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MOTTO 

 

“Sesungguhnya Allah tidak mengubah keadaan suatu kaum, sebelum mereka 

mengubah keadaan diri mereka sendiri” 

(Q.S Ar-Rad 11) 
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ABSTRAK  

Perkembangan digital saat ini yang melatarbelakangi penelitian ini, 

teknologi yang merupakan salah satu sarana yang digunakan untuk 

memaksimalkan kinerja perusahaan. Dengan adanya perkembangan teknologi 

tersebut tentunya dapat mengubah gaya hidup dan kebiasan masyarakat terutama 

masyarakat pada kelurahan purwanegara yang sudah melakukan transaksi secara 

online. Masyarakat kelurahan purwanegara merupakan masyarakat yang sudah 

melek akan adanya teknologi. Sehingga dengan adanya self service technology 

dapat memberi kemudahan dalam melakukan transaksi sehari-hari dan kebutuhan 

lainnya yang berkaitan dengan perbankan.  

Penelitian ini membahas tentang permasalahan pengaruh layanan self 

service technology terhadap loyalitas masyarakat pengguna layanan digital dengan 

kepuasan sebagai variabel intervening. Tujuan dari penelitian untuk mengetahui 

bagaimana pengaruh antara self service technology yaitu ATM dan mobile 

banking terhadap loyalitas masyarakat pengguna layanan digital dengan kepuasan 

sebagai variabel intervening.  

Penelitian ini mengguanakan pendekatan kuantitatif. Dengan sampel 

sebanyak 100 responden menggunakan teknik purposive sampling dengan 

menggunakan kuesioner. Dalam penelitian ini dianalisis menggunakan metode 

SEM-PLS dengan software smartPLS. Hasil dalam penelitian ini menunjukan 

bahwa ATM berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, ATM berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas, mobile banking berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan, mobile banking berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas dan loyalitas berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan.  

Kata kunci: ATM, Mobile Banking, Kepuasan dan Loyalitas  

 

mailto:firlikurniawati24@gmail.com


 

vii 

Pengaruh Digitalisasi Perbankan Self Service Technology 

Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Pengguna  Layanan 

Digital BRI  

 (Studi Kasus Masyarakat Kelurahan Purwanegara, Kecamatan 

Purwokerto Utara) 

 

Firli Kurniawati Ashari 

2017202171 

 

Email: firlikruniawati24@gmail.com 

Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam  

Universitas Negeri Prof.K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto  

 

ABSTRACT 

Current digital developments are the basis for this research, technology is 

one of the means used to maximize company performance. With the development 

of this technology, it can certainly change people's lifestyles and habits, especially 

people in Purwanegara families who already carry out transactions online. The 

people of Purwanegara sub-district are people who are already aware of 

technology. So that self-service technology can make it easier to carry out daily 

transactions and other needs related to banking. 

This research discusses the problem of the influence of self-service 

technology services on the loyalty of digital service users with satisfaction as an 

intervening variable. The aim of the research is to find out how self-service 

technology, namely ATM and mobile banking, influences the loyalty of digital 

service users with satisfaction as an intervening variable. 

This research uses a quantitative approach. With a sample of 100 

respondents using a purposive sampling technique using a questionnaire. In this 

research, it was analyzed using the SEM-PLS method with smartPLS software. 

The results in this study show that ATM has a significant effect on satisfaction, 

ATM has a significant effect on loyalty, mobile banking has a significant effect on 

satisfaction, mobile banking has a significant effect on loyalty and loyalty has a 

significant effect on satisfaction. 

Keywords: ATM, Mobile Banking, Satisfaction and Loyalty 
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PEDOMAN TRANSLITERASI BAHASA ARAB-INDONESIA 

Transliterasi kata-kata yang dipakai dalam penelitian skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama antara Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor: 158/1987 dan Nomor: 0543 b/U/1987.  

1. Konsonan Tunggal 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 ba' B Be ب

 Ta’ T Te ت

  ṡa ث
 es (dengan titik di atas) 

 Jim J Je ج

 ḥa H ha (dengan garis di bawah) ح

 Kha’ Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż zet (dengan titik di atas) ر

 Ra’ R Er س

 Zai Z Zet ص

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 ṣad S es (dengan garis di bawah) ص

 ḍ’ad D de (dengan garis di bawah) ض

 Ta T te (dengan garis di bawah) ط

 ẓa Z zet (dengan garis di bawah) ظ
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 ain ‘ koma terbalik ke atas‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa’ F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ن

 Lam L ‘el ي

 Mim M ‘em م

 Nun N ‘en ن

 Waw W W و

 Ha’ H Ha ه

 Hamzah „ Apostrof ء

 Ya' Y Ye ي

 

2. Konsonan Rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 Ditulis ‘iddah ة دع

 

3. Ta’marbutah di akhir kata bila dimatikan ditulis h 

 Ditulis Jizyah جزية Ditulis Hikmah حكمة

(Ketentuan ini tidak dapat diperlakukan pada kata-kata Arab yang sudah 

terserap ke dalam Bahasa Indonesia, seperti zakat, shalat dan sebagainya, 

kecuali bila dikehendaki lafal aslinya) 

a. Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan 

kedua itu terpisah, maka ditulis dengan h. 

 ’Ditulis Karâmah al-auliyâ األولياء مةكرا
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b. Bila ta‟marbutah hidup atau dengan harakat, fathah atau kasrah atau 

dammah ditulis dengan t. 

 Ditulis Zakât al-fitr الفطر ةكاز

 

4. Vokal Pendek 

  َ  ́ Fathah ditulis A 

  َ  ́ Kasrah ditulis I 

  َ  ́ Dammah ditulis U 

 

5. Vokal Panjang 

1. Fathah + alif ditulis A 

 ditulis Jâhiliyah جاهلية 

2. Fathah + ya‟ mati ditulis A 

 ditulis Tansa تنسى 

3. Kasrah + ya‟ mati ditulis I 

 ditulis Karîm كريم 

4. Dammah + wawu mati ditulis U 

 ditulis Furûd فروض 

 

6. Vokal Rangkap 

1. Fathah + ya‟ mati ditulis Ai 

 ditulis Bainakum بينكم 

2. Fathah + wawu mati ditulis Au 

 ditulis Qaul قول 

 

7. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan apostrof 

 ditulis a‟antum أأنتم

 ditulis u‟iddat أعدت

c. Kata sandang alif + lam 

1. Bila diikuti huruf qomariyyah 

 Ditulis Al-qiyâs القياس
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2. Bila diikuti huruf syamsiyyah ditulis dengan menggunakan 

harus syamsiyyah yang mengikutinya, serta menggunakan huruf 

I (el)-nya. 

 Ditulis As-samâ السماء

3. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat ditulis menurut 

bunyi atau pengucapannya. 

 Ditulis Zawi al-furûd الفروض ذوي
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Di era digital saat ini, perkembangan teknologi dan internet 

berkembang begitu cepat dan pesat. Salah satu pesatnya teknologi informasi 

yaitu berupa internet. Menurut Asosiasi Penyelenggara Jaringan Internet 

Indonesia (APJII) media sosial telah menjadi kebutuhan manusia yang 

penting. Hal tersebut dibuktikan dengan survei pada tahun 2019-2020 yang 

menunjukan persentase pengguna internet mencapai 73,7% dengan total 

pengguna internet sebesar 196,71 juta jiwa. Sedangkan pada tahun 2018 

hanya pada angka 64,8%. Sebagai pengguna internet 117,17 juta jiwa dari 

populasi indonesia 264,16 juta jiwa. Hal tersebut membuktikan bahwa 

pengguna internet dari tahun ke tahun semakin meningkat. (Sari et al., 2021). 

Kemajuan teknologi dan internet telah membawa pengaruh yang besar bagi 

kehidupan masyarakat di berbagai bidang terutama bidang perekonomian. 

Adanya perkembangan teknologi mampu menunjang kehidupan masyarakat 

dan memberikan efesiensi waktu dalam melakukan aktivitas di berbagai 

bidang, khususnya di bidang perekonomian (Ash-shiddiqy et al., 2023).  

Kemajuan teknologi inilah yang mengharuskan sektor ekonomi mengikuti 

perkembangan teknologi agar dapat meningkatkan pelayanannya. Pada saat 

ini sektor ekonomi merupakan sektor yang penting dan sudah diikuti dengan 

perkembangan teknologi. Dengan adanya persaingan bisnis manfaat dari 

teknologi tersebut sangat dapat dirasakan oleh masyarakat. Salah satunya 

contohnya yaitu perusahaan perbankan yang bergerak dibidang jasa. 

Teknologi sangat penting dalam bidang jasa perbankan karena berkontribusi 

dalam memberikan sumbangannya kepada pendapatan nasional. Perbankan 

juga memiliki fungsi penting yaitu sebagai lembaga keuangan perbankan 

harus bisa menampung dan menyalurkan dana dari masyarakat dan agar dapat 

dimanfaatkan secara produktif dalam kegiatan perekonomian.  
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Perkembangan teknologi ini tentunya berpengaruh baik karena 

memudahkan segala aktivitas menjadi lebih praktis. Ada beberapa 

perkembangan teknologi yang dimanfaatkan oleh perbankan yaitu 

dimanfaatkan dalam proses pemasaran, promosi dan alat bantu transaksi 

yang berbasis teknologi.  Salah satu pengaruh perkembangan teknologi 

adalah digitalisasi, peralihan  dari analog ke digital. Digitalisasi telah 

mengubah hampir setiap aspek kehidupan dan kebutuhan yang dapat 

dipenuhi dan diakses dengan satu tangan, sehingga masyarakat semakin 

mudah dan praktis dalam melakukan aktivitas sehari-hari. Pelayanan yang 

diberikan oleh bank dengan menggunakan teknologi sering disebut sebagai 

perbankan digital dan mencakup ATM, dan mobile banking. Ketiga fasilitas 

ini disebut dengan self service technology (Mutiasari, 2020).  

Tujuan utama dari perkembangan teknologi informasi yaitu untuk 

masa depan manusia yang lebih baik, lebih mudah, lebih sederhana, lebih 

cepat dan lebih aman. Perbankan di indonesia sudah memanfaat teknologi 

dengan baik, hal tersebut tentunya bisa mendorong dunia perbankan di 

indonesia lebih baik dan lebih maju. Layanan pada perbankan yang 

memanfaat teknologi disebut dengan digital banking atau perbankan digital. 

Adanya perbankan berbasis digital ini tentunya memberikan sebuah inovasi 

dalam menghadapi persaingan di dunia perbankan yang semakin ketat dan 

menunjukkan keunggulannya (Pratiwi, 2023). Dibandingkan dengan 

tradisional bank digital lebih unggul karena dapat menjangkau nasabah lebih 

luas dengan teknologi informasi. Fitur layanan yang dihadirkan perbankan 

digital juga dapat membuat nasabah melakukan berbagai transaksi 

perbankan hanya melalui aplikasi (Tiffani, 2023). 

Perbankan digital menurut definisi OJK (Otoritas Jasa Keuangan) 

adalah pelayanan bank yang diberikan layanan kepada nasabah melalui 

sarana elektronik atau digital melalui media digital, dimana nasabah 

bertindak secara mandiri untuk memperoleh informasi mengenai produk 

perbankan dan produk non perbankan, seperti investasi. atau perdagangan 

elektronik. Semakin meningkatnya penggunaan teknologi menuntut 
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perbankan juga harus beradaptasi menggunakan teknologi guna 

meningkatkan layanannya kepada nasabah. Di era perbankan digital dimana 

nasabah dapat mengakses semua layanan perbankan menggunakan teknologi 

seperti untuk menyelesaikan proses pembukaan rekening tabungan dan 

transaksi keuangan lainnya. Perbankan digital yang mencakup Automatic 

Teller Machcine (ATM) dan Mobile Banking yang disebut dengan self 

service technology. (Mutiasari, 2020).  

Self service technology adalah penawaran layanan mandiri yang 

didukung dengan memanfaatkan teknologi. Menurut Runita, Sumiati dan 

Achmad (2021) self service technology adalah suatu layanan yang bertujuan 

untuk memberikan fasilitas kepada nasabah tanpa harus bergantung dengan 

karyawan. Persaingan di sektor perbankan yang semakin meningkat 

sehingga menuntut berbagai bank untuk lebih inovatif terutama dalam hal 

pengembangan produk dan layanan untuk nasabah.  Menurut Tjiptono 

pelayanan merupakan suatu perbuatan dan tindakan yang dilakukan oleh 

seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada nasabah atau 

konsumen. Layanan di dalam perbankan merupakan layanan yang tidak 

berwujud namun layanan tersebut ditawarkan oleh bank kepada nasabah 

untuk membenuhi kebutuh nasabah dan memudahkan nasabah dalam 

bertransaksi dan rasa puas inilah sebagai bentuk dari pelayanan yang 

diberikan pihak bank oleh nasabah. Maka dari itu semakin tinggi kualitas 

pelayanannya maka semakin tinggi juga tingkat kepuasan yang dihasilkan 

oleh nasabah. 

Layanan digital yang disediakan oleh bank-bank melalui self service 

technology yaitu Automatic Teller Machine (ATM) dan Mobile Banking. 

Automatic teller machine (ATM) ialah mesin yang memungkinkan 

penggunaannya melakukan transaksi keuangan secara otomatis selama 24 

jam sehari dan boleh digunakan walaupun pada hari libur (Ayuningtyas & 

Sufina, 2023). Menurut (Hoehle et al., 2012) keunggulan ATM dapat 

dikaitkan dengan beberapa faktor yang meningkatkan pengalaman 

perbankan nasabah. ATM menawarkan kenyamanan yang signifikan yang 
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memungkinkan nasabah untuk mengakses dimanapun dan kapanpun. Mobile 

banking memungkinkan nasabah bertransaksi dengan lebih nyaman dan 

mudah. Selain itu mobile banking dapat digunakan tidak ada batasan 

waktunya. Perkembangan layanan mobile banking mampu memenuhi 

kebutuhan masyarakat modern dengan mengedepankan mobilitas (yusuf 

mochamad, safi’i muhammad, 2023). Dengan satu sentuhan, mobile banking 

pada layanan perbankan memberikan kemudahan dalam satu genggaman. 

Layanan mobile banking memberikan banyak kemampuan beradaptasi 

daripada layanan digital yang lainnya. Mobile banking sudah banyak yang 

menggunakan, masyarakat lebih tertarik menggunakan mobile banking 

karena lebih mudah dan praktis. Saat ini sudah 24,21 juta nasabah yang 

menggunakan mobile banking. Apalagi dengan meningkatnya penggunaan 

smartphone yang telah mendorong permintaan akan layanan mobile banking 

sehingga banyak yang menawarkan layanan yang lebih inovatif dan 

perbankan dapat menjangkau nasabah lebih luas lagi (Sapiri et al., 2024). 

Teori yang digunakan dalam mempelajari adopsi  mobile banking ini yaitu 

teori TAM (technology acceptance model). Menurut Shaikh & Karjaluoto, 

2015, teori TAM ini adalah salah satu model yang paling banyak digunakan 

untuk memprediksi penerimaan dan penggunaan sistem informasi. Yang 

berfokus pada dua faktor yaitu persepsi kegunaan dan persepsi kemudahan 

penggunaan. Yang diyakini dapat mempengaruhi niat individu untuk 

menggunakan teknologi dan penggunaan aktualnya. Dengan kemudahan 

transaksi yang ditawarkan oleh bank tentunya dapat mengukur tingkat 

kepuasan dan loyalitas nasabah. (Wiska et al., 2023) 

Kepuasan nasabah diukur dari kualitas kinerja produk dan layanan, 

oleh karena itu bank mengutamakan kualitas kinerja. Harapan terhadap 

kualitas kinerja pelayanan dan persepsi terhadap kualitas kinerja pelayanan  

mempunyai pengaruh paling besar terhadap kepuasan nasabah.  (Arnita et al., 

2023). Jika nasabah merasa puas, kemungkinan besar nasabah akan memberi 

informasi kepada orang lain dan menggunakan layanan kembali. 

Ketidakpuasan muncul ketika kesan nasabah terhadap suatu produk atau 
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layanan tidak sesuai dengan harapan mereka. Kualitas pelayanan dikatakan 

baik jika nasabah tidak mengalami penyimpangan dari harapannya, dan di 

bawah standar jika mereka mendapatkan atau mengalami kurang dari yang 

dijanjikan (Melina & Shafrani, 2022). Kepuasan nasabah merupakan suatu 

perbandingan dari apa yang diharapkan nasabah dengan suatu yang telah 

nasabah terima, apabila yang diterima oleh nasabah melebihi dari harapan dan 

nasabah merasa puas maka hal tersebut dapat menimbulkan sebuah loyalitas 

nasabah, maka sebaliknya apabila harapan nasabah lebih tinggi dari apa yang 

nasabah terima maka nasabah belum merasa puas. (Munfaqiroh et al., 2022) 

Menurut Griffin loyalitas dapat didefinisikan sebagai kecenderungan 

nasabah untuk melakukan pembelian berulang berdasarkan kriteria yang 

sama atau berbeda dari waktu ke waktu. Nasabah  yang puas juga 

merupakan kunci dari nasabah yang setia. Kesetiaan nasabah ini sangat 

penting dan sangat dibutuhkan perbankan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan. Apabila nasabah merasa kualitas layanan yang diterimanya baik 

dan sesuai harapannya maka nasabah akan merasa puas dan memiliki rasa 

percaya dan akan memiliki komitmen untuk menjadi nasabah yang loyal. 

Sebagai hasil dari rasa memiliki, mereka bersemangat untuk berbagi 

pengalaman positif mereka terhadap produk yang mereka gunakan kepada 

orang lain (Zulkarnain et al., 2020). Dalam hal ini loyalitas  penting dalam 

suatu perusahaan karena mempertahankan nasabah berarti memahami 

keuangan serta meningkatkan stabilitas operasi bank. OJK atau  (Otoritas 

Jasa Keuangan) mengatakan bahwa kenaikan 5% dari loyalitas nasabah 

dapat membuat peningkatan keuntungan sebuah perusahaan. Hal tersebut 

dikarenakan 70% penjualan berasal dari nasabah loyal. (Wiastono & 

Ramadhani, 2021). Kemudian loyalitas ialah sebagai niat nasabah untuk 

terus berbisnis dengan organisasi pilihannya akan memotivasi pembelian 

kembali. Nasabah yang benar-benar loyal akan sangat berpotensi sebagai 

word of mouth advertisers. (Warsito, 2012) 

PT Bank Rakyat Indonesia (persero)/Bank BRI merupakan 

perusahaan besar dengan pemerintahan yang kuat di bidang perbankan. 
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Untuk mengikuti perkembangan zaman di era digital, bank mulai 

menawarkan layanan perbankan digital, yang mencakup penggunaan 

teknologi digital untuk memfasilitasi transaksi dan memberikan akses 

informasi mengenai produk perbankan dan perkembangan industri di 

berbagai bidang seperti investasi dan keuangan. Teknologi juga mengurangi 

kebutuhan nasabah untuk mengunjungi bank secara langsung untuk 

menyelesaikan transaksi. ATM merupakan salah satu perangkat yang 

mempermudah pelayanan keuangan bagi nasabah. Mobile banking 

memberikan kemudahan transaksi non tunai dengan keamanan yang 

terjamin. Bank BRI tidak hanya hadir di kota-kota tapi membuka akses ke 

berbagai wilayah terpencil yang dapat mudah diakses oleh masyarakat. 

(Putra, 2019) 

Berdasarkan observasi awal yang dilakukan peneliti terhadap 50 

masyarakat Kelurahan Purwanegara diketahui bahwa 80% menggunakan 

layanan Bank Rakyat Indonesia (BRI) dan 20% menggunakan bank lainnya 

seperti,BSI,BCA dan BNI. Layanan yang digunakan adalah ATM dan 

Mobile banking. Semua responden yang telah di observasi menggunakan 

layanan ATM,kemudian 64% menggunakan mobile banking. ATM dan 

Mobile Banking  adalah layanan yang paling dikenal oleh masyarakat. 

Dengan demikian masyarakat lebih suka menggunakan layanan digital 

karena masyarakat percaya bahwa melakukan transaksi non tunai lebih aman 

dan lebih mudah daripada melakukan transaksi dengan tunai. 

Masyarakat umum merupakan salah satu kelompok yang banyak 

memanfaatkan jasa perbankan. Dengan hadirnya Automatic teller machine 

dan Mobile banking masyarakat semakin mudah dalam mengelola layanan 

perbankan karena masyarakat tidak harus mengunjungi kantor bank. 

Masyarakat Purwanegara sebagian besar adalah pekerja, tentunya banyak 

yang menggunakan layanan perbankan digital. Hal ini tentunya menunjukan 

bahwa layanan perbankan telah menjadi yang paling sering digunakan dalam 

kehidupan masyarakat.  
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Terletak di Kabupaten Banyumas, Kelurahan Purwanegara 

merupakan bagian dari kecamatan Purwokerto Utara. Kecamatan 

Purwokerto Utara termasuk dalam kecamatan dengan jumlah penduduk 

terbanyak di Kabupaten Banyumas dengan jumlah penduduk 49.920. Dan 

Kelurahan Purwanegara dengan jumlah penduduk 8.272 dan 3.958 jumlah 

penduduk yang sedang bekerja. Jumlah Penduduk menurut Pendidikan dan 

Pekerjaan di Wilayah Kelurahan Purwanegara yaitu :  

Tabel 1.1 Data Jumlah Masyarakat Menurut Pendidikan dan 

Pekerjaan di Kelurahan Purwanegara 

Jenis pekerjaan Jumlah 

Petani, pekebun, dan peternak 22 

Pertukangan 67 

Pedagang 155 

Wiraswasta 436 

Pegawai swasta 1089 

Pegawai BUMN DAN BUMD  65 

Tenaga Pengajar (Guru dan Dosen) 92 

Pegawai negeri sipil  246 

Pensiunan 272 

Tenaga Medis 17 

Mengurus rumah tangga 1497 

Pelajar/mahasiswa 1547 

Belum/tidak bekerja 1841 

Sumber: Data Kelurahan Purwanegara 

Berdasarkan keterangan  tabel yang di atas, kebanyakkan pekerjaan 

masyarakat Purwanegara yaitu sebagai buruh, wiraswasta dan pegawai 

swasta. Kelurahan purwanegara  sudah mengalami perkembangan zaman 

yang sangat pesat. Maka dari itu,masyarakat Purwanegara pun sudah melek 

terhadap teknologi layanan digital perbankan. Dalam data yang diperoleh 

melalui website Kelurahan Purwanegara diketahui 3.958 masyarakat yang 
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sedang bekerja. Kemudian, di daerah Kelurahan Purwanegara sendiri 

memiliki 2 ATM BRI yang berlokasi di dekat sekolah polisi negara (SPN) 

yang dapat memudahkan masyarakat Purwanegara untuk tarik tunai. Namun, 

terkadang ATM yang terletak di dekat sekolah polisi negara mengalami 

error sistem. Seperti, trouble pada server ketika melakukan transaksi berupa 

transfer atau tarik tunai muncul keterangan “transaksi tidak dapat diproses”. 

Hal tersebut tentunya membuat nasabah menjadi tidak nyaman. Banyak 

nasabah yang ingin tarik tunai di ATM dekat sekolah polisi negara ini, 

karena lingkungannya yang dikelilingi oleh banyak mahasiswa ATM dekat 

SPN ini selalu ramai. Dengan adanya kendala tersebut tentunya membuat 

rasa kecewa nasabah karena pelayanan mesin ATM BRI yang kurang 

diperhatikan sehingga sering terjadi trouble. Walaupun terdapat dua mesin 

ATM di dekat SPN hal tersebut tidak mengurangi ramainya nasabah untuk 

tarik tunai, sehingga jika salah satu mesin ATM BRI mengalami trouble 

akan menambah antrian di ATM tersebut. Hal tersebut tentunya menjadi 

tugas tersendiri bagi perusahaan agar meningkatkan kualitas pelayanannya. 

Selain memiliki 2 ATM di Kelurahan Purwanegara sendiri sudah banyak 

melakukan kegiatan pembayaran secara digital melalui Mobile Banking. Hal 

tersebut tentunya berdampak pada penggunaan layanan digital perbankan 

yang dapat memberikan kemudahan dalam melakukan transaksi sehari-hari. 

Penelitian tentang self service technology terhadap loyalitas nasabah 

dengan kepuasan sebagai variabel intervening pernah diteliti oleh beberapa 

peneliti.  Hasil penelitian yang dilakukan oleh Siti Munfaqiroh (2022) 

menunjukan bahwa kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Sedangkan dalam penelitian Nurmin (2021) menunjukan 

bahwa kepuasan tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.  

Dari uraian diatas, maka perlu dicermati lebih lanjut tentang Self 

Service Technology terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Maka dari itu , 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Digitalisasi Perbankan Self Service Technology Terhadap Loyalitas 

Melalui Kepuasan Pengguna Layanan Digital BRI (Studi Kasus 
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Masyarakat Kelurahan Purwanegara, Kecamatan Purwokerto Utara’ 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah ATM berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat Kelurahan 

Purwanegara Kecamatan Purwokerto Utara? 

2. Apakah mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat 

Kelurahan Purwanegara Kecamatan Purwokerto Utara? 

3. Apakah ATM berpengaruh terhadap loyalitas masyarakat Kelurahan 

Purwanegara Kecamatan Purwokerto Utara? 

4. Apakah mobile banking berpengaruh terhadap loyalitas masyarakat 

Kelurahan Purwanegara Kecamatan Purwokerto Utara? 

5. Apakah kepuasan sebagai variabel intervening berpengaruh terhadap 

loyalitas masyarakat Kelurahan Purwanegara Kecamatan Purwokerto 

Utara? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengentahui ATM berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat Kelurahan Purwanegara Kecamatan Purwokerto Utara 

b. Untuk mengetahui mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat Kelurahan Purwanegara Kecamatan Purwokerto Utara 

c. Untuk mengetahui ATM berpengaruh terhadap loyalitas masyarakat 

Keluarahan Purwanegara Kecamatan Purwokerto Utara 

d. Untuk mengetahui mobile banking berpengaruh terhadap loyalitas 

masyarakat Kelurahan Purwanegara Kecamatan Purwokerto Utara 

e. Untuk mengetahui kepuasan sebagai variabel intervening 

berpengaruh terhadap loyalitas masyarakat Kelurahan Purwanegara 

Kecamatan Purwokerto Utara 
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2. Manfaat Penelitian  

a. Manfaat Teoritis 

 Dari penelitian ini, penulis berharap dapat menambahkan ilmu dan 

pengatahuan tentang hal yang terkait dengan variabel yang 

mempengaruhi self service technology pada masyarakat. Serta dapat 

menjadi literatur pengembangan secara teoritis bagi pembacanya. 

 

b. Manfaat Praktis 

 Dari penelitian ini, penulis berharap dapat menambahkan ilmu dan 

pengatahuan tentang hal yang terkait dengan variabel yang 

mempengaruhi self service technology pada institusi. Serta dapat 

menjadi literatur pengembangan secara teoritis bagi pembacanya. 

 

D. Sistematika Pembahasan 

Untuk memudahkan pembaca memahami pembahasan dalam penelitian 

ini, maka penelitian menyusun sistematika penulisan sebagai berikut: 

BAB I merupakan pendahuluan yang berisi : latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat. 

BAB II merupakan landasan teori yang berisi : kajian pustaka,kerangka 

berfikir dan hipotesis penelitian. 

BAB III merupakan metodologi penelitian yang berisi : jenis penelitian, 

tempat dan waktu penelitian, sumber data, subjek dan objek penelitian, 

populasi dan sampel, variabel dan indikator penelitian, teknik pengumpulan 

data, teknik pengolahan dan analisis data. 

BAB IV yaitu hasil dan pembahasan yang memuat tentang uraian hasil 

yang diperoleh dalam penelitian dan pembahasannya yang meliputi deskripsi 

objek penelitian, teknik dan instrument data, serta pembahasan atas hasil 

pengelolaan data. 

BAB V adalah Penutup. Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dan 

saran 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

  

A. Pelayanan Konsumen 

Menurut Kotler pelayanan merupakan suatu tindakan atau kegiatan 

yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 

Menurut Dr. Muhammad Adam pelayanan merupakan suatu proses jasa 

yang dihasilkan dari empat proses yaitu people processing (consumer), 

posession processing, mental stimulus processing dan information 

processing. Maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah suatu 

kegiatan yang dilakukan untuk orang lain yang sesuai dengan yang 

diinginkan dan diharapkan oleh konsumen. Menurut Kasmir pelayanan 

merupakan tindakan atau perbuatan seseorang atau suatu organisasi untuk 

memberikan kepuasan kepada konsumen. Sedangkan menurut undang – 

undang nomor 8 tahun 1999 konsumen merupakan seseorang yang 

menggunakan barang dan jasa yang tersedia dalam masyarakat untuk 

kepentingan diri sendiri ataupun yang lainnya. Jadi, pelayanan konsumen 

merupakan suatu kegiatan yang dilakukan oleh seseorang dalam 

menggunakan barang dan jasa (Kharisma et al., 2023). 

Pelayanan yang baik dapat meningkatkan loyalitas masyarakat untuk 

terus menggunakan produk dan jasa perbankan. Tingkat pelayanan pada 

sektor perbankan ditentukan oleh nasabah itu sendiri, karena pandangan 

nasabah terhadap suatu pelayanan akan berbeda. Pandangan yang 

dimaksud yaitu bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

perbankan untuk memenuhi harapan konsumen. Kualitas pelayanan 

merupakan segala sesuatu yang memiliki nilai sasaran dimana 

kemampuannya memberikan manfaat dan kepuasan termasuk dalam hal 

jasa, organisasi,  dan lainnya (Zusmawati et al., 2023). Menurut Tjiptono 

kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat pelayanan yang 

diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi konsumen. Pelayanan menjadi 
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salah satu tolak  ukur dalam memenuhi kepuasan nasabah, apabila 

kepuasan tercapai berasal dari kualitas pelayanan yang baik maka akan 

dapat meningkatkan loyalitas masyarakat. Peningkatan kualiatas pelayanan 

sebagai penggerak loyalitas konsumen sangat penting dalam operasional di 

sektor perbankan. Oleh karena itu manajemen banyak melakukan survei 

pihak eksternal dengan bertujuan untuk mengukur dan mengevaluasi 

kualitas layanan untuk menentukan strategi peningkatan kepuasan 

konsumen (Alfian et al., 2024). Jika kualitas pelayanan yang diberikan 

perusahaan kepada konsumen baik maka konsumen akan beranggapan 

perusahaan telah profesional dalam memberikan pelayanannya (Abrar et 

al., 2024). Menurut Suntoyo mutu dari suatu pelayanan berpusat pada  

upaya bagaimana konsumen dalam memenuhi kebutuhan, memenuhi 

keinginan dan mengimbangi harapannya yaitu adanya kesuaian harapan 

antara konsumen dan manajemen, adanya kesesuaian harapan harapan 

konsumen dengan standar karyawan, adanya kesesuaian antara kinerja 

karyawan dan pelayanan yang diberikan dan adanya kesesuaian antara 

pelayanan dengan yang diharapkan dengan konsumen.  

Menurut Fandy Tjiptono terdapat lima indikator dalam kualitas 

pelayanan yaitu :  

1. Bukti Fisik (tangibles) yaitu daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan 

material yang digunakan perusahaan serta penampilan karyawan. 

2. Keandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan yang akurat sejak pertama kali menyampaikan jasanya sesuai 

dengan waktu yang disepakati.  

3. Daya Tangkap (responsiveness) yaitu kesediaan dan kemampuan para 

karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan 

mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan 

kemudian memberikan jasa secara cepat.  

4. Jaminan (assurance) yaitu perilaku para karyawan yang mampu 

menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan bisa 

menciptakan rasa aman bagi para pelanggsannya. Jaminan juga berarti 
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bahwa setiap karyawan harus bersikap ramah dan sopan dan menguasai 

pengetahuan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau 

masalah yang dialami nasabah.  

5. Empati (empathy) yaitu berarti perusahaan memahami masalah para 

nasabahnya dan bertindak demi kepentingan nasabah serta memberikan 

perhatian personal terhadap nasabah dan memiliki jam operasi yang 

nyaman.  

 

B. Digitalisasi Perbankan  

 Perbankan pada era modern ini tentu tidak jauh dari kemajuan 

digital yang saat ini sedang berjalan dan sering disebut sebagai perbankan 

digital. Perbankan digital merupakan perubahan yang sangat signifikan 

yang perbankan kini mulai banyak memanfaatkan teknologi elektronik dan 

digital yang semakin canggih dan praktis. Dengan adanya perbankan 

digital ini nasabah dapat menikmati layanan perbankan dengan mudah dan 

dapat mengakses layanan perbankan melalui smartphone. Teknologi yang 

bisa diterapkan untuk memudahkan pekerjaan sehari – hari dengan 

perangkat yang bisa terhubung ke internet yang bertujuan untuk 

memperluas manfaat konektivitas internet. Dengan berbagai fitur seperti 

berbagi data, kendali jarak jauh dan semua yang terhubung ke jaringan 

yang dapat memudahkan manusia untuk melakukan interaksi tanpa harus 

bertemu dengan manusia yang lain. Hal tersebut tentunya mempengaruhi 

semua bidang kehidupan mulai dari industri, pendidikan, gaya hidup dan 

yang paling dirasakan yaitu dalam kegiatan ekonomi dalam perbankan 

(Ferdiansyah & N, 2022) 

 Digitalisasi perbankan dalam industri jasa perbankan merupakan 

hal yang penting. Perbankan dituntut untuk meningkatkan kualitas 

layanannya untuk bisa memenuhi kebutuhan masyarakat akan produk 

ataupun jasa perbankan. Digitalisasi tentunya banyak memberikan dampak 

yang besar bagi layanan perbankan karena nasabah dapat mudah 

mengakses layanan perbankan kapanpun dan dimanapun. Dengan 
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digitalisasi perbankan banyak manfaat dan kesempatan yang didapatkan 

oleh bank yaitu bank dapat meningkatkan ketertarikan dan minat 

masyarakat untuk menjadi nasabah di bank, memberikan layanan yang 

sesuai dengan ekspektasi nasabah sehingga nasabah loyal terhadap bank 

dan bank makin berkualitas.  

Produk dalam perbankan digital diharapkan dapat meningkatkan loyalitas 

nasabah dan menjadi bagian dari gaya hidup yang modern. Teknologi 

perbankan di indonesia harus mampu menunjukkan bahwa teknologi 

keuangan memiliki dampak yang signifikan terhadap perkembangan 

ekonomi dan stabilitas sistem keuangan termasuk dalam perluasan layanan 

geografis dan waktu, pengurangan biaya operasional dan pengumpulan 

dana yang lebih efisien dari nasabah (Hanan et al., 2024). 

 Saat ini perbankan berkompetisi terutama dalam hal memberikan 

fasilitas pelayanan jasa yang semakin kuat, hal ini terbukti dengan adanya 

beberapa bank yang mengeluarkan pembaruan layanan digital yang 

semakin canggih dan sesuai dengan kebutuhan nasabah seperti Automatic 

Teller Machcine (ATM), Mobile banking, uang elektronik dan lainnya. 

ATM kini juga dapat melakukan transaksi pembayaran dan transfer. 

Banyak ATM yang meneriama setor tunai memperlancar nasabah untuk 

melaksanakan berbagai transaksi dan memberikan dorongan pada 

perbankan dalam memperluas jaringan. Sementara perbankan melalui 

mobile banking telah banyak diperkenalkan dan memberikan kenyamanan 

bagi penggunanya. Dengan berkembangnya teknologi yang sangat pesat 

tentunya masyarakat menginginkan layanan keuangan yang dapat diakses 

dimanapun dan kapanpun dengan cepat (Luthfiatussa’dyah et al., 2022). 

 Dalam proses digitalisasi, perbankan harus menyesuaikan bisnis 

mereka dengan era digital, mengadaptasi dan mengimplementasikan 

produk dan layanan menjadi kunci dalam menghadapi tantangan 

perbankan. Bank tidak hanya bersaing dengan bank lainnya tetapi juga 

bersaing dengan perusahaan yang memiliki teknologi tinggi dan 

mengenalkan fasilitas serupa. Oleh karena itu bank harus fokus pada 
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inovasi perbankan dalam meningkatkan strategi agar dapat beradaptasi 

dengan digitalisasi.  

 Pada dasarnya, proses digitalisasi tidak hanya memberikan 

manfaat bagi bank dan nasabahnya. Tetapi juga membawa tantangan yang 

perlu diatasi oleh perbankan. Fase transformasi digital lebih berat di masa 

depan diperkirakan akan terus menekan margin bank sebagai akibat dari 

meningkatnya persaingan. Beberapa tantangan yang dihadapi oleh 

ekonomi digital terhadap kemajuan perbankan mencakup dalam masalah 

keamanan, seiring dengan canggihnya teknologi perbankan akan ada 

pencarian data di ranah digital, maka dari itu perbankan dalam 

menggunakan teknologi harus meningkatkan keamanannya juga agar tidak 

timbul kejahatan umum seperti peniruan identitas dan phising yang dimana 

informasi sensitif milik orang lain menjebol akun nasabah (Ardianto et al., 

2024). 

 Melalui digitalisasi, perbankan telah menyediakan solusi yang 

menguntungkan bagi nasabah maupun perekonomian secara keseluruhan. 

Tantangan dalam keamanan dan infrastruktur perlu diatas agar 

pertumbuhan ekonomi digital perbankan dapat berlangsung secara 

berkelanjutan. Pengembangan keterampilan digital yang dapat 

meningkatkan nilai praktik perbankan dapat dilakukan melalui beberapa 

pendekatan yaitu : 

1. Teknologi digital memperluas hubungan antara bank, nasabah 

karyawan dan pemasok. Dengan interaksi secara online, solusi 

pembayaran dan fitur seluler dapat memberikan peluang bagi 

perbankan di media sosial dalam menggunakan strategi. 

2. Penggunaan data secara digital yang dapat digunakan dalam 

meningkatkan pengambilan keputusan di berbagai bidang termasuk 

dalam penjualan, desain produk, penetapan harga dan penciptaan 

pengalaman nasabah yang luar biasa.  

3. Aplikasi yang membantu proses meningkatkan produktivitas dan 

memfasilitasi ketaatan terhadap peraturan sementara visualisasi dan 
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aplikasi pemrosesan langsung memungkinkan alur kerja tanpa kertas 

yang lebih sederhana.  

4. Digitalisasi digunakan untuk mendorong inovasi produk dan model 

bisnis seperti pemasaran sosial dan model bisnis berbasis digital yang 

mendukung crowdsourcing.  

 

C. Self Service Technology 

 Self service technology mengacu pada sistem apa pun yang 

memungkinkan nasabah menyelesaikan transaksi atau menggunakan 

layanan tanpa bantuan langsung. Pengguna Self Service Technology (SST), 

yang meliputi Mobile Banking (seringkali berbasis ponsel/perangkat). 

Penggunaan automatic teller machine (ATM) adalah salah satu cara bank 

mencoba mempertahankan dan memuaskan nasabahnya serta mendapatkan 

keunggulan dibandingkan lembaga keuangan lainnya. Teknologi Self-

Service adalah jenis layanan perbankan yang memudahkan kebutuhan 

nasabah untuk mengunjungi bank secara langsung untuk menyelesaikan 

transaksi atau mendapatkan layanan dan nasabah dapat melakukannya dari 

hampir semua lokasi yang memiliki koneksi internet (Arnita et al., 2023). 

1) Automatic Teller Machine 

ATM adalah perangkat yang digunakan untuk mentransfer uang. 

Uang dapat dikeluarkan kepada seseorang yang memegang kartu ATM 

melalui penggunaan ATM sebagai alternatif penarikan tunai dari bank. 

Nasabah dapat melakukan tarik tunai dan transfer. Nasabah  yang 

menerima kartu ATM dengan cepat dan mudah hanya dengan nomor 

identifikasi pribadi (PIN) yang unik untuk setiap pemegang kartu ATM 

(Wiastono & Ramadhani, 2021). 

ATM bisa menggantikan posisi fungsi teller yang melakukan tipe 

transaksi perbankan tertentu. ATM memungkinkan nasabah bank untuk 

menarik uang tunai, memberikan saldo atau transaksi lainnya tanpa 

memerlukan teller atau pegawai bank. ATM merupakan mesin yang bisa 

melayani kebutuhan nasabah kapanpun (Kusnadi et al., 2024). 
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Menurut (Hoehle et al., 2012) keunggulan ATM dapat dikaitkan 

dengan beberapa faktor yang meningkatkan pengalaman perbankan 

nasabah. ATM menawarkan kenyamanan yang signifikan yang 

memungkinkan nasabah untuk mengakses dimanapun dan kapanpun. 

Aksesibilitas ini merupakan faktor yang penting karena ATM bagian dari 

perkembangan perbankan yang modern, pada tahun 1970 an pengenalan 

ATM mulai ditandai dengan dimulainya saluran elektronik yang mampu 

memberikan landasan bagi perkembangan layanan perbankan elektronik 

selanjutnya. Inovasi ini tentunya bukan hanya meningkatkan layanan 

nasabah tetapi juga mengurangi biaya operasional pada perbankan. 

Selanjutnya, ATM menjadi subjek penelitian dimana kepercayaan, 

keamanan dan privasi kini menjadi hal yang signifikan dampaknya bagi 

nasabah.  

Saat ini ATM menjadi salah satu sarana terpenting bagi bank untuk 

memberikan pelayanan yang efektif dan efisien kepada nasabah. Tentunya 

sarana tersebut memiliki daya tarik sendiri bagi masyarakat untuk 

menabung pada bank yang menyediakan mesin ATM. Nasabah berhasil 

transaksi menggunakan ATM jika ATM sudah memproses input dan 

output nasabah yang sesuai dengan input yang dimasukan oleh nasabah. 

Mesin ATM akan mengolah data untuk penarikan sejumlah uang dan 

mengeluarkan uang yang diinput oleh nasabah disertai dengan bukti 

transaksi.  

Fungsi utama ATM yaitu untuk mentransfer uang, menarik uang 

tunai, dan memeriksa saldo. Manfaat lainnya yaitu : 

1. Tersedia 24 jam 

2. Transaksi tunai dan non tunai dapat dilakukan dimana saja dan kapan 

saja 

3. Tidak perlu menyimpan uang tunai dalam jumlah yang banyak 

4. Dapat melakukan pembayaran umum atau pembayaran tagihan 

(sendjaja shintia, roreng petrus, 2024). 
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2) Mobile Banking 

Mobile banking adalah metode layanan perbankan yang diberikan 

kepada nasabah melalui perangkat seluler. Mobile banking memungkinkan 

nasabah melakukan hampir semua hal yang dapat dilakukan ATM, selain 

menarik uang tunai, termasuk melakukan transfer, memeriksa saldo. Selain 

hal tersebut, mobile banking juga memiliki fitur pembayaran seperti 

tagihan listrik, telepon dan sebagainya. Nasabah dapat menyelesaikan 

transaksi keuangan dengan lebih nyaman menggunakan mobile banking 

dibandingkan dengan mengunjungi ATM atau lokasi bank. Dengan 

aplikasi mobile banking, nasabah dapat melakukan pembelian kapanpun 

dan dimanapun. Keuntungan yang paling dirasakan dari mobile banking 

adalah penghematan waktu dan tenaga. (Arnita et al., 2023) 

Teori yang digunakan dalam mempelajari mobile banking salah 

satunya itu model penerimaan teknologi (Technology Acceptance 

Model/TAM). Teori ini berfokus pada persepsi kegunaan dan persepsi 

kemudahan penggunaan yang dapat mempengaruhi niat seseorang untuk 

menggunakan teknologi. TAM telah dimodifikasi dalam berbagai 

penelitian untuk memasukan faktor yang spesifik untuk mobile banking. 

(Shaikh & Karjaluoto, 2015) 

Pengguna mobile banking dapat menghemat waktu dan biaya karena 

tidak harus mendatangi bank secara langsung karena mobile banking 

memberikan pelayanan selama 24 jam. Dengan hal tersebut, seseorang 

berminat menggunakan teknologi jika teknologi dapat memberikan 

manfaat yang positif. Manfaat dalam  mobile banking merupakan suatu 

yang diharapkan nasabah dalam melakukan pekerjaannya (Suprapto & 

Setyawardani, 2023). 

 Kelebihan dalam menggunakan mobile banking yaitu :  

a. Mudah diakses maupun koneksi lambat 

b. Jangkauan koneksi lebih luas dibandingkan menggunakan internet 

banking 

c. Memudahkan nasabah dalam menjangkau bank 



20 

 

d. Biaya yang dikenakan lebih murah 

e. Dapat diakses 24 jam (Sari et al., 2021) 

Kekurangan dalam menggunakan mobile banking yaitu : 

a. Phising yaitu kejahatan dengan cara mencuri data pribadi. 

b. Fitur keamanan melalui koneksi yang terenkripsi bisa di hack saat 

telepon nasabah dicuri. (Sari et al., 2021) 

 

D. Kepuasan 

 Menurut Kotler kepuasan nasabah merupakan sejauh mana persepsi 

individu terhadap produk layanan yang diterima sesuai dengan harapan 

mereka. Hubungan antara harapan nasabah dan kinerja yang dirasakan. 

Ketika kinerja sangat jauh dari harapan nasabah maka nasabah menjadi 

tidak merasa puas. Namun,jika nasabah merasa kebutuhannya terpenuhi, 

nasabah akan merasa sangat puas karena kebutuhannya jauh terlampaui 

(Zulkarnain et al., 2020). Menurut Fandy Tjiptono kepuasan nasabah 

adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan hasil/kinerja 

apa yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Menurut Daryono 

& Setyobudi kepuasan nasabah merupakan penelitian emosional seorang 

nasabah setelah menggunakan produk atau jasa, dimana harapan dan 

kebutuhan nasabah setelah menggunakan produk atau jasa dapat terpenuhi. 

Dapat disimpulkan kepuasan nasabah menurut para ahli bahwa kepuasan 

nasabah adalah hal yang penting dan keinginan bagi setiap pelaku usaha. 

Dengan memuaskan nasabah dapat meningkatkan keunggulan dalam 

persaingan. Nasabah yang puas terhadap suatu produk atau jasa pelayanan 

cenderung akan menggunakan kembali produk atau jasa. Hal ini berarti 

kepuasan merupakan kunci dari konsumen untuk melakukan penggunaan 

ulang produk atau jasa yang merupakan hal penting dalam suatu 

perusahaan (Muthia Anggraeni, 2022).  

 Kepuasan adalah perasaan seseorang yang muncul setelah 

membandingkan hasil produk atau kinerja yang diharapkan. Apabila 

kinerja dibawah dari harapan nasabah maka nasabah merasa tidak puas. 
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Jika kinerja memenuhi harapan maka nasabah puas. Dan jika kinerja 

melebihi harapan maka nasabah sangat puas (Eryaningtyas & Fitanto, 

2023). Kepuasan nasabah merupakan bagian dari terciptanya penilaian 

kepuasan karena jika kepuasan itu tercipta nasabah berarti memberikan 

manfaat bagi perusahaan yaitu adanya hubungan yang harmonis antara 

nasabah dengan perusahaan dengan begitu akan memberikan hal yang baik 

karena  nasabah akan memberikan rekomendasi dari mulut ke mulut yang 

akan menguntungkan perusahaan, sehingga timbul minat dari nasabah 

untuk membeli atau menggunakan jasa perusahaan tersebut (Sambodo Rio 

Sasongko, 2021). Kepuasan yang tinggi menjadi jaminan jika terjadi 

kesalahan yang tidak dapat dihindari karena banyaknya produksi jasa. 

Nasabah jangka panjang  yang mengalami kesalahan  mendapatkan 

manfaat yang lebih karena sudah mendapatkan pengalaman positif 

sebelumnya dan nasabah yang merasa puas tidak tertarik lagi dengan apa 

saja yang ditawarkan oleh pesaing. Oleh karena itu, banyak perusahaan 

yang berusaha untuk meningkatkan dan menjaga kepuasan nasabah. 

Karena kepuasan nasabah merupakan hal yang penting dan mempunyai 

hubungan langsung dengan loyalitas nasabah, pangsa pasar dan 

keuntungan (Lismalia et al., 2024). 

 Sebuah perusahaan perlu mengukur kepuasan nasabah untuk melihat 

bagaimana umpan balik maupun masukan yang dapat diambil oleh 

perusahaan untuk mengembangkan strategi peningkatan kepuasan nasabah.  

Terutama bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan. 

Kepuasan nasabah merupakan salah satu hal yang penting dan harus sangat 

diperhatikan karena kepuasan nasabah merupakan aspek yang sangat 

penting untuk mempertahankan citra perusahaan dan memenangkan 

persaingan. Menurut kotler & keller terdapat empat metode untuk 

mengukur kepuasan nasabah yaitu : 

1. Sistiem kieluhan dan saran. S iebuah pierusahaan harus m iemb ierikan 

kiesiempatan bagi p ielanggannya untuk m ienyampaikan saran,p iendapat 

dan k ieluhan.  
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2. Surviei kiepuasan nasabah. P ierusahaan harus m iengukur k iepuasan 

nasabah d iengan m iengadakan surv iei s iecara b ierkala.  

3. Ghost Shopping (piemb ieli bayangan). M ietod ie ini dilakukan d iengan 

cara m iemp ierkierjakan biebierapa orang (Ghost shopp ier) untuk b ierpieran 

siebagai nasabah p ierusahaan p iesaing untuk m ielaporkan hal kuat atau 

hal l iemah. 

4. Lost custom ier analysis (analisis p ielanggan yang b ieralih). P ierusahaan 

siebaiknya m ienghubungi nasabah yang t ielah bierhienti atau b ieralih k ie 

pierushaan lain (Rosyid iet al., 2019). 

Kiepuasan nasabah b ierkontribusi pada asp iek s iepierti t ierciptanya 

loyalitas nasabah, m ieningkatnya rieputasi p ierusahaan, b ierkurangnya biaya 

transaksi masa d iepan dan m ieningkatnya ief iesi iensi dan produktifitas staf. 

Hal t iersiebut m ienunjukkan bahwa m ienarik nasabah jauh l iebih mahal 

daripada m iemp iertahankan nasabah yang saat ini m ienjadi faktor 

m ieningkatnya k iepuasan nasabah (Anggraieni & Arafah, 2023). 

Mienurut Tjiptono ada b iebierapa cara untuk m iengievaluasi k iepuasan 

nasabah dibidang jasa yang b iersifat intangibl ie, nasabah umumnya 

m ienggunakan b ieb ierapa cara yaitu : 

a) Bukti langsung (tangibl ies) yaitu m ieliputi fasilitas fisik, 

pierliengkapan, p iegawai dan sarana komunikasi  

b) Kiehandalan (rieability) yaitu k iemampuan untuk m iemn ierikan 

pielayanan yang dijanjikan d iengan ciepat dan m iemuaskan 

nasabah.  

c) Daya tanggap (riesponsivieniess) yaitu k ieinginan para karyawan 

untuk m iembantu m iemudahkan para nasabah dan m iemb ierikan 

pielayanan s iecara tanggap dan ciepat.  

d) Jaminan (assurancie) yaitu miecakup kiemampuan, k iesopanan, 

karyawan yang dapat dip iercaya, b iebas dari bahaya, r iesiko dan 

kieragu-raguan.  

e) iEmapati (iemphaty) yaitu k iemudahan dalam mielakukan 

komunikasi dan m iemahami apa yangdibuthakan nasabah. 
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Dalam lingkungan yang komp ietitif indikator yang dapat m ienunjukan 

kiepuasan nasabah yaitu apakah nasabah t iersiebut akan m iemb ieli k iembali 

dan m ienggunakan diwaktu yang akan datang. Indikator k iepuasan nasabah 

dapat dilihat dari :  

1. Niat b ieli ulang (Riepurchas ie Int iention) m ierupakan k iesdiaan nasabah 

untuk b ierkunjung kiembali dan m ienggunakan produk atau jasa 

kiembali yang t ielah digunakan. 

2. Kiet iersiediaan untuk m ieriekom iendasikan (Willign iess to R iecommiend) 

m ierupakaan k iesiediaan nasabah untuk m ieriekom iendasikan produk ata 

jasa yang t ielah dirasakan k iepada k ieluar,t ieman dan lainnya. 

3. Konfirmasi harapan (Confirmation Of iExpiectations) m ierupakan  

kies iesuaian antara kin ierja produk atau layanan jasa yang diharapkan 

ol ieh nasabah d iengan yang dirasakan ol ieh nasabah. (Oktovianus 

Sauw iet al., 2023) 

 

E. Loyalitas  

 Mienurut Kotl ier dan Kiell ier loyalitas m ierupakan s iesuatu t iekad yang 

kuat yang dip iegang t ieguh untuk miemb ieli atau m ienggunakan k iembali 

banyak barang atau jasa di masa d iepan.  M ienurut Oliv ier loyalitas nasabah 

m ierupakan b ientuk komitm ien konsum ien t ierhadap suatu produk dan jasa 

t iertientu d iengan m ielakukan p iemb ielian s iecara b ierulang dan t ierus m ienierus 

tanpa dip iengaruhi ol ieh siapapun. S iedangkan m ienurut Grieml ier dan Brown 

loyalitas nasabah m ierupakan konsum ien yang bukan hanya m ielakukan 

piemb ielian s iecara t ierus mienierus produk atau jasa mielainkan juga 

m ienunjukkan k iet iertarikan dan sikap posistif t ierhadap p ierusahaan jasa dan 

konsum ien dapat m iemb ierikan riekom iendasi kiepada orang lain untuk 

m ielakukan p iemb ielian (Primastika & Rusdianto, 2024). Loyalitas nasabah 

l iebih banyak dihubungkan d iengan s iebuah tindakan daripada sikap. Apabila 

sieorang nasabah loyal,ia akan m iem iepierlihatkan pierilaku piemb ielian s iecara 

bierulang dari masa k ie masa yang  dip iengaruhi olieh biebierapa indikator 

piengambilan k ieputusan (Zulkarnain iet al., 2020).  
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Indikator loyalitas m ienurut Griffin (2010) yaitu : 

1. Mielakukan p iemb ielian s iecara b ierulang yaitu nasabah m ierasa puas 

siehingga m ienggunakan produk s iecara bierulang. 

2. Mieriekom iendasikan k iepada orang lain yaitu m iemb ierikan riekom iendasi 

m iengienai produk atau jasa pada orang lain.  

3. Mienunjukan tidak t iertarik d iengan produk lain yaitu nasabah tidak 

mudah b ieralih untuk m ienggunakan produk atau jasa lain (Zulkarnain 

iet al., 2020). 

  Loyalitas m ierupakan komitmien nasabah b iertahan untuk m ielakukan 

piemb ielian k iembali s iecara konsist ien dimasa yang akan datang. Konsum ien 

yang loyal tidak diukur dari s iebierapa banyak dia m iemb ieli tapi dari s iebierapa 

siering dia m ieriekom iendasikan k iepada orang lain dan m ielakukan p iemb ielian 

ulang. M ienurut Aak ier (1997) ada lima cara untuk m iem ielihara loyalitas 

nasabah yaitu :  

1. Miemb ierlakukan hak nasabah yaitu d iengan m iemp ierlakukan nasabah 

siesuai k ieinginan m ierieka, p ierusahaan harus m iemp ierhatikan apa saja 

yang diinginkan nasabah agar t ierpieliharanya rasa loyalitas nasabah. 

2. Kied iekatan d iengan nasabah yaitu k iediekatan agar p ierusahaan tau apa 

saja k ieinginan dan harapan nasabah dan s iecara iefiektif m iengietahui 

harapan nasabah. 

3. Miengukur k iepuasan nasabah, masukan dari nasabah sangat p ienting 

dan harus dilakukan s iecara b iertahap agar m iengietahui loyalitas 

nasabah.  

4. Miemb ierikan biaya p ieralihan s iepierti potongan harga d iengan n iegosiasi 

diengan p iertimbangan untuk p ielanggan yang s ietia.  

5. Miemb ierikan hadiah untuk nasabah yang s ietia agar m ierieka m ierasa 

dihargai dan akhirnya dapat m iengikat nasabah agar t ietap s ietia 

(Sambodo Rio Sasongko, 2021).  

 Ada b iebierapa karakt ieristik konsum ien yang loyal diantaranya 

m ielakukan p iemb ielian s iecara t ieratur, m ieriekom iendasikan produk atau jasa 

kiepada orang lain, m ienunjukkan k ieunggulan dari daya tarik produk atau 
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jasa. Konsum ien yang loyal ciendierung l iebih piercaya pada pilihanya , l iebih 

m iemilih untuk m iengurangi riesiko d iengan m ielakukan p iemb ielian b ierulang 

t ierhadap suatu produk dan jasa yang sama. S iemakin loyal konsum ien maka 

siemakin m ienguntungkan untuk suatu p ierusahaan dalam b ierbagai faktor.  

 Nasabah yang loyal m iengalami b iebierapa tingkat loyalitas 

dianataranya yaitu loyalitas kognitif , loyalitas af iektif dan loyalitas konatif 

dan loyalitas in iersia. Loyaltas kognitif yaitu b ierhubungan d iengan 

informasi yang didapatkan ol ieh nasabah b ierdasarkan p iengalaman nasabah. 

Loyalitas af iektif yaitu m iencakup k iepuasan atas layanan yang diharapkan. 

Loyalitas konatif yaitu m ielibatkan komitm ien nasabah untuk t ierus 

m ienggunakan produk atau jasa layanan yang ditawarkan. Dan loyalitas 

iniersia yaitu k iesiapan nasabah dalam m iengahadapi kondisi p ierusahaan 

(Ahmadi, 2023). 

 

F. Kajian Pustaka  

Pertama, penelitian Nadia Mauliditta Septiana, Dwi Wahyu Artiningsih 

dan Hairudinor (2021) dengan judul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening ( PT 

Bank Rakyat Indonesia Persero TBK Cabang Banjarmasin Samudera). Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa Variab iel Kiepuasann P ielanggan 

bierpiengaruh s iecara signifikan t ierhadap Loyalitas P ielanggan. Artinya, 

siemakin tinggi k iepuasan p ielanggan maka loyalitas p ielanggan s iemakin 

tinggi di Bank BRI Cabang Pang ieran Samud iera Banjarmasin.  Variab iel 

Kualitas P ielayanan tidak b ierpiengaruh s iecara signifikann t ierhadap K iepuasan 

P ielanggan. Variab iel Kualitas P ielayanan b ierpiengaruh s iecara signifikan 

t ierhadap Loyalitas P ielanggan. Variab iel Kualitas P ielayanann s iecara tidak 

langsung tidak b ierpiengaruh signifikan t ierhadapp Loyalitas P ielanggan. 

Kedua, p ienielitian yang dilakukan ol ieh Abibual G ietach iew Nigatu, 

Attinkugn Ass iefa Biel iet ie, Gietn iet Mamo Habti ie (2023) d iengan judul 

“P iengaruh kualitas layanan anjungan tunai mandiri t ierhadap k iepuasan 

pielanggan: Bukti dari bank kom iersial iEthiopia”. Hasil p ienielitian ini 
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m ienunjukkan bahwa adanya hubungan yang m ienguntungkan dan 

bierpiengaruh positif  s iecara statistik antara kompon ien kiet iergantungan dan 

kiepuasan p ielanggan s iecara k iesieluruhan. Hal ini m ienyiratkan bahwa layanan 

ATM cukup dapat dip iercaya s iehingga p ielanggan tidak p ierlu m iembawa 

uang tunai s ietiap saat,bahwa m ierieka m iem ienuhi janji mierieka, dan bahwa 

m ierieka m ielakukan p iekierjaan d iengan baik pada kali p iertama. Nasabah  akan 

m iemiliki piengalaman yang l iebih baik m ienggunakan m iesin anjungan tunai 

mandiri. 

Kietiga, Agus Wiaston dan Fierra iEka Ramadhan (2021) d iengan judul 

“P iengaruh Kualitas Layanan Anjungan Tunai Mandiri Dan K iepuasan 

Nasabah Tierhadap Loyalitas Nasabah pada Kcp Bank Bri Malang”. Hasil 

pienielitian ini m ienunjukkan bahwa kualitas p ielayanan m iemp iengaruhi 

kiepuasan nasabah, dan k iepuasan nasabah m iemp iengaruhi loyalitas nasabah, 

dan kariena k iepuasan nasabah dapat m iem iediasi piengaruh kualitas p ielayanan 

t ierhadap loyalitas nasabah s iecara signifikan, maka p ieningkatan kualitas 

pielayanan di Bank BRI dapat m ieningkatkan k iepuasan nasabah yang pada 

akhirnya dapat m ieningkatkan loyalitas dari bank BRI. 

Kieempat, Oktovianus Sauw, R ienny Mointi, A Syahrul 

Makkuradd ie,Sujatmiko, Angdy Ayu Mustika (2023) d iengan judul 

“P iengaruh Kualitas P ielayanan T ierhadap Kiepuasan Nasabah P iengguna 

Mobil ie Banking Pada PT Bank Sulsielbar Cabang Sopp ieng”. Hasil p ienielitian 

ini m ienunjukkan bahwa kiemudahan p ienggunaan Suls ielbar Mobil ie 

bierkontribusi t ierhadap tingginya tingkat k iepuasan yang dialami nasabah PT 

Bank Suls ielbar Cabang Sopp ieng. Kiepuasan nasabah di PT Bank Suls ielbar 

Cabang Sopp ieng s iedikit m ieningkat kariena kiemudahan dalam m ienggunakan 

Sulsielbar Mobil ie. Kiepuasan p ielanggan di PT Bank Suls ielbar cabang 

Soppieng dip iengaruhi s iecara signifikan ol ieh k ieamanan p ienggunaan 

Sulsielbar Mobil ie. Kieramahan, k ieciepatan, dan k ieamanan Suls ielbar Mobil ie 

m iemb ierikan dampak b iesar tierhadap k iepuasan nasabah di PT Bank Suls ielbar 

cabang Sopp ieng. 
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Kieilima, Nurjuni Arnita, Miti Yarmunida dan Y ienti Sumarni (2023) 

diengan judul “Pengaruh Self Service Technology Terhadap Kepuasan 

Nasabah Pengguna Layanan Digital (studi kasus Bank Syariah Indonesia)”. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ketika ATM dan Mobile Banking 

digunakan bersama-sama, terdapat dampak positif yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah yang diukur dengan uji F. Uji-T dan studi pendahuluan 

lainnya menunjukkan bahwa ATM dan mobile banking meningkatkan 

kebahagiaan nasabah. 

Keenam, Siti Munfaqiroh, Dike Wahyu Arminda Dacruz Rama Dea 

(2022) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kemudahan 

Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Intervening”. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah  Jenius  mobile. 

Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif  terhadap  kepuasan  

nasabah  Jenius  mobile. Kemudahan tidak berpengaruh positif signifikan 

melalui kepuasan terhadap loyalitas. Kepuasan nasabah berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Artinya perasaan  puas  nasabah  yang  

berasal  dari  kinerja  jenius  mobile  yang  melebihi  harapannya  mampu 

memunculkan rasa loyalitas nasabah. 

Ketujuh, Nurmin Arianto dan Yulia Krismania Nirwana (2021) 

dengan judul “Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan 

Kepuasan Nasabah Simpanan Seabagai Variabel Intervening” ”. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan. Kepuasan tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas. 

Kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas. Kepuasan 

tidak dapat memediasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas. 

Kedelapan, Felita Restianti, Mila Fursiana Salma Musfiroh , Titik 

Hinawati, Ainun Khabib (2023) dengan judul “Pengaruh Digitalisasi 

Perbankan melalui Self Service Technology (SST) terhadap Kepuasan 

Nasabah Tabungan iB Hijrah”. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 
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ATM berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah rekening tabungan iB 

Hijrah Bank Muamalat KCP Purbalingga, M-Banking berpengaruh terhadap 

kebahagiaan nasabah terhadap rekening tabungannya di iB Hijrah Bank 

Muamalat KCP Purbalingga. Variabiel Internet Banking tidak berpengaruh 

positif terhadap kepuasan nasabah tabungan iB Hijrah. 

 

 

Tabiel 2.1 

Pien ielitian T ierdahulu 

No Nama Pien ieliti & 

Judul Pien ielitian 

Hasil Pien ielitian Pierb iedaan 

1. Nadia Mauliditta 

S ieptiana, Dwi 

Wahyu 

Artiningsih dan 

Hairudinor dalam 

Jurnal Bisnis dan 

P iembangunan, 

iEdisi Juli-

Diesiemb ier 2021 

Vol 10, No. 2,  

Bierjudul 

“P iENGARUH 

KUALITAS 

P iELAYANAN 

TiERHADAP 

LOYALITAS 

NASABAH 

DiENGAN 

KiEPUASAN 

NASABAH 

S iEBAGAI 

VARIABiEL 

INTiERViENING 

(PT BANK 

RAKYAT 

INDONiESIA 

P iERSiERO TBK 

CABANG 

BANJARMASIN 

SAMUDiERA)”  

Hasil dari 

pien ielitian ini 

m ienunjukkan 

bahwa . Variab iel 

Kiepuasann 

P ielanggan 

bierpiengaruh 

siecara signifikan 

t ierhadap Loyalitas 

P ielanggan. 

Artinya, s iemakin 

tinggi k iepuasan 

pielanggan maka 

loyalitas 

pielanggan 

siemakin tinggi di 

Bank BRI Cabang 

Pangieran 

Samud iera 

Banjarmasin.  

Variab iel Kualitas 

P ielayanan tidak 

bierpiengaruh 

siecara signifikann 

t ierhadap 

Kiepuasan 

P ielanggan. 

Variab iel Kualitas 

P ielayanan 

bierpiengaruh 

Lietak 

pierbiedaan pada 

pienielitian ini 

yaitu pada 

variabiel 

pienielitian. 

P ienielitian ini 

m iembahas 

t ientang 

bagaimana 

kualitas 

pielayanan 

siedangkan 

pienielitian saat 

ini miembahas  

kualitias 

layanan sielf 

siervicie 

t iechnology 

yaitu ATM dan 

Mobil ie 

banking pada 

pierbankan. 
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 siecara signifikan 

t ierhadap Loyalitas 

P ielanggan. 

Variab iel Kualitas 

P ielayanann s iecara 

tidak langsung 

tidak b ierpiengaruh 

signifikan 

t ierhadapp 

Loyalitas 

P ielanggan.  

2. Abibual Gietachiew 

Nigatu, Attinkugn 

Assiefa Biel iet ie, 

Gietn iet Mamo 

Habti ie.  

https://doi.org/10.1

016/j.hieliyon.2023.i

e19132  

Bierjudul 

“P iengaruh kualitas 

layanan anjungan 

tunai mandiri 

t ierhadap kiepuasan 

pielanggan: Bukti 

dari bank kom iersial 

iEthiopia”  

Dit ierima 13 

Fiebruari 2023. 

 

Hasil dari jurnal 

pien ielitian ini 

m ienunjukkan 

adanya hubungan 

yang 

m ienguntungkan 

dan b ierpiengaruh 

positif  s iecara 

statistik antara 

kompon ien 

kiet iergantungan 

dan k iepuasan 

pielanggan s iecara 

kies ieluruhan. Hal 

ini mienyiratkan 

bahwa layanan 

ATM cukup dapat 

dip iercaya 

siehingga 

pielanggan tidak 

pierlu m iembawa 

uang tunai s ietiap 

saat,bahwa 

m ierieka m iem ienuhi 

janji m ierieka, dan 

bahwa m ierieka 

m ielakukan 

piek ierjaan diengan 

baik pada kali 

piertama. Nasabah  

akan m iemiliki 

piengalaman yang 

l iebih baik 

m ienggunakan 

m iesin anjungan 

Lietak pierbiedan 

pienielitian  ini 

yaitu pada 

variabiel 

pienielitian yang 

dimana 

pienielitian ini 

hanya 

m iembahas 

t ientang 

kualitas 

pielayanan 

ATM. 

S iedangkan 

pienielitian saat 

ini miembahas 

t ientang ATM 

,Mobil ie 

Banking dan 

m iemiliki 

variabel 

dependen yaitu 

loyalitas dan 

variabel 

intervening 

yaitu kepuasan. 

https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2023.e19132
https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2023.e19132
https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2023.e19132


30 

 

tunai mandiri. 

3 Agus Wiaston , 

Fierra iEka 

Ramadhan.  

Dalam Journal 

hom iepagie 

:http://journal.sti iek

op.ac.id/ind iex.php/

komasti 

Jurnal kopierasi dan 

manaj iem ien (2021)  

Bierjudul : 

P iengaruh Kualitas 

Layanan 

Anjungan Tunai 

Mandiri Dan 

Kiepuasan 

Nasabah 

Tierhadap 

Loyalitas Nasabah 

Pada Kcp “Bank 

Bri Malang” 

P ien ielitian ini 

m iengiemukakan 

bahwa kualitas 

pielayanan 

m iempiengaruhi 

kiepuasan nasabah, 

dan k iepuasan 

nasabah 

m iemp iengaruhi 

loyalitas nasabah, 

dan kariena 

kiepuasan nasabah 

dapat m iem iediasi 

piengaruh kualitas 

pielayanan 

t ierhadap loyalitas 

nasabah s iecara 

signifikan, maka 

pieningkatan 

kualitas p ielayanan 

di Bank BRI dapat 

m ieningkatkan 

kiepuasan nasabah 

yang pada 

akhirnya dapat 

m ieningkatkan 

loyalitas dari bank 

BRI. 

P ienielitian ini 

hanya 

m iembahas 

t ientang layanan 

ATM dan 

m ienggunakan 

satu variabiel 

diepiend ien 

kiepuasan. 

S iedangkan 

pienielitian saat 

ini m iembahas 

t ientang ATM , 

Mobil ie Banking  

sierta m iemiliki  

variabiel 

diepiend ien yaitu 

loyalitas dan 

variabel 

intervening 

yaitu kepuasan.  

4 Oktovianus Sauw, 

R ienny Mointi, A 

Syahrul 

Makkuraddie,Sujat

miko, Angdy Ayu 

Mustika. 

Dalam  Jurnal 

Manaj iem ien 

P ierbankan 

Kieuangan Nitro 

(JMPKN), Januari 

2023 Bierjudul 

“P iengaruh Kualitas 

P ielayanan 

Tierhadap 

Kiepuasan Nasabah 

P iengguna Mobil ie 

Tiemuan dan 

piembahasan 

m ienghasilkan 

kiesimpulan bahwa 

kiemudahan 

pienggunaan 

Sulsielbar Mobil ie 

bierkontribusi 

t ierhadap tingginya 

tingkat k iepuasan 

yang dialami 

nasabah PT Bank 

Sulsielbar Cabang 

Sopp ieng. 

Kiepuasan nasabah 

di PT Bank 

Sulsielbar Cabang 

P ienielitian ini 

hanya 

m iembahas 

t ientang 

kualitas 

layanan mobil ie 

banking. 

S iedangkan 

pienielitian saat 

ini miembahas 

t ientang ATM 

,Mobil ie 

Banking sierta 

m iemiliki 

variabel 

dependen yaitu 

loyalitas dan 

http://journal.stiekop.ac.id/index.php/komasti
http://journal.stiekop.ac.id/index.php/komasti
http://journal.stiekop.ac.id/index.php/komasti
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Banking Pada PT 

Bank Suls ielbar 

Cabang Sopp ieng”  

 

Sopp ieng siedikit 

m ieningkat kariena 

kiemudahan dalam 

m ienggunakan 

Sulsielbar Mobil ie. 

Kiepuasan 

pielanggan di PT 

Bank Suls ielbar 

cabang Sopp ieng 

dip iengaruhi 

siecara signifikan 

ol ieh k ieamanan 

pienggunaan 

Sulsielbar Mobil ie. 

Kieramahan, 

kieciepatan, dan 

kieamanan 

Sulsielbar Mobil ie 

m iemb ierikan 

dampak biesar 

t ierhadap k iepuasan 

nasabah di PT 

Bank Suls ielbar 

cabang Sopp ieng. 

variabel 

intervening 

yaitu kepuasan.  

5 Nurjuni Arnita, 

Miti Yarmunida 

dan Yienti Sumarni. 

Dalam jurnal Jurnal 

Tabarru’ Islamic 

Banking and 

Financie Miei 2023 

Yang b ierjudul 

“P iENGARUH 

S iELF S iERVIC iE 

TiECHNOLOGY 

(SST) 

TiERHADAP 

KiEPUASAN 

NASABAH 

P iENGGUNA 

LAYANAN 

DIGITAL 

(STUDI KASUS 

BANK 

SYARIAH 

INDONiESIA)” 

pien ielitian ini 

m ien iemukan 

bahwa k ietika 

ATM dan Mobil ie 

Banking 

digunakan 

biersama-sama, 

t ierdapat dampak 

positif yang 

signifikan 

t ierhadap k iepuasan 

nasabah yang 

diukur diengan uji 

F. Uji-T dan studi 

piendahuluan 

lainnya 

m ienunjukkan 

bahwa ATM dan 

mobilie banking 

m ieningkatkan 

kiebahagiaan 

nasabah. 

P ierbiedaan 

pienielitian ini 

yaitu 

m ienggunakan 

1 variab iel 

diepiend ien  

yaitu k iepuasan 

nasabah. 

S iedangkan 

pienielitian saat 

ini miembahas 

t ientang ATM, 

Mobil ie 

Banking sierta 

m iemiliki 

variabiel 

diepiend ien yaitu 

loyalitas dan 

variabel 

intervening 

yaitu kepuasan 
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6 Siti Munfaqiroh, 

Dike Wahyu 

Arminda Dacruz 

Rama Dea dalam 

jurnal Manajemen 

Dirgantara Vol.15, 

No.1, Juli 2022. 

Berjudul 

“PENGARUH 

KUALITAS 

PELAYANAN 

DAN 

KEMUDAHAN 

TERHADAP  

LOYALITAS 

DENGAN 

KEPUASAN  

PELANGGAN  

SEBAGAI 

VARIABEL  

INTiERVENING” 

 

Kualitas  pelayanan  

tidak  berpengaruh  

positif  tierhadap  

loyalitas  nasabah  

Jenius  mobile. 

Kualitas  pelayanan  

berpengaruh  

signifikan  positif  

terhadap  kepuasan  

nasabah  Jenius  

mobile. 

Kemudahan tidak 

berpengaruh positif 

signifikan 

melalui kepuasan 

terhadap loyalitas. 

Kepuasan nasabah 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

Artinya perasaan 

puas  nasabah  

yang  berasal  dari  

kinerja  jenius  

mobile  yang  

melebihi  

harapannya  

mampu  

memunculkan rasa 

loyalitas nasabah 

 

P ierbiedaan 

pienielitian ini 

yaitu 

m ienggunakan 

variabiel 

kiemudahan 

dan kualitas 

pielayanan 

siebagai 

variabiel 

ind iepiend ien. 

S iedangkan 

pienielitian saat 

ini 

m ienggunakan 

variabiel 

ind iepiend ien 

yaitu ATM dan 

mobil ie 

banking. 

7 Nurmin Arianto, 
Yulia Krismania 

Nirwana dalam 

jurnal Manaj iem ien 

dan Bisnis 

iEqulibrium (2021) 

yang b ierjudul 

“KUALITAS 

P iELAYANAN 

TiERHADAP 

LOYALITAS 

NASABAH 

DiENGAN 

KiEPUASAN 

NASABAH 

Kualitas 

pielayanan 

m iemiliki 

piengaruh tierhadap 

kiepuasan. 

Kiepuasan tidak 

m iemiliki 

piengaruh tierhadap 

loyalitas. Kualitas 

pielayanan tidak 

m iemiliki 

piengaruh tierhadap 

loyalitas. 

Kiepuasan tidak 

dapat m iem iediasi 

P ierbiedaan 

pienielitian yaitu 

m iembahas 

t ientang 

kualitas 

pielayanan 

siedangkan 

pienielitian saat 

ini miembahas 

t ientang 

layanan s ielf 

siervicie 

t iechnology 

yaitu ATM dan 

mobil ie 
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SIMPANAN 

S iEBAGAI 

VARIABiEL 

INTiERViENING” 

hubunan antara 

kualitas p ielayanan 

t ierhadap loyalitas 

banking.  

8 Fielita R iestianti , 

Mila Fursiana 

Salma Musfiroh , 

Titik Hinawati , 

Ainun Khabib 

dalam jurnal 

Jurnal Akuntansi, 

Manaj iem ien & 

P ierbankan 

Syariah Agustus 

2023.  

Bierjudul 

“P iengaruh 

Digitalisasi 

P ierbankan 

m ielalui S ielf 

S iervicie 

Tiechnology (SST) 

t ierhadap 

Kiepuasan 

Nasabah 

Tabungan iB 

Hijrah”  

P ien ielitian ini 

m iengiemukakan 

bahwa variab iel 

ATM b ierpiengaruh 

positif tierhadap 

kiepuasan nasabah 

riek iening tabungan 

iB Hijrah Bank 

Muamalat KCP 

Purbalingga, M-

Banking 

bierpiengaruh 

t ierhadap 

kiebahagiaan 

nasabah t ierhadap 

riek iening 

tabungannya di iB 

Hijrah Bank 

Muamalat KCP 

Purbalingga. 

Variab iel Int ierniet 

Banking tidak 

bierpiengaruh 

positif tierhadap 

kiepuasan nasabah 

tabungan iB 

Hijrah. 

P ierbiedaan 

pienielitian ini 

t ierlietak pada 

variabiel 

diepiend ien. 

Variabiel 

diepiend ien pada 

pienielitian ini 

yaitu hanya 

kiepuasan. 

S iedang 

pienielitian saat 

ini 

m ienggunakan 

variabel 

dependen 

loyalitas dan 

variabel 

intervening 

kepuasan  

 

G. Kierangka B ierfikir 

Mienurut Uma S iekaran dalam Sugiyono dalam iElviera 2021 kierangka 

bierpikir m ierupakan mod iel kons ieptual t ientang t ieori yang b ierhubungan 

diengan b ierbagai faktor yang t ielah diid ientifikasi s iebagai hal yang p ienting 

maka kierangka b ierfikir s iebuah p iemahaman yang dapat m ienalandasi 

piemahan lainnya s iebuah pondasi yang paling dasar untuk m ienjadi pondasi 

bagi s ietiap p iemikiran kiesieluruhan dari p ienielitian yang akan dilakukan.  
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Gambar 2.1 

Kierangka B ierpikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H. Hipotiesis Pien ielitian  

 P iernyataan isu p ienielitian biasanya diungkapkan s iebagai s iebuah 

piertanyaan dan hipot iesis m ierupakan dugaan s iem ientara t ierhadap 

piertanyaan t iersiebut. Kariena hanya didasarkan pada t ieori yang dit ierima dan 

bukan bukti iempiris. Hipot iesis pada p ienielitian ini yaitu: 

1. P iengaruh ATM t ierhadap k iepuasan masyarakat k ielurahan Purwan iegara. 

 Menurut (Hoehle et al., 2012) keunggulan ATM dapat dikaitkan 

dengan beberapa faktor yang meningkatkan pengalaman perbankan 

nasabah. ATM menawarkan kenyamanan yang signifikan yang 

memungkinkan nasabah untuk mengakses dimanapun dan kapanpun. 

Aksesbilitas ini merupakan faktor yang penting karena ATM bagian 

dari perkembangan perbankan yang modern, pada tahun 1970 an 

pengenalan ATM mulai ditandai dengan dimulainya saluran elektronik 

yang mampu memberikan landasan bagi perkembangan layanan 

perbankan elektronik selanjutnya. Inovasi ini tentunya bukan hanya 

meningkatkan layanan nasabah tetapi juga mengurangi biaya 

operasioanal pada perbankan. Selanjutnya, ATM menjadi subjek 

penelitian dimana kepercayaan, keamanan dan privasi kini menjadi hal 

yang signifikan dampaknya bagi nasabah. Dengan inovasi yang 

Mobile Banking 

(X2) 

 Kepuasan (Z) 

( 

Loyalitas 

(Y) 

ATM 

(X1) 



35 

 

dilakukan maka akan meningkatkan tingkat rasa kepuasan nasabah 

dalam menggunakan ATM.  

 Teori menurut Hoehloe 2012 mengenai ATM sejalan dengan 

penelitian Sahyu Sir iegar dan Riyan Prad iesyah (2023) m iembuktikan 

bahwa ATM b ierpiengaruh signifikan t ierhadap Kiepuasan nasabah. Maka 

hipot iesis pada p ienielitian ini yaitu : 

H1 : ATM b ierp iengaruh tierhadap kiepuasan masyarakat  

 

2. P iengaruh mobil ie banking t ierhadap k iepuasan masyarakat k ielurahan 

Purwan iegara. 

Mobile banking adalah metode layanan perbankan yang diberikan 

kepada nasabah melalui perangkat seluler. Mobile banking 

memungkinkan nasabah melakukan hampir semua hal yang dapat 

dilakukan ATM, selain menarik uang tunai, termasuk melakukan 

transfer, memeriksa saldo. Selain hal tersebut, mobile banking juga 

memiliki fitur pembayaran seperti tagihan listrik, telepon dan 

sebagainya. Nasabah dapat menyelesaikan transaksi keuangan dengan 

lebih nyaman menggunakan mobile banking dibandingkan dengan 

mengunjungi ATM atau lokasi bank. (Arnita et al., 2023) 

Teori yang digunakan dalam mempelajari mobile banking salah 

satunya itu model penerimaan teknologi (Technology Acceptance 

Model/TAM). Teori ini berfokus pada persepsi kegunaan dan persepsi 

kemudahan penggunaan yang dapat mempengaruhi niat seseorang untuk 

menggunakan teknologi. TAM telah dimodifikasi dalam berbagai 

penelitian untuk memasukan faktor yang spesifik untuk mobile banking. 

(Shaikh & Karjaluoto, 2015) 

Teori yang digunakan dalam penggunaan mobile banking 

sejalan dengan penelitian Nurjuni Arnita,Miti Yarmunida dan Y ienti 

Sumarni (2023) m iembuktikan bahwa Mobil ie Banking tierdapat 

dampak positif yang signifikan t ierhadap kiepuasan nasabah. Hipot iesis 

pada p ienielitian ini yaitu:  



36 

 

H2 : Mobilie banking bierp iengaruh tierhadap k iepuasan 

masyarakat.  

 

3. P iengaruh ATM t ierhadap loyalitas masyarakat k ielurahan Purwan iegara. 

ATM adalah perangkat yang digunakan untuk mentransfer uang. 

Uang dapat dikeluarkan kepada seseorang yang memegang kartu ATM 

melalui penggunaan ATM sebagai alternatif penarikan tunai dari bank. 

Nasabah dapat melakukan tarik tunai dan transfer. Nasabah yang 

menerima kartu ATM dengan cepat dan mudah hanya dengan nomor 

identifikasi pribadi (PIN) yang unik untuk setiap pemegang kartu ATM. 

Dengan adanya kemudahan yang diberikan oleh layanan perbankan 

terutama dalam meningkatkan layanan ATM tentunya akan 

meningkatkan loyalitas nasabah karena nasabah dapat melakukan 

banyak transaksi keuangan dengan menggunakan satu mesin. (Wiastono 

& Ramadhani, 2021). 

Teori yang digunakan dalam penggunaan ATM tentunya sejalan 

dengan penelitian Nurul Fadhilah dan Damirah (2020) m iembuktikan 

bahwa ATM b ierpiengaruh s iecara signifikan t ierhadap loyalitas. Hipot iesis 

pada pien ielitian ini yaitu: 

H3 : ATM b ierp iengaruh tierhadap loyalitas masyarakat 

 

4. P iengaruh mobil ie banking tierhadap loyalitas masyarakat k ielurahan 

Purwan iegara 

Menurut Arnita 2023 Mobile banking adalah metode layanan 

perbankan yang diberikan kepada nasabah melalui perangkat seluler. 

Mobile banking memungkinkan nasabah melakukan hampir semua hal 

yang dapat dilakukan ATM, selain menarik uang tunai, termasuk 

melakukan transfer, memeriksa saldo. Selain hal tersebut, mobile banking 

juga memiliki fitur pembayaran seperti tagihan listrik, telepon dan 

sebagainya. Nasabah dapat menyelesaikan transaksi keuangan dengan 

lebih nyaman menggunakan mobile banking dibandingkan dengan 
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mengunjungi ATM atau lokasi bank. Dengan aplikasi mobile banking, 

nasabah dapat melakukan pembelian kapanpun dan dimanapun. 

Keuntungan yang paling dirasakan dari mobile banking adalah 

penghematan waktu dan tenaga. 

Teori yang digunakan dalam mempelajari mobile banking salah 

satunya itu model penerimaan teknologi (Technology Acceptance 

Model/TAM). Teori ini berfokus pada persepsi kegunaan dan persepsi 

kemudahan penggunaan yang dapat mempengaruhi niat seseorang untuk 

menggunakan teknologi. TAM telah dimodifikasi dalam berbagai 

penelitian untuk memasukan faktor yang spesifik untuk mobile banking. 

(Shaikh & Karjaluoto, 2015) 

Teori yang digunakan dalam penggunaan mobile banking 

tentunya sejalan dengan penelitian Nurul Fadhilah dan Damirah (2020) 

m iembuktikan bahwa mobil ie banking bierpiengaruh posistif t ierhadap 

loyalitas nasabah. Pelayanan yang diberikan oleh perbankan melalui 

mobile banking terus meningkatkan. Nasabah dapat melakukan semua 

transaksi dengan menggunakan satu aplikasi dan melalui smartphone 

saja. Dengan pelayanan yang diberikan tentunya nasabah akan loyal 

dalam menggunakan mobile banking tersebut.  Hipot iesis pada p ienielitian 

ini yaitu : H4 : Mobil ie banking bierp iengaruh tierhadap loyalitas 

masyarakat 

 

5. P iengaruh k iepuasan s iebagai variab iel int ierviening t ierhadap loyalitas 

masyarakat k ielurahan Purwan iegara.  

Menurut Kotler kepuasan nasabah merupakan sejauh mana 

persepsi individu terhadap produk layanan yang diterima sesuai dengan 

harapan mereka. Hubungan antara harapan nasabah dan kinerja yang 

dirasakan. Ketika kinerja sangat jauh dari harapan nasabah maka nasabah 

menjadi tidak merasa puas. Namun,jika nasabah merasa kebutuhannya 

terpenuhi, nasabah akan merasa sangat puas karena kebutuhannya jauh 

telampaui (Zulkarnain et al., 2020). Menurut Fandy Tjiptono kepuasan 
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nasabah adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

hasil/kinerja apa yang ia  rasakan dibandingkan dengan harapannya. 

Kepuasan nasabah merupakan bagian dari terciptanya penilaian kepuasan 

karena jika kepuasan itu tercipta nasabah berarti memberikan manfaat 

bagi perusahaan yaitu adanya hubungan yang harmonis antara nasabah 

dengan perusahaan dengan begitu akan memberikan hal yang baik karena 

nasabah akan memberikan rekomendasi dari mulut ke mulut yang akan 

menguntungkan perusahaan, sehingga timbul minat dari nasabah untuk 

membeli atau menggunakan jasa perusahaan tersebut. 

Teori yang digunakan dalam kepuasan sebagai variabel intervening 

tentunya sejalan dengan penelitian Siti Munfaqiroh, Dik ie Wahyu Arminda 

Dacruz Rama D iea (2022) M iembuktikan bahwa K iepuasan nasabah 

bierpiengaruh positif signifikan t ierhadap loyalitas nasabah. Sebelum 

nasabah merasakan loyalitas, nasabah akan merasakan kepuasan terlebih 

dahulu. Hipot iesis pada pienielitian ini yaitu : 

H5 : Kiepuasan siebagai variabiel intierviening bierp iengaruh 

tierhadap loyalitas masyarakat. 

 

I. Landasan Tieologis  

Islam m iengajarkan s iemua ilmu salah satunya yaitu ilmu m iengienai 

pierbankan syariah. Dalam p ielayanan p ierbankan syariah karyawan harus 

m iencontoh bagaimana Rasulullah m ielayani p ielanggan pada saat s iedang 

bierdagang. S iepierti dalam firman Allah SWT dalam Al-Qur’an surah Ali 

Imran ayat 159 : 

هُمْ هِ لنِْتَ لَهُمْْۚ وَلَوْ كُنْتَ فَظًّا غَلِيْظَ الْقَلْبِ لََنْ فَ فبَِمَا رَحْمَةٍ مِ نَ الل    َْن ْ  ُُ ْْ  فاَ
ضُّووْا مِنْ حَوْلِ ََۖ 

َْلَى الل  هِِۗ اِنَّ  َْزَمْتَ فَ تَ وكََّلْ  لِيْنَ وَاسْتَ غْفِرْ لَهُمْ وَشَاوِرْهُمْ فِى الََْمْرِْۚ فاَِذَا  بو الْمُتَ وكَِ  ِِ    الل  هَ ُُ

Artinya: “Maka, bierkat rahmat Allah iengkau (Nabi Muhammad) 

bierlaku l iemah l iembut t ierhadap m ierieka. S ieandainya iengkau b iersikap k ieras 

dan bierhati kasar, t ientulah m ierieka akan m ienjauh dari s iekitarmu. Ol ieh 

kariena itu, maafkanlah m ierieka, mohonkanlah ampunan untuk mierieka, dan 
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biermusyawarahlah d iengan m ierieka dalam s iegala urusan (p ienting). 

Kiemudian, apabila iengkau t ielah m iembulatkan t iekad, b iertawakallah 

kiepada Allah. S iesungguhnya Allah m iencintai orang-orang yang 

biertawakal.” 

Menurut tafsir Ibnu katsir ketika Allah melembutkan hatinya untuk 

orang – orang yang mematuhi perintah dan perkataan yang menjadikan 

beliau bertutur kata yang baik menurut mereka. Hal tersebut 

diperuntukkan bagi Rasulullah, mengingatkannya akan pemberian yang 

diberikan kepadanya dan orang – orang mukmin (Zidni & Rojudin, 2023). 

Dalam ayat diatas dapat dijadikan acuan dalam mielakukan pielayanan. 

Miembierikan pielayanan yang sudah dicontohkan olieh Rasulullah. 

Miembierikan pielayanan diengan liemah liembut dan ramah. Kualitas 

pielayanan yang baik tientunya akan miembierikan kiesan yang baik kiepada 

konsumien siehingga konsumien miemiliki rasa puas. Kemudian dalam surat 

At- Taubah : 105 yang berbunyi :  

َْمَلَكُمْ وَرَسُوْلهُ وَالْمُؤْمِنُ وْنَِۗ  ْْمَلُوْا فَسَيَ رَى الل  هُ  لِمِ الْ  وَقُلِ ا  ْ تُ وَسَتُ رَدووْنَ الِ ى  ِِ فَ يُ نَ بِ ُُكُمْ ِِمَا كُن ْ ْْمَلُوْنغَيْبِ وَالََّّهَادَ مْ ََ   

  Artinya ; katakan lah ( Nabi Muhammad), ”Bekerjalah maka, 

Allah, rasul-Nya, dan orang-orang mukmin akan melihat pekerjaanmu. 

Kamu akan dikembalikan kepada (Zat) yang mengetahui yang gaib dan 

yang nyata. Lalu, dia akan memberitakan kepada kamu apa yang selama 

ini kamu kerjakan.”  
  Menurut tafsir Hasbi Ash – Shidiqy membagi tujuan bekerja bagi 

orang muslim yaitu dunia, akhirat, diri sendiri dan umat. Setiap pekerjaan 

tersebut akan mendapatkan balasan yang baik di dunia maupun di akhirat. 

Selain itu, ayat tersebut juga menunjukan betapa besarnya  pengawasan 

terhadap segala pekerjaan. Sehingga pekerjaan tersebut akan dimintai 

pertanggungjawaban oleh Allah SWT.   

  Dari ayat diatas menjelaskan tentang semua pekerjaan yang 

dilakukan akan dimintai pertanggungjawaban. Maka dari itu kita harus 

memberika pelayanan prima yaitu pelayanan yang dilakukan dengan baik, 
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dengan penampilan yang profesional, memberikan pelayanan sesuai 

perjanjian, memberikan respon yang tanggap dan cepat pada saat 

dibutuhkan (Azizah et al., 2024). 

  Kiemudian d iengan adanya p ielayanan yang baik t ientunya tidak 

l iepas dari p ierkiembangan t ieknologi yang m iendukung kualitas p ielayanan 

t iersiebut. S iepierti dalam Q.S Ali – Imran ayat 191.  

 

َْ إِنَّ ٱلَّذُِنَ كَفَرُوا۟ وَمَاَُوا۟ وَهُمْ كُفَّارٌ فَ لَن ُُ قْبَلَ مِنْ أَحَدِهِم مِ لْءُ ٱلَْْرْضِ ذَهَب   ذَا ٌٌ ا وَلَوِ ٱفْ تَدَى  ِهِِٓ  ِۗ أوُ۟لَ  ُِ ََۖ لَهُمْ 

 ألَيِمٌ وَمَا لَهُم مِ ن نَّ صِرُِنَ 

 Artinya : “ Yaitu orang – orang yang m iengingat Allah sambil b ierdiri, 

duduk atau dalam k ieadaan b ierbaring dan m ierieka m iemikirkan t ientang 

pienciptaan langit dan bumi (s ieraya b ierkata), Ya Tuhan kami, tidaklah 

iEngkau m ienciptakan s iemua ini sia-sia, Maha Suci iEngkau lindungilah 

kami dari azab n ieraka.” (Q.S Ali – Imran : 191) 

  Menurut sayyid qutb menjelaskan ciri-ciri ulul albab adalah orang 

yang berzikir dan berpikir. Berzikir dalam segala kondisi baik saat berdiri, 

duduk maupun berbaring. Berpikir atau mentafakkuri penciptaan alam ini 

hingga sampai pada kesimpulan bahwa Allah swt menciptakan alam tidak 

ada yang sia-sia. Maka ia pun berdoa kepada Allah, memohon 

perlindungan dari siksa neraka (Nasir, 2021). 

  Dari ayat diatas m ienj ielaskan bahwa d iengan adanya t ieknologi baru 

hiendaknya m ienimbulkan manfaat untuk k iehidupan umat manusia. Dan 

semua yang diciptakan Allah SWT tidak ada yang sia – sia. Semua yang 

diciptakan Allah SWT pasti memiliki manfaat sehingga kita sebagai 

manusia hendaknya memanfaatkan teknologi tersebut dengan baik dan 

menggunakannya untuk hal yang bermanfaat untuk diri sendiri maupun 

orang lain.  S ielain pielayanan konsum ien yang baik di dukung ol ieh sumb ier 

daya manusia, p ielayanan yang baik juga di dukung ol ieh t ieknologi untuk 

m iemudahkan manusia dalam m ielakukan k iegiatannya. S iepierti dalam 

firman Allah SWT dalam Q.S. Al – A’la ayat 8 
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رُكَ للِْيُسْر ى    وَنُ يَسِ 

 Artinya : “Dan kami akan mudahkan bagimu jalan yang mudah.” (Q.S. Al 

 - A’la : 8) 

  Menurut tafsir Al – Baghawi kami akan membimbing kepada 

syariat yang mudah yaitu al hanifiyah (bertauhid) dan As – samah 

(mudah). 

Dari ayat t iersiebut m ienj ielaskan bahwa agama islam m ierupakan 

agama yag mudah dan tidak m iemp iersulit umatnya. Hal t iersiebut t iermasuk 

dalam p ienggunaan t ieknologi yang mampu m iembierikan k iemudahan 

kiepada manusia dalam m iemudahkan p iekierjaanya. Dan agama islam 

m iempierbol iehkan m ienggunakan t ieknologi untuk hal – hal yang dib ienarkan 

dan tidak m ielanggar syariat islam (Basir & Ghani, 2023).. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan 

pendekatan kuesioner. Hal tersebut dapat dilakukan untuk membantu tujuan 

utama penelitian yaitu untuk mengidentifikasi seberapa pengaruhnya varian 

suatu variabel. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode 

kuantitatif digunakan dalam penelitian ini. Menurut buku (Sujarweni, 2019). 

Metode penelitian kuantitatif adalah metode yang mengarah pada temuan 

dengan menggunakan proses statistik atau teknik kuantitatif (pengukuran) 

lainnya 

 

B. Tempat dan Waktu Penelitian  

Penelitian ini dilaksanakan di Kelurahan Purwanegara. Pelaksanaan 

penelitian ini akan dilaksanakan pada bulan Oktober 2023 – Maret 2024.  

 

C. Sumber Data Penelitian  

1. Data Primer  

Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari sumber 

aslinya tanpa melalui perantara. Data ini dikumpulkan untuk 

mendapatkan jawaban atas pertanyaan dari suatu penelitian. Datanya 

dalam berupa bentuk opini, hasil observasi, kejadian atau kegiatan dan 

hasil pengujian.  Data primer dalam penelitian ini menggunakan data dari 

hasil kuesioner yang telah diisi oleh 100 responden yang merupakan 

masyarakat Kelurahan Purwanegara ( Elvera et al., 2021).  

2. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang didapatkan dari sumber lain,bukan 

dari sumber aslinya dan dengan menggunakan media perantara. Data 

sekunder dalam penelitian ini menggunakan dari berbagai sumber, seperti 

buku, jurnal, dan lainnya. Penelitian ini juga menggunakan data dari 
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pihak lain yaitu  Kelurahan Purwanegara. Tujuan penelitian 

menggunakan data sekunder ini yaitu untuk mengungkapkan sebuah 

fenomena permasalahan, untuk menunjukkan hubungan dua variabel atau 

lebih ( Elvera et al., 2021). 

 

D.  Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi  

 Menurut Sugiyono (1997:57) dalam Elvera 2021 populasi merupakan 

wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang memiliki kuantitas 

dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

ditarik kesimpulannya. Populasi yang digunakan untuk merujuk pada 

sekelompok benda atau abstrak dengan karakteristik yang telah ditentukan 

sebelumnya dan menjadi fokus dalam suatu penelitian. Masyarakat Kelurahan 

Purwanegara merupakan populasi dalam penelitian ini.  

2. Sampel  

Menurut Djarwanto (1994:43) dalam Elvera 2021 sampel merupakan 

sebagian dari populasi yang memiliki karakteristik dan hendak diteliti. 

Metode nonprobability sampling digunakan dalam penelitian ini dengan 

teknik pengambilan sampel purposive sampling digunakan karena 

perhitungan besarnya sampel didasarkan pada kriteria tersebut. Sampel 

dalam penelitian ini yaitu masyarakat Kelurahan Purwanegara yang saat 

ini bekerja dan memanfaatkan layanan bank BRI. Seperti Automatic Teller 

Machine dan Mobile Banking.  

Metode pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dimana 

penentuan sampel berdasarkan pada kriteria tertentu. Kriteria yang 

digunakan dalam pengambilan sampel yaitu : 

1. Masyarakat Kelurahan Purwanegara  

2. Sedang bekerja 

3. Menggunakan layanan digital BRI 

Dalam penelitian ini untuk menentukan besaran sampel dengan  

menggunakan rumus Slovin (Sujarweni, 2019) sebagai berikut: 
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𝑛 =
N

1 + Nd2
 

Keterangan : 

n: ukuran sampel yang dibutuhkan 

N: jumlah populasi  

d: batas kesalahan yang diperkenankan (10%) 

Maka, sampel pada penelitian ini dengan eror kesalahan sebesar 10% 

sebagai berikut 

𝑛 =
3958

1 + (3958. (0.1)2)
 

𝑛 =
3958

1 + 39,58
 

𝑛 =
3958

40,58
 

𝑛 = 97,54 

Berdasarkan perhitungan diatas dapat dismpulkan bahwa jumlah 

minimal sampel yang didapatkan yaitu 97,54. Maka penulisnya mengambil 

sampel sekurang-kurangnya yaitu 100 responden.  

 

E. Variabel dan Indikator Penelitian  

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 

1. Variabel Laten Exogen (variabel bebas)  

Variabel laten exogen yaitu variabel independen yang 

mempengaruhi variabel dependen. Variabel laten exogen pada penelitian 

ini yaitu ATM dan mobile banking. Variabel ini biasanya disimbolkan 

dengan X (Sujarweni, 2019). 

2. Variabel Laten Endogen (variabel terikat)  

Variabel laten endogen yaitu variabel dependen yang dipengaruhi 

oleh variabel independen. Variabel pada penelitian ini yaitu loyalitas. 

Variabel ini biasanya disimbolkan dengan Y (Sujarweni, 2019). 
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3. Variabel Intervening  

Variabel intervening yaitu variabel yang dipengaruhi oleh variabel 

bebas tetapi mempengaruhi variabel tergantung. Variabel ini terletak 

diantara varibel exogen dan endogen. Variabel intervening dalam 

penelitian ini adalah kepuasan. Variabel ini biasanya disimbolkan dengan 

Z. ( Elvera et al., 2021) 

Indikator yang digunakan dalam penelitian ini adalah :  

Tabel 3.1 

Indikator Variabel 

NO Variabel Indikator 

1. Automatic Teller 

Machine 

1. Mempermudah dalam penggunaan jasa 

perbakan 

2. Pelayanan  cepat dan mudah 

3. Keamana terjamin 

4. Banyak bentuk layanan yang di 

sediakan 

(Wiastono & Ramadhani, 2021) 

2. Mobile Banking  1. Kemudahan Pengunaan 

2. Efisien Waktu 

3.  Keamanan Sistem 

 (Oktovianus Sauw et al., 2023) 

3. Kepuasan 1. Niat beli ulang 

2. Ketersediaan untuk merekomendasikan 

3. Konfirmasi harapan  

(Oktovianus Sauw et al., 2023) 

4. Loyalitas  1. Melakukan pembelian ulang 

2. Tidak terpengaruh dengan produk lain 

3. Mereferensikan kepada orang lain 

 (Zulkarnain et al., 2020) 
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F. Teknik Pengumpulan Data 

Peneliti memanfaatkan strategi pengumpulan data untuk menggali atau 

mengumpulkan informasi yang bersifat kuantitatif dari responden dalam 

sebuah penelitian. Penelitian ini akan bergantung pada data primer yang 

dikumpulkan melalui survei online dengan memakai Gform. 

Kuesioner menurut Sujarweni (2019) adalah suatu metode pengumpulan 

informasi dengan mengajukan pertanyaan kepada sekelompok orang dan 

mengumpulkan tanggapan mereka.  Selanjutnya penelitian ini menggunakan 

teknik pengumpulan data melalui dokumentasi. Dokumentasi menurut 

Sujarweni (2019) ialah proses mengevaluasi suatu gambar dari sebuah 

dokumentasi  yang dapat mendukung penelitian kita. Analisis dokumen lebih 

berguna untuk dokumen tertentu, seperti data penelitian atau hasil penelitian. 

Dan penelitian ini menggunakan teknik observasi. Menurut Sujarweni (2019) 

observasi merupakan pengamatan dan pencatatan secara sistematik terhadap 

gejala yang tampak pada objek penelitian. 

Skala respon yang digunakan adalah Likert. Skala Likert digunakan 

untuk mengukur persepsi, sikap, dan sikap individu atau kelompok terhadap 

fenomena sosial dan menghasilkan perubahan skala variabel sebagai berikut: 

Tabel 3.2 

Pedoman Skala Likert 

Petanyaan Angka 

Sangat setuju 5 

Setuju 4 

Kurang Setuju 3 

Tidak setuju 2 

Sangat tidak setuju 1 
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G. Teknik Pengujian 

1. Alat Analisis Data 

Penelitian ini menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada 

responden sesuai dengan kriteria penelitian. Pengujian hipotesis 

menggunakan metode Structural Equation Model (SEM) dengan Partial 

Least Square (PLS) sebagai alat ukur.  

Menurut world 1985 dalam (Ghozali 2015 : 5) Partial Least Squares 

(PLS) adalah metode analisis data yang sering disebut dengan soft modeling 

karena mentiadakan asumsi OLS (Ordinary Least Squares) regresi seperti, 

data harus terdistribusi normal secara multivariate dan tidak sadanya 

problem multikolonieritas antara variabel eksogen. Analisis PLS – SEM 

melalui dua model pengukuran yaitu model pengukuran (outer model) dan 

model struktural (inner model).  

2. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

a. Uji Validitas  

Uji validitas pada analisis SEM-PLS dibagi menjadi dua tahap, tahap 

pertama yaitu analisis validitas convergent  dan yang kedua yaitu analisis 

validitas discriminant. Uji validitas convergent berhubungan dengan prinsip 

bahwa pengukur dari suatu konstruk harus berkorelasi tinggi. Uji validitas 

convergent indikator refleksif dengan program smartpls 3.0 dapat dilihat dari 

nilai loading factor untuk setiap indikator konstruk. (Ghazali 2015 : 74) 

Tabel 3.3 

Rule of Thumb Uji Validitas 

 Validitas dan 

Reliabilitas 

Parameter Rule of Thumb 

 

 

Validitas 

Convergent 

Loading Factor > 0,70 untuk 

Confirmatory Research 

jika >0.60 untuk 

Exploratory Research. 

Average Variance 

Extracted (AVE) 

> 0,50 untuk Confirmatory 

serta Exploratory Research. 
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Validitas 

Discriminant 

Cross Loading > 0,70 untuk setiap variabel.. 

 

b. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas merupakan ukuran suatu kestabilan dan konsisten 

responden dalam menjawab dengan hal yang berkaitan kontruk pertanyaan 

yang merupakan suatu variabel yang disusun dalam bentuk kuesioner. 

(Sujarweni  2019). Pada analisis SEM-PLS , suatu konstruk dikatakan 

reliabel jika nilai composite reliability dan cronbach’s alpha dari setiap 

variabel diatas 0.70. (Ghozali 2015 : 77)  

Tabel 3.4 

Rule Of Thumb Realiabilitas 

 

 

 

 

Reliabilitas 

Cronbach’s Alpha > 0,70 untuk Confirmatory 

Research jika > 0.60 masih dapat 

diterima untuk 

Exploratory Research. 

Composite 

Reliability 

> 0,70 untuk Confirmatory 

Research jika > 0.60 masih dapat 

diterima untuk 

Exploratory Research. 

 

3. Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 

Proses penentuan awal model struktural dengan melihat nilai R-Squares 

untuk setiap variabel endogen yang digunakan sebagai acuan model 

struktural. R-Squares digunakan untuk menggambarkan pengaruh variabel 

eksogen saat ini terhadap variabel endogen, khususnya apakah berpengaruh 

signifikan. Menunjukkan model yang kuat jika,Nilai R-Square sebesar 0,75, 

0,50, dan 0,25 (Ghazali,2015) 
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Tabel 3.5 

Rule of Thumb Structural R-square 

Kriteria Rule of Thumb 

R-square 0,75, 0,50 dan 0,25 (nilai menunjukkan 

hubungan kuat, moderat dan lemah) 

 

Selanjutnya, untuk menganalisis pengaruh antar variabel dilakukan 

analisis bootstrapping yang menunjukkan nilai signifikansi antar varibel 

laten. Untuk menguji hipotesis dapat dilakukan dengan melihat nilai T-

Statistic dan P-Values pada uji Path Coefficient. Untuk nilai T-Tabel pada 

signifikansi 10% adalah 1,65. Sehingga kriteria suatu hipotesis dapat 

diterima adalah apabila T-Statistic > T-Tabel atau dapat dilihat pada nilai 

P Values yang dipersyaratkan untuk nilai signifikansi 5% adalah < 0,05. 

(Ghozali, 2015 : 81) 
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BAB IV 

PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN 

 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian  

P ienielitian ini diawali d iengan munculnya layanan sielf s iervicie t iechnology 

pierbankan yaitu automatic t iell ier machin ie/ATM dan mobil ie banking yang 

dis iedikan ol ieh Bank Rakyat Indon iesia. Layanan yang dib ierikan ol ieh pihak 

bank kiepada nasabah untuk m iem ienuhi k iebutuhan transaksi nasabah dan 

m iemudahkan nasabah dalam m ielakukan transksi guna m ieningkatkan 

kiepuasan dan loyalitas nasabah dalam fasilitas yang dib ierikan. Kar iena 

diengan fasilitas layanan p ierbankan ini nasabah dapat l iebih mudah 

m ielakukan transaksi tanpa harus p iergi k ie bank. S iegala hal t ientang produk 

dan layanan p ierbankan dapat diaks ies m ienggunakan mobil ie banking BRI 

siehingga nasabah l iebih praktis kariena dapat m iengaks iesnya kapan saja dan 

dimana saja. Layanan mobil ie banking BRI yang mudah diop ierasikan dan 

sudah banyak di gunakan dikalangan masyarakat.  

Masyarakat purwan iegara yang sudah m iengikuti p ierkiembangan 

t ieknologi t ientu sudah m ierasa dampak positif dari m ienggunakan layanan 

digital BRI s iehingga nasabah m ierasakan k iepuasan dan loyalitas t ierhadap 

layanan yang di s iediakan. P ienielitian ini tidak s iejalan diengan p ienielitian 

Nurmin Arianto, Yulia Krismania Nirwana yang b ierujudul “Kualitas 

P ielayanan T ierhadap Loyalitas d iengan Kiepuasan Nasabah Simpanan S iebagai 

Variabiel Int ierviening”. P ienielitian tiersiebut bieranggapan bahwa k iepuasan 

tidak b ierpiengaruh signifikan t ierhadap kiepuasan. S iedangkan dalam 

pienielitian ini k iepuasan bierpiengaruh signifikan t ierhadap loyalitas nasabah. 

Tieori yang digunakan dalam p ienielitian ini adalah m iengienai automatic t iell ier 

machin ie, mobil ie banking, kiepuasan nasabah. Pienielitian ini b iersifat 

kuantitatif. Pieroliehan data d iengan cara  nonprobability sampling diengan 

m ienggunakan dokum ien s iepierti buku, jurnal, w iebsit ie dan data dari 

Kielurahan Purwan iegara. P ienielitian ini P iengujian hipotiesis m ienggunakan 

m ietod ie Structural iEquation Mod iel (S iEM) diengan Partial L ieast Squar ie 
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(PLS) siebagai alat ukur.  

Analisis data m ienggunakan ievaluasi mod iel piengukuran yaitu uji r ieliabilitas 

dan uji validitas dan ievaluasi mod iel struktural.  

P ienielitian ini mienggunakan obj iek masyarakat Kielurahan Purwan iegara. 

P iengumpulan data p ienielitian ini d iengan m ienyiebarkan ku iesion ier yang dibuat 

m ielalui googl ie form d iengan jumlah r iespondien 100. 

1. Profil K ielurahan Purwan iegara 

Kielurahan purwan iegara m ierupakan salah satu k ielurahan yang ada di 

kiecamatan Purwok ierto Utara, Kabupat ien Banyumas, Jawa T iengah 

diengan p ieta wilayah s iebagai b ierikut :  

Gambar 4.1 

Pieta Kielurahan Purwan iegara 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Visi dan Misi K ielurahan Purwan iegara  

a. Visi 

T ierwujudnya k iepuasan masyarakat dalam m ienierima p ielyanan 

untuk m ieningkatkan kiesiejahtieraan masyarakat.  

b. Misi  

1) M ieningkatkan wawasan dan p iengietahuan masyarakat untuk 

m ienunjang piem ierintahan yang baik 
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2) M iemb ierikan pielayanan yang maksimal untuk m iendukung 

p iertumbuhan inv iestasi 

3) M iewujudkan suasana yang tol ieran antar agama untuk m iendukung 

kasih sayang dan k iedamaian.  

3. P ienduduk m ienurut jienis k ielamin  

Laki – laki :.125 jiwa 

P ieriempuan : 4.147 jiwa  

4. Batas Wilayah  

Kawasan K ielurahan Purwan iegara t ierlietak di Kiecamatan Purwok ierto 

Utara diengan batas wilayah s iebagai b ierikut :  

S iebielah Utara  Diesa Purwasari, Kiecamatan Baturad ien 

S iebielah S ielatan Kielurahan Sokan iegara, Kiecamatan Purwok ierto 

Timur dan K ielurahan Kiedungwuluh K iecamatan 

Purwokierto Barat 

S iebielah Timur Kielurahan Sumampir dan K ielurahan 

Bancarkiembar Kiecamatan Purwok ierto Utara 

S iebielah Barat  Kielurahan Bobosan K iecamatan Purwok ierto 

Utara 

5. Kondisi G ieografis  

Luas k iesielurahan kawasan K ielurahan Purwan iegara  yaitu +170,2 Ha. 

Diengan kondisi kontur tanahnya yang datar s iehinggan s iebagian b iesar 

daierahnya adalah p iermukiman. 

6. Kondisi D iemografis  

P ier tanggal 22 Fiebruari 2022 Mienurut data Sistiem Informasi 

Manaj iem ien Adminstrasi D iesa/K ielurahan (SMARD) jumlah p ienduduk 

Kielurahan Purwan iegara s iebiesar 8.272 jiwa yang t ierdiri dari 2.773 Kiepala 

Kieluarga (KK).  

 

B. Dieskripsi R iespondien  

P ienielitian ini mierupakan p ienielitian lapangan yang m ienggunakan data 

m ielalui pienyiebaran ku iesion ier diengan m ienggunakan t ieknik p iengambilan 
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samp iel yaitu Purposivie sampling yang m iengambilan datanya d iengan 

piertimbagan t iertientu. P iengumpulan data m ienggunakan ku iesion ier yang di 

siebar kiepada masyarakat s iekitar k ielurahan purwangiera yang m ienggunakan 

layanan digital bank rakyat indon iesia (BRI) yaitu ATM dan mobil ie banking  

dan siedang b iekierja d iengan m iengambil 100 r iespondien.  

Pada d ieskripsi riespondien ini p ienieliti m ienyajikan b iebierapa data 

m iengienai gambaran r iespondien untuk m iemahami liebih dalam m iengienai 

hasil p ien ielitian ini. D ieskripsi riespondien ini digunakan untuk 

m iendieskripsikan k ieadaan dan kondisi r iespondien. Diengan daftar p iertanyaan 

baik t ientang j ienis piekierjaan, umur, dan lainnya yang b iertujuan utuk 

m iengietahui l iebih j ielas gambaran riespond ien yang digunakan s iebagai obj iek 

pienielitian.  Gambaran umum dari r iespond ien siebagai obj iek pien ielitian yaitu : 

1. Karakt ieristik R iespondien Bierdasarkan J ienis Kielamin  

R iespondien dalam p ienielitian ini yaitu masyarakat k ieluarahan 

purwan iegara d iengan jumlah 100 r iespondien. Diengan hasil p ienielitian 

dapat dilihat karakt ieristik riespond ien yaitu : 

Tabiel 4.1 

Karaktieristik Riespond ien B ierdasarkan J ienis Kielamin 

No Jienis Kielamin Jumlah Pr iesientas ie (%) 

1. Laki – Laki  45 45,5 % 

2. P ieriempuan  55 54,5 % 

 Jumlah  100 100% 

  Sumbier data diolah 2024 

Pada tab iel 4.1 diatas m ienunjukan bahwa r iespondien b iej ienis laki – 

laki b ierjumlah 45 atau 45,5% dan r iespondien bierj ienis kielamin 

pieriempuan bierjumlah 55 atau 54,5%.  

2. Karakt ieristik R iespondien Bierdasarkan Usia  

R iespondien bierdasarkan usia dapat diklasifikasikan s iebagai b ierikut:  
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Tabiel 4.2 

Karaktieristik Riespond ien B ierdasarkan Usia 

No. Usia Jumlah Priesientas ie (%) 

1, 20 – 35 tahun  28  27,7 % 

2. 36 – 45 tahun 24 23,8% 

3. 46 – 55 tahun  42  41,6% 

4. 56 – 65 tahun  6 6,9 % 

 Jumlah  100 100% 

  Sumbier data diolah 2024 

Pada tab iel 4.2 dapat dilihat bahwa jumlah r iespondien b ierdasarkan 

usia m ieliputi : 20-35 tahun b ierjumlah 28 orang (27,7%), r iespondien 

bierusia 36-45 tahun b ierjumlah 24 orang (23,8%), r iespondien b ierusia 46-

55 tahun bierjumlah 42 orang (41,6%), r iespondien b ierusia 55- 65 tahun 

bierjumalh 6 orang (6,9%).  

3. Karakt ieristik R iespondien Bierdasarkan J ienis P iekierjaan.  

R iespondien bierdasarkan j ienis p iekierjaan dapat diklasifikasikan 

siebagai bierikut :  

Tabiel 4.3 

Karaktieristik Riespond ien B ierdasarkan J ienis Piek ierjaan 

No  Jienis P iekierjaan  Jumlah  Priesientas ie (%) 

1. PNS  5 5% 

2. P iegawai Swasta  18 17,8% 

3. Wiraswasta 17 16,8 % 

4. P iedagang  28 27,7 % 

5. Guru  8 8,9% 

6. Lainnya  24 23,8% 

 Jumlah  100 100% 

   Sumbier data diolah 2024 

Pada tab iel 4.3 m ienujukan bahwa jumlah r iespondien b ierdasarkan 

j ienis p iekierjaan m ieliputi : PNS bierjumlah 5 orang (5%), p iegawai swasta 

bierjumlah 18 orang (17,8%), wiraswasta b ierjumlah 17 orang (16,8%), 
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piedagang b ierjumlah 28 orang (27,7%), guru b ierjumlah 8 orang (8,9%), 

lainnya b ierjumlah 24 orang (23,8%).  

C. Hasil Analisis Data  

1. iEvaluasi Modiel Piengukuran  

Uji validitas dan uji r ieliabilitas (out ier modiel) t ierhadap s ietiap 

indikator p iemb ientuk konstruk lat ien pierlu dilakukan dalam awal tahap 

m ienganalisis s iebuah p ienielitian. Ada dua tahap untuk m iengukur indikator 

yaitu dari validitas conviergient dan validitas discriminant. Uji rieliability 

dapat dilakukan d iengan m ienggunakan nilai dari composit ie r ieliability 

sierta nilai dari cronbach’s alpha (Ghozali,2015) 

Gambar 4.2  

Output PLS Algorthm 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Sumbier : data prim ier yang diolah 2024 

a. Uji validitas  

Hubungan antar indikator dapat dilihat dari tahap uji validitas 

conviergient. Skala indikator yangdigunakan saling b ierhubungan itu 

m ierupakan syarat dari validitas conviergient.  Nilai yang b iersifat 

confirmatory yaitu nilai loading factor >0,7 dan nilai avaragie 

variancie iextract ied >0,5 untuk m iem ienuhi syarat.  
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Tabiel 4.4  

Nilai Loading Factor 

 ATM Mobilie 
Banking 

Kiepuasan Loyalitas 

ATM1 0,862    

ATM2 0,858    

ATM3 0,817    

ATM4 0,841    

MB1  0,886   

MB2  0,805   

MB3  0,854   

MB4  0,886   

MB5  0,750   

KP1   0,856  

KP2   0,827  

KP3   0,836  

KP4   0,840  

KP5   0,861  

KP6   0,852  

LY1    0,883 

LY2    0,854 

LY3    0,885 

LY4    0,874 

LY5    0,734 
          Sumbier : Data prim ier yang diolah, 2024 

Bierdasarkan tabiel 4.4 dapat dilihat bahwa k iesieluruhan nilai 

dari loading factor liebih b iesar dari 0,7. Dapat disimpulkan bahwa 

sieluruh indikator yang digunakan t ielah m iem ienuhi syarat dari 

validitas conviergient.  

Tabiel 4.5  

Nilai dari Av ierag ie Variancie iExtractied 

 Avieragie Varianc ie iExtract ied 

ATM 0,713 

Mobilie Banking 0,714 

Kiepuasan  0,719 

Loyalitas  0,702 
  Sumbier : Data Prim ier yang diolah 2024 
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Bierdasarkan 4.5 dapat disimpulkan bahwa nilai AV iE 

m iemnunjukan nilai l iebih biesar dari 0,5 dan sudah m iem ienuhi syarat 

kiedua dari validitas conviergient. S iehingga dapat disimpulkan bahwa 

pien ielitian ini tielah m iem ienuhi syarat dari p iengujian validitas 

conviergient.  

Tabiel 4.6  

Nilai Cross Loading 

 ATM Mobilie 
Banking 

K iepuasan Loyalitas 

ATM1 0,862 0,217 0,448 0,496 

ATM2 0,858 0,213 0,352 0,515 

ATM3 0,817 0,185 0,537 0,609 

ATM4 0,841 0,248 0,430 0,568 

MB1 0,224 0,886 0,506 0,532 

MB2 0,125 0,805 0,327 0,368 

MB3 0,250 0,854 0,365 0,441 

MB4 0,253 0,886 0,448 0,576 

MB5 0,194 0,750 0,541 0,546 

KP1 0,450 0,472 0,856 0,636 

KP2 0,400 0,376 0,827 0,644 

KP3 0,373 0,342 0,836 0,629 

KP4 0,506 0,473 0,840 0,659 

KP5 0,502 0,506 0,861 0,648 

KP6 0,451 0,533 0,852 0,708 

LY1 0,584 0,529 0,670 0,883 

LY2 0,510 0,470 0,666 0,854 

LY3 0,604 0,619 0,707 0,885 

LY4 0,616 0,569 0,715 0,874 

LY5 0,430 0,314 0,493 0,734 

  Sumbier : Data prim ier yang diolah, 2024 

Validitas dicriminant m ierupakan uji untuk m iengietahui 

hubungan antar indikator konstruk d iengan indikator kontruk lainnya, 

dapat dilihat dari nilai cross loading. Dimana indikator d iengan 

konstruknya dan p iengukur konstruk yang b ierbieda s ieharusnya tidak 

bierkorielasi tinggi. D iengan m ielihat nilai cross loading di sietiap 

kontruk di atas 0.70 untuk mienguji validitas dicriminant.  

(Ghozali,2015) 
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Bierdasarkan tabiel 4.6 dapat dilihat bahwa nilai kor ielasi 

indikator d iengan konstruknya l iebih tinggi jika dibandingkan d iengan 

konstruk lainnya. Nilai cross loading untuk s ietiap indikator sudah 

diatas 0.70, maka disimpulkan data yangdigunakan m iemiliki 

validitas dicriminant yang baik.  

 

b. Uji R ieliabilitas 

Tahap uji rielabilitas dilakukan untuk m ienguku k iesuaian 

indikatornya. Ada dua tahap dalam uji r ieliabilitas ini yaitu dilihat 

dari cronbach’s alpha dan dapat dilihat juga dari nilai composit ie 

rieliability. Nilai cronbach’s alpha harus diatas 0,70 dan untuk 

composit ie rieliability harus diatas nilai 0,7 (Ghozali,2015)  

Tabiel 4.7   

Nilai Cronbach’s Alpha dan Compositie R ieliabilty 

 Cronbach’s Alpha Compositie Rieliability 

ATM 0,866 0,909 

Mobilie Banking 0,894 0,921 

K iepuasan  0,920 0,938 

Loyalitas  0,092 0,927 

       Sumbier : data prim ier yang diolah 2024 

Bierdasarkan tabiel 4.7 dapat disimpulkan data p ien ielitian sudah 

m iem ienuhi syarat dari r ieliabilitas. Kar iena, s ieluruh nilai cronbach’s 

alpha miemiliki angka diatas 0,70 dan nilai composit ie r ieliability 

m iemiliki angka diatas 0,7.  

 

2. iEvaluasi Modiel Struktural  

Nilai R- squarie digunakan s iebagai cara untuk mienguji mod iel 

struktural ini. Dimana, untuk m ieng ietahui biesarnya nilai signifikansi dari 

nilai T-Statistic harus dilakukan output boostrapping yang dapat m ielihat 

siecara j ielas signifikansi p iengaruh dari antar konstruk dari nilai path 

coiefficiients. (Ghozali,2015)  
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a. Nilai R-squar ie  

Nilai R-squarie dikatakan kuat jika m iemiliki nilai 0,75. 

Dikatakan mod ierat/s iedang jika m iemiliki nilai 0,50 dan dikatakan 

l iemah jika m iemiliki nilai 0,25. R-squarie juga bisa dikatakan s iebagai 

uji goodniess-fit modiel.  

Tabiel 4.8 Nilai R-squar ie 

 R- squarie R squarie Adjustied 

K iepuasan 0,456 0,445 

Loyalitas  0,737 0,729 

Sumbier: data prim ier yang diolah 2024 

Bierdasarkan tabiel 4.8 dapat dismpulkan bahwa nilai R-squarie 

m ienunjukan bahwa k iepuasan m iemiliki nilai siebiesai 0,456. Maka 

dapat dikatakan hubungan antar variab iel adalah s iedang atau mod ierat. 

S iedangkan R-squarie loyalitas m iemiliki nilai s iebiesar 0,737. Maka 

dapat dikatakan hubungan antar variabiel adalah kuat.  

b. P iengujian Hipot iesis 

Analisis bootstrapping dilakukan unrtuk m ielihat p iengaruh 

singnifikansi dari suatu konstruk. Nilai signifikansi pada analisis 

bootsrapping yaitu s iebiesar 5%. Analisis bootsrapping dilakukan 

untuk miengietahui signifikan atau tidak signifikannya p iengaruh dari 

variab iel biebas dan variab iel t ierikat.  T- statistic untuk m ielihat 

piengaruh signifikan variab ielnya. Signifikan l ieviel 5% (two – tail ied) 

yang digunakan dalam p ienielitian ini s iehingga nilai T-tabiel s ieb iesar 

1,96. Dapat dikatakan variab iel biebsa m iemiliki p iengaruh t ierhadap 

variab iel t ierikat jika nilai T-statistic >1,96. Variabiel yang m iemiliki 

nilai P Valuies <0,05 atau 5% dikatakan m iemiliki piengaruh yang 

signifikan.  
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Gambar 4.3  

Output Bootstrapping 

 

Tabiel 4.9  

Nilai Koiefisi ien Jalur dan T-statistic 

 Orginal Samplie 
(O) 

T-Statistic  
(|O/STDiEV|) 

P Valuies 

ATM -> kiepuasan 0,422 3,096 0,001 

ATM -> loyalitas 0,350 3,350 0,000 

Mobilie banking -> 
k iepuasan 

0,430 3,110 0,001 

Mobilie banking -> 
loyalitas  

0,277 2,410 0,008 

K iepuasan -> 
loyalitas  

0,440 3,510 0,000 

       Sumbier : Data prim ier yang diolah 2024 

Bierdasarkan tab iel 4.9 nilai k ies ieluruhan koiefisi ien jalur dan T-statistic 

dari piengujian bootsrapping m ienunjukan bahwa nilai T-statistic >1,96 dan P 

valu ie < 0,05.  
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D. Piembahasan  

Dari analisis yang t ielah dilakukan m ienggunakan softwar ie SmartPLS 

3.0 kiemudian dilakukan p iembahasan m iengienai hasil dari output inn ier mod iel 

yang mampu m iemb ierikan hasil yang j ielas dari p iengaruh antar variab iel yang 

dit ieliti.  Pada p ienielitian ini variab iel yang digunakan yaitu ATM, mobil ie 

banking, s iebagai variab iel biebas. Loyalitas s iebagai variab iel t ierikat dan 

kiepuasan s iebagai variab iel intierviening.  

1. P iengaruh ATM t ierhadap k iepuasan  

ATM merupakan perangkat yang digunakan untuk mentransfer uang. 

Nasabah dapat melakukan tarik tunai dan transfer dengan cepat mudah 

dengan hanya menggunakan satu kartu. ATM dapat menggantikan 

posisikan fungsi teller untuk melakukan tipe transaksi perbankan tertentu. 

Menurut Hoehle 2012 keunggulan ATM dapat dikaitkan dengan beberapa 

faktor yang meningkatkan pengalaman perbankan nasabah. ATM 

menawarkan kenyamanan kepada nasabah karena nasabah dapat 

melakukan transaksi tidak terbatas waktu. Dengan adanya pelayanan ATM 

tentunya dapat memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi, 

pelayanan yang diberikan ATM harus juga sesuai dengan harapan 

nasabah, sehingga nasabah merasakan kepuasan dengan pelayanan yang 

ada di ATM (Wiastono & Ramadhani, 2021). Dalam islam juga 

mengajarkan pada Q.S Al – A’la : 8 tentang Allah memberikan 

kemudahan kepada umatnya. Dan agama islam memperbolehkan umat 

islam untuk menggunakan teknologi untuk hal hal yang bermanfaat dan 

tidak melanggar syariat islam. 

Dari hasil Bootstrapping m ienj ielaskan bahwa ATM b ierpiengaruh 

t ierhadap k iepuasan. Dapat dilihat dari nilai T-statistic > T-tab iel  yang 

m ienunjukkan 3,096 > 1,96. Atau nilai dari P Valu ies 0,001<0,05 s iehingga 

hipot iesis p iertama di t ierima. Hal ini b ierarti ATM b ierpiengaruh t ierhadap 

kiepuasan masyarakat yang dimana ATM t ielah dilakukan ol ieh bank rakyat 

indon iesia (BRI) b ierupa tarik tunai, transf ier antar bank, c iek saldo dan 

lainnya. Menurut Fandy Tjiptono kepuasan nasabah adalah tingkat 
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perasaan seseorang setelah membandingkan hasil atau kinerja apa yang ia 

rasa dibandingkan dengan harapannya.  Kepuasan masyarakat muncul 

ketika apa yang dirasakan s iesuai dengan harapannya. Kiepuasan 

merupakan hal yang pienting dalam suatu perusahaan yang bergerak di 

bidang jasa pierbankan, kepuasan nasabah hal yang sangat diperhatikan 

Kiepuasan nasabah akan muncul k ietika apa yang dirasakan s iesuai d iengan 

harapannya. Artinya s iemakin tinggi kualitas p ielayanan ATM maka akan 

siemakin tinggi juga k iepuasan yang dirasakan ol ieh masyarakat. Kar iena 

siesieorang m ierasakan puas jika sudah m ierasakan lalu m iembandingkan 

siesuatu s iesuai d iengan piengalamannya.  

Dari hasil p ienielitian ini, yang s iesuai d iengan p ienielitian tierdahulu yang 

dilakukan ol ieh Abibual Gietachiew Nigatu, Attinkugn Ass iefa Biel iet ie, Gietn iet 

Mamo Habti ie d iengan judul “P iengaruh kualitas layanan anjungan tunai 

mandiri t ierhadap kiepuasan p ielanggan: Bukti dari bank kom iersial 

iEthiopia”. Bahwa hasil dari p ienielitian t iersiebut ATM b ierpiengaruh positif 

t ierhadap k iepuasan. Dimana diengan adanya ATM dapat di aks ies 24 jam 

dan dapat m ielayani tanpa harus datang k ie bank.  

Diengan d iemikian dapat disimpulkan bahwa ATM m iemiliki piengaruh 

yang signifikan t ierhadap k iepuasan masyarakat. Maka dapat disimpulkan 

bahwa b iertambah tidaknya k iepuasan masyarakat akan b ierpiengaruh pada 

tinggi riendahnya p ienggunaan ATM.  

2. P iengaruh ATM t ierhadap loyalitas  

Selain tentang pengaruh ATM terhadap kepuasan selanjutnya yaitu 

ATM terhadap loyalitas. nasabah akan merasakan loyalitas jika nasabah 

sudah merasakan puas terhadap suatu layanan yang diberikan. Dengan 

pelayanan yang disediakan oleh ATM dapat memberikan rasa kepuasan 

pada nasabah. Saat ini ATM menjadi salah satu sarana terpenting bagi 

bank untuk memberikan pelayanan yang efektif kepada nasabah. 

Berdasarkan teori Menurut Hoehle 2012 keunggulan ATM dapat dikaitkan 

dengan beberapa faktor yang meningkatkan pengalaman perbankan 

nasabah. Pihak perbankan dapat memelihara loyalitas nasabah dengan cara 
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menghadirkan kedekatan nasabah dengan perusahaan, memperlakukan 

nasabah sesuai dengan keinginan mereka. Perusahaan harus bisa 

memperhatikan apa saja yang diinginkan nasabah agar terpeliharanya 

loyalitas. Salah satunya yaitu menyediakan pelayanan yang baik. Seperti 

dalam Q.S Ali- Imran : 159 tentang anjuran untuk bersikap lemah lembut 

dalam melayani nasabah. Dengan sikap lembut dan tutur kata yang baik 

maka nasabah akan memiliki rasa puas tersendiri sehingga dapat 

menumbuhkan rasa loyalitas dari pengamalan yang didapatkan oleh 

nasabah. 

 Dari hasil Bootstrapping mienj ielaskan bahwa ATM b ierpiengaruh 

t ierhadap loyalitas. Dapat dilihat dari nilai T-statistic > T-tabiel  yang 

m ienunjukkan 3,350 > 1,96. Atau nilai dari P Valu ies 0,000<0,05 s iehingga 

hipot iesis kedua di tierima. Hal ini bierarti ATM b ierpiengaruh t ierhadap 

loyalitas masyarakat. Berdasarkan teori Hoele 2012 dengan meningkatkan 

pengalaman perbankan nasabah dengan ATM menawarkan kenyamanan 

dalam bertransaksi dan memungkinkan nasabah untuk mengakses rekening 

bank di lokasi manapun. Dengan pengalaman yang dimiliki oleh nasabah 

dengan bertransaksi menggunakan ATM tentunya dapat menumbuhkan 

rasa loyalitas. Loyalitas m ierupakan hal yang paling p ienting dalam 

m iemp iertahankan nasabah. Jika nasabah sudah m ierasakan k iepuasan maka 

nasabah akan loyal, nasabah yang loyal akan m ielakukan p iemb ielian ulang 

atau m ienggunakan k iembali suatu produk dan akan m ieriefieriensikan k iepada 

orang lain.  

Dari hasil p ienielitian ini siesuai d iengan p ienielitian t ierdahulu yang 

dilakukan ol ieh Agus Wiastono dan Fierra iEka yang bierjudul “P iengaruh 

Kualitas Layanan ATM dan K iepuasan Nasabah T ierhadap Loyalitas 

Nasabah Pada KCP BRI Malang”. Hasil dari p ienielitian t iersiebut 

m iengatakan bahwa ATM b ierpiengaruh signifikan t ierhadap loyalitas. 

Diengan d iemikian dapat disimpulkan bahwa ATM b ierpiengaruh 

signifikan t ierhadap loyalitas. D iengan kualitas layanan ATM BRI yang 
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siemakin m ieningkat dan k iepuasan masyarakat m ieningkat maka masyarakat 

pun akan loyal dalam m ienggunakan produk t iersiebut.  

3. P iengaruh Mobil ie banking t ierhadap k iepuasan  

Mobile banking merupakan metode layanan yang diberikan perbankan 

yang dapat diakses menggunakan smartphone. Nasabah dapat melakukan 

transaksi lebih nyaman dalam satu genggaman saja. Mobile banking ini 

tentunya memiliki banyak kelebihan dibandingkan dengan ATM. Mobile 

banking dapat diakses maupun dengan koneksi yang lambat, mobile 

banking dapat diakses dengan jangkauan koneksi yang lebih luas dan biaya 

yang dikenakan lebih murah. Teori yang digunakan dalam mobile banking 

ini yaitu teori TAM. Teori ini mempelajari tentang kegunaan dan 

kemudahan penggunaan yang dapat mempengaruhi niat seseorang untuk 

menggunakan teknologi  (Shaikh & Karjaluoto, 2015).  Dengan kelebihan 

yang dimiliki oleh mobile banking tentunya nasabah akan tertarik untuk 

menggunakannya. Kegunaan dan kemudahan yang dimiliki oleh mobile 

banking dapat mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi sehari – 

hari.  

Dari hasil Bootstrapping m ienj ielaskan bahwa mobile banking 

bierpiengaruh t ierhadap k iepuasan. Dapat dilihat dari nilai T-statistic > T-

tabiel  yang m ienunjukkan 3,110 > 1,96. Atau nilai dari P Valu ies 

0,001<0,05 s iehingga hipot iesis ketiga di t ierima. Berdasarkan teori TAM 

yang berfokus pada kemudahan penggunaan yang diyakini dapat 

mempengaruhi individu dalam menggunakan teknologi.  Seperti Q.S Al – 

A’ala yang menjelaskan bahwa agama islam adalah agama yang mudah 

dan tidak mempersulit umatnya. Hal tersebut termasuk dalam penggunaan 

teknologi mobile banking yang mampu memberikan kemudahan untuk 

manusia dalam melakukan transaksi. Setiap nasabah yang merasakan 

kemudahan yang disediakan oleh mobile banking sehingga meningkatkan 

pelayanan yang tersedia. Hal ini b ierarti m ienunjukkan s ietiap p ieningkatkan 

layanan mobil ie banking m ieningkat juga k iepuasan masyarakat. Dalam 

m ienilai layanan mobil ie banking bank rakyat indon iesia (BRI) m iemiliki 
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mobil ie banking yang sangat m iemudahkan masyarakat dalam m ielakukan 

transaksi. D iengan t iersiedianya s iemua layanan yang ada di mobil ie banking 

BRI s iep ierti m iembayar listrik, miemb ieli pulsa, transfier antar bank m iembuat 

nasabah m ierasa puas m ienggunakan layanan digital BRI.  

Dari hasil p ienielitian ini siesuai d iengan p ienielitian t ierdahulu yang 

dilakukan ol ieh Oktovianus Sauw, R ienny Mointi, A Syahrul Makkuradd ie, 

Sujatmiko, Angdy Ayu Mustika yang b ierjudul “P iengaruh Kualitas 

P ielayanan T ierhadap Kiepuasan Nasabah P iengguna Mobil ie Banking Pada 

PT Bank Sulsielbar Cabang Sopp ieng”. Hasil dari p ienielitian t iersiebut 

m iengatakan bahwa mobil ie banking bierpiengaruh signifikan t ierhadap 

kiepuasan. 

Tientunya hal t iersiebut s iejalan d iengan t ieori yang digunakan yaitu t ieori 

TAM/ T iechnology Accieptancie Mod iel dimana t ieori t iersiebut b ierfokus pada 

kiemudahan p ienggunaan. Mobil ie banking m ierupakan t ieknologi digital 

yang m iemb ierikan banyak k iemudahan bagi p ienggunanya. D iengan 

kiemudahan yang dib ierikan dan m ieningkatnya layanan mobil ie banking 

maka s iemakin m ieningkat juga k iepuasan masyarakat. Maka dapat 

disimpulkan bahwa mobil ie banking m ierupakan faktor yag tidak dapat 

t ierpisahkan d iengan kiepuasan.   

4. P iengaruh Mobil ie banking t ierhadap loyalitas  

Selain pengaruh mobile banking terhadap kepuasan, selanjutnya yaitu 

pengaruh mobile banking terhadap loyalitas. Nasabah akan berminat 

menggunakan teknologi jika teknologi tersebut memberikan manfaat yang 

positif. Manfaat yang tersedia dalam mobile banking diharapkan nasabah 

dapat memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi. Dengan 

menggunakan mobile banking nasabah dapat menghemat tenaga dan 

waktu. Layanan yang disediakan dalam mobile banking juga sudah 

beragam. Pelayanan yang baik dapat meningkat loyalitas nasabah untuk 

terus menggunakan produk tersebut. Nasabah yang loyal cenderung lebih 

percaya dengan pilihannya, lebih memiliki untuk mengurangi resiko 

dengan melakukan pembelian berulang pada suatu produk atau jasa yang 
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sama (Ahmadi, 2023). Seperti dalam Q.S Ali – Imran : 191 menurut 

Sayyid Qutb Allah swt menciptakan alam tidak ada yang sia – sia. Sama 

hal nya dengan adanya mobile banking ini tentunya tidak sia – sia. Karena 

mobile banking memiliki banyak manfaat yang dapat kita manfaatkan 

untuk kebaikkan.  

Dari hasil Bootstrapping m ienj ielaskan bahwa mobile banking 

bierpiengaruh t ierhadap loyalitas. Dapat dilihat dari nilai T-statistic > T-

tabiel  yang m ienunjukkan 2,420 > 1,96. Atau nilai dari P Valu ies 

0,008<0,05 s iehingga hipot iesis keempat di t ierima. Hal t iers iebut bierarti 

mobilie banking b ierpiengaruh signifikan t ierhadap loyalitas masyarakat. 

Tentunya hal tersebut siejalan dengan tieori yang digunakan yaitu tieori 

TAM/ Technology Acceptance Model dimana tieori tersebut berfokus 

pada kiemudahan pienggunaan. Mobile banking mierupakan tieknologi 

digital yang memberikan banyak kemudahan bagi penggunanya. Layanan 

mobil ie banking BRI yang l iengkap dan s iemakin m ieingkat s ielain 

m ieningkatkan rasa k iepuasan masyarakat t ientunya juga akan 

m ieningkatkan rasa loyalitas masyarakat. Kar iena masyarakat akan 

m ienggunakan k iembali layanan t iersiebut untuk m iembantu m iemudahkan 

dalam m ielakukan transaksi siehari – hari. Kiemudian masyarakat akan 

m ieriekom iendasikan kiepada orang lain.  

Dari hasil p ienielitian ini siesuai d iengan p ienielitian t ierdahulu yang 

dilakukan ol ieh Siti Munfaqiroh, Dik ie Wahyu Arminda Dacruz Rama D iea 

yang b ierjudul “ P iengaruh Kualitas P ielayanan dan K iemudahan T ierhadap 

Loyalitas d iengan Kiepuasan S iebagai Variab iel Intierviening”. Hasil dari 

pienielitian t iersiebut m iengatakan bahwa mobil ie banking bierp iengaruh 

signifikan t ierhadap loyalitas.  

5. P iengaruh kiepuasan s iebagai variab iel int ierviening t ierhadap loyalitas.  

Kepuasan nasabah berkontribusi dalam terciptanya loyalitas nasabah, 

meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya biaya transaksi masa 

depan dan meningkatnya efisiensi dan produktivitas staf. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa menarik nasabah jauh lebih mahal daripada 
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mempertahankan nasabah. (Anggraeni & Arafah, 2023). Kepuasan 

nasabah dapat dilihat dari kesediaan nasabah untuk memberi ulang, 

ketersediaan nasabah untuk merekomendasikan dan kesesuaian antara 

kinerja produk dan layanan jasa yang diharapkan. Nasabah akan merasa 

loyalitas jika nasabah sudah merasakan puas terlebih dahulu yang dimana 

mengukur kepuasan nasabah adalah hal penting yang harus dilakukan agar 

dapat mengetahui loyalitas nasabah. Kepuasan dan loyalitas tentunya tidak 

lepas dari kualitas pelayanan yang baik. Seperti dalam Q.S Ali- Imran : 

159 tentang anjuran untuk bersikap lemah lembut dalam melayani 

nasabah. Dengan sikap lembut dan tutur kata yang baik maka nasabah 

akan memiliki rasa puas tersendiri sehingga dapat menumbuhkan rasa 

loyalitas dari pengamalan yang didapatkan oleh nasabah.  

Dari hasil Bootstrapping m ienj ielaskan bahwa kepuasan sebagai 

variabel intervening bierp iengaruh t ierhadap loyalitas. Dapat dilihat dari 

nilai T-statistic > T-tabiel  yang m ienunjukkan 3,510 > 1,96. Atau nilai dari 

P Valu ies 0,000 <0,05 s iehingga hipot iesis kelima di t ierima. Berdasarkan 

teori yang dikemukaan oleh Fandy Tjiptono yaitu kepuasan merupakan 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan hasil/kinerja yang 

dirasakan dan dibandingkan dengan harapannya, jika harapan nasabah 

nasabah sudah melampaui dari apa yang diharapkan maka nasabah 

tersebut akan merasakan loyalitas.   Hal t iers iebut bierarti k iepuasan 

bierpiengaruh signifikan t ierhadap loyalitas. Artinya p ierasaan puas yang 

dimiliki masyarakat m iel iebihi dari harapannya s iehingga mampu 

m iemunculkan p ierasaan loyalitas t ierhadap masyarakat. S iesieorang akan 

m iemiliki rasa loyal s iet ielah s iesieorang m ierasakan k iepuasan dalam suatu 

produk atau p ielayanan suatu jasa. Maka s iesieorang untuk m ienuju loyalitas 

harus m ielalui rasa puas t ierliebih dahulu.  

P ien ielitian ini tidak siejalan d iengan p ienielitian yang dilakukan ol ieh 

Nurmin Arianto, Yulia Krismania Nirwana yang b ierujudul “Kualitas 

P ielayanan T ierhadap Loyalitas d iengan Kiepuasan Nasabah Simpanan 

S iebagai Variab iel Int ierviening”. Hasil dari p ienielitian t iersiebut m iengatakan 
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bahwa k iepuasan tidak b ierpiengaruh signifikan t ierhadap loyalitas. 

Bierdasarkan p ienielitian yang dilakukan ol ieh Nurmin Arianto, Yulia 

Krismania Nirwana alasan k iepuasan tidak b ierpiengaruh signifikan t ierhadap 

loyalitas kar iena para karyawan p ielayanan yang kurang m ieyakinkan 

nasabah s iehingga hal t iersiebut b ierdampak pada nasabah untuk 

m ieriekom iendasikan kiepada orang lain.   
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BAB V 

PENUTUP  

 

A.  Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui bagaimana 

hubungan antara layanan digital Bank Rakyat Indonesia (BRI) seperti ATM 

dan Mobile Banking terhadap loyalitas masyarakat kelurahan purwanegara 

dengan kepuasan sebagai variabel intervening.  Berdasarkan analisis dan 

pembahasan yang telah dibahas di bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan 

dari penelitian ini adalah : 

1. Variabel ATM berpengaruh positif secara signifikan terhadap 

kepuasan. Artinya semakin meningkat layanan ATM semakin 

meningkat juga rasa kepuasan masyarakat dalam menggunakan 

ATM BRI. Hal ini  dapat dilihat dari nilai T-statistic > T-tabel  

yang menunjukkan 3,096 > 1,96. Atau nilai dari P Value 

0,001<0,05. 

2. Variabel mobile banking berpengaruh positif secara signifikan 

terhadap kepuasan. Artinya semakin meningkatnya layanan pada 

mobile banking BRI yang sudah menyediakan semaua fitur layanan 

untuk memudahkan masyarakat dalam bertransaksi maka semakin 

meningkat juga rasa kepuasan masyarakat dalam menggunakan 

mobile banking BRI. Hal ini dapat dilihat dari nilai T-statistic > T-

tabel yang menunjukan 3,350 > 1,96 atau nilai dari P value 0,000 < 

0,05. 

3. Variabel ATM berpengaruh positif secara signifikan terhadap 

loyalitas. Artinya, rasa puas masyarakat dalam menggunakan ATM 

BRI sudah melebihi dari apa yang mereka harapkan sehingga 

masyarakat terus menggunakan ATM BRI. Hal ini dapat dilihat 

dari nilai T-statistic > T – tabel yang menunjukan 3,110 > 1,96 atau 

niali dari P value 0,001 < 0,05 
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4. Variabel mobile banking berpengaruh posistif secara signifikan 

terhadap loyalitas. Artinya, dalam menggunakan layanan mobile  

banking rasa puas masyarakat sudah melebihi dari apa yang mereka 

harapkan sehingga masyarakat terus menggunakan mobile banking 

BRI. Hal ini dapat dilihat dari nilai T- statistic > T – tabel yang 

menunjukkan 2,420 > 1,96 atau nilai dari P value 0,008 < 0,05 

5. Variabel kepuasan sebagai variabel intervening berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas. Artinya, rasa puas yang dimiliki 

masyarakat sudah melampaui dari apa yang mereka harapkan 

sehingga nasabah akan menggunakan layanan kembali dan 

merekomendasikan kepada orang lain. Hal ini dapat dilihat dari 

niali T- statistic > T- tabel yang menunjukkan 3,510 > 1,96 atau 

nilai dari P value 0,000 < 0,0,5.  

 

B. Saran  

Berdasarkan hasil kesimpulan yang telah didapatkan dari penelitian ini, 

maka penulis memberikan saran agar dapat lebih bermanfaat dan sebagai 

acuan, yaitu :  

1.  Bagi Perbankan Yang Menerapkan Layanan Digital Perbankan 

Dalam penelitian yang dilakukan banyak nasabah yang telah 

menggunakan layanan digital perbankan. Maka dari itu untuk 

mempertahankan nasabah perbankan perlu menjaga peningkatan 

pelayanan agar nasabah tetap merasa puas dan loyalitas. Pihak perbankan 

juga memberikan edukasi kepada masyarakat agar dapat menjangkau 

masyarakat dari semua kalangan dan mengikuti perkembangan trend 

terkini mengenai teknologi digital. 

2. Bagi Akademis  

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat membantu sebagai 

sumber referensi dalam memperkaya literatur mengenai perbankan 

khususnya mengenai digitalisasi perbankan dalam layanan konsumen.  
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3. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Dengan adanya penelitian ini diharapkan peneliti selanjutnya bisa 

melakukan penelitian yang berkaitan dengan layanan digital pada bank 

lainnya dan dari nasabah bank lainnya tentunya dengan jumlah populasi 

yang beragam. Peneliti selanjutnya juga dapat menambahkan variabel 

lainnya seperti kepercayaan dan dapat membahas lebih luas tentang 

digitalisasi perbankan yang berkaitan dengan word of mouth. Kemudian, 

peneliti selanjutnya juga dapat mengembangkan penelitian ini dengan 

melihat dari berbagai faktor seperti faktor sosial,personal dan bisa juga 

menggunakan metode penelitian yang lainnya.  
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Lampiran 1 

Kuesioner Penelitian 

Automatic Teller Machine/ATM (X1) 

 

NO Pertanyaan SS S KS TS STS 

1. Saya merasa dengan ATM BRI dapat 

mempermudah dalam bertransaksi,seperti 

mentransfer uang,mengambil uang dan 
mengecek saldo 

     

2. Saya merasa dengan menggunakan ATM 

BRI lebih cepat dalam transaksi transfer 
antar bank 

     

3. Saya merasa dengan menggunakan ATM 

BRI lebih terjamin keamanannya dan 
kerahasiannya karena adanya PIN ATM 

     

4. Saya merasa dengan menggunakan ATM 

BRI dapat melakukan banyak transaksi 

seperti mentransfer,mengambil uang dan 

cek saldo dalam satu kartu 

     

 

Mobile Banking (x2) 

NO Pertanyaan SS S KS TS STS 

1. Dengan memakai mobile banking 
BRI,saya merasa lebih mudah, praktis dan 

fleksibel dalam bertraksi. 

     

2. Dengan memakai mobile banking 

BRI,saya merasa lebih mudah untuk 

melakukan transaksi sehari-hari seperti 

membayar tagihan listrik, transfrer dan 
baiaya lainnya. 

     

3. Dengan memakai mobile banking BRI, 

saya dapat melakukan transaski dimana 
saja dan kapan saja. 

     

4. Dengan memakai mobile banking 
BRI,saya dapat menghemat waktu karena 

tidak perlu antri ke bank. 

     

5. Dengan memakai mobile banking BRI, 

saya merasa keamanannya terjamin karena 

hanya dapat di akses secara pribadi. 
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Kepuasan (Z) 
 

NO Pertanyaan SS S KS TS STS 

1. Saya merasa puas dengan kemudahan 

layanan ATM BRI sehingga saya tertarik 
untuk menggunakan layanan ini kembali 

     

2. Kelengkapan fitur yang disediakan dalam 

ATM BRI sudah sesuai dengan harapan 
Saya 

     

3. Saya merasa puas dengan layanan ATM 

BRI sehingga saya akan 
merekomendasikan kepada teman saya 

     

4. Saya merasa puas dengan layanan mobile 

banking BRI sehingga saya tertarik utnuk 
menggunakan layanan ini kembali 

     

5. Kelengkapan fitur yang disediakan dalam 

mobile banking BRI sudah sesuai dengan 
harapan saya 

     

6. Saya merasa puas dengan layanan mobile 

banking BRI sehingga saya akan 

merekomendasikan kepada teman saya 

     

 

Loyalitas (Y) 

NO Pertanyaan SS S KS TS STS 

1. Layanan ATM BRI memberikan 
kemudahan sehingga saya akan memakai 

kembali layanan ini. 

     

2. Saya akan merekomendasikan layanan 
ATM BRI kepada orang disekitar saya 

     

3. Layanan mobile banking BRI memberikan 

kemudahan sehingga saya akan memakai 
kembali layanan ini. 

     

4. Saya akan merekomendasikan layanan 

mobile banking BRI kepada orang 
disekitar saya 

     

5. Saya tidak terpengaruh untuk 

menggunakan produk layanan perbankan 
lainnya. 
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Lampiran 2 

Tabulasi Data 

RESPONDEN 

ATM (X1) 
Total 

X1 

Mobile Banking (X2) 
Total 

X2 X1. 

1 

X1.  

2 

X1.  

3 

X1.  

4 

X2. 

1 

X2. 

2 

X2. 

3 

X2. 

4 

X2. 

5 

1 4 4 3 5 16 5 4 5 5 4 23 

2 4 5 4 5 18 4 5 5 5 4 23 

3 5 5 4 5 19 4 4 5 5 3 21 

4 4 4 3 5 16 4 4 5 5 3 21 

5 4 5 4 5 18 4 4 5 5 3 21 

6 4 5 4 4 17 1 2 2 2 2 9 

7 4 5 4 5 18 1 2 2 1 2 8 

8 2 1 2 2 7 2 2 1 2 2 9 

9 2 1 1 2 6 4 4 5 4 3 20 

10 5 5 3 5 18 5 5 5 5 4 24 

11 4 5 5 5 19 5 5 5 4 3 22 

12 1 2 2 1 6 4 5 4 4 4 21 

13 4 3 3 5 15 2 1 2 1 2 8 

14 5 4 4 5 18 4 5 5 5 4 23 

15 4 4 5 4 17 5 4 4 5 2 20 

16 1 2 2 2 7 4 5 5 5 3 22 

17 5 4 5 5 19 4 4 5 5 4 22 

18 3 3 3 3 12 4 4 4 4 4 20 

19 5 4 4 4 17 1 2 2 1 2 8 

20 4 5 4 5 18 5 4 5 4 4 22 

21 4 5 5 4 18 4 4 5 4 4 21 

22 2 1 2 2 7 5 4 5 4 4 22 

23 4 3 4 4 15 4 3 4 4 5 20 

24 1 2 2 1 6 1 2 2 2 1 8 

25 4 3 4 5 16 4 4 4 4 3 19 

26 4 5 5 4 18 4 3 4 4 4 19 

27 4 4 5 4 17 4 4 4 4 5 21 

28 4 5 4 5 18 2 1 1 2 1 7 

29 4 4 4 4 16 5 4 3 4 4 20 

30 4 4 3 4 15 4 4 5 4 4 21 

31 4 4 3 4 15 5 4 5 5 3 22 

32 2 2 1 2 7 5 4 5 4 5 23 

33 4 5 4 5 18 4 5 5 5 4 23 

34 4 4 3 4 15 4 4 5 5 4 22 

35 5 5 4 4 18 4 5 5 5 4 23 

36 4 5 4 2 15 1 2 2 1 1 7 

37 4 5 4 4 17 5 5 5 5 4 24 



78 

 

 
 

38 5 4 4 5 18 4 4 5 5 4 22 

39 4 4 4 3 15 5 5 5 5 4 24 

40 1 1 2 2 6 4 5 4 4 4 21 

41 3 4 5 4 16 4 5 4 5 4 22 

42 4 4 5 5 18 4 3 4 4 5 20 

43 4 5 5 4 18 4 5 4 4 3 20 

44 3 4 3 3 13 4 4 4 5 4 21 

45 4 5 4 4 17 5 4 3 5 4 21 

46 4 3 4 5 16 4 2 3 4 4 17 

47 4 3 5 4 16 4 5 5 4 5 23 

48 5 4 4 5 18 5 4 4 3 4 20 

49 4 5 5 3 17 4 4 5 4 4 21 

50 3 4 5 3 15 4 3 5 4 3 19 

51 4 5 4 5 18 5 4 4 3 4 20 

52 2 4 4 5 15 4 5 4 4 5 22 

53 4 5 4 4 17 4 5 5 5 4 23 

54 1 1 2 1 5 1 2 1 2 2 8 

55 4 4 5 4 17 4 3 4 4 5 20 

56 5 5 4 5 19 5 5 5 5 4 24 

57 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 

58 5 5 4 4 18 4 5 5 5 4 23 

59 4 5 4 5 18 4 5 5 5 5 24 

60 4 5 5 4 18 4 3 4 4 4 19 

61 4 4 5 5 18 4 3 4 5 4 20 

62 5 4 4 4 17 4 4 4 5 3 20 

63 4 4 4 4 16 4 4 5 4 4 21 

64 4 4 5 4 17 4 5 4 4 5 22 

65 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 

66 3 4 4 4 15 4 3 3 4 4 18 

67 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 

68 3 4 4 4 15 4 5 4 5 4 22 

69 3 3 4 5 15 4 5 4 4 5 22 

70 3 3 4 3 13 5 4 4 4 4 21 

71 3 3 4 4 14 4 4 3 4 4 19 

72 3 4 4 4 15 4 4 5 5 4 22 

73 3 5 5 4 17 5 4 5 4 4 22 

74 4 5 4 4 17 5 4 4 5 4 22 

75 2 3 4 4 13 4 4 3 4 3 18 

76 4 5 3 4 16 4 5 4 4 3 20 

77 5 4 4 5 18 5 4 5 5 4 23 

78 4 4 5 4 17 5 4 4 4 5 22 

79 4 4 5 5 18 3 3 4 4 5 19 

80 3 4 4 3 14 5 4 4 4 5 22 
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81 3 4 4 4 15 4 2 4 4 4 18 

82 4 4 5 4 17 4 4 3 4 4 19 

83 4 4 4 3 15 5 4 4 4 4 21 

84 4 4 4 4 16 5 4 5 5 4 23 

85 5 4 3 5 17 4 4 5 5 4 22 

86 4 4 4 5 17 4 5 5 4 3 21 

87 4 5 4 4 17 4 5 5 5 4 23 

88 5 5 4 4 18 5 4 5 5 4 23 

89 4 4 5 4 17 4 5 4 4 5 22 

90 4 4 4 3 15 4 3 3 5 4 19 

91 5 4 4 4 17 5 4 3 4 4 20 

92 5 4 5 4 18 5 4 5 5 4 23 

93 4 4 3 4 15 4 4 5 4 4 21 

94 3 4 4 3 14 5 4 4 4 5 22 

95 5 5 4 5 19 5 4 5 5 4 23 

96 4 4 4 4 16 3 4 4 4 3 18 

97 4 4 4 4 16 5 4 4 4 5 22 

98 4 5 4 4 17 5 5 5 5 3 23 

99 4 4 4 4 16 3 4 3 4 4 18 

100 4 5 4 4 17 5 5 5 5 2 22 

RESPONDEN 
Kepuasan (Z) Total 

Z 

Loyalitas (Y) Total 

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

1 3 3 3 4 5 5 23 4 3 4 5 2 18 

2 5 4 4 5 5 4 27 4 4 4 5 4 21 

3 4 3 2 4 4 3 20 4 3 5 4 2 18 

4 4 3 3 4 3 3 20 5 3 5 3 3 19 

5 4 4 3 4 3 2 20 4 3 4 3 2 16 

6 1 1 2 2 1 1 8 2 2 1 2 3 10 

7 1 1 2 2 2 1 9 1 2 1 2 3 9 

8 4 3 4 5 5 3 24 1 2 2 1 1 7 

9 1 1 2 2 2 1 9 1 2 1 2 2 8 

10 4 5 4 5 5 5 28 4 5 5 5 3 22 

11 4 4 3 4 5 4 24 3 2 4 4 2 15 

12 2 2 1 1 2 1 9 2 1 2 1 1 7 

13 2 2 2 1 2 1 10 2 2 2 1 2 9 

14 4 4 4 5 4 4 25 4 4 4 5 4 21 

15 2 3 3 4 4 4 20 4 4 4 3 3 18 

16 1 1 2 2 2 2 10 1 1 1 1 2 6 

17 4 5 4 5 4 3 25 4 4 5 5 5 23 

18 4 3 3 3 4 4 21 3 3 4 4 3 17 



80 

 

 
 

19 5 4 5 4 4 4 26 2 1 2 2 1 8 

20 4 4 4 5 4 4 25 4 5 4 4 4 21 

21 5 4 4 4 5 5 27 4 5 4 5 4 22 

22 5 4 4 4 5 5 27 2 2 1 2 2 9 

23 3 4 4 4 4 4 23 5 4 4 4 4 21 

24 1 1 2 2 2 2 10 1 1 1 2 2 7 

25 5 5 4 4 4 4 26 5 4 5 5 4 23 

26 4 4 5 4 5 4 26 4 4 4 5 4 21 

27 4 4 5 5 4 4 26 4 5 4 5 4 22 

28 2 2 1 2 2 2 11 1 1 2 2 2 8 

29 4 4 5 5 3 4 25 4 4 4 5 4 21 

30 4 4 5 4 4 4 25 4 5 4 5 4 22 

31 4 4 4 4 4 4 24 4 3 4 3 3 17 

32 2 2 2 1 1 2 10 1 1 1 2 2 7 

33 3 2 3 4 4 3 19 4 3 4 3 2 16 

34 4 3 3 4 4 4 22 4 4 4 4 4 20 

35 4 3 3 4 4 4 22 3 4 5 4 3 19 

36 1 2 1 2 2 2 10 2 1 1 2 2 8 

37 4 3 4 4 4 3 22 4 2 5 4 2 17 

38 5 4 4 5 4 4 26 3 4 3 4 4 18 

39 4 3 4 4 4 5 24 5 4 5 4 4 22 

40 2 2 1 2 2 2 11 2 1 2 2 2 9 

41 3 5 4 4 4 4 24 5 3 4 4 4 20 

42 4 4 5 5 4 4 26 4 5 5 5 5 24 

43 5 4 4 3 4 4 24 5 3 4 4 4 20 

44 4 4 5 5 4 3 25 5 4 5 4 3 21 

45 4 4 5 4 4 4 25 4 4 5 4 4 21 

46 5 4 3 4 5 5 26 5 4 4 4 5 22 

47 5 4 4 4 5 4 26 5 4 4 3 4 20 

48 5 4 4 4 4 4 25 5 4 4 4 4 21 

49 5 4 5 3 4 5 26 4 4 5 4 3 20 

50 4 3 3 4 4 4 22 5 4 5 3 4 21 

51 4 5 3 4 4 5 25 4 4 5 4 4 21 

52 5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 5 5 22 

53 4 3 4 4 4 4 23 4 4 5 4 3 20 

54 2 1 2 2 1 1 9 2 1 2 1 1 7 

55 4 5 5 4 5 4 27 4 3 4 4 5 20 

56 4 3 3 4 5 4 23 4 4 5 4 4 21 

57 4 4 5 4 4 4 25 5 4 4 4 4 21 

58 4 3 4 4 5 4 24 4 4 5 4 2 19 

59 3 2 3 4 4 4 20 4 3 5 4 3 19 

60 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 5 4 21 

61 5 4 4 4 4 4 25 4 4 5 4 4 21 
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62 3 4 4 4 4 4 23 4 5 4 4 3 20 

63 3 5 4 4 4 5 25 4 5 5 5 4 23 

64 5 5 4 4 4 5 27 4 4 5 4 4 21 

65 4 5 4 4 4 3 24 4 3 4 3 1 15 

66 4 4 4 4 3 4 23 4 4 4 4 5 21 

67 4 5 4 4 4 5 26 4 3 4 5 4 20 

68 4 5 4 5 4 4 26 4 5 4 4 4 21 

69 5 4 4 4 4 2 23 3 4 4 4 2 17 

70 4 4 3 3 3 3 20 3 4 4 4 1 16 

71 4 4 5 4 4 4 25 5 4 4 5 4 22 

72 4 5 5 5 4 5 28 4 3 5 5 4 21 

73 5 4 4 4 4 4 25 4 2 4 5 4 19 

74 4 5 4 4 4 4 25 4 4 4 5 3 20 

75 4 5 4 2 4 4 23 3 5 5 4 4 21 

76 4 5 4 4 4 4 25 4 2 4 4 4 18 

77 4 4 4 5 4 5 26 4 4 5 4 3 20 

78 4 4 4 4 4 4 24 4 4 5 3 4 20 

79 4 4 5 5 4 3 25 4 4 3 4 4 19 

80 4 5 4 5 4 4 26 2 3 3 3 3 14 

81 4 4 4 4 4 4 24 4 4 5 4 5 22 

82 3 4 5 5 4 4 25 4 4 4 4 4 20 

83 5 4 4 4 4 4 25 4 3 5 4 3 19 

84 3 2 3 3 4 4 19 3 2 4 3 4 16 

85 4 3 3 4 5 4 23 4 4 5 4 3 20 

86 4 3 4 4 4 5 24 3 2 4 4 2 15 

87 4 3 3 4 4 4 22 5 4 5 4 4 22 

88 4 4 3 4 5 4 24 3 4 4 4 3 18 

89 5 4 4 4 4 4 25 4 4 5 3 4 20 

90 4 5 5 4 3 4 25 4 4 4 4 3 19 

91 4 2 4 4 4 3 21 3 4 3 4 2 16 

92 5 4 4 5 4 4 26 4 2 4 4 2 16 

93 4 4 4 5 4 4 25 3 4 4 3 4 18 

94 4 4 5 4 4 5 26 3 3 4 4 2 16 

95 3 2 2 3 3 4 17 4 3 4 5 3 19 

96 3 4 4 2 4 4 21 5 4 3 3 2 17 

97 4 4 4 5 4 4 25 5 4 5 4 4 22 

98 4 2 3 4 4 3 20 4 3 4 5 4 20 

99 5 4 4 5 4 3 25 4 3 4 4 2 17 

100 5 2 4 5 3 4 23 4 3 4 4 4 19 
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Lampiran 3 : Tabulasi data pekerjaan & jenis kelamin 

Nama 

Responden 

Apakah anda 

menggunakan 

layanan Bank 

Rakyat 

Indonesia? 

Jenis Kelamin Usia Pekerjaan 

Eka YA Perempuan 36 - 45 tahun Pedagang 

Warsio YA Laki - Laki 20 - 35 tahun Wiraswasta 

Ndari YA Perempuan 46 - 55 tahun Pedagang 

Ariah YA Perempuan 46 - 55 tahun Lainnya 

Agus 

wibowo 
YA Perempuan 46 - 55 tahun Pedagang 

Triana putri Tidak Perempuan 20 - 35 tahun Wiraswasta 

Rohmahyati Tidak Perempuan 46 - 55 tahun Pedagang 

Arifin YA Laki - Laki 36 - 45 tahun Pegawai 

Swasta 

Nur hidayat YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Pegawai 

Swasta 

Afanin Nuria 

Rifdah 

YA Perempuan 20 - 35 tahun Pegawai 

Swasta 

Dian YA Perempuan 20 - 35 tahun Lainnya 

Abdul YA Laki - Laki 36 - 45 tahun Pedagang 

Nurul 

istiqomah 
YA Perempuan 36 - 45 tahun Guru 

Halifah YA Perempuan 36 - 45 tahun Pegawai 

Swasta 

Novianti YA Perempuan 36 - 45 tahun Lainnya 

Ridwan YA Laki - Laki 36 - 45 tahun Pedagang 

Irmawati YA Perempuan 46 - 55 tahun Lainnya 

Alifah 

zahara 
YA Perempuan 20 - 35 tahun Pegawai 

Swasta 

Sarifudin YA Laki - Laki 36 - 45 tahun Pegawai 

Swasta 

Nurlaela YA Perempuan 20 - 35 tahun Wiraswasta 

Lukman YA Laki - Laki 36 - 45 tahun Pedagang 

Dewi Sartika YA Perempuan 36 - 45 tahun Guru 

Tarso YA Laki - Laki 36 - 45 tahun Lainnya 

Royani YA Perempuan 36 - 45 tahun Pedagang 
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Nur asikin YA Laki - Laki 46 - 55 tahun PNS 

Sulistiowati YA Perempuan 36 - 45 tahun Pegawai 

Swasta 

Abdul karim YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Wiraswasta 

Siti rosiana YA Perempuan 36 - 45 tahun Pedagang 

Abdul mukti YA Laki - Laki 46 - 55 tahun PNS 

Halimah 

Mutiara 

safitri 

YA Perempuan 20 - 35 tahun Lainnya 

Muhammad 

arief 
YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Pegawai 

Swasta 

Hadi YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Pegawai 

Swasta 

Retno YA Perempuan 36 - 45 tahun Pedagang 

Dwi nur 

chasanah 

YA Perempuan 20 - 35 tahun Lainnya 

Rizqia YA Perempuan 20 - 35 tahun Lainnya 

Aulia nur 

hanun 

YA Perempuan 20 - 35 tahun Lainnya 

Sunarni YA Perempuan 46 - 55 tahun Pedagang 

Kurniawan YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Pegawai 

Swasta 

Aulia 

yuniarti 

YA Perempuan 36 - 45 tahun Guru 

Ahmad 

Sutomo 

YA Laki - Laki 46 - 55 tahun PNS 

Sri 

handayani 

YA Perempuan 46 - 55 tahun Pedagang 

Rijalul fikri YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Lainnya 

Risa dwi 

anjani 
YA Perempuan 20 - 35 tahun PNS 

Shofi 

amrulloh 
YA Laki - Laki 20 - 35 tahun Guru 

Halizah 

intan safitri 
YA Perempuan 20 - 35 tahun Lainnya 

Ilyas 

bayanulhaq 
YA Laki - Laki 20 - 35 tahun Pegawai 

Swasta 

Ihsan YA Laki - Laki 20 - 35 tahun Pegawai 

Swasta 

Nurlaela YA Perempuan 46 - 55 tahun Pedagang 

Masruri YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Pegawai 

Swasta 
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Farid abdad YA Laki - Laki 20 - 35 tahun Pegawai 

Swasta 

Safira YA Perempuan 20 - 35 tahun Lainnya 

Umi kulsum YA Perempuan 46 - 55 tahun Pedagang 

Arya putra YA Laki - Laki 36 - 45 tahun Wiraswasta 

Sobirin YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Pedagang 

Topik YA Laki - Laki 56 - 65 tahun Lainnya 

Anisa dwi 

ningsih 
YA Perempuan 20 - 35 tahun Lainnya 

Royani YA Perempuan 56 - 65 tahun Pedagang 

Sholehudin YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Pedagang 

Hani atul YA Perempuan 20 - 35 tahun Lainnya 

Toni heru YA Laki - Laki 56 - 65 tahun Wiraswasta 

Ernawati YA Perempuan 56 - 65 tahun Guru 

Nursalim YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Wiraswasta 

Muhammad 

rifki 

YA Laki - Laki 20 - 35 tahun Pegawai 

Swasta 

Tohir YA Laki - Laki 56 - 65 tahun Pegawai 

Swasta 

Wasilah YA Perempuan 46 - 55 tahun Pedagang 

Faozan YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Wiraswasta 

Abdul wajid Tidak Laki - Laki 56 - 65 tahun Lainnya 

Ahmad 

Zakaria 

YA Laki - Laki 20 - 35 tahun Lainnya 

Nurul 

mufidah 

YA Perempuan 20 - 35 tahun Guru 

Faisal YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Lainnya 

Muinah YA Perempuan 36 - 45 tahun Pedagang 

Maemanah YA Perempuan 36 - 45 tahun Wiraswasta 

Wawan 

setiawan 
YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Pedagang 

Sulistiowati YA Perempuan 46 - 55 tahun Pedagang 

Ani YA Perempuan 46 - 55 tahun Wiraswasta 

Ahmad 

sukaryo 

YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Pedagang 

Kartika YA Perempuan 46 - 55 tahun Pedagang 

Nur halimah YA Perempuan 46 - 55 tahun Pedagang 
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Edi sutejo YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Pedagang 

Yani YA Laki - Laki 36 - 45 tahun Lainnya 

Heri YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Pegawai 

Swasta 

Muhammad 

mukhlis 
YA Laki - Laki 20 - 35 tahun PNS 

Yudi YA Laki - Laki 20 - 35 tahun Guru 

wahyu YA Laki - Laki 20 - 35 tahun Wiraswasta 

Yanto YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Pedagang 

Nurul 

hidayati 

YA Perempuan 36 - 45 tahun Wiraswasta 

Sri rejeki YA Perempuan 46 - 55 tahun Pedagang 

Indah 

kusumawati 

YA Perempuan 20 - 35 tahun Lainnya 

Yuniatul 

mukaromah 

YA Perempuan 36 - 45 tahun Pegawai 

Swasta 

Sumirah YA Perempuan 46 - 55 tahun Wiraswasta 

Warjo YA Laki - Laki 56 - 65 tahun Lainnya 

Eka 
YA Perempuan 37 - 45 tahun Pedagang 

Ziddan 
YA Laki - Laki 21 - 35 tahun Wiraswasta 

Suharti 
YA Perempuan 46 - 55 tahun Pedagang 

Siti nurjanah 
YA Perempuan 46 - 55 tahun Lainnya 

Agus 

wibowo 
YA 

Perempuan 46 - 55 tahun Pedagang 

Titin 

supriyatin 
YA 

Perempuan 46 - 55 tahun Guru 

Dian 

Pramana 
YA 

Perempuan 20 - 35 tahun Guru 

Wiwit 
YA Laki - Laki 46 - 55 tahun Wiraswasta 

Iffah 

nugraheni 
YA 

Perempuan 36 - 45 tahun Lainnya 
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Keterangan: 

No Jienis Kielamin Jumlah Pr iesientasie (%) 

1. Laki – Laki  45 45,5 % 

2. P ieriempuan  55 54,5 % 

 Jumlah  100 100% 

 

No. Usia Jumlah Priesientasie (%) 

1, 20 – 35 tahun  28  27,7 % 

2. 36 – 45 tahun 24 23,8% 

3. 46 – 55 tahun  42  41,6% 

4. 56 – 65 tahun  6 6,9 % 

 Jumlah  100 100% 

 

No  Jenis Pekerjaan  Jumlah  Presentase (%) 

1. PNS  5 5% 

2. Pegawai Swasta  18 17,8% 

3. Wiraswasta 17 16,8 % 

4. Pedagang  28 27,7 % 

5. Guru  8 8,9% 

6. Lainnya  24 23,8% 

 Jumlah  100 100% 
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Lampiran 4 

UJI AVE DKK 

 

UJI DISKRIMINAN 
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Lampiran 5: Distribusi Kuisioner 
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Lampiran 6: Sertifikat BTA/PPI 
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Lampiran 7: Sertifikat Pengembangan Bahasa Arab 
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Lampiran 8: Sertifikat Pengembangan Bahasa Inggris 
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Lampiran 9: Sertifikat KKN 
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Lampiran 12: Sertifikat PPL 
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Lampiran 13: Sertifikat PBM 
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Lampiran 14: Surat Keterangan Lulus Seminar Proposal 
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Lampiran 15: Surat Keterangan Lulus Ujian Komprehensif 
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Lampiran 15: Surat Izin Observasi 
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