer 

dan lain-lain.
41

 Begitu pula pada layanan sms banking. 

Menggunakan perangkat mobile seperti mobile banking. Mobile banking sekarang 

terutama ditawarkan melalui SMS atau internet seluler. Layanan mobile banking meliputi 

SMS banking, mobile phone banking dan produk lainnya. Layanan mobile banking adalah 
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penyempurnaan dari layanan internet banking yang menghubungkan bank dan pelanggan dari 

jarak jauh melalui Internet.
42

 

Keuntungan dari aplikasi mobile banking adalah:
43

 

a. Aman (menggunakan PIN/ kode rahasia) dan praktis (tidak perlu membawa 

dan menghitung uang tunai) 

b. Memudahkan transaksi transaksi finansial maupun non finansial tanpa harus 

datang ke cabang bank, namun hanya menggunakan perangkat telepon seluler 

yang memiliki akses internet. 

Direktur utama BSI, Hery Gunardi mengungkapkan adanya peningkatan transaksi 

melalui mobile banking didorong oleh hadirnya kebiasaan baru masyarakat Indonesia saat 

pandemi dan aktivitas transaksi keuangan nasabah dalam berbelanja di e-commerce. 

Sejak Maret 020 porsi transaksi BSI Mobile terus mengalami kenaikan. PT bank Syariah 

Indonesia Tbk (BRIS) atau BSI mencatatkan pertumbuhan transaksi pada periode Juli 

2021 sebanyak 46,4 juta sehingga transaksi mobile banking mengalami kenaikan sebesar 

97,4% secara tahunan. Transaksi BSI Mobile sampai dengan Juli 2021 berkontribusi 

paling tinggi yaitu 46% dari jumlah transaksi e-channel.
44

 

Adanya layanan mobile banking tentunya memberikan manfaat dan kemudian bagi 

penggunanya. Melalui aplikasi yang telah terinstal di ponsel, nasabah dapat menggunakan 

layanan mobile banking dengan mengakses menu-menu di dalamnya. Fasilitas elektronik 

yang disediakan oleh pihak bank dalam fitur-fitur layanan mobile banking antara lain 

layanan informasi ( transfer rekening, saldo, lokasi cabang/ATM terdekat dan lain 

sebagainya ), dan layanan transaksi seperti transfer, pembayaran tagihan (air, listrik, 

internet, pajak, kartu kredit, zakat, asuransi, pendidikan, bpjs) serta berbagai fitur 

lainnya.
45
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Gambar 2. 2 Fitur BSI Mobile 

 

 

 

 

 

 

 

    Sumber : Aplikasi BSI Mobile 

Gambar 2.2 tersebut menunjukkan bahwa BSI Mobile sangat menguntungkan bagi 

nasabah Bank BSI dengan memiliki fitur-fitur yang unik dan bermanfaat seperti : 1) Info 

Rekening, 2) Transfer, 3) Bayar, 4) Beli, 5) Layanan islami, 6) Berbagi Ziswaf, 7) Favorit, 8) 

Tarik Tunai. 

Bank Syariah Indonesia memberikan kemudahan bagi anda untuk melakukan penarikan 

dana tunai di rekening BSI anda tanpa menggunakan kartu bank Syariah Indonesia Debit. 

Anda bisa menarik uang mulai dari Rp 50.000 hingga Rp 15.000.000 per harinya. 

E. Internet Banking 

Dengan berkembangnya teknologi dan informasi, perbankan Indonesia mulai mengenal 

Internet Banking. Ini adalah bentuk layanan perbankan elektronik dan internet. Baik bank 

maupun pelanggan mendapat manfaat dari fitur ini. Bank menghemat jam operasional dan 

pelanggan membuang waktu dan energi selain mengantri di konter dan layanan pelanggan. 

Interner Banking memungkinkan nasabah untuk bertransaksi secara rahasia kapan saja, di 

mana saja namun penggunaan Internet Banking ini perlu menggunakan pulsa data.
46

 

Layanan Internet  Banking adalah transaksi perbankan yang dapat dilakukan di mana saja 

di ponsel Anda. Internet Banking adalah layanan perbankan yang membuat penambahan 

                                                           
46

 Annisa Fitria and Aang Munawar, “Pengaruh Penggunaan Internet Banking, Mobile Banking Dan 

SMS Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank BNI,” Jurnal Informatika Kesatuan 1, no. 1 (2021): 44, 

https://doi.org/10.37641/jikes.v1i1.406. 



22 
 

dana, transfer, dan pembayaran tagihan kartu  kredit semudah mengirim SMS ke teman, 

keluarga, dan teman dekat.
47

  

Internet Banking memiliki beberapa keunggulan, yaotu sebagai berikut:
48

  

1. Kemudahan menitoring transaksi,  

2. Cetak mutasi rekening hingga 2 tahun, 

3. Limit besar (limit transaksi hinggal lebih 1 milyar,  

4. Adanya fitur multi user dan batch transfer memudahkan melakukan transaksi 

apapun. 

Adanya layanan Internet Banking tentu memberikan kemudahan bagi para penggunanya 

dengan produk dan layanan yang ada di dalamnya. Ada beberapa jenis produk dan layanan 

yang ada di internet banking, yaitu Individu, perusahaan, digital banking, kartu, dan 

lainnya.
49

 

Telekomunikasi adalah contoh perkembangan teknologi yang juga tersedia di sektor 

perbankan. Nasabah dapat melakukan transaksi dan layanan perbankan lainnya kapan saja, di 

mana saja. Saat ini sudah banyak bank yang menawarkan akses mobile untuk mendapatkan 

informasi keuangan, khususnya Bank Syariah Indonesia KCP Demak yang menawarkan 

layanan internet banking, mobile banking dan SMS banking.
50

 

Penggunaan teknologi Internet Banking di perbankan membuat semua transaksi dengan 

bank menjadi lebih nyaman, karena nasabah dapat menyelesaikan transaksi perbankan 

dengan satu sentuhan tombol tanpa harus bertemu langsung dengan bank. telepon, ponsel 

mereka, kapan saja, di mana saja.
51

 

F. Loyalitas Nasabah 

5. Pengertian Loyalitas Nasabah 
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Kualitas layanan memiliki dampak besar pada kepuasan nasabah, dan kepuasan 

nasabah  memiliki dampak besar pada loyalitas nasabah. 
52

 Loyalitas adalah keadaan 

psikologis yang berhubungan dengan sikap terhadap produk. Nasabah membentuk keyakinan, 

menilai suka dan tidak suka, dan memutuskan apakah akan membeli suatu produk. Oleh 

karena itu, loyalitas nababah adalah perilaku yang terkait dengan merek suatu produk, 

termasuk kemungkinan memperbarui kontrak merek di masa mendatang.
53

Loyalitas juga 

merupakan reaksi atau akibat kepuasan nasabah sebagai implementasi dari keberhasilan 

pelayanan yang baik dan berkualitas.  

Loyalitas nasabah atau sering diartikan sebagai kesetiaan nasabah berkelanjutan. 

Loyalitas nasabah merupakan kunci keberhasilan perusahaan tidak hanya dalam jangka 

pendek tetapi juga dalam jangka panjang. Seperti yang ditulis Dick dan Basu, upaya untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan menghasilkan kesuksesan jangka panjang yang besar. 

Kunci untuk mendapatkan keunggulan kompetitif dalam lingkungan yang kompetitif adalah 

kemampuan perusahaan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.
54

 

Adanya nasabah yang loyal menjadikan keberlangsungan perbankan kedepannya dan 

meningkatkan profitabilitas Bank Syariah Indonesia KCP Demak.  

Sikap empati pegawai bank memberikan pelayanan informasi dan pengaduan 

nasabah, dengan senang hati menangani transaksi nasabah, dan membantu nasabah apabila 

mengalami kendala transaksi atau hal-hal lain yang berkaitan dengan fasilitas pelayanan. 

Kesediaan untuk memperhatikan dan membantu meningkatkan persepsi pelanggan dan sikap 

positif terhadap layanan agensi. Ini membawa kegembiraan dan kepuasan dan meningkatkan 

loyalitas nasabah.  

 Berkenaan dengan empati, dalam An-Nahl ayat 90 dinyatakan: 
55

 

ٱىْ  َٗ ْنَشِ  َُ ٱىْ َٗ ِِ ٱىْفحَْشَاءِٓ  َٰٚ عَ َٖ ْْ َٝ َٗ  َٰٚ إِٝتاَئِٓ رِٙ ٱىْقشُْبَ َٗ  ِِ حْسََٰ ٱلِْْ َٗ شُ بٱِىْعذَْهِ  ٍُ ْ َ ٝأَ َُّ ٱللََّّ ٌْ إِ ٌْ ىعَيََّنُ ُُنُ ِٚ   ٝعَِ ْْ بَ

 َُ  تزَمََّشُٗ
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Artinya: “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat ihsan, memberi 

bantuan kepada kerabat, dan Dia melarang melakukan perbuatan keji, kemungkaran dan 

permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil pelajaran.” 

.2. Faktor- faktor dalam mempengaruhi Loyalitas Nasabah 

 Menurut Kartajaya ada beberapa faktor Loalitas Nasabah sebagai berikut
56

 : 

  1) Kepuasan Pelanggan 

Ketika sebuah perusahaan dapat menawarkan layanan yang melampaui itu harapan 

pelanggan, maka pelanggan puas. Pelanggan yang puas pasti memiliki tingkat loyalitas yang 

tinggi terhadap produk kepada pelanggan yang tidak puas. 

2) Retensi pelanggan 

Dalam hal ini, perusahaan berkonsentrasi upaya lebih lanjutmempertahankan 

pelanggan yang ada Meminimalkan jumlah pelanggan yang hilang. Selain itu diketahui 

bahwa biaya untuk memperoleh pelanggan baru menjadi semakin mahal dibandingkan 

dengan biaya yang dikeluarkan mempertahankan pelanggan yang ada. 

3) Migrasi Pelanggan 

Faktor tersebut adalah loyalitas pelanggan berada di sana jauh lebih menguntungkan 

daripada membiarkannya hilang atau pergi, dan kemudian mencari pelanggan baru untuk 

menggantikan mereka.  

4) Antusiasme pelanggan 

Pengalihan pelanggan akan berlanjut bahkan setelah pelanggan melakukannya puas 

dengan produk dan layanan perusahaan dan juga dengan program loyalitas yang ditawarkan 

oleh perusahaan. 

5) Spiritualitas klien 

Loyalitas tidak hanya terjadi dalam pikiran ingat dan gunakan produk secara mental 

dengan mengacu padanya dan merekomendasikan kepada orang lain untuk, tetapi juga 

sepenuhnya menjadi bagian dari klien.  

3. Karakteristik  Loyalitas  
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Menurut (Semuel, 2012) alam penelitian D. Marlius (2018) dalam penelitiannya 

“Loyalitas Nasabah Bank Nagari Syariah Cabang Bukittinggi Dilihat dari Kualitas 

Pelayanan”, pelanggan setia merupakan aset penting Pelanggan, hal ini tercermin dari 

karakteristiknya yaitu 
57

: 

1) Regular buyer (membeli secara teratur), loyalitas lebih berkaitan dengan 

perilaku pengambil keputusan untuk terus menerus membeli barang/jasa 

dari perusahaan yang dipilih. Kepuasan dengan transaksi mendorong 

mereka untuk membeli lagi. 

2) Membeli dari luar lini produk atau jasa (buying beyond the lines of 

service), membeli di luar lini produk dan jasa berarti Anda ingin membeli 

lebih banyak produk dan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Pelanggan 

yang sudah mempercayai perusahaan juga mempercayai bisnis orang lain. 

3) Merekomendasikan atau  merekomendasikan toko, menarik pelanggan 

baru ke perusahaan (rujukan ke orang lain). Pelanggan setia secara 

sukarela merekomendasikan atau merekomendasikan perusahaan atau toko 

kepada teman dan kolega mereka.  

4) Menunjukkan  kekebalan  terhadap daya tarik pesaing (shows immunity to 

competition), tidak mudah mempengaruhi daya tarik perusahaan untuk 

bersaing dengan produk atau jasa sejenis lainnya.
58

 

Karakteristik Loyalitas nasabah berdasarkan tngkat kesetiaannya, dibagi menjadi tujuh 

kelompok yaitu : 1) Suspects (tersangka), yaitu semua orang yang mungkin akan membeli 

produk yang dihasilkan oleh perusahaan tersebut. Mereka memiliki rasa ingin membeli, 

namun belum memiliki informasi apapun akan produk tersebut. 2) Prospects (harapan), yaitu 

orang-orang yang telah memiliki pengetahuan dan keinginan untuk membeli produk tertentu, 

namun belum melakukan pembelian. 3) Disqualified prospects (harapan yang tidak 

berkemampuan), yaitu orang yang memiliki pengetahuan dan keinginan untuk membeli, 

namun tidak mampu untuk melakukan pembelian karena berbagai macam halangan. 4) First 

time customers (pembeli baru), yaitu orang-orang yang baru pertama kali membeli produk 

tertentu. Kesan dan pelayanan yang baik bagi konsumen tahap ini dapat membuat mereka 

tertarik dan melakukan pembelian ulang terhadap produk yang baru saja mereka beli. 5) 

Repeat Customers (pembeli berulang), yaitu orang yang sudah pernah membeli lebih dari 
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sekali. Konsumen di tahap ini biasanya sudah memiliki pengharapan lebih (expectation) 

dibandingkan sebelumnya. Konsumen pada tahap ini masih rentan untuk pindah ke produk 

lain apabila ada tawaran dari produk lain yang lebih menarik. 6) Clients (pelanggan), yaitu 

konsumen yang melakukan pembelian secara teratur. Konsumen sudah memiliki hubungan 

yang cukup erat dengan perusahaan dan membuat perpindahan ke produk lain cukup sulit. 7) 

Advocates (pendukung), yaitu konsumen yang sudah sangat setia dan memberikan 

rekomendasi bagi relasi mereka agar membeli produk dari perusahaan yang bersangkutan. 

Konsumen pada tahap ini terkadang member masukan yang cukup berarti bagi perusahaan. 

Mereka sudah memiliki kepercayaan yang cukup tinggi akan produk yang bersangkutan.
59

 

4.   Indikator Loyalitas Nasabah 

Tjiptono mengemukakan enam indikator yang bisa digunakan untuk mengukur 

loyalitas nasabah yaitu
60

 : 

1) Repurchase (Pembelian Ulang) 

Pembelian ulang yaitu kegiatan pembelian yang dilakukan lebih dari 

satu kali atau beberapa kali. Dari definisi tersebut dapat dikatakan bahwa 

adanya niat dari pelanggan untuk kembali membeli produk atau jasa yang 

sama. Hal tersebut diperoleh dari pelanggan yang puas akan pelayanan yang 

diberikan sehingga dapat mendorong untuk melakukan pembelian ulang ( 

repurchase), menjadi loyal terhadap produk tersebut ataupun loyal terhadap 

toko tempat pelanggan tersebut membeli barang, serta menceritakan hal baik 

kepada orang lain.  

2) Kebiasaan Transaksi 

Kebiasaan transaksi adalah kegiatan nasabah yang mampu 

menimbulkan perubahan pada kondisi harta atau finansial suatu perusahaan 

bank.  

3) Selalu Menyukai Produk Tersebut  

Saat nasabah sangat menyukai suatu produk perbankan, maka mereka 

akan selalu membicarakan produk tersebut setiap hari bahkan juga akan 

merekomendasikan kepada orang terdekatnya untuk ikut menggunakan 

produk tersebut. 
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4) (Komitmen) Tetap memilih Produk tersebut 

Suatu kegiatan dimana seorang nasabah memihak kepada produk 

tertentu yang sudah menjadi pilihannya dan memepertahankannya. 

Komitmen juga berarti keadaan dimana seseorang menjadi terikat oleh 

tindakannya sehingga bisa memunculkan keyakinan yang dapat menunjang 

aktivitas dan partisipasinya. 

5) Yakin bahwa produk tersebut yang terbaik 

Salah satu hal yang menunjukkan bahwa produk perbankan tersebut 

yang terbaik yaitu dengan cara berkomitmen menggunakan produk tersebut 

secara berkala. 

6) Refers Other (Merekomendasikan Produk) 

Satu bentuk komunikasi sekaligus promosi tidak langsung yang 

dilakukan oleh para nasabah atau konsumen yang sudah pernah membeli 

produk atau jasa yang kemudian menceritakan berbagai pengalamannya 

yang berkaitan dengan produk atau jasa tersebut kepada orang lain. 

Menurut Jill Griffin, indikator loyalitas nasabah adalah sebagai berikut
61

 : 

1) Melakukan pembelian secara berulang dan menunjukkan kekebalan 

terhadap tarikan dari pesaing 

2) Mereferensikan kepada orang lain. 

3) Membicarakan hal-hal yang positif kepada orang lain. 

4) Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing. 

Sedangkan indikator loyalitas nasabah menurut Kotler yaitu
62

 : 

1) kesetiaan terhadap produk 

2) ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai produk 

3) mereferensikan secara total eksistensi perusahaan 

5. Loyalitas Nasabah Dalam perspektif Islam 

Bagi Muamalah, loyalitas  bukan hanya soal perhatian tetapi setiap orang yang 

berguna bagi kita adalah memperhatikan urusan syar'i yang berpedoman pada agama Islam. 

Selain itu, penyebaran lembaga keuangan kini telah dimulai Berbasis syariah, memudahkan 
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untuk memilih kesetiaan sesuatu yang bermanfaat dan bebas dari unsur-unsur syariah. 

Perhatikan firman Allah dalam surat al-Maidah (05): 54-55 berikut ini: 

 َٖ ٓاَُّٝ َٰٝ ٓ ٔ َّ ْ٘ ٝحُِبُّ َٗ  ٌْ ُٖ ُّٝحِبُّ  ًٍ ْ٘ ُ بِقَ فَ ٝأَتِْٚ اللّٰه ْ٘ ٖٔ فَسَ ِْْٝ ِْ دِ ٌْ عَ ْْنُ ٍِ ِْ َّٝشْتذََّ  ٍَ ا  ْ٘ ُْ ٍَ َِ اَٰ ْٝ َِ  ۙا اىَّزِ ْٝ فِشِ ةٍ عَيَٚ اىْنَٰ َِ اعَِضَّ ْٞ ِْ ٍِ ْْ َُ ۖ  ارَِىَّتٍ عَيَٚ اىْ

    َٗ ِْ َّٝشَاۤءُۗ  ٍَ  ِٔ ْٞ تِ ْْ ُٝ ِ ىِلَ فضَْوُ اللّٰه ٌٍ رَٰۗ ىِٕ تَ لََۤ ٍَ ْ٘ َُ ىَ ْ٘ لََ ٝخََافُ َٗ  ِ ْٞوِ اللّٰه ْٜ سَبِ َُ فِ ْٗ ذُ ِٕ اسِعٌ ٝجَُا َٗ  ُ اللّٰه

 ٌٌ ْٞ  عَيِ

Artinya : Hai orang-orang yang beriman, barangsiapa di antara kamu yang murtad dari 

agamanya, maka kelak Allah akan mendatangkan suatu kaum yang Allah mencintai mereka 

dan mereka pun mencintai-Nya, yang bersikap lemah lembut terhadap orang yang mukmin, 

yang bersikap keras terhadap orang-orang kafir, yang berjihad di jalan Allah, dan yang tidak 

takut kepada celaan orang yang suka mencela. Itulah karunia Allah, diberikan-Nya kepada 

siapa yang dikehendaki-Nya, dan Allah Maha Luas (pemberian-Nya), lagi Maha Mengetahui. 

Sesungguhnya penolong kamu hanyalah Allah, Rasul-Nya, dan orangorang yang beriman, 

yang mendirikan shalat dan menunaikan zakat, seraya mereka tunduk (kepada Allah).
63

 

G. Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No Judul Variabel Jenis 

Penelitian 

Hasil 

1 Pengaruh Self Service 

Technology, Kualitas 

Layanan, Hubungan 

Pemasaran Terhadap 

Kepuasan Dan 

Loyalitas Nasabah 

Pada Bank BNI Di 

Surabaya. 

Devi Ayu Azisyah 

(2016) 

X1= SST 

X2=Kualitas 

Layanan 

Y3= Hubungan 

Pemasaran 

Y = Loyalitas 

Nasabah 

 

Kuantitatif Dari penelitian 

tersebut didapat hasil 

yang menunjukkan 

bahwa terdapat 

pengaruh positif dan 

signifikan dari Self 

Service Technology, 

kualitas layanan, 

hubungan pemasaran, 

kepuasan nasabah 

terhadap loyalitas 

nasabah pada Bank 
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BNI Surabaya. 

2 Self Service 

Technology, Kualitas 

Layanan Jasa, 

Pemasaran Hubungan 

( Relationship 

Marketing) Terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Melalui Kepuasan 

Nasabah Bank BCA 

Kupang Jaya 

Surabaya. 

Redy Eko Hari 

Suprapto dan 

Rossitya Dwi 

Setyawardani (2023) 

X1= Self Service 

Technology 

X2= Kualitas 

Layanan Jasa  

X3= Hubungan 

Pemasaran 

Y= Loyalitas 

Nasabah 

Z= Kepuasan 

Nasabah 

 

 

 

Kuantitatif (SST) Self Service 

technology, Kualitas 

layanan, hubungan 

pemasaran, kualitas 

layanan berpengaruh 

positif terhadap 

loyalitas nasabah. 

3 Pengaruh Marketing 

Mix Dan Self Service 

Technology Terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Bank Muamalat 

Kantor Cabang 

Kediri. 

X1= Marketing 

Mix 

X2= Self Service 

Technology 

Y= Loyalitas  

Kuantitatif Marketing mix dan 

Self Service 

Technology 

berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah 

Bank Muamalat 

Cabang Kediri. 
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Bachriat Haniful 

(2020) 

  

4 Pengaruh Self Service 

Technology Quality 

Terhadap Loyalitas 

Dengan Kepuasan 

Sebagai Variabel 

Mediasi (Studi pada 

pelanggan 

Mcdonald‟s Di 

Surabaya) 

X1 = Self Service 

Technology 

Z = Kepuasan  

Y = Loyalitas  

Kuantitatif Self Service 

technology 

memberikan dampak 

positif terhadap 

loyalitas dan 

kepuasan terbukti 

menjadi variabel 

mediasi.  

5 Pengaruh Self Service 

Technology Dan 

Customer 

Relationship 

Marketing Terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Melalui Kepuasan 

Nasabah. 

X1= Self Service 

Technology 

X2 = Customer 

Relationship 

Marketing. 

Z = Kepuasan 

Nasabah  

Y = Loyalitas 

Nasabah 

Kuantitatif Self Service 

Technology 

berpengaruh secara 

signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

6. Pengaruh Marketing 

Mix dan Self Service 

Technology Terhadap 

Loyalitas Nasabah Di 

PT Bank Muamalat 

Cabang Kendari. 

Ulfa Zahraeni (2022) 

X1 = Marketing 

Mix 

X2 = Self Service 

Technology 

Y = Loyalitas 

Nasabah 

 

Kuantitatif Marketing Mix dan 

Self Service 

Technology 

berpengaruh 

signifikan positif 

terhadap loyalitas 

nasabah di Bank 

Muamalat. 
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7. Pengaruh Self Service 

Technology, Kualitas 

Pelayanan Islami Dan 

Relegiusitas 

Terhadap Loyalitas 

Dengan Kepuasan 

Nasabah Sebagai 

Variabel Mediasi ( 

Studi Pada PT Bank 

Muamalat Indonesia, 

Tbk. Cabang 

Pembantu Nganjuk. 

Siti Aisyah  

(2022) 

X1 = Self Service 

technology 

X2 = Kualitas 

Pelayanan islami 

X3 = Relegiusitas 

Y = Loyalitas 

Kuantitatif Self Service 

Technology, Kualitas 

Pelayanan Islami Dan 

Relegiusitas 

berpengaruh secara 

langsung terhadap 

kepuasan nasabah, 

hasil lain 

menunjukkan 

kepuasan nasabah 

dan kualitas 

pelayanan islami 

berpengaruh secara 

langsung terhadap 

loyalitas nasabah. 

Sedangkan SST dan 

religiulitas tidak 

berpengaruh terhadap 

loyalitas. 

8 Pengaruh E-Service 

Quality, E-trust, E 

satisfaction terhadap 

E loyalitas nasabah 

perbankan Indonesia 

Yeni Mariana dan Jul 

Aidil Fadli (2022) 

X1 = E-Service 

Quality 

X2 = E-trust 

X3 = E-

satisfaction 

Y = E-Loyalitas 

Kuantitatif E-Service Quality 

dan E-trust 

berpengaruh positif 

terhadap e loyalitas 

pada perbankan di 

Indonesia, sedangkan 

E satisfaction tidak 

berpengaruh positif 

terhadap terhadap e 

loyalitas pada 

perbankan di 

Indonesia. Namun 

secara bersama-sama 

variabel E-Service 

Quality, E-trust, E 
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satisfaction 

berpengaruh positif 

terhadap e loyalitas 

pada perbankan di 

Indonesia. 

  Sumber: Data Diolah peneliti, 2023 

 Pembaruan dalam penelitian ini jika dibandingkan dengan penelitian terdahulu ialah 

terletak pada variabel Y yang  kebanyakan dari peneliti terdahulu menggunakan kepuasan 

nasabah sebagai fokus penelitiannya. Berbeda dengan penelitian saya yang menggunakan 

fokus variabel Y yaitu loyalitas nasabah BSI KCP Demak. Kemudian didalam penelitian ini 

akan dipecah  menjadi tiga bagian dari fasilitas SST yaitu ATM, Mobile banking, Dan 

Internet Banking sebagai variabel bebas atau variabel Independen (X). Yang mana pada 

penelitian sebelumnya lebih banyak menggunakan variabel SST secara luas. 

H. Kerangka Penelitian 

Kondisi meningktnya pengguna Fasilitas SST karena loyalitas nasabah dalam 

menggunakan SST terdapat beberapa elemen yang berkontribusi. Penelitian ini akan 

mencoba menjelaskan dampak fasilitas ATM, Mobile Banking dan Internet banking terhadap 

loyalitas nasabah menggunakan fasilitas SST.Berdasarkan hal tersebut maka gambaran dari 

kerangka berpikir Self Service Tekhnlogi  (SST) terhadap loyalitas nasabah BSI KCP Demak 

yaitu sebagai berikut : 
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Gambar 2. 3 Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan : 

X1 = ATM 

X2 = Mobile Banking 

X3 = Internet Banking 

Y = Loyalitas Nasabah 

H1 = X1 berpengaruh terhadap Y 

H2 = X2 berpengaruh terhadap Y 

H3 = X3 berpengaruh terhadap Y 

 Berdasarkan kerangka tersebut, variabel ATM, Mobile Banking, Internet Banking 

diduga akan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI menggunakan fasilitas Self Service 

Tekhnology 

I.  Pengembangan Hipotesis 

Hipotesis dapat diartikan sebagai kesimpulan yang dibuat untuk menjawab pertanyaan 

yang ditemukan dalam penelitian yang belum diuji secara empiris. Ini karena hipotesis masih 

berarti asumsi yang mungkin valid atau tidak. Berdasarkan penelitian empiris yang dilakukan 

ATM 

(X1) 

Mobile Banking 

(X2) 

Internet Banking 

(X3) 

Loyalitas Nasabah BSI 

(Y) 



34 
 

dengan mengacu pada penalaran teoritis dan dalam kaitannya dengan penggunaan penelitian 

di bidang ini, hipotesis berikut diajukan: 

1. Pengaruh fasilitas ATM terhadap loyalitas nasabah BSI KCP Demak 

ATM adalah layanan melalui terminal atau mesin komputer yang digunakan oleh Bank 

yang dihubungkan oleh komputer lainnya melalui komunikasi data yang memungkinkan 

nasabah Bank untuk mengambil uang atau melakukan transaksi perbankan lainnya.
64

Dengan 

kata lain ATM memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi sehingga berdampak yang 

besar terhadap loyalitas nasabah. Sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Runika 

Kartika Sari Girsang bahwa Self Service Technology melalui fasilitas ATM berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. 

H1 : Variabel Fasilitas ATM berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Loyalitas 

nasabah BSI KCP Demak 

2. Pengaruh fasilitas Mobile Banking terhadap loyalitas nasbah BSI KCP Demak 

Mobile Banking merupakan layanan yang memungkinkan nasabah bank melakukan 

transaksi perbankan melalui ponsel atau smartphone.
65

 Mobile Banking merupakan suatu 

layanan yang berupah aplikasi digital, yang sengaja dibuat oleh suatu bank untuk 

mempermudah nasabah melakukan transaksi melalui smartphone. Sesuai dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Muchriady, Muchran, dan Ainul layanan Mobile Banking berpengaruh 

positif dan signifikan terhada loyalitas nasabah. 

H2 : Variabel Fasilitas Mobile Banking berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Loyalitas 

nasabah 

3. Pengaruh Internet Banking Terhadap Loyalitas Nasabah BSI KCP Demak.  

Internet Banking adalah transaksi perbankan yang dapat dilakukan di mana saja di ponsel 

anda. Internet Banking adalah layanan perbankan yang membuat penambahan dana, transfer, 

dan pembayaran kartu kredit semudah mengirim SMS ke teman, keluarga, dan orang 

sekitar.
66

Sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Siti Syamsyah Internet banking 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
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H 3 : Variabel Failitas Internet Banking berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap 

Loyalitas nasabah 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Metode Penelitian 

 Metode penelitian adalah cara atau kegiatan untuk memperoleh informasi untuk 

tujuan dan kegunaan tertentu. Penelitian juga didefinisikan sebagai pencarian ilmiah dan 

sistematis untuk informasi tentang topik tertentu. Penelitian, oleh karena itu, dapat 

didefinisikan sebagai "upaya sistematis untuk memperoleh pengetahuan baru". Penelitian 

juga didefinisikan sebagai serangkaian kegiatan yang ditujukan untuk memecahkan suatu 

masalah. Penelitian adalah bagian dari upaya pemecahan masalah.
67

  

Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan 

informasi dengan tujuan dan kegunaan tertentu yaitu : 1) rasional, 2) empiris, dan 

3)sistematis. 
68

 Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian 

kuantitatif, pendekatan penelitian yang merepresentasikan positivisme, dan penelitian 

kualitatif, pendekatan penelitian yang merepresentasikan pemahaman naturalistik 

(fenomenologis).
69

 Pendekatan kuantitatif membuat sulit untuk mengontrol variabel lain yang 

mungkin secara langsung atau tidak langsung mempengaruhi proses penelitian. Pemilihan 

sampel yang cermat, pengumpulan data, dan alat analisis juga diperlukan untuk memastikan 

signifikansi yang tinggi. Oleh karena itu, isu kunci dalam penelitian kuantitatif adalah 

kemampuan untuk menggeneralisasi temuan. Sejauh mana temuan dapat digeneralisasi? 

Penelitian kualitatif mempelajari proses, bukan permukaan yang terlihat, sehingga tidak 

mencari data untuk digeneralisasi.
70

 Penelitian ini digunakan untuk menganalisis pengaruh 

variabel seperti kualitas ATM, Mobile Banking dan Internet  Banking pada loyalitas nasabah 

BSI KCP Demak. 

B. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Alasan penulis menggunakan metode 

kuantitatif adalah supaya mendapatkan gambaran umum yang lebih objektif dan terukur. 

Dalam tradisi kuantitatif, alat yang digunakan telah ditentukan sebelumnya dan diatur dengan 

baik, menyisakan sedikit peluang untuk fleksibilitas, masukan imajinatif, dan rekursi. Sebagai 
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sarana untuk melakukannya, kuesioner sering digunakan.
71

 Dalam penelitian  ini, jelas ada 

hipotesis yang menguji kebenaran. Sebuah hipotesis itu sendiri menggambarkan hubungan 

antara dua atau lebih variabel. Periksa apakah suatu variabel ditugaskan ke variabel lain. atau 

apakah variabel tersebut disebabkan/dipengaruhi oleh variabel lain.
72

 Data kuantittif 

merupakan data yang menggunakan skala numerik. Peneliti ingin menjawab dan menegaskan 

konsep dan teori yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya dengan fakta dan data di 

lapangan.Penelitian ini bertujuan untuk menguji variabel fasilitas ATM, Mobile banking, dan 

Internet banking terhadap loyalitas nasabah. 

C.  Sumber Penelitian 

Sumber data merupakan sesuatu yang mampu memberikan informasi tentang data 

yang diinginkan penulis. Data dibagi menjadi dua jenis yaitu primer dan sekunder:  

1. Sumber Primer 

Data primer atau utama merupakan sumber data penelitian yang diambil 

langsung dari sumber asli (tanpa melalui perantara) dengan sistem wawancara 

langsung, pendapat setiap orang atau kelompok, ataupun hasil dari obyek 

observasi. Menurut salah satu sumber ada dua metode yang dapat dipakai saat 

mengumpulkan data. Cara yang pertama menjawab pertanyaan dengan metode 

survey langsung dan cara yang kedua dengan mengguakan metode observasi. 

Data primer dalam peneitian ini didapatkan langsung dengan cara 

menyebarkan pertanyaan (kuesioner) ke nasabah Bank Syariah Indonesia 

(BSI) KCP Demak. 

2. Sumber sekunder  

Data sekunder merupakan sumber data penelitian yang didapatkan peneliti 

dengan cara tidak langsung, namun lewat media perantara (didapatkan dan 

dicatat oleh pihak lain). Data sekunder menggunakan bahan yang diperoleh 

dari sumber aslinya untuk memperoleh data atau informasi untuk mengatasi 

masalah yang diteliti. Data sekunder yang diperoleh penulis dalam penelitian 

ini meliputi: literature, buku, jurnal dan data atau media online yang 

diguanakan sebagai tambahan pendukung dalam informasi ini. 

D. Populasi dan Sampel 
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1.  Populasi 

Populasi adalah satuan individu atau benda dalam suatu wilayah dan waktu yang 

mengamati/mempelajari sifat-sifat tertentu.
73

 Populasi juga bisa diartikan sebagai daerah 

generalisasi yang terdiri dari subjek atau objek yang mempunyai karakteristik tertentu untuk 

ditarik kesimpulan. Populasi dalam penelitian ini didapat dari jumlah nasabah BSI KCP 

Demak pengguna ATM, Mobile Banking, dan Internet Banking yang berjumlah 14.000 

users.
74

 

2. Sampel 

 Sampel adalah bagian dari populasi yang diuji sebagai bagian "perwakilan" dari 

populasi.
75

 Pengambilan sampel ini digunakan karena populasi yang diteliti sangat besar 

sehingga membatasi kemampuan peneliti untuk menjangkau seluruh populasi. Dengan 

demikian, peneliti harus menggunakan istilah lain untuk sampai pada sampel, dan sampel 

harus berarti bagian dari populasi atau bertindak sebagai perwakilan dari populasi. Penelitian 

yang diperoleh dari sampel dapat digeneralisasikan untuk populasi. Teknik pengambilan 

sampel dalam penelitian ini berarti probabilistik sampling. Pengambilan sampel probabilistik 

mengacu pada teknik pengambilan sampel yang memberikan semua anggota populasi 

kesempatan yang sama untuk dijadikan sampel. Dengan menggunakan teknik simple random 

sampling, sampel diambil secara acak tanpa memperhatikan kelas populasi. Setiap unit 

sampling adalah anggota terkecil dari populasi dan mempunyai kesempatan yang sama untuk 

dijadikan sampel atau mewakili populasi.
76

 

 Dalam penelitian ini sampel yang digunakan yaitu bagian dari nasabah BSI KCP 

Demak. Teknik sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sampel random  sampling 

atau teknik acak sederhana yaitu teknik penarikan sampel yang paling mudah dilakukan 

karena dilakukan tanpa memperhatikan strata yag ada dalam jumlah populasi.Untuk 

penelitian ini teknik yang digunakan untuk mengukur sampel yaitu teknik solving. 

  
 

     
 

Keterangan : 
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N = Jumlah sampel yang digunakan  

N = Jumlah populasi nasabah pengguna ATM, Mobile banking, Internet Banking BSI KCP 

Demak 

e = presentasi kelonggaran ketelitian karena kesalahan pengambilan sampel sebanyak 10% 

 Dengan memakai rumus sloving agar penulis bisa mengetahui berapa jumlah sampel 

yang diambil dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

  
      

                
 

  
      

                 
  = 

      

     
 = 

      

   
 

n = 99,2m (Dibulatkan menjadi 100) 

 Sesuai yang sudah dihitung menggunakan rumus diatas, maka hasil dari perhitungan 

menunjukkan bahwa jumlah sampel yang akan digunakan adalah 100 responden. 

E. Metode Pengumpulan Data 

 Teknik pengumpulan data adalah metode yang digunakan peneliti untuk 

mengumpulkan data, kemudian mengolah dan menganalisis data tersebut untuk memperoleh 

jawaban atas pertanyaan penelitian yang diajukan, menyesuaikan dengan pendekatan 

penelitian yang digunakan.
77

 Dalam penelitian ini penulis menggunakan salah satu teknik 

pengumpulan data berupa kuesioner. Kuesioner merupakan sebuah teknik menghimpun data 

dari sejumlah orang atau responden melalui seperangkat pertanyaan untuk dijawab. Dengan 

memberikan daftar pertanyaan tersebut, jawaban-jawaban yang diperoleh kemudian 

dikumpulkan sebagai data. Kemudian, data diolah dan disimpulkan menjadi hasil 

penelitian.Maka diharapkan para responden memberikan jawabah yang positif atas 

pertanyaan dari kuesioner online. 

F.  Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional adalah penjelasan tentang definisi operasional suatu variabel 

dalam penelitian yang sangat penting untuk memberikan arti tertentu atau memberikan suatu 

operasi yang diperlukan untuk mengukur variabel tertentu. 
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Tabel 3.3 

Definisi Operasional Variabel 

NO Nama 

Variabel 

Definisi 

Variabel 

Indikator 

Variabel 

Skala Sumber 

1 

 

ATM (X1) ATM adalah alat 

elektronik yang 

merupakan fasilitas 

bagi nasabah bank 

dalam menarik uang 

dan melakukan 

penecekan jumlah 

saldo dalam rekenin 

tabungan mereka 

dengan mudah tanpa 

perlu bantuan dari 

karyawan bank.  

1. Kehandalan 

(Reability)  

2. Daya 

tanggap 

(Responsive

neiness) 

3. Jaminan 

(Assurance) 

4. Empati 

(Empaty) 

5. Keadaan 

fisik 

(Tangibles) 

 

Likert Iqbal et al 

(2018) dan 

Manjhi 

(2017) 

2 Mobile 

Banking ( 

X2) 

Mobile Banking 

adalah sebagian 

fasilitas dari 

perbankan yang 

menggunakan 

jaringan komunikasi 

seperti handphone, 

dan memiliki fitur 

yang 90% sama 

dengan ATM, juga 

dapat digunakan  

untuk penarikan 

tunai.   

1. Kehandalan 

(Reability)  

2. Daya 

tanggap(Res

ponsivenein

ess) 

3. Jaminan 

(Assurance) 

4. Empati 

(Empaty) 

5. Keadaan 

fisik 

(Tangibles) 

 

Likert Iqbal et al 

(2018) dan 

Dharmawa

n (2019) 
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3 Internet 

Banking 

(X3) 

Internet Banking 

adalah layanan untuk 

melakukan transaksi 

perbankan melalui 

Internet. Apakah ada 

perusahaan 

perbankan yang 

menggunakan 

teknologi internet 

sebagai alat untuk 

bertransaksi dan 

memperoleh 

informasi lainnya 

melalui website 

bank. 

1. Kehandalan 

(Reability)  

2. Daya 

tanggap 

(Responsive

neiness) 

3. Jaminan 

(Assurance) 

4. Empati 

(Empaty) 

5. Keadaan 

fisik 

(Tangibles) 

 

Likert 

 

 

 

 

Iqbal et al 

(2018) dan 

Dharmawa

n (2019) 

 

 

 

 

4 Loyalitas 

Nasabah 

(Y) 

Loyalitas Nasabah 

merupakan 

kecenderungan 

perilaku yang 

diharapkan oleh 

bank syariah atas 

nasabahnya dimana 

nasabahnya tetap 

setia pada bank 

syariah 

1.Repurchase 

(Pembelian Ulang) 

2.Kebiasaan 

Transaksi 

3. Selalu Menyukai 

Produk Tersebut  

4.Komitmen (Tetap 

memilih Produk 

tersebut) 

5.Yakin bahwa 

produk tersebut 

yang terbaik 

6. Refers Other 

(Merekomendasika

n Produk) 

 

Likert Fandy 

Tjiptono 

(2005) 

 

G. Indikator Penelitian 
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Dalam mengukur suatu variabel dalam penelitian maka digunakan indikator 

penelitian. Pada penelitian ini terdapat tiga variabel independen dan satu variabel 

dependen. Yang termasuk dalam variabel independen yakni fasilitas ATM, Mobile 

Banking, Internet Banking. Sedangkan variabel dependen yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Demak dalam 

menggunakan fasilitas Self Service Tekhnology. Adapaun instrumen yang digunakan 

dalam penelitian kali ini adalah berupa kuesioner atau yang disebut dengan angket 

berisikan pertanyaan yang diperoleh oleh jurnal penelitian yang 

 

 

 telah ada sebelumnya. Pengukuran variabel dalam penelitian ini 

menggunakan nterval (skala likert), yaitu pada masing-masing pertanyaan terdapat 

skor dengan bobot 1 sampai 5. Dengan keterangan bahwa  

nilai 1 : sangat tidak setuju dan nilai 5 : sangat setuju.  

Sangat tidak setuju    sangat setuju  

 

Bobot dari masing-masing pertanyaan yaitu sebagai berikut : 

1. Sangat Setuju : 5 

2. Setuju : 4 

3. Netral : 3 

4. Tidak Setuju : 2 

5. Sangat Tidak setuju : 1 

Item Pertanyaan 

Variabel Pertanyaan Tanggapan Responden 

SS S N TS STS 

Fasilitas 

ATM (X1) 

Belajar menggunakan ATM itu 

mudah bagi saya 

     

Fasilitas ATM dapat melayani 

kebutuhan nasabah 24 jam 

     

Fungsi yang disediakan ATM 

sangat berguna untuk melakukan 

transaksi 

     

Mesin ATM mudah digunakan dan      

1 2 3 4 5 
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dioperasikan 

ATM menyediakan cara yang 

nyaman untuk melakukan transaksi 

     

Fasilitas 

Mobile 

Banking (X2) 

Fitur yang disediakan Mobile 

Banking memenuhi kebutuhan 

transaksi nasabah 

     

Fasilitas Mobile Banking dapat 

melayani kebutuhan nasabah 24 

jam 

     

Fasilitas Mobile Banking tidak 

pernah error 

     

Fasilitas Mobile Banking dapat 

diandalkan 

     

Fasilitas Mobile Banking dapat 

diakses diluar jam operasional kerja 

bank 

     

Fasilitas 

Internet 

Banking (X3) 

Fasilitas Internet Banking membuat 

nasabah dapat melakukan transaksi 

secara personal 

     

Fasilitas Internet Banking dapat 

melayani kebutuhan nasabah 24 

jam 

     

Fasilitas Internet Banking aman 

digunakan 

     

Fasilitas Internet Banking dapat 

diandalkan 

     

Fasilitas Internet Banking 

memberikan kebebasan berinteraksi 

kapan saja dan dimana saja 

     

Loyalitas 

Nasabah (Y) 

Saya akan terus menabung seacara 

berkesinambungan di BSI KCP 

Demak 

     

Saya merasa nyaman atas 

pelayanan dan produk BSI KCP 

Demak 

     

Saya akan selalu menggunakan      
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produk yang digunakan BSI KCP 

Demak 

Saya tidak akan terbujuk oleh 

promosi pelayanan dari bank lain. 

     

Saya akan menggunakan produk 

lain yang digunakan BSI KCP 

Demak 

     

Saya akan mampu menyampaikan 

kepada orang lain kebaikan-

kebaikan mengenai produk dan jasa 

di BSI KCP Demak 

     

 

H. Teknik Analisis Data  

Analisis korelasi parsial, yaitu analisis korelasi antara dua variabel dengan 

menggunakan variabel lain yang disebut berpengaruh (konstanta terencana). Hal ini 

dikarenakan faktor lain tidak menentukan korelasi antara kedua variabel tersebut. hasil 

analisis memberikan koefisien korelasi Analisis korelasi parsial, yaitu. analisis korelasi antara 

dua variabel dengan mengendalikan variabel lain yang disebut berpengaruh (constant 

design). Hal ini dikarenakan faktor lain tidak menentukan korelasi antara kedua variabel 

tersebut. Hasil analisis mendapatkan koefisien korelasi yang menjelaskan apakah korelasi 

tersebut erat atau tidak, arah hubungannya, dan signifikan atau tidaknya korelasi tersebut. 

Data yang digunakan adalah kuantitatif (tipe interval atau rasio). Asumsi di balik analisis 

korelasi parsial adalah distribusi data normal. Pengujian data berdistribusi normal dengan uji 

normalitas yaitu. H. uji normalitas, menjelaskan apakah korelasinya erat atau tidak, arah 

hubungannya, dan signifikan atau tidaknya korelasi tersebut. Data yang digunakan adalah 

kuantitatif (tipe interval atau rasio). Asumsi di balik analisis korelasi parsial adalah distribusi 

data normal. Untuk menguji apakah data berdistribusi normal atau tidak digunakan uji 

normalitas yaitu uji normalitas. 

1. Uji Instrumen 

Pengujian alat dilakukan untuk menganalisis data yang dipelajari secara 

sistematis. Tujuan analisis data adalah untuk menemukan makna yang terkandung 

pada data. Dengan itu, analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 

diantaranya : 

a. Uji Validitas  
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Uji validitas adalah suatu cara dalam mengukur kebenaran dari suatu 

kuesioner dengan memerhatikan dari setiap item pertanyaan yang diharapkan 

bisa menghasilkan sebuah ata yang dapat diukur.
78

 Uji validitas berguna untuk 

meihat atau mengukur apakah suatu indikator dari beberapa variabel tersebut 

valid atau tidak valid. Uji validitas pada penelitian ini dilakukan gyna 

membuktikan bahwa pengamatan yang telah dilakukan oleh peneliti sesuai 

dengan fakta dan kenyataan yang terjadi sebenarnya.
79

 Pengujian ini juga 

dulaksanakan untuk mengetahui item kuesioner yang disebar apakah valid atau 

tidak. Apabila semua item pencarian valid, maka semuanya dapat 

digunakan.
80

Sebuah instrumen dapat dikatakan valid apabila nilai signifikasi (ɑ) 

= 0,25, jika r hitung > r tabel dan bernilai positif, maka variabel tersebut bisa 

dikatakan valid. Jika r hitung < r tabel maka variabel tersebut dianggap tidak 

valid. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas dapat digunakan untuk menghitung suatu kuesioner yang 

juga merupakan indikator dari suatu variabel. Saat indikator dari variabel 

kuesioner disebut reliabel jika memiliki konsistensi dan stabilitas dari waktu 

ke waktu.
81

 Dasar pengambilan dalam uji realibitas yakni: 

1. Apabila nilai dari Cronbach‟s Alpha > 0,60 maka diartikan bahwa 

kuesioner tersebut sudah konsisten atau reliabel. 

2. Apabila nilai dari Crobach‟s Alpha < 0,60 maka diartikan bahwa 

kuesioner tersebut tidak konsisten atau tidak reliabel. 

I.  Uji Asumsi Klasik 

Pengujian hipotesis klasik ini digunakan untuk menguji layak atau tidaknya suatu 

model apabila digunakan dalam penelitian. Uji asumsi klasik dalam penelitian ini berguna 

untuk mengetahui apakah hasil analisis regresi linier berganda yang digunakan untuk 

menganalisis dalam penelitian ini terbebas dari penyimpangan asumsi klasik yang terdiri dari 

uji normalitas, uji multikoliniaritas, uji heterokedastisitas. 

a. Uji Normalitas Data 
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Tujuan dilakukannya uji normalitas adalah untuk mengetahui apakah seluruh data 

berdistribusi normal atau tidak dapat dilihat dari sebaran data pada histogram plot dan titik-

titik pada garis normal P. Uji yang digunakan penguji untuk mengetahui normal atau tidak 

normalnya sebuah data yang akan dianalisis biasanya menggunakan uji normalitas data.
82

 

Berdasarkan kegunaanya tersebut , dapat disimpulkan bahwa pengujian normalitas dalam 

penelitian berguna untuk mengetahui data telah terdistribusi aecR normal yang mana data 

telah tersebar secara menyeluruh untuk mewakili dari populasi. Data dapat dikatakan normal 

jika bersifat simetris. 

b. Uji Multikolinieritas  

Uji Multikolinieritas bertujuan untuk mengetahui tidak ada hubungan korelasi yang 

tinggi antara variabel bebas dalam suatu linear berganda. Uji multikolinearitas bertujuan 

untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabeel bebas ( 

independen).  Jika pada uji multikolinearitas mengalami sebuah masalah multikol maka 

metode yang tepat dilakukan yaitu metode RR ( Ridge Regresion) . Ada kalanya uji 

multikolinearitas tetap dipertahankan jika nilai VIF tinggi hanya pada variabel kontrol, 

sedangkan pada variabel interest, nilai VIF rendah. 

Dalam melakukan uji multikolineritas mengunakan Variance Inflation Factor (VIF). 

Adapun cara untuk mendeteksi adanya multikoliniearitas Menurut Ghozali dalam model 

regresi yakni sebagai berikut
83

: 

1. Apabila nilai dari Variabel Inflation Factor (VIF)  ≤ 10 maka dapat dikatakan 

bahwa model regresi bebas dari multikolinearitas. 

2. Apabila nilai tolerance  ≥ 0,1 maka dapat dikatakan bahwa model regresi 

bebas dari multikolinearitas. 

 

c. Uji Heterokedastisitas 

Uji heteroskedastisitas menguji apakah sampel regresi memiliki persamaan varian 

yang diturunkan dari residual dan mengidentifikasi perbedaan varians dari residual dalam 

pengamatan satu dengan pengamatan lain. Contoh regresi yang baik adalah model regresi 

yang tidak memiliki masalah heteroskedastisitas. Untuk mendeteksi heteroskedastisitas dapat 

dilakukan dengan menggunakan beberapa metode pengujian yaitu uji Spearman's rho, uji 
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Park, uji Glejser dan melihat pola titik pada plot pencar regresi  menurut Priyatno. Pada 

penelitian ini, metode Spearman's Rho digunakan untuk menguji heteroskedastisitas. Jika 

nilai signifikansi antar variabel bebas menggunakan residual lebih besar dari 0,25 maka dapat 

disimpulkan bahwa contoh regresi tidak memiliki masalah histeresis. Namun, jika nilai 

signifikansi per indikator kurang dari 0,25, berarti model regresi tersebut memiliki masalah 

heteroskedastisitas, hal ini juga berarti apabila signifikansina lebih 0,25 maka penelitian 

dapat dilakukan.
84

 

J. Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien determinasi yakni ukuran yang digunakan dalam menentukan seberapa baik 

suatu model dapat menjelaskan perbedaan variabel dependen, juga merupakan pengukur 

seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel terikat dalam bentuk 

presentase. Adapun nilai Koefisien determinasi berkisar antara 0 sampai dengan 1. Model 

regresi dengan koefisien determinasi yang mendekati 1 merupakan model yang baik, hal 

tersebut terjadi karena hampir semua variabel mampu menjelaskan varian dari variabel 

dependen. 
85

Uji Koefisien determinasi menentukan seberapa besar implementasi variabel 

independen (Fasilitas ATM, Mobile Banking, Internet Banking) terhadap variabel dependen 

(Loyalitas Nasabah BSI KCP Demak). 

K. Uji Simultan 

Uji ini bertujuan untuk melihat seluruh variabel independen dalam mempengaruhi 

variabel dependen/terikat secara bersama. Sehingga kriteria uji F yakni: Berdasarkan nilai 

Sig. Dari output berarti menunjukkan bahwa
86

: 

a. Apabila nilai Sig.< 0,25, berarti hipotesis diterima. 

b. Apabila nilai Sig. > 0,25, berarti hipotesis ditolak. 

Berdasarkan perbandingan F hitung dengan F tabel : 

a. Apabila nilai F hitung > F tabel, maka hipotesis diterima. 

b. Apabila nilai F hitung < F tabel, maka hipotesisnya ditolak.
87

 

L. Uji Parsial (t) 
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Uji t atau parsial yakni contoh prosedur uji parametrik. Adapun Tujuan statistik uji-t 

yakni menentukan seberapa besar varian dalam variabel dalam variabel dependen yang dapat 

dijelaskan oleh pengaruh variabel independen
88

 

Uji t ini digunakan untuk mengetahui hasil pencarian seberapa sering dapat terjadi 

seacara kebetulan dan juga untuk melihat apakah semua faktor independen dapat berpengaruh 

secara parsial terhadap variabel dependen. Maka dari itu, dilakukan uji t untuk melihat dan 

mengetahui apakah variabel Fasilitas SST ATM (X1), Fasilitas Mobile Banking (X2), 

Fasilitas Internet Banking (X3) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah BSI KCP Demak(Y). Uji t ini untuk menguji perbedaan rata-rata antara dua 

cuplikan (sampel). Analisis ini digunakan untuk menguji ada tidaknya pengaruh suatu 

pelaksanaan yang dikenakan pada kelompok objek penelitian. 

M. Uji Regresi Linear Berganda  

Uji regresi linear berganda merupakan uji yang biasa digunakan dalam mencari pola 

hubungan antara satu variabel terikat dengan lebih darii satu variabel bebas.
89

 Dalam 

penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda yang terdiri dari satu variabel 

dependen (loyalitas nasabah) dan tiga variabel independen ( ATM, Mobile Banking, dan 

Internet Banking ). Model persamaan regresi sebagai berikut : 

Y = α + β1 X1 + β2 X2 +β3 X3 + e  

Keterangan :  

Y = Loyalitas Nasabah 

 Α = Konstanta 

β1 = Koefiesn Regresi X1 

X1 = ATM  

β2 = Koefisien Regresi X2 

X2 = Mobile Banking  

β3 = Koefisien Regresi X3 
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X3 = Internet Banking  

e = Standar Error 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

Bank Syariah Indonesia Didirikan Pada Tanggal 19 Jumada Al-Akhir 1442 H atau 

Bertepatan Dengan Tanggal 1 Februari 2021. tanggal tersebut merupakan tanggal dimana 

Bank Mandiri Syariah , BNI Syariah, BRI Syariah melebur menjadi satu entitas yaitu pt. 

Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI). penggabungan ketiga bank tersebut diharapkan dapat 

mengkonsolidasikan keunggulan sehingga dapat menawarkan layanan yang lebih lengkap, 

cakupan yang lebih luas, dan kapasitas permodalan yang lebih baik. Dengan dukungan 

perusahaan induk (Mandiri, BNI Dan BRI) serta komitmen pemerintah melalui kementrian 

badan usaha milik negara, perbankan indonesia yang sah semakin berani berani bersaing 

secara global. keberadaan bank syariah indonesia merupakan gambaran wajah perbankan 

syariah modern dan global yang menawarkan kebaikan bagi seluruh alam (Rahmatan Lil 

Alamin). 

Visi Bank Syariah Indonesia yaitu menjadi top 10 Global Islamic Bank, menciptakan 

Bank Syariah yang masuk ke dalam 10 besar menurut kapitalisasi pasar secara global dalam 

waktu 5 tahun, kemudian untuk misi dari Bank Syariah Indonesia sebagai berikut: 

1. 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. 

2. Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik bagi para pemegang saham. 

Top 5 bank yang paling profitabilitas di Indonesia (ROE 18%) dan valuasi kuat 

(PB > 2). 

3. 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 kerja. 

Proses penyampaian layanan oleh SST dapat memicu loyalitas karena konsumen 

merasa bahwa mereka adalah bagian dari proses pemberian layanan.
90

 SST bertujuan untuk 

memberikan fasilitas  layanan mandiri kepada nasabah seperti ATM, Mobile Banking, dan 

Internet Banking. Dengan hal tersebut menjadi sesuatu yang positif bagi perbankan  sehingga 

nasabah sering mengunakan fasilitas dari SST tersebut. Semakin sering menggunakan 

                                                           
90

 Rosyidah and Andjarwati, “Pengaruh Self-Service Technology Quality Terhadap Loyalitas Dengan 

Kepuasan Sebagai Variabel Mediasi (Studi Pada Pelanggan Mcdonald‟S Di Surabaya).” 



51 
 

fasilitas SST , nasabah akan mengalami kepuasan tersendiri dari manfaat dari fasilitas SST 

sehingga membuat nasabah menjadi loyal terhadap perbankan. Dalam hal ini semakin baik 

fasilitas yang diberikan SST yang diberikan oleh perbankan khusunya Bank Syariah 

Indonesia KCP Demak maka akan mempengaruhi prilaku nasabah kedepannya. Dapat 

disimpulkan bahwa fasilitas SST sangat penting dan berpengaruh signifikan antara SST dan 

Loyalitas nasabah.
91

 

Struktur Organisasi BSI KCP Demak 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan
92

 \ 

BM (Branch Manager)     = Parwi 

BOSM (Branch Operational Service Manager)  = Yenny Agung Asdn 

MRMTL (Micro Relationship Manager Team Leader) = Samsul Amin 

FTS (Funds And Transaction Staff)    = Elita Dwi Sejati 
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MBR MBR 

Driver OB Security 

SF 
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CBRM (Consume Bussiness Relation Manager)  = Teguh Widodo 

CS (Customer Service)     = Tri Hartanto Budi P 

Teller        = Indar R 

Opr Staf (Operation Staff)     = Syafi‟i Manan 

MBR        = Abrozunnaim 

MBR        = Edy Iswanto 

SF (Standing Facilities)     =  Farida 

Driver        = Muh. Rifai 

OB (Office Boy)      = Dwi Iriyanto 

Security       = Taufiqurrohman & Jalmono 

B. Analisis Deskripsi Responden 

Deskripsi ini menjelaskan responden dan menggambarkan karakteristik masing masing 

responden yang digunakan dalam melakukan analisi penelitian. Beberapa ketentuan yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah jenis kelamin, Usia, pekerjaan, dan terakhir 

pendapatan perbulan. Penelitian ini menggunakan 100 responden sebagai sampel penelitian 

Penelitian ini dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada nasabah BSI KCP Demak. 

Pembagian kuesioner ini dilakukan pada tanggal 6 januari sampai dengan tanggal 17 Januari 

2023, setelah data terkumpul peneliti langsung mengolah data menggunakan aplikasi SPSS 

24: 

a. Jenis Kelamin 

Berdasarkan jenis kelamin dibedakan menjadi laki-laki dan perempuan. Dapat 

diketahui jumlah responden dapat dilihat tabel dibawah ini : 

Tabel 4.1  

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis_Kelamin 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 
laki-laki 51 50.05.00 51.00.00 51.00.00 

Perempuan 49 48.05.00 49.00.00 100.00.00 
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Total 100 99.00.00 100.00.00   

Missing System 1 01.00     

Total 101 100.00.00     

Sumber : Data primer diolah, 2023 

 Pada tabel 1 diatas, dari 100 orang responden diketahui jumlaah responden terbanyak 

adalah laki-laki yaitu sebanyak 51 orang atau 51,0% sedangkan untuk pperempuan berjumlah 

sebanyak 49 orang atau 49,0%  pengguna SST (fasilitas ATM, Mobile Banking, dan Internet 

Banking ). 

b. Usia 

Berdasarkan pengelompokan usia Nasabah Bank BSI KCP Demak karakteristik 

responden dapat kita lihat hasilnya sebagai berikut :  

Tabel 4. 2 

 Karakteristik Berdasarkan Usia 

Usia 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

15-25 49 48.05.00 49.00.00 49.00.00 

25-35 22 21.08 22.00 71.00.00 

35-45 12 11.09 12.00 83.00.00 

>45 17 16.08 17.00 100.00.00 

Total 100 99.00.00 100.00.00   

Missing System 1 01.00     

Total 101 100.00.00     

 Sumber : Data Primer diolah, 2023 

 Pada tabel 4.2 tersenut diketahui karaketristik responden terbanyak ada pada usia 15-

25 tahun dengan presentase 49,0%, kemudian usia 25-35 tahun sebanyak 22,0%, lalu usia 

>45 tahun sebanyak 17  dengan presentase 17,0 %, dan selanjutnya pada umur 35-45 tahun 

sebanyak 12 dengan presentase 12,0%. 

c. Pekerjaan  

Pengelompokan nasabah selanjutnya berdasarkan pada pekerjaan nasabah di BSI KCP 

Demak. Tabel di bawah ini merupakan hasil data responden berdasarkan pendidikan : 
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Tabel 4. 3 Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pendapatan 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Rp 

500.000 - 

Rp 

2.000.000 

42 41.06.00 42.00.00 42.00.00 

Rp 

2.000.000 

- Rp 

5.000.000 

33 32.07.00 33.00.00 75.00.00 

> Rp 

5.000.000 
25 24.08.00 25.00.00 100.00.00 

Total 100 99.00.00 100.00.00   

Missing System 1 01.00     

Total 101 100.00.00     

 Sumber : Data Primer diolah, 2023 

 Pada tabel 4.3 diatas , diketahui responden dengan pekerjaan yang paling banyak 

menggunakan SST berjumlah 33 oran atau 33% adalah Mahasiswa/Pelajar. Selanjutnya 

responden dengan pekerjaan lainnya seperti guru swasta dll sebanyak 27 orang atau 37%,  

Pengusaha sebanyak 22 orang atau 22% , lalu PNS sebanyak 12 orang atau 12%, dan 

selanjutnya yang paling sedikit adalah pekerjaan sebagai petani yaitu sebanyak 6 orang atau 

6%. 

d. Pendapatan Perbulan 

Tabel 4. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan 

Pendapatan 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Rp 

500.000 - 

Rp 

2.000.000 

42 41.06.00 42.00.00 42.00.00 

Rp 

2.000.000 

- Rp 

5.000.000 

33 32.07.00 33.00.00 75.00.00 

> Rp 

5.000.000 
25 24.08.00 25.00.00 100.00.00 

Total 100 99.00.00 100.00.00   

Missing System 1 01.00     

Total 101 100.00.00     

 Sumber : Data Primer diolah, 2023 
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 Pada tabel 4.4 di atas dapat dilihat bahwa responden dengan pendapatan antara Rp 

500.000- Rp 2.000.000 merupakan pengguna ATM, Mobile Banking, Internet Banking 

terbanyak di BSI KCP Demak, kemudian  terbanyak kedua yaitu pendapatan Rp 2.000.000 – 

Rp 5.000.000 sebesar 33%, selanjutnya pendapatan > 5.000.000 sebesar 25%. 

 

C. Analisis Data dan Interpretasi Data 

1. Uji Instrumen 

a. Uji Validitas  

Dalam mengetahui kegunaan elemen pertanyaan yang mendefinisikan suatu variabel 

dapat dilakukan dengan  uji validitas. Alat untuk setiap item pertanyaan dianggap valid jika r 

hitung lebih besar dari r tabel (0,1966) dan nilai r positif. Penelitian ini menggunakan aplikasi 

SPSS versi 24 untuk mengolah data.  

 

Tabel 4. 5 Hasil Uji Validitas 

Variabel Item 

Pertanyaan 

R tabel R hitung Keterangan 

ATM 

(X1) 

X1.1 0,1966 0,660 VALID 

X1.2 0,1966 0,574 VALID 

X1.3 0,1966 0,563 VALID 

X1.4 0,1966 0,713 VALID 

X1.5 0,1966 0,714 VALID 

Mobile Banking  

(X2) 

X1.1 0,1966 0,733 VALID 

X1.2 0,1966 0,703 VALID 

X1.3 0,1966 0,689 VALID 

X1.4 0,1966 0,751 VALID 

X1.5 0,1966 0,845 VALID 

Internet Banking 

(X3) 

 

X1.1 0,1966 0,822 VALID 

X1.2 0,1966 0,879 VALID 

X1.3 0,1966 0,811 VALID 

X1.4 0,1966 0,837 VALID 

X1.5 0,1966 0,797 VALID 

Loyalitas 

Nasabah 

Y1.1 0,1966 0,833 VALID 

Y1.2 0,1966 0,836 VALID 
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(Y) Y1.3 0,1966 0,880 VALID 

Y1.4 0,1966 0,682 VALID 

Y1.5 0,1966 0,878 VALID 

Y1.6 0,1966 0,803 VALID 

Sumber : Data olah SPSS 2023 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 21 total pertanyaan dari variabel 

ATM, Mobile Banking, Internet Banking dan Loyalitas Nasabah bisa dikatakan valid karena 

nilai r hitung lebih besar dari r tabel 0,196 maka dapat disimpulkan bahwa smua variabel 

valid. Sehingga data yang di digunakan dapat dipergunakan pada tahap selanjutnya. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan untuk menguji kuesioner dengan tujuan mengetahui 

instrumen tersebut dapat dipercaya. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika 

jawaban responden terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 

Ukuran realiabilitas dapat dilihat melalui Reliability Statistic pada detail Cronbach Alpha 

dalam perhitungan SPSS 24. Suatu variabel dapat dikatakan reliable jika nilai Cronbach‟s 

Alpha > 0,60. Berikut adalah hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 

 

Tabel 4. 6 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Reliability 

Coeficients 

Cronbach”s Alpha Keterangan 

ATM 5 0,753 Reliable 

Mobile Banking 5 0,785 Reliable 

Internet Banking 5 0,802 Reliable 

Loyalitas Nasabah 6 0,811 Reliable 

Sumber : Data Olah SPSS 2023 

Melalui tabel 4.6 di atas diketahui bahwa variabel ATM, Mobile Banking, Internet 

Banking dan Loyalitas Nasabah memiliki Cronbach”s Alpha lebih dari 0,60 (a > 0,60) maka 

bisa dikatakan reliable. 

 

D. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Untuk mengetahui data populasi dalam penelitian ini bedistribusi normal atau tidak suatu 

data. Uji normalitas dalam penelitian ini penulis melakukan menggunakan 2 metode. Metode 
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pertama yaitu menggunakan uji nilai Kolmogrov-Smirnov. Metode kedua P-Plot pada output 

SPSS. 

 

Tabel 4.7 Hasil Uji Kolmogrof Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

 

Unstandardized 

Predicted Value 

 

N 100 

Nor 

mal Parameters
a,b

 

Mean 13.8000000 

Std. 

Deviation 

1.91022247 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .044 

Positive .031 

Negative -.044 

Test Statistic .044 

Asymp. Sig. (2-tailed) .251c,d
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Sumber : Data Olah SPSS 24 

Berdasarkan tabel 4.6 Interpretasi terhadap nilai Kolmogrov- Smirnov dilakukan 

dengan melihat nilai probabilitas signifikansi dan membandingkan dengan α (0,25). Pada 

tabel hasil output SPSS di atas didapatkan nilai Kolmogrov-Smirnov sebesar 0,251 > 

0,25 sehingga dapat dikatakan data berdistribusi normal. Untuk memperjelas dapat dilihat 

pada Normal P-Plot dibawah ini: 

 

Gambar 4. 1 Hasil Uji P-Plot 
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Sumber : Data Primer diolah, 2023 

 Berdasarkan gambar nomor 4.1 di atas dapat diambil kesimpulan bahwa hasil uji 

normalitas pada gambar P-Plot nilai residual berdistribusi normal. Titik-titik pada P-Plot 

mengikuti garis diagonalnya, maka dan dapat dikatakan bahwa uji asumsi klasik normalitas 

terpenuhi. 

2. Uji Multikolinearitas  

Uji multikolinearitas dilakukan guna untuk mengetahui bagaimana model regresi pada 

suatu penelitian, apakah memiliki korelasi antara variabel independen atau tidak. Jika regresi 

yang dihasilkan kurang bagus maka hal itu termasuk terjadi gejala multikolinearitas. Hal ini 

karena variabel pada suatu penelitian digunakan dapat menghasilkan parameter serupa yang 

menyebabkan mereka saling berkaitan, sehingga dapat saling menggangu. Dalam uji 

multikolinearitas nilai Tolerance dan Variance Inflation Faktor (VIF) dapat dilihat. Jika nilai 

Tolerance > 0,10 maka gejala multikolinearitas tidak terjadi, sedangkan nilai Tolerance < 

0,10 terjadi multikolinearitas. Berikut hasill uji multikolinearitas: 

 

Tabel 4.8 Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficients
a
 

Model 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 
-

12.537 
5.648   

-

2.220 
.029     

TOTAL.X1 .404 .271 .106 1.491 .139 .721 1.387 

TOTAL.X2 .867 .122 .561 7.095 .000 .587 1.704 

TOTAL.X3 .386 .109 .264 3.543 .001 .659 1.517 

a. Dependent Variable: TOTAL.Y1 

     Sumber : Data Olah SPSS  
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Berdasarkan tabel 4.7 di atas, diketahui bahwa variabel (X1) yaitu ATM mempunyai nilai 

tolerance sebesar 0,721 dan nilai VIF 1,387. Variabel Mobile Banking (X2) nilai tolerance 

sebesar 0,587 dan nilai VIF sebesar 1.704. Kemudian variabel Internet Banking (X3) nilai 

tolerance sebesar 0,659 dan nilai VIF sebesar 1,517. Tabel diatas menunjukkan hasil bahwa 

ketiga variabel bebas didapatkan hasil nilai tolerance lebih besar dari > 0,1 dan nilai VIF 

lebih kecil dari < 10,00. Sehingga dapat disimpulkan dalam penelitian ini tidak mengalami 

gejala multikolinearitas. 

3. Uji Heterokedastisitas 

Uji heterokedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah di dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan variance atau pengamatan satu ke pengamatan lain maka dilakukanlah. Model 

regresi yang baik adalah yang homokedastisitas, tidak heterokedastisitas. Dapat kita lihat 

hasil uji scatter plot dibawah ini : 

 

Gambar 4. 1 Hasil Uji Heterokedastisitas 

 
 Sumber : Data Primer diolah, 2023 

Berdasarkan Gambar 4.2 di atas terlihat bahwa sebaran titik-titik yang dihasilkan bersifat 

acak, tidak membentuk pola dan sebarannya berada di atas atau di bawah angka 0 pada 

sumbu Y. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa tidak ada gejala 

heterokedastisitas. Hal ini berarti tidak terjadi pelanggaran asumsi klasik heterokedastisitas 

pada model regresi yang dibuat. 

E. Uji Hipotesis 

a. Uji t (Parsial) 
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 Uji t dilakukan untuk menguji tingkat pengaruh dari variabel independen terhadap 

variabel dependen secara individu atau sendirir-sendiri. Nilai t-tabel dapat dilihat pada tabel 

statistik untuk signifikasi 0,25 karena hipotesis yang dipakai adalah pengujian satu arah atau 

one tailed, maka tetap menggunakan signifikasi 0,25 dengan df = n-k. Dimana k = jumlah 

variabel (variabel bebas  + variabel terikat )  dan n = jumlah sampel pembentuk regresi. 

Adapun hipotesis yang digunakan adalah: df = 100-4 = 96. Hasil didapatkan untuk t- tabel 

adalah 0.677. 

  H0 =  Variabel X tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel Y. 

 H1 =  Variabel X berpengaruh signifikan terhadap signifikan terhadap variabel 

Y. 

 Apabila nilai Thitung > Ttabel maka H0 ditolak dan H1 diterima, hal itu menunjukkan 

koefisien regresi berpengaruh signifikan. Sedangkan Thitung < Ttabel maka H0 ditolak, hal itu 

menunjukkan bahwa koefisien regresi tidak berpengaruh signifikan 

 Berdasarkan hasil pengolahan dengan menggunakan aplikasi SPSS 24 dalam 

penelitian ini menunjukkan hasil uji t adalah sebagai berikut: 

Tabel 4. 8 Hasil Uji t (Parsial) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 
-

12.537 
5.648   

-

2.220 
.029     

X1 .404 .271 .106 1.491 .139 .721 1.387 

X2 .867 .122 .561 7.095 .000 .587 1.704 

X3 .386 .109 .264 3.543 .001 .659 1.517 

a. Dependent Variable: TOTAL.Y1 

      Sumber : Data olah SPSS 2023 

 Uji parsial (t-test) berdasarkan n tabel 4.10 dalam menguji hipotesis diketahui jika 

dipakai secara individual antara variabel independen X1, X2, X3 dan Y secara parsial terikat 

pengaruh signifikansi terhadap variabel dependen Y. Berdasarkan tabel hasil uji t diatas maka 

dapat diuraikan :  

1) Pengaruh ATM terhadap Loyalitas nasabah 



61 
 

Berdasarkan tabel diatas nilai T hitung yang didapatkan dari variabel ATM 

yaitu sebesar 1.491 dengan nilai T tabel 0.677. Hal ini menunjukkan bahwa T 

hitung 1491 > T tabel 0.677 dan nilai Sig 0.139 < 0.25. Maka H0 ditolak dan 

H1 diterima. Kesimpulannya ATM berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

2) Pengaruh Mobile Banking terhadap loyalitas nasabah 

 Berdasarkan tabel diatas nilai T hitung yang didapatkan dari variabel Mobile 

Banking yaitu sebesar 7.095 dengan nilai T tabel 0.677. Hal ini menunjukkan 

bahwa T hitung 7.095  > T tabel 0.677 dan nilai 0.000 < 0.25. Maka H0 

ditolak dan H1 diterima. Kesimpulannya Mobile Banking berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

3) Pengaruh Internet Banking terhadap loyalitas nasabah 

Berdasarkan tabel diatas nilai T hitung yang didapatkan dari variabel Internet 

Banking yaitu sebesar 3.543 dengan nilai T tabel 0.677. Hal ini menunjukkan 

bahwa T hitung 3.543 > T tabel 0.677 dan nilai 0.001 < 0.25. Maka H0 

ditolak dan H1 diterima. Kesimpulannya Internet Banking berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

c. Uji F (Simultan) 

 Uji F mempunyai tujuan  melihat apakah seluruh variabel independen (bebas) yang 

dimasukkan dalam model mempunyi pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel 

dependen (terikat) dengan hipotesis sebagai berikut : 

H0 = ATM, Mobile Banking, dan Internet Banking tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah menggunakan fasilitas SST pada BSI KCP Demak. 

H4 = ATM, Mobile Banking, dan Internet Banking berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

menggunakan fasilitas SST pada BSI KCP Demak. 

 Pengambilan keputusan uji f sebagai berikut : 

H0 = H0 ditolak apabila f hitung < f tabel atau nilai sig > 0,25 

H4 = H4 diterima apabila f hitung < f tabel atau nilai sig > 0,25 

Dari hasil pengolahan data melalui program SPSS di dapat tabel berikut: 

Tabel 4. 9 Hasil Uji F-Statistik (Simultan) 

ANOVA
a
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Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 1.239.133 3 413.044 58.843 .000
b
 

Residual 673.867 96 7.019     

Total 1.913.000 99       

a. Dependent Variable: TOTAL.Y1 

b. Predictors: (Constant), TOTAL.X3, TOTAL.X1, TOTAL.X2 

       Sumber : Data olah  SPSS  

 

 Berdasarkan tabel 4.9 diatas hasil perhitungan menunjukkan bahwa F hitung sebesar  

58.843 dengan tingkat signifikan 25% dan df (n-k-1) 100-4-1= 97 maka didapatkan f tabel 

2.699. Signifikasi sebesar 0.000
b
. Nilai F hitung (58.843) yang lebih besar dari F tabel 

(2.699) dan Sig F (0.000
b
) yang lebih kecil dari (0,25) menunjukkan bahwa H1 diterima dan 

H0 ditolak yang berarti bahwa secara bersama-sama variabel ATM (X1), Mobile Banking 

(X2), Internet Banking (X3), berpengaruh secara simultan terhadap variabel Loyalitas 

Nasabah (Y) sehingga model regresi bisa dipakai untuk memprediksi pengaruh ketiga 

variabel yang telah dikemukakan diatas secara bersama-sama. 

d. Uji Determinasi (R
2
)  

 Pengukuran kemampuan variabel bebas (X) dalam memprediksi respon variabel 

terikat (Y) terhadap suatu model regresi Koefisien determinasi (R
2
) menggunakan koefisien 

determinasi. Hasil koefisien determinasi sebgai berikut :  

Tabel 4. 10 Hasil Uji Koefisien Detrminasi (R2) 

Model Summary
b
 

Model R 
R 

Square 

Adjusted 

R 

Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

1 .805
a
 .648 .637 2.649 

a. Predictors: (Constant), TOTAL.X3, 

TOTAL.X1, TOTAL.X2 

b. Dependent Variable: TOTAL.Y1 

                      Sumber : Data olah SPSS 

 Berdasarkan tabel 4.10 diatas output SPSS model summary diketahui besarnya R
2
  

adalah 0.648 yang berarti sebanyak 64,8% variasi variabel Loyalitas Nasabah (Y) dapat 

dijelaskan oleh ketiga variabel independen ATM (X1), Mobile Banking (X2), Internet 

Banking (X3) sedangkan sisanya (100% - 64,8% =  35,2%) dijelaskam oleh variabel lain.  

e. Uji Linear Berganda 
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 Analisis regresi linier berganda bertujuan untuk mengukur dan mengetahui pengaruh 

serta mengetahui arah hubungan antara variabel bebas yang terdiri dari ATM, Mobile 

Banking, Internet Banking terhadap Loyalitas Nasabah menggunakan fasilitas SST pada 

nasabah BSI KCP Demak. Penulis melakukan analisis regresi linear berganda dengan 

menggunakan aplikasi SPSS 24 dan hasil pengolahan data akan ditampilkan pada tabel di 

bawah ini :  

Tabel 4. 11 Hasil Uji Linear Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 
-

12.537 
5.648   

-

2.220 
.029     

X1 .404 .271 .106 1.491 .139 .721 1.387 

X2 .867 .122 .561 7.095 .000 .587 1.704 

X3 .386 .109 .264 3.543 .001 .659 1.517 

a. Dependent Variable: TOTAL.Y1 

      Sumber : Data olah SPSS 

 Tabel 4.11 merupakan output dari hasil analisis regresi linier berganda, maka dilihat 

dari koefisien B akan dihasilkan sebuah persamaan regresi sebagai berikut:  

Y = α + β1 X1 + β2 X2 +β3 X3 + e  

Y = -12.537+ 0,404 X1 + 0,867 X2 + 0,386 X3 + e  

Keterangan :  

Y = Loyalitas Nasabah 

 Α = Konstanta 

β1 = Koefiesn Regresi X1 

X1 = ATM  

β2 = Koefisien Regresi X2 

X2 = Mobile Banking  

β3 = Koefisien Regresi X3 



64 
 

X3 = Internet Banking  

e = Standar Error 

 Jadi hasil analisis dalam penelitian yang dilakukan menggunakan aplikasi SPSS 24 

maka dapat disimpulkan bahwa hasilnya sebagai berikut : 

a. Koefisien regresi β1 sebesar 0,404 dapat diartikan bahwa setiap kenaikan 1 satuan 

dari ATM X1 maka akan meningkatkan loyalitas nasabah BSI KCP Demak 

menggunakan fasilitas SST. 

b. Koefisien regresi β2 sebesar 0,867 dapat diartikan bahwa setiap kenaikan 1 satuan 

dari Mobile Banking X2 maka akan meningkatkan loyalitas nasabah BSI KCP 

Demak menggunakan fasilitas SST. 

c. Koefisien regresi β3 sebesar 0,867 dapat diartikan bahwa setiap kenaikan 1 satuan 

dari Internet Banking X3 maka akan meningkatkan loyalitas nasabah BSI KCP 

Demak menggunakan fasilitas SST. 

F. Pembahasan Penelitian 

1. Pengaruh Fasilitas ATM terhadap Loyalitas Nasabah 

 Berdasarkan hasil analisis regresi dan uji hipotesisi sebelumnya didapatkan 

hasil bahwa ATM memiliki pengaruh posisitif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Hal tersebut dibuktikan dengan nilai T hitung 1491 > T tabel 0.677 dan nilai 

Sig 0.139 < 0.25. Maka H0 ditolak dan H1 diterima. Berpengaruh posistif dapat 

dijelaskan bahwa saat variabel ATM mengalami peningkatkan, maka variabel 

loyalitas nasabah juga akan mengalami peningkatan, begitu juga sebaliknya. 

Kemudian dapat dijabarkan bahwa nasabah merasa puas dengan adanya fasilitas 

ATM yang bisa mereka operasikan secara personal dalam memenuhi kebutuhan 

transaksi perbankan mereka tanpa harus perlu mengantri di kantor untuk mendapat 

bantuan dari para karyawan. Adapun hal lain yang harus dipertimbangkan yaitu 

kenyamanan lokasi merupakan pilihan utama bagi nasabah saat melakukan 

transaksi dengan mesin ATM. Kenyamanan lokasi tersebut dapat dilihat dari segi 

keamanan yang mana ada kamera CCTV pada setiap lokasi mesin ATM. Selain 

itu kebersihan dalam lokasi ATM juga sangat berpengaruh untuk menghasilkan 

rasa nyaman bagi nasabah, hal tersebut dapat dapat didukung dngan fasilitas 

kebersihan lain seperti adanya tempat sampah dan juga AC yang ada di setiap 

lokasi dari mesin ATM itu sendiri.                                                                                                                                   

2. Pengaruh Mobile Banking terhadap Loyalitas Nasabah 
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 Berdasarkan hasil analisis regresi dan uji hipotesis sebelumnya didapatkan 

hasil bahwa Mobile Banking memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut dibuktikan dengan nilai bahwa T hitung 7.095  

> T tabel 0.677 dan nilai 0.000 < 0.25. Maka H0 ditolak dan H2 diterima. Berpengaruh 

posisitf dapat dijelaskan bahwa saat variabel Mobile Banking mengalami peningkatan, 

maka variabel loyalitas nasabah juga akan mengalami peningkatan, begitu juga 

sebaliknya. Kemudian dapat dijabarkan bahwa loyalitas nasabah terjadi akibat adanya 

rasa loyal dan ingin menggunakan secara terus- menerus setelah mengoprasikan 

fasilitas Mobile Banking dalam memenuhi kebutuhan bertranksaksi yang dapat 

dilakukan secara cepat, efektif dan efisien. Selain itu konsisitensi, ketergantungan dan 

ketepatan merupakan hal penting untuk memaksimalkan loyalitas nasabah. 

3. Pengaruh Internet Banking terhadap Loyalitas Nasabah 

 Berdasarkan hasil analisis regresi dan uji hipotesis sebelumnya didapatkan 

hasil bahwa Internet Banking memiliki pengaruh posisitif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Hal tersebut dibuktikan dengan nilai T hitung 3.543 > T tabel 0.677 

dan nilai 0.001 < 0.25. Maka H0 ditolak dan H3 diterima. Berpengaruh positif dapat 

dijelaskan bahwa saat variabel Internet banking mangalami  peningkatan, bgitu juga 

sebaliknya. Kemudian dapat dijabarkan bahwa Internet Banking dapat menciptakan 

perasaan puas didalam hati nasabah dengan adanya fitur yang lengkap untuk 

melakukan transaksi perbankan yang sangat bermanfaat bagi nasabah dalam 

memenuhi kebutuhan mereka yang dapat dilakukan dimana saja dan kapan saja. Hal 

tersebut menjadi kelebihan yang memiliki oleh Internet Banking yaitu dari segi biaya, 

yang mana dengan adanya fasilitas ini yang memanfaatkan jaringan internet nasabah 

tidak perlu mengeluarkan ongkos tambahan untuk pergi ke kantor. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



66 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang dilakukan oleh peneliti mengenai 

penggunaan fasilitas SST (self Service Tekhnology ) seperti ATM, Mobile Banking, 

Internet Banking terhadap loyalitas nasabah BSI KCP Demak. Maka dapat disimpulkan 

sebagai berikut : 

a. Variabel ATM (X1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

menggunakan fasilitas SST pada nasabah BSI KCP Demak. Hal ini dibuktikan 

berdasarka hasil uji t didapatkan nilai Sig. yaitu 0.139 < 0.25 dan nilai t hitung 

sebesar 1491 lebih besar dari t tabel 0.677 (1491 > 0.677) artinya variabel ATM 

berpengaru terhadap loyalitas menggunakan sehingga H1 diterima. 

b. Variabel Mobile Banking (X2) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

menggunakan fasilitas SST pada nasabah BSI KCP Demak. Hal ini dibuktikan 

berdasarkan hasil uji t didapatkan nilai Sig. yaitu 0.000 < 0.25 dan nilai t hitung 

7.095  lebih besar dari t tabel 0.677 (7095 > 0.677) artinya variabel mobile 

banking berpengaruh terhadap loyalitas menggunakan sehingga H2 diterima. 

c. Variabel Internet Banking (X3) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

menggunakan fasilitas SST pada nasabah BSI KCP Demak. Hal ini dibuktikan 

berdasarkan hasil uji t didapatkan nilai Sig. yaitu 0.001 < 0.25 dan nilai t hitung 

3.543 lebih besar dari t  tabel 0.677 ( 3543 > 0.677) artinya variabel internet 

banking berengaruh terhadap loyalitas menggunakan sehingga H3 diterima. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan dan keterbatasan dari penelitian yang telah 

dikemukakan tersebut, maka saran dari peneliti untuk penelitian selanjutnya antara lain: 

1. Bagi Bank BSI 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat mempertahankan dan 

meningkatkan fasilitas SST, menambah jumlah ATM, dan lebih memanfaatkan 

layanan tekhnologi untuk saat ini. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

a. Diharapkan bisa menambahkan variabel dari fasilitas SST seperti fasilitas SMS 

Banking, selain itu menambahkan variabel lain seperti hubungan pemasaran guna 
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untuk memperkuat dan memperluas tentang penelitian dari fasilitas SST 

berdampak kepada loyalitas nasabah dalam sektor perbankan syariah. 

b. Diharapkan bisa menambahkan objek penelitian, guna untuk mengetahui 

perbandingan dari fasilitas SST pada perbankan syariah yang lain. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian 

1. Pengantar  

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarokatuh, 

Yth Bapak/Ibu/Saudara/i sekalian. Perkenalkan , saya Anis Wahidatur 

Rohma mahasiswa UIN Walisongo Semarang Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam. Saat ini saya tengah mempersiapkan tengah mempersiapkan 

Penelitian Skripsi dengan judul Pengaruh Self Service Tekhnology Terhadap 

Loyalitas Nasabah BSI KCP Demak. Untuk itu saya mohon kesediaan 

Bapak/Ibu?Saudara/i untuk berkenan meluangkan waktunya mengisi 

kuesioner ini. Respon atas survey ini dapat dilakukan melalui laptop / PC / 

handphone pada tautan berikut :  

Target responden dalam survey ini adalah : 

a. Nasabah BSI KCP Demak 

b. Pengguna ATM, Mobile Banking dan Internet Banking. 

Saya ucapkan terima kasih atas kesediaan serta budi Bapak/Ibu/Saudara/i, 

semoga Allah membalasnya dengan kebaikan yang berlipat ganda. 

Wassalamualaikum Warahmatullahi Wabarokatuh 

2. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

a. Sebelum menjawab kuesioner, mohon untuk melengkapi identitas 

responden. 

b. Untuk menjawab kuesioner, klik salah satu jawaban yang sesuai pada 

kolom pilihan jawaban yang tersedia, dengan keterangan sebagai 

berikut : 

SS  = Sangat Setuju 

S  = Setuju 

N  = Netral 

TS  = Tidak Setuju 

STS  = Sangat Tidak Setuju 

c. Jawaban yang anda berikan terjamin kerahasiaannya. Jawaban anda 

merupakan informasi yang sangat berarti, oleh karena itu kelengkapan 

pengisian angket dan kejujuran dalam menjawab pertanyaan-pertanyaan 
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sangat peneliti harapkan. Kerjakan setiap pernyataan dengan teliti dan 

jangan ada yang tertinggal. 

3. Identitas Responden 

Nama  :  

Jenis Kelamin :                  Laki-laki              Perempuan 

 

Usia :  15-25  25-35   35-45   >45. 

 

Pekerjaan :          Pengusaha           Mahasiswa/Pelajar           Lainnya 

      Petani            PNS 

 

Pendapatan Perbulan :   Rp 500.000 – Rp 2.000.000 

  Rp 2.000.000 – Rp 5.000.000 

  >Rp 5.000.000 

 

4. Pernyataan Kuesioner 

Variabel Pertanyaan Tanggapan Responden 

SS S N TS STS 

Fasilitas 

ATM (X1) 

Belajar menggunakan ATM itu 

mudah bagi saya 

     

Fasilitas ATM dapat melayani 

kebutuhan nasabah 24 jam 

     

Fungsi yang disediakan ATM 

sangat berguna untuk melakukan 

transaksi 

     

Mesin ATM mudah digunakan dan 

dioperasikan 

     

ATM menyediakan cara yang 

nyaman untuk melakukan transaksi 

     

Fasilitas 

Mobile 

Banking (X2) 

Fitur yang disediakan Mobile 

Banking memenuhi kebutuhan 

transaksi nasabah 

     

Fasilitas Mobile Banking dapat 

melayani kebutuhan nasabah 24 

jam 

     

Fasilitas Mobile Banking tidak 

pernah error 
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Fasilitas Mobile Banking dapat 

diandalkan 

     

Fasilitas Mobile Banking dapat 

diakses diluar jam operasional kerja 

bank 

     

Fasilitas 

Internet 

Banking (X3) 

Fasilitas Internet Banking membuat 

nasabah dapat melakukan transaksi 

secara personal 

     

Fasilitas Internet Banking dapat 

melayani kebutuhan nasabah 24 

jam 

     

Fasilitas Internet Banking aman 

digunakan 

     

Fasilitas Internet Banking dapat 

diandalkan 

     

Fasilitas Internet Banking 

memberikan kebebasan berinteraksi 

kapan saja dan dimana saja 

     

Loyalitas 

Nasabah (Y) 

Saya akan terus menabung seacara 

berkesinambungan di BSI KCP 

Demak 

     

Saya merasa nyaman atas 

pelayanan dan produk BSI KCP 

Demak 

     

Saya akan selalu menggunakan 

produk yang digunakan BSI KCP 

Demak 

     

Saya tidak akan terbujuk oleh 

promosi pelayanan dari bank lain. 

     

Saya akan menggunakan produk 

lain yang digunakan BSI KCP 

Demak 

     

Saya akan mampu menyampaikan 

kepada orang lain kebaikan-

kebaikan mengenai produk dan jasa 

di BSI KCP Demak 
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Lampiran 2 : Tabulasi Data 

1. Variabel ATM (X1) 

 

Responden X1,1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Total 

1 5 5 5 5 5 25 

2 5 5 5 5 5 25 

3 5 5 5 5 5 25 

4 5 5 4 5 5 24 

5 5 5 5 5 5 25 

6 4 4 5 5 5 23 

7 5 5 5 5 5 25 

8 5 5 4 4 5 23 

9 5 5 4 5 5 24 

10 5 5 5 5 5 25 

11 5 5 5 5 5 25 

12 4 5 4 5 5 23 

13 5 5 5 5 5 25 

14 5 5 5 4 5 24 

15 5 5 5 5 5 25 

16 5 5 5 5 5 25 

17 5 5 5 5 5 25 

18 5 5 5 5 5 25 

19 4 4 5 5 5 23 

20 5 5 5 5 4 24 

21 5 5 5 5 5 25 

22 5 5 5 5 5 25 

23 5 5 5 5 5 25 

24 5 5 5 5 5 25 

25 5 5 5 5 5 25 

26 5 5 5 5 5 25 

27 5 5 5 5 5 25 

28 4 5 5 5 5 24 

29 5 5 5 5 5 25 

30 4 5 5 5 5 24 

31 5 5 5 5 5 25 

32 5 5 5 5 5 25 

33 5 5 5 5 5 25 

34 5 5 5 5 5 25 

35 4 5 5 4 4 22 

36 4 5 4 5 5 23 

37 4 5 5 5 5 24 
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38 4 5 5 5 5 24 

39 4 5 5 4 5 23 

40 5 5 5 5 5 25 

41 5 5 4 5 4 23 

42 5 4 4 5 5 23 

43 5 5 5 5 5 25 

44 4 4 5 5 5 23 

45 5 5 5 5 5 25 

46 5 4 5 4 4 22 

47 4 5 5 5 5 24 

48 4 5 5 5 5 24 

49 5 5 5 5 5 25 

50 4 5 5 5 5 24 

51 4 4 5 5 5 23 

52 4 4 5 4 4 21 

53 4 5 4 4 4 21 

54 5 5 5 4 4 23 

55 4 5 4 4 4 21 

56 5 5 5 5 4 24 

57 5 5 4 5 5 24 

58 4 4 4 4 4 20 

59 5 5 4 5 5 24 

60 5 5 5 5 5 25 

61 5 4 5 5 5 24 

62 4 5 5 5 5 24 

63 5 5 5 5 5 25 

64 5 5 5 5 5 25 

65 5 5 5 4 5 24 

66 4 4 4 4 4 20 

67 5 5 5 4 5 24 

68 5 5 4 5 5 24 

69 5 4 5 4 5 23 

70 5 5 5 5 5 25 

71 3 5 5 5 5 23 

72 5 5 5 5 5 25 

73 5 5 5 5 5 25 

74 5 4 5 5 5 24 

75 5 5 5 5 5 25 

76 5 5 5 5 5 25 

77 5 5 5 5 5 25 

78 5 5 5 5 5 25 

79 5 5 5 5 5 25 

80 5 5 5 5 5 25 

81 5 5 5 5 5 25 
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2. Variabel Mobile Banking (X2) 

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

1 4 4 4 4 4 20 

2 5 5 5 5 5 25 

3 4 4 4 4 4 20 

4 3 4 5 3 3 18 

5 5 4 2 5 5 21 

6 4 5 3 4 4 20 

7 5 4 3 4 4 20 

8 4 5 5 4 5 23 

9 5 2 3 5 4 19 

10 5 5 3 4 5 22 

11 5 4 3 4 5 21 

12 5 5 2 5 5 22 

13 5 5 5 5 5 25 

14 5 5 5 4 4 23 

15 5 5 5 5 4 24 

16 5 5 5 5 5 25 

17 3 2 2 4 3 14 

18 5 5 5 5 5 25 

19 5 2 5 5 5 22 

20 3 3 3 3 2 14 

21 3 3 3 3 3 15 

82 5 5 5 5 5 25 

83 5 5 5 5 5 25 

84 5 5 5 5 5 25 

85 5 5 5 5 5 25 

86 5 5 5 5 5 25 

87 5 5 5 5 5 25 

88 5 5 5 5 5 25 

89 5 5 5 5 5 25 

90 5 5 5 5 5 25 

91 5 5 5 5 5 25 

92 5 5 5 5 5 25 

93 5 5 5 5 5 25 

94 5 5 5 5 5 25 

95 5 5 5 5 5 25 

96 5 4 5 5 5 24 

97 5 5 5 5 5 25 

98 5 5 5 5 5 25 

99 5 5 5 5 5 25 

100 5 5 5 5 5 25 
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22 5 5 4 4 5 23 

23 5 5 5 5 5 25 

24 5 5 3 5 5 23 

25 5 5 5 5 5 25 

26 5 5 5 5 5 25 

27 5 5 5 5 5 25 

28 4 4 4 4 4 20 

29 4 4 4 4 4 20 

30 4 5 4 4 4 21 

31 4 5 5 4 5 23 

32 5 4 4 4 4 21 

33 5 5 2 5 5 22 

34 5 5 5 3 5 23 

35 4 4 3 3 3 17 

36 5 5 5 5 5 25 

37 4 4 5 4 4 21 

38 4 4 5 2 4 19 

39 5 5 5 2 3 20 

40 4 5 5 5 5 24 

41 5 5 5 4 5 24 

42 3 3 4 5 3 18 

43 5 5 4 5 5 24 

44 4 4 2 3 4 17 

45 5 5 5 5 5 25 

46 4 5 3 4 4 20 

47 4 4 4 4 4 20 

48 3 4 5 4 4 20 

49 4 4 5 5 4 22 

50 5 5 4 5 5 24 

51 4 4 3 3 4 18 

52 4 5 3 4 4 20 

53 4 4 4 4 4 20 

54 5 5 3 3 5 21 

55 5 4 2 3 4 18 

56 5 5 3 4 4 21 

57 4 4 3 4 5 20 

58 4 4 3 3 4 18 

59 4 5 3 3 4 19 

60 5 3 5 5 5 23 

61 4 5 3 5 5 22 

62 5 5 5 5 5 25 

63 5 5 5 5 5 25 

64 4 5 5 5 5 24 

65 5 5 2 5 5 22 
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66 4 4 2 3 3 16 

67 5 5 5 5 5 25 

68 5 5 3 5 5 23 

69 4 4 4 4 5 21 

70 3 5 2 5 5 20 

71 5 5 5 5 5 25 

72 5 5 4 5 5 24 

73 4 5 2 5 5 21 

74 4 5 5 5 5 24 

75 5 5 3 5 5 23 

76 5 5 5 5 5 25 

77 5 5 5 5 5 25 

78 5 5 5 5 5 25 

79 5 5 4 5 5 24 

80 5 5 5 5 5 25 

81 4 5 5 5 5 24 

82 5 5 5 5 5 25 

83 5 5 5 5 5 25 

84 5 5 5 5 5 25 

85 5 5 5 5 5 25 

86 5 5 5 5 5 25 

87 5 5 5 5 5 25 

88 5 5 4 5 5 24 

89 5 5 5 5 5 25 

90 5 5 5 5 5 25 

91 5 5 5 5 5 25 

92 5 5 5 5 5 25 

93 5 5 5 5 5 25 

94 5 5 5 5 5 25 

95 5 5 5 5 5 25 

96 5 5 5 5 5 25 

97 5 5 5 5 5 25 

98 5 5 5 5 5 25 

99 5 5 5 5 5 25 

100 5 5 5 5 5 25 

3. Internet Banking (X3) 

Responden X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 Total 

1 4 4 4 4 4 20 

2 5 5 5 5 5 25 

3 4 4 4 4 4 20 

4 3 4 3 3 4 17 

5 5 5 5 5 4 24 

6 4 4 4 4 4 20 

7 5 4 3 4 4 20 
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8 5 5 4 4 5 23 

9 1 2 3 5 4 15 

10 4 4 4 4 4 20 

11 4 4 5 4 4 21 

12 4 5 3 4 5 21 

13 5 5 5 5 5 25 

14 4 4 4 4 4 20 

15 4 4 4 5 5 22 

16 5 5 5 5 5 25 

17 5 5 5 5 5 25 

18 5 5 5 5 5 25 

19 4 5 5 3 4 21 

20 4 5 3 5 4 21 

21 4 5 5 4 4 22 

22 4 4 4 4 4 20 

23 5 4 5 5 4 23 

24 5 5 5 5 5 25 

25 5 5 5 5 5 25 

26 5 4 5 4 5 23 

27 5 5 5 5 5 25 

28 4 2 4 1 3 14 

29 5 5 3 4 5 22 

30 4 4 4 4 4 20 

31 4 5 5 5 5 24 

32 4 4 4 4 4 20 

33 5 5 5 5 5 25 

34 4 4 4 4 4 20 

35 4 4 3 3 4 18 

36 5 5 5 5 5 25 

37 4 4 4 4 4 20 

38 4 3 3 3 4 17 

39 1 3 3 2 4 13 

40 4 5 5 5 5 24 

41 5 5 5 4 5 24 

42 5 5 5 3 4 22 

43 4 4 4 4 4 20 

44 3 4 3 3 4 17 

45 5 5 5 5 5 25 

46 4 4 4 3 4 19 

47 3 4 3 3 4 17 

48 4 4 3 4 5 20 

49 4 4 4 4 4 20 

50 4 4 5 4 4 21 

51 3 3 2 3 3 14 
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52 4 5 4 3 4 20 

53 3 4 4 4 4 19 

54 4 5 5 5 5 24 

55 4 4 4 4 4 20 

56 5 5 4 4 5 23 

57 5 4 3 3 5 20 

58 4 4 4 4 4 20 

59 3 3 3 3 4 16 

60 5 5 4 5 4 23 

61 5 5 5 5 5 25 

62 5 5 5 5 5 25 

63 3 3 3 3 4 16 

64 4 4 3 3 4 18 

65 5 4 4 5 5 23 

66 4 4 5 4 4 21 

67 5 5 5 4 4 23 

68 4 4 4 4 4 20 

69 4 4 4 4 4 20 

70 5 5 5 5 5 25 

71 4 4 4 4 4 20 

72 4 4 4 4 4 20 

73 4 4 4 4 4 20 

74 3 5 5 5 5 23 

75 4 4 4 5 5 22 

76 5 5 4 5 5 24 

77 5 5 4 5 5 24 

78 5 5 5 5 5 25 

79 5 5 5 5 5 25 

80 5 5 5 5 5 25 

81 5 5 5 5 5 25 

82 5 5 5 4 5 24 

83 5 5 4 5 5 24 

84 5 5 5 5 5 25 

85 5 5 5 5 5 25 

86 5 5 5 5 5 25 

87 5 5 5 5 5 25 

88 5 5 5 5 5 25 

89 5 5 5 5 5 25 

90 5 5 4 5 5 24 

91 5 5 5 5 5 25 

92 5 5 5 5 5 25 

93 5 5 5 5 5 25 

94 4 5 5 5 5 24 

95 5 5 5 4 5 24 
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96 5 5 4 5 5 24 

97 5 5 5 5 4 24 

98 5 4 5 5 5 24 

99 4 5 5 5 5 24 

100 5 5 5 5 4 24 

4. Variabel Loyalitas (Y) 

Responden Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Total 

1 5 5 5 4 5 5 29 

2 5 5 5 5 5 5 30 

3 4 4 4 4 4 4 24 

4 2 3 3 4 3 3 18 

5 3 3 3 4 5 5 23 

6 4 4 4 3 3 4 22 

7 4 4 4 3 4 5 24 

8 4 4 3 3 3 4 21 

9 2 4 3 5 4 3 21 

10 4 4 4 3 4 4 23 

11 4 4 5 5 5 4 27 

12 4 5 3 3 3 5 23 

13 5 5 5 5 5 5 30 

14 4 4 5 5 4 5 27 

15 4 5 5 4 4 5 27 

16 5 5 5 5 5 5 30 

17 3 2 3 5 3 3 19 

18 5 5 5 5 5 5 30 

19 4 3 3 2 2 4 18 

20 3 3 3 4 3 3 19 

21 4 3 3 3 4 4 21 

22 5 4 4 5 5 5 28 

23 5 5 5 3 5 4 27 

24 5 5 5 4 3 4 26 

25 5 5 5 5 5 5 30 

26 5 5 5 5 5 5 30 

27 5 5 5 5 5 5 30 

28 3 3 2 4 3 5 20 

29 3 4 3 3 4 4 21 

30 4 4 4 4 4 4 24 

31 4 3 4 3 4 4 22 

32 4 4 4 4 4 4 24 

33 4 5 5 3 4 5 26 

34 4 3 3 3 3 3 19 

35 3 3 3 3 3 3 18 

36 3 4 4 4 4 4 23 

37 3 3 3 3 3 3 18 
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38 3 3 4 3 3 3 19 

39 5 3 3 5 4 3 23 

40 5 4 4 5 5 4 27 

41 5 4 4 3 4 3 23 

42 2 2 4 2 5 5 20 

43 3 4 3 3 3 3 19 

44 3 4 3 3 3 3 19 

45 5 5 5 5 5 5 30 

46 2 3 3 3 4 4 19 

47 3 4 3 3 2 3 18 

48 3 5 3 3 3 4 21 

49 3 3 3 3 3 3 18 

50 4 5 4 4 4 5 26 

51 3 4 3 3 3 3 19 

52 3 4 4 5 5 4 25 

53 3 3 3 3 3 3 18 

54 4 4 4 5 4 4 25 

55 3 3 3 2 3 2 16 

56 4 5 5 4 4 5 27 

57 4 4 4 4 4 5 25 

58 3 4 4 4 4 4 23 

59 3 3 3 3 3 4 19 

60 5 5 5 5 5 5 30 

61 4 4 2 3 5 5 23 

62 5 5 5 5 5 5 30 

63 4 4 5 1 4 4 22 

64 4 4 5 5 5 5 28 

65 5 5 5 3 5 5 28 

66 3 3 3 3 3 3 18 

67 5 5 5 3 5 5 28 

68 5 5 4 3 5 5 27 

69 5 4 5 4 4 4 26 

70 3 5 3 3 3 4 21 

71 5 5 5 5 5 5 30 

72 4 5 5 5 5 5 29 

73 3 3 3 3 3 1 16 

74 4 5 4 5 5 5 28 

75 5 5 5 3 5 5 28 

76 5 5 5 3 5 5 28 

77 5 5 5 5 5 5 30 

78 5 5 5 5 5 4 29 

79 5 5 5 4 5 5 29 

80 5 5 5 5 5 5 30 

81 5 5 5 4 5 5 29 
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82 4 4 5 4 5 5 27 

83 5 5 5 3 5 5 28 

84 5 4 5 4 5 5 28 

85 3 5 5 5 5 5 28 

86 5 5 5 5 5 5 30 

87 5 5 5 5 5 5 30 

88 5 5 5 5 5 5 30 

89 5 5 5 5 5 5 30 

90 5 5 5 5 5 4 29 

91 5 5 5 5 5 4 29 

92 4 5 5 5 5 5 29 

93 5 5 5 3 5 5 28 

94 5 5 5 5 5 5 30 

95 5 5 5 4 5 5 29 

96 5 5 5 4 5 5 29 

97 5 5 5 5 5 5 30 

98 5 5 5 5 5 4 29 

99 5 5 4 5 5 5 29 

100 5 5 5 5 5 5 30 
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Lampiran 3 : Hasil Output Uji Deskriptif 

1. Hasil Uji Deskriptif Responden 

Jenis_Kelamin 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid laki-laki 51 50.5 51.0 51.0 

Perempua

n 

49 48.5 49.0 100.0 

Total 100 99.0 100.0  

Missin

g 

System 1 1.0 
  

Total 101 100.0   

 

Usia 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15-25 49 48.5 49.0 49.0 

25-35 22 21.8 22.0 71.0 

35-45 12 11.9 12.0 83.0 

>45 17 16.8 17.0 100.0 

Total 100 99.0 100.0  

Missing System 1 1.0   

Total 101 100.0   

 

Pekerjaan 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pengusaha 22 21.8 22.0 22.0 

Petani 6 5.9 6.0 28.0 

Mahasiswa/Pelaj

ar 

33 32.7 33.0 61.0 

PNS 12 11.9 12.0 73.0 

Lainnya 27 26.7 27.0 100.0 

Total 100 99.0 100.0  

Missing System 1 1.0   

Total 101 100.0   
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Pendapatan 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rp 500.000 - Rp 

2.000.000 

42 41.6 42.0 42.0 

Rp 2.000.000 - Rp 

5.000.000 

33 32.7 33.0 75.0 

> Rp 5.000.000 25 24.8 25.0 100.0 

Total 100 99.0 100.0  

Missin

g 

System 1 1.0 
  

Total 101 100.0   
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Lampiran 4 : Hasil Output Uji Validitas 

1) Variabel X1 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 

TOTAL.

X1 

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 .269
**

 .180 .245
*
 .250

*
 .660

**
 

Sig. (2-tailed)  .007 .072 .014 .012 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson 

Correlation 

.269
**

 1 .101 .273
**

 .244
*
 .574

**
 

Sig. (2-tailed) .007  .317 .006 .014 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson 

Correlation 

.180 .101 1 .252
*
 .319

**
 .563

**
 

Sig. (2-tailed) .072 .317  .011 .001 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson 

Correlation 

.245
*
 .273

**
 .252

*
 1 .595

**
 .713

**
 

Sig. (2-tailed) .014 .006 .011  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.5 Pearson 

Correlation 

.250
*
 .244

*
 .319

**
 .595

**
 1 .714

**
 

Sig. (2-tailed) .012 .014 .001 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

TOTAL.

X1 

Pearson 

Correlation 

.660
**

 .574
**

 .563
**

 .713
**

 .714
**

 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

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

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

 

2) Variabel X2 

Correlations 

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

TOTAL.

X2 

X2.1 Pearson 

Correlation 

1 .474
**

 .305
**

 .462
**

 .652
**

 .733
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .002 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson 

Correlation 

.474
**

 1 .302
**

 .345
**

 .599
**

 .703
**
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Sig. (2-tailed) .000  .002 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.3 Pearson 

Correlation 

.305
**

 .302
**

 1 .336
**

 .339
**

 .689
**

 

Sig. (2-tailed) .002 .002  .001 .001 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.4 Pearson 

Correlation 

.462
**

 .345
**

 .336
**

 1 .692
**

 .751
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.5 Pearson 

Correlation 

.652
**

 .599
**

 .339
**

 .692
**

 1 .845
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

TOTAL.

X2 

Pearson 

Correlation 

.733
**

 .703
**

 .689
**

 .751
**

 .845
**

 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

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

 

3) Variabel X3 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 

TOTAL.

X3 

X3.1 Pearson 

Correlation 

1 .707
**

 .586
**

 .526
**

 .561
**

 .822
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X3.2 Pearson 

Correlation 

.707
**

 1 .640
**

 .646
**

 .678
**

 .879
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X3.3 Pearson 

Correlation 

.586
**

 .640
**

 1 .598
**

 .494
**

 .811
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X3.4 Pearson 

Correlation 

.526
**

 .646
**

 .598
**

 1 .681
**

 .837
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X3.5 Pearson 

Correlation 

.561
**

 .678
**

 .494
**

 .681
**

 1 .797
**

 

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

 

100 100 100 100 100 100 

TOTAL.

X3 

Pearson 

Correlation 

.822
**

 .879
**

 .811
**

 .837
**

 .797
**

 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

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

 

4) Variabel Y 

Correlations 

 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 TOTAL.Y1 

Y1.1 Pearson 

Correlation 

1 .702
**

 .735
**

 .424
**

 .660
**

 .575
**

 .833
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y1.2 Pearson 

Correlation 

.702
**

 1 .728
**

 .435
**

 .619
**

 .652
**

 .836
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y1.3 Pearson 

Correlation 

.735
**

 .728
**

 1 .478
**

 .750
**

 .635
**

 .880
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y1.4 Pearson 

Correlation 

.424
**

 .435
**

 .478
**

 1 .566
**

 .390
**

 .682
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 
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Lampiran 5 : Hasil Output Uji Reabilitas  

A. Variabel X1 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.753 6 

 

B. Variabel X2 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.785 6 

 

C. Variabel X3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.802 7 

 

D. Variabel Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.811 6 

 

Lampiran 6 : Hasil Output Uji Normalitas P-Plot 
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Lampiran 7 : Hasil Output Uji Multikolinieritas  

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -12.537 5.648  -2.220 .029   

TOTAL.X

1 

.404 .271 .106 1.491 .139 .721 1.387 

TOTAL.X

2 

.867 .122 .561 7.095 .000 .587 1.704 

TOTAL.X

3 

.386 .109 .264 3.543 .001 .659 1.517 

a. Dependent Variable: TOTAL.Y1 
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Lampiran 8 : Hasil Output Uji Heteroskedastisitas  
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Lampiran 9 : Hasil Output Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .805
a
 .648 .637 2.649 

a. Predictors: (Constant), TOTAL.X3, TOTAL.X1, 

TOTAL.X2 

b. Dependent Variable: TOTAL.Y1 
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Lampiran 10 : Hasil Output Uji Parsial (t) 

 

Lampiran 11 : Hasil Output Uji Simultan (F) 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1239.133 3 413.044 58.843 .000
b
 

Residual 673.867 96 7.019   

Total 1913.000 99    

a. Dependent Variable: TOTAL.Y1 

b. Predictors: (Constant), TOTAL.X3, TOTAL.X1, TOTAL.X2 

  

Lampiran 12 : Hasil Output Uji Linear Berganda  

                          Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

B Std. Error 

1 (Constant) -12.537 5.648 

TOTAL.X

1 

.404 .271 

TOTAL.X

2 

.867 .122 

TOTAL.X

3 

.386 .109 

a. Dependent Variable: TOTAL.Y1 

 

 

 

 

                   Coefficients
a
 

Model t Sig. 

1 (Constan

t) 

-2.220 .029 

X1 1.491 .139 

X2 7.095 .000 

X3 3.543 .001 

a. Dependent Variable: TOTAL.Y1 
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Lampiran 12 : Dokumenasi bersama Branch Manajer BSI KCP Demak 

 

Lampiran 13 : Dokumentasi bersama beberapa nasabah BSI KCP Demak 
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