
PENGARUH DIGITALISASI PERBANKAN MELALUI SELF 

SERVICE TECHNOLOGY TERHADAP KEPUASAN 

MAHASISWA PENGGUNA LAYANAN  

DIGITAL BANK SYARIAH 

(Studi pada Mahasiswa Perbankan Syariah Angkatan 2019) 

 

 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan untuk Tugas-Tugas dan Memenuhi Syarat-syarat Guna 

Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (S.E) Dalam Ilmu  

Ekonomi dan Bisnis Islam 

 

Oleh : 

 

Marwansyah 

NPM  :  1951020363 

 

Program Studi      : Perbankan Syariah 

 

           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI RADEN INTAN 

 LAMPUNG 

 2023/1444 H 



PENGARUH DIGITALISASI PERBANKAN MELALUI SELF 

SERVICE TECHNOLOGY TERHADAP KEPUASAN 

MAHASISWA PENGGUNA LAYANAN  

DIGITAL BANK SYARIAH 

(Studi pada Mahasiswa Perbankan Syariah Angkatan 2019) 

 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan Untuk Melengkapi Tugas-Tugas  dan Memenuhi 

Syarat Guna Memperoleh Gelar S1 Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam UIN Raden Intan Lampung 

 

 

Oleh : 

 

MARWANSYAH 

NPM : 1951020363 

 

 

 

Program Studi : Perbankan Syariah 

 

 

 

 

Pembimbing I  : Femei Purnamasari, M.Si. 

Pembimbing II : Anas Malik, M.E.Sy 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI RADEN INTAN 

LAMPUNG 2023  

 



 

ii 

 

 

ABSTRAK 

 

 Pertumbuhan teknologi yang begitu pesat di era globalisasi 

membuat masyarakat memilih melakukan kegiatan yang lebih efisein 

dan praktis. Perbankan menawarkan pelayanan digital melalui  self 

service technology yang diharapkan lebih mudan, efisien dan modern. 

Selain dari pada kemudahan tersebut pengadaan pelayanan melalui 

self service technology dapat meminimalisir antrian kantir perbankan. 

Namun terdapat persoalan mengenai apakah pelayan yang ditawarkan 

tersebut sesuai dengan yang diharapkan seperti kemudahan dan 

efisiensi, sehingga dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. Adapun 

Rumusan masalah dalam penelitian ini apakah automatic teller 

machine, mobile banking dan internet banking  berpengaruh secara 

parsial terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan tujuan dari penelitian 

ini yaitu untuk mengetahui apakah  automatic teller machine, mobile 

banking dan internet banking  berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

jenis penelitian deskriftif kuantitatif. Pengambilan sampel dengan 

teknik purposive sampling. Data yang digunakan adalah data primer 

yang diperoleh dari hasil pengisian kuesioner yang dibagikan kepada 

96 responden yaitu mahasiswa perbankan syariah angkatan 2019 yang 

menggunakan layanan perbankan syariah. Sedangkan metode 

penelitian menggunakan metode analisis regresi linier berganda 

meliputi uji kualitas data, uji asumsi klasik, dan uji hipotesis. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasrkan hasil regresi 

automatic teller machine, mobile banking dan internet banking 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa 

pengguna layanan digital perbankan syariah. Semakin baik pelayanan 

perbankan syariah melalui self service technology maka akan semakin 

meningkatkan kepuasan nasabah, karena dengan adanya SST 

membuat nasabah lebih mudah dalam melakukan transaksi perbankan 

secara mandiri tanpa harus pergi ke kantor bank. 

 

 Kata kunci: Kepuasan Mahasiswa, Automatic Teller Machine/ ATM, 

Mobile Banking dan Internet Banking. 
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ABSTRACT 

 

The rapid growth of technology in the era of globalization. This 

development has changed the pattern of students' digital lifestyles as a 

millennial generation in making online purchase or payment 

transactions. Similarly, students make digital services the most 

important part of their lives. Currently, there are also many campuses 

that cooperate with banks in conducting financial transactions that 

can make it easier for students without having to come directly to the 

bank. The purpose of the study is to determine the significant effect of 

automatic teller machine / ATM, mobile banking and internet banking 

on student satisfaction of users of Islamic bank digital services both 

partially (individually) and simultaneously (together). This research 

uses a quantitative approach with a quantitative type of research 

description. Sampling by purposive sampling technique.  

The data used is primary data obtained from the results of 

filling out questionnaires. The data collection technique used is a 

questionnaire. This study uses multiple linear regression analysis 

methods by meeting the classical assumption test.  

The results showed that partially automatic teller machine / 

ATM has a significant effect on student satisfaction using Islamic bank 

digital services, mobile banking has a significant effect on student 

satisfaction using Islamic bank digital services, and internet banking 

has a significant effect on student satisfaction using Islamic bank 

digital services. Simultaneously, automatic teller machines / ATMs, 

mobile banking and internet banking have a significant effect on 

student satisfaction using Islamic bank digital services.  

 

Keywords: Student Satisfaction, Automatic Teller Machine / ATM, 

Mobile Banking and Internet Banking.  
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MOTTO 

 

يْفِ إنْ لَمْ تقَْطعَْحَا قطَعََكَ الَْوَقْتُ  كَالسَّ  
 

“ Waktu itu bagaikan pedang, jika kamu tidak memanfaatkannya 

menggunakan untuk memotong, ia akan  

memotongmu (menggilasmu)” 

(H.R. Muslim) 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul  

Penelitian ini berjudul Pengaruh Digitalisasi Perbankan 

Melalui Self Service Technology Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa Pengguna Layanan Digital Bank Syariah. Guna 

memudahkan dan menghindari kesalahpahaman atau kekeliruan 

dalam memahami makna dari judul tersebut maka perlu penegasan 

serta memberikan penjelasan tentang pengertian judul skiripsi ini. 

Adapun uraian secara singkat dari istilah-istilah yang tekandung 

sebagai berikut: 

1. Pengaruh  

Pengaruh adalah kekuatan yang muncul dari sesuatu benda 

atau orang dan juga gejala dalam yang dapat memberikan 

perubahan yang dapat membentuk kepercayaan atau 

perubahan.
1
 

2. Digitalisasi Perbankan  

Digitalisasi perbankan sendiri merupakan bagian dari 

konteks yang lebih luas untuk pindah ke perbankan online, di 

mana layanan perbankan disampaikan melalui internet.
2
 

3. Self Service Technology 

Self Service Technology merupakan bagian dari 

pengembangan usaha yang dilakukan oleh suatu perusahaaan 

dengan memberikan inovasi layanan mandiri sesuai dengan 

                                                            
1 Surakhmad Winarno, “Pengantar Penelitian Ilmiah, Dasar, Metode, Dan 

Teknik,” Bandung: Tarsito 97 (2004). 
2 Trisna Febriana, “Studi Penerapan Inovasi Teknologi Informasi Dengan 

Metode Technology Watch and Competitive Intelligent (TW-CI),” ComTech: 

Computer, Mathematics and Engineering Applications 5, no. 1 (2014): 350–60. 
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kebutuhan pelayanan sehingga menjadi  salah satu alasan 

untuk tetap bertahan atau semakin maju dalam usahanya.
3
 

4. Kepuasan  

 Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja 

(hasil) produk yang difikirkan terhadap kinerja (hasil) yang 

diharapkan.Jika kinerja di bawah harapan, maka pelanggan 

tidak puas.
4
 

5. Layanan Digital Bank Syariah 

 Layanan Digital Bank Syariah merupakan inovasi 

pelayanan dengan meningkatkan teknologi informasi 

mengarhakan bank dalam suatu era baru yaitu perbankan 

digital.” “Layanan perbankan digital dapat diwujudkan sejak 

hubungan usaha antara nasabah dan bank dimulai sampai 

dengan berakhir, seperti proses pembukaan rekening hingga 

penutupan rekening dengan memamfaatkan teknologi 

informasi.
5
 

 

B. Latar Belakang Masalah  

Pada era modern seperti saat ini teknologi mengalami 

perkembangan yang sangat pesat. Dengan terjadinya 

perkembangan teknologi ini membuat perubahan perilaku dalam 

masyarakat. Hal ini disebabkan karena hampir semua sektor 

mengalami perkembangan teknologi sehingga yang biasanya 

dilakukan manual bergeser digantikan dan dibantu oleh 

teknologi. Perkembangan teknologi ini memberi dampak positif 

                                                            
3 Gita Fitri Desanuari and Regi Ludtriani, “Pengaruh Self Service 

Technology Terhadap Pengembangan Usaha Dan Kepuasan Konsumen Di Masa 

Pandemi Covid-19 Pada Model Bisnis Restoran,” Nautical: Jurnal Ilmiah 

Multidisiplin Indonesia 1, no. 4 (2022): 268–73. 
4 Sambodo Rio Sasongko, “Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan Dan 

Loyalitas Pelanggan (Literature Review Manajemen Pemasaran),” Jurnal Ilmu 

Manajemen Terapan 3, no. 1 (2021): 104–14. 
5 Mohammad Wisno Hamin, “Perlindungan Hukum Bagi Nasabah 

(Debitur) Bank Sebagai Konsumen Pengguna Jasa Bank Terhadap Risiko Dalam 

Perjanjian Kredit Bank,” Lex Crimen 6, no. 1 (2017). 
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bagi semua sektor karena segala sesuatu dapat dilakukan secara 

mudah dan praktis. Salah satu dampak perkembangan teknologi 

yakni terjadinya digitalisasi yaitu perubahan alih media dari 

analog ke digital.  

Digitalisasi telah merevolusi hampir semua sendi 

kehidupan dan kebutuhan yang dapat terlayani dan terakses 

dalam satu genggaman sehingga masyarakat dalam menjalankan 

aktivitas sehari-hari lebih mudah dan praktis.
6
 Di Indonesia 

sendiri saat ini sedang menuju era digitalisasi dengan mengikuti 

teknologi khususnya pada bidang teknologi informasi. Kemajuan 

teknologi inilah yang mengharuskan sektor ekonomi mengikuti 

perkembangan teknologi dan terus meningkatkan 

kemampuannya. Saat ini sektor ekonomi menjadi salah satu 

sektor yang sangat penting dan sangat dipengaruhi oleh 

perkembangan teknologi. Dengan manfaat dari teknologi 

informasi yang dirasakan oleh masyarakat, membuat adanya 

persaingan bisnis di sektor jasa yang sangat ketat sehingga 

berdampak pada kemajuan perekonomian global. 

Layanan perbankan digital adalah layanan atau kegiatan 

perbankan dengan menggunakan sarana elektronik atau digital 

milik Bank, dan/atau melalui media digital milik calon nasabah 

dan/atau nasabah Bank, yang dilakukan secara mandiri. 

Karakteritik Digital Banking adalah nasabah dapat memperoleh 

informasi, registrasi, pembukaan rekening, transaksi dan 

penutupan rekening secara mandiri tanpa melibatkan petugas 

bank, termasuk nasabah dapat memperoleh informasi dan 

melakukan transaksi di luar produk perbankan seperti layanan 

nasihat keuangan, informasi investasi, transaksi e-dagang, dan 

berbagai kebutuhan lainnya dari nasabah dimaksud dengan hanya 

                                                            
6 Marlina, A., & Bimo, W. A. (2018). Digitalisasasi Bank Terhadap 

Peningkatan Pelayanan Dan Kepuasan Nasabah Bank. Inovator, 7(1), 14. 

https://doi.org/10.32832/inovator.v7i1.1458 
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menggunakan satu channel melalui sarana elektronik/digital 

bank.
7
 

 Perbankan merupakan salah satu contoh usaha dalam 

bidang jasa yang berkontribusi dalam memberikan 

sumbangannya kepada pendapatan nasional. Tidak hanya itu, 

perbankan juga memiliki fungsi penting sebagai lembaga 

keuangan yang harus menampung dan menyalurkan dana dari 

masyarakat agar dimanfaatkan secara produktif dalam kegiatan 

perekonomian. Melihat dari jumlah penduduk Indonesia yang 

cukup besar serta keberagaman dan jutaan alam yang berlimpah, 

dengan yakin bahwa industri perbankan di Indonesia memiliki 

masa depan yang unggul.
8
 Teknologi di bidang perbankan 

dimanfaatkan dalam proses pemasaran, promosi, sampai dengan 

alat bantu transaksi yang berbasis teknologi. Pengusaha di bidang 

perbankan telah bekerja kerasuntuk saling bersaing dalam 

mengembangkan produk layanan mereka yang berbasis 

teknologi.  

Menurut OJK digital perbankan atau yang disebut dengan 

digital banking merupakan suatu bentuk layanan perbankan yang 

menggunakan sarana elektronik atau digital melalui media digital 

yang dilakukan secara mandiri oleh nasabah atau calon nasabah 

guna memperoleh informasi baik mengenai produk maupun 

diluar produk perbankan seperti investasi ataupun e-commerce, 

melakukan berbagai transaksi dan kebutuhan lainya dari nasabah 

bank. Hal ini menyebabkanpersaingandidunia perbankan semakin 

ketat. Terutama bagi bank syariah walau penduduk Indonesia 

mayoritas Islam namun mayoritas penduduknya masih 

menggunakan bank konvensional.
 9
 

                                                            
7
 Ira Puspitadewi, “Pengaruh Digitalisasi Perbankan Terhadap 

Efektivitas Dan Produktivitas Kerja Pegawai,” Jurnal Manajemen Dan 

Bisnis Indonesia 5, no. 2 (2019): 247–58. 
8 Johan. (2021). Semua bakal digital begini masa depan perbank RI. 
9 Ojk. (n.d.). Penjelasan Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 

12/POJK.03/2018 Tentang Penyelenggaraan Layanan Perbankan Digital Oleh 

Bank 
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 Oleh karena itu maka bank syariah dituntut melakukan 

pengembangan strategi dalam menciptakan inovasi layanan dan 

produk baru demi memaksimalkan kepuasan nasabah serta agar 

mampu bersaing dengan bank konvensional dan tetap eksis 

didunia perbankan. Layanan yang diberikan pihak bank dengan 

memanfaatkan teknologi sering disebut dengan istilah Digital 

Banking, yang mencakup Automatic Teller Machine, Internet 

Banking dan Mobile Banking. Ketiga fasilitas tersebut disebut 

dengan Self-Service Technology. 

Menurut Runita, Self-Service Technology adalah suatu 

sarana atau atribut yang bertujuan memberikan fasilitas kepada 

nasabah agar bisa melayani diri mereka sendiri tanpa harus 

tergantung kepada karyawan. Dengan adanya layanan mobile 

banking, internet banking, automatic teller machine (ATM), sms 

banking yang disediakan oleh bank memudahkan nasabah dan 

masyarakat mengakses dan mengetahui segala hal terkait dengan 

produk dan layanan yang ditawarkan dengan praktis serta tidak 

terkendala ruang dan waktu.
 10

  

ATM adalah alat elektronik yang merupakan fasilitas 

bagi nasabah bank dalam menarik uang dan melakukan 

pengecekan terhadap jumlah saldo dalam rekening tabungan 

mereka dengan mudah tanpa perlu bantuan dari karyawan bank.
11

 

ATM ini didukung dengan fasilitas lain yang sering disebut dengan 

kartu ATM yang berguna dalam mengoperasikan mesin ATM. 

Dalam mesin ATM terdapat beberapa layanan dan manfaat yang 

bisa dinikmati oleh para nasabah dalam melakukan berbagai 

macam transaksi. 

                                                                                                   
Umum.https://www.ojk.go.id/id/regulasi/Documents/Pages/Penyelenggaraan-

Layan-PerbankanDigital-oleh-Bank-Umum/POJK 12-2018.pdf 
10 Runita, Sumiati, and Achmad Helmy Djawahir. (2021). “The Influence 

of Self-Service Technology and Customer Relationship Marketing on Customer 

Loyalty Mediated By Customer Satisfaction.” Jurnal Aplikasi Manajemen 19 (1) 
11 Vyctoria. (2013). Bongkar Rahasia E-Banking Security dengan Teknik 

Hacking dan Carding (ANDI (ed.)). 
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Automatic Teller Machine (ATM) juga dikenal sebagai 

Anjungan Tunai Mandiri, yaitu sebuah alat elektronik yang 

mengizinkan nasabah bank untuk mengambil uang dan mengecek 

rekening tabungan mereka tanpa perlu dilayanai oleh seorang teller 

atau kasir.
12

 

Mobile Banking merupakan suatu layanan perbankan yang 

diberikan pihak bank untuk mendukung kelancaran dan 

kemudahan kegiatan perbankan. Indikator instrument pada Mobile 

Banking yaitu kemudahan transaksi tanpa harus mengunjungi bank 

/ ATM secara langsung. Dalam menggunakan layanan mobile 

banking ini tentunya nasabah memiliki berbagai alasan tertentu. 

Baik dalam hal kecepatan akses, akurasi data, keamanan dan juga 

rasa kepercayaan yang dapat memberikan rasa kepuasan bagi 

nasabah.
13

 Mobile Banking adalah sebagian fasilitas perbankan 

yang menggunakan jaringan komunikasi seperti handphone dan 

memiliki fitur yang sama seperti ATM, namun tidak bisa untuk 

transaksi tarikan tunai.
14

 Fasilitas Mobile Banking di dalam 

perbankan berupa SIM toolkit (Menu Layanan Data) maupun SMS 

plain (SMS Manual) yang sering disebut sebagai SMS Banking.
15

 

Internet Banking adalah fasilitas perbankan yang 

memberikan manfaat bagi nasabah guna untuk melakukan 

transaksi, mendapatkan informasi, dan juga melakukan komunikasi 

melalui jaringan internet, sekaligus menjadi fasilitas perbankan 

                                                            
12

 Bongkar Rahasia E Vyctoria, “Banking Security Dengan Teknik 

Hacking Dan Carding,” Yogyakarta: Penerbit Andi, 2013. 
13 Abdillah Mundir and Lilik Nur Hayati, “Pengaruh Layanan Mobile 

Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Di BRI Syari‟ah KCP Malang Pandaan 

Kabupaten Pasuruan,” Malia (Terakreditasi) 12, no. 2 (2021): 243–56. 
14 Fianto, Rahmawati, and Supriani. (2021). “Mobile Banking Services 

Quality and Its Impact on Customer Satisfaction of Indonesian Islamic Banks.” 

Jurnal Ekonomi & Keuangan Islam 7 (1): 59–76. 
15 Wardhana, Aditya. (2015). “Pengaruh Kualitas Layanan Mobile 

Banking (M-Banking) Terhadap Kepuasan Nasabah Di Indonesia.” Derema 

JurnalManajemen 10 (2). 
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yang cukup fleksibel tanpa mengenal batas waktu dan tempat 

dibandingkan dengan pelayanan kantor.
16

 

Hal tersebut jelas akan sangat berguna dan dapat 

membantu nasabah dalam melakukan berbagai macam transaksi 

yang diinginkan. Selain itu juga memiliki layanan  fasilitas SST 

lainnya seperti isi ulang pulsa, transfer, hingga pembayaran 

tagihan. Bank Syariah Indonesia yang merupakan bank syariah 

terbesar di Indonesia yang baru saja didirikan pada 1 Februari 2021 

dan diresmikan langsung oleh presiden Indonesia.  

Bank Syariah Indonesia merupakan salah satu bank 

Syariah yang sudah menyediakan layanan digital perbankan. 

Berbagai layanan digital perbankan disediakan oleh bank BSI salah 

satunya adalah layanan Self-ServiceTechnology. Terdapat beberapa 

layanan Self-Service Technology yang disediakan oleh bank 

Syariah Indonesia diantaranya mobile banking, internet banking, 

automatic teller machine (ATM), SMS banking dan masih banyak 

lagi. Walau baru saja berdiri dan diresmikan layanan Self-Service 

Technology yang disediakan oleh Bank Syariah Indonesia cukup 

banyak diminati oleh nasabah. Seperti yang dilansir laman resmi 

BSI, dimana pada dua bulan setelah peresmian 

transaksi digital tembus Rp 40,85 Triliun, dimana transaksi BSI 

Mobile naik sebesar 82% secara tahunan. Secara umum, kenaikan 

volume transaksi melalui channel digital bank BSI sampai maret 

2021 naik 43,3%. Selain disumbangkan oleh transaksi BSI Mobile 

42%, kenaikan juga ditopang oleh aktivitas nasabah pengguna 

layanan internet banking 24%, kartu kredit 17% dan pengguna 

ATM 14%.  

Dengan meningkatnya transaksi digital menjadikan 

layanan digital sebagai strategi dan inovasi BSI dalam tranformasi 

digital. Karena dengan layanan digital bukan hanya membantu 

nasabah dalam bertransaksi namun juga memberikan keuntungan 

bagi pihak bank. Selain itu berkat usaha dan perbaikan BSI dalam 

                                                            
16 Ronny, Nurhadi, and Ilfitriah. 2020. “The Understanding Customer 

Satisfaction on Internet Banking: A Case Study in Indonesia.” Jurnal Organisasi 

Dan Manajemen 16 (1). 
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layanan digital, BSI mampu meraih penghargaan melalui “Digital 

Brand Awards 2022”, dimana penghargaan tersebut diraih atas 

dinobatkanya mobile banking BSI sebagai mobile banking terbaik 

katagori bank umum syariah. Maka dengan adanya layanan Self-

Service Technology yang disediakan BSI menjadi alternatif 

nasabah dalam melakukan bertransaksi perbankan tanpa harus 

pergi ke bank secara langsung. Kemudian dengan adanya layanan 

ini diharapkan mampu mempermudah nasabah dan masyarakat 

mengakses dan mengetahui segala hal terkait dengan produk dan 

layanan yang ditawarkan oleh Bank Syariah Indonesia dengan 

praktis serta tidak terkendala ruang dan waktu. 

Layanan Self-Service Technology adalah layanan yang 

memanfaatkan teknologi. Oleh karena itu sebagai generasi Z yang 

tanggap terhadap perkembangan teknologi, mahasiswa merupakan 

salah satu golongan yang banyak menggunakan jasa perbankan 

terutama dalam layanan digital. Hal ini didukung dengan fakta 

perubahan gaya digital yang digemari mahasiswa sebagai generasi 

Z sehingga mahasiswa berkeinginan melakukan hal yang instan 

dan praktis dalam hal melakukan transaksi dalam memenuhi 

kebutuhansehari-hari. Dengan adanya layanan digital self service 

technology seperti automatic teller machine, mobile banking dan 

internet banking sangat membantu mahasiswa dalam melakukan 

segala transaksi dalam perbankan. Hal ini dikarenakan mahasiswa 

tidak perlu lagi datang langsung ke bank terdekat untuk melakukan 

transaksi. Sehingga mahasiswa tidak perlu lama-lama mengantri ke 

teller untuk melakukan transaksi.  
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Gambar 1.1 Kebiasaan Berinternet Masyarakat 

 

Sumber:https://databoks.katadata.co.id/publikasi/2023/02/01/s

tatus-literasi-digital-di-indonesia-2022 

 

Berdasarkan data di atas yang dikutip dari databoks terlihat 

bahwa akses transaksi perbankan dapat terlihat bahwa akses 

transaksi perbankan memperoleh nilai terendah yaitu 49, yang 

artinya bahwa akses transaksi perbankan masih berada dibawah 

akses pelayanan lainnya, oleh sebab itu perlunya peningktan 

pelayanan perbankan yang lebih mudan dan efisien sehingga akses 

masyarakat dalam melaksanakan transaksi perbankan akan lebih 

baik lagi. 

Padahal seharusnya baik mahasiswa maupun masyarakat 

secara umum dapat menggunakan layanan Self-service technologi 

untuk mempermudah melakukan berbagai transaksi dengan mudah 

dan cepat dengan menggunakan layanan yang dimiliki oleh 

layanan digitalisasi perbankan, pelayanan merupakan suatu 

tindakan atau perbuatan perorangan atau organisasi guna 

memberikan kepuasan kepada konsumen atau nasabah.  

Layanan dalam perbankan merupakan suatu hal yang tidak 

berwujud namun ditawarkan oleh pihak bank untuk memenuhi 

kebutuhan dan kepuasan nasabahnya ini merupakan suatu bentuk 

layanan ataupun pelayanan yang diberikan kepada nasabah seiring 

https://databoks.katadata.co.id/publikasi/2023/02/01/status-literasi-digital-di-indonesia-2022
https://databoks.katadata.co.id/publikasi/2023/02/01/status-literasi-digital-di-indonesia-2022
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dengan berkembangnya teknologi yang serba cepat.
17

 Maka dari itu 

semakin tinggi tingkat kualitas layanan, maka semakin tinggi pula 

tingkat kepuasan nasabah yang dihasilkan.
18

 Sehingga telah banyak 

pelaku ekonomi atau masyarakat yang memanfaatkan layanan 

perbankan yang modern, efektif, dan efisien melalui e-banking.  

Freddy Rangkuti, mengatakan bahwa tidak ada gunanya 

produk yang berkualitas jika tidak diimbangi dengan kualitas 

layanan yang luar biasa. Nasabah akan merasa kecewa karena tidak 

memperoleh layanan yang baik. Sebaliknya, layanan yang luar 

biasa juga tidak akan ada artinya apabila tidak didukung oleh 

produk yang berkualitas yang sesuai dengan harapan nasabah. 

Apabila kinerja tidak sesuai harapan, maka hasilnya adalah 

kecewa. Dan sebaliknya bila kinerja sesuai dengan harapannya, 

maka hasilnya adalah puas.
19

 

Semakin besar layanan yang diberikan dapat 

meningkatkan kepuasan nasabah dalam melakukan berbagai 

transaksi perbankan. Hal ini didukung dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Zhou, and Rahman
20

 dengan hasil penelitian yang 

menyatakan bahwa Self-Service Technology memiliki pengaruh 

positif terhadap kepuasan nasabah.  

Sedangkan hasil penelitian Tamaruddin, Achmad Firdaus, 

dan Endri
21

 memiliki hasil yang berbanding terbalik. Dimana 

penelitian tersebut mengatakan bahwa tidak ada pengaruh 

langsung teknologi self-service terhadap kepuasan nasabah pada 

                                                            
17 Nuralam, Inggang Perwangsa. (2018). Manajemen Hubungan 

Pelanggan Perbankan Syariah Indonesia. Yogyakarta: Deepublish 
18 Kotler, Philip dan Kevin Lane Keller.(2006). Manajemen Pemasaran 

Edis Jilid 2. Terjemahan oleh Benyamin Molan.(2007). Jakarta: Indeks. 
19 Rangkuti, Freddy. (2013). Customer Service Satisfaction & Call Center 

Berdasarkan Iso 9001. Jakarta: Gramedia Pustaka Utama. 
20 Hossain, Md Shamim, Xiaoyan Zhou, and Mst Farjana Rahman. (2019). 

“Customer Satisfaction under Heterogeneous Services of Different Self-Service 

Technologies.” Management and Marketing 14 (1). 
21 Tamaruddin, Achmad Firdaus, and Endri. (2020). “Customer 

Satisfaction Mediatesthe Effect of Self Service Technology on Customer Loyalty in 

of Islamic Bank E-Banking Services in Indonesia.” Iltizam Journal of 

ShariahEconomic Research Economic Research 5 (2). 
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layanan E-Banking Penelitian yang dilakukan oleh Tamaruddin 

dkk dengan judul Customer Satisfaction Mediates the Effect of Self 

Service Technology on Customer Loyalty in of Islamic Bank E-

Banking Services in Indonesia, variabel penelitian difokuskan pada 

pada layanan e-banking bank syariah di Indonesia.  

Sedangkan penelitian Hossain, Zhou, and Rahman
22

 

dengan judul Customer Satisfaction under heterogeneous services 

of different self-service technologies, dengan hasil penelitian 

menyatakan bahwa automated teller machine, telephone banking, 

internet banking, dan mobile banking berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. 

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan terdapat 

perbedaan dalam penelitian ini. Dimana peneliti ini memiliki tiga 

variabel yaitu automatic teller machine, internet banking, dan 

mobile banking. Kemudian teknik analisis data menggunakan uji 

asumsi klasik, uji ketepatan model dengan uji f dan uji determinasi, 

analisis regresi linear berganda, uji hipotesis dengan uji t, dan 

objek yang digunakan adalah mahasiswa pengguna Bank Syariah 

Indonesia Penelitian ini penting diteliti, karena diduga ada 

beberapa faktor perbedaan penggunaan digitalisasi perbankan 

melalui self-service technology terhadap kepuasan yang dirasakan 

mahasiswa khususnya mahasiswa Fakutas Ekonomi dan Bisnis 

Islam UIN Raden Intan Lampung.  

Faktor-faktor yang di dapat hasil dari riset sebelumnya, 

pemaparan data, dan teori yang dapat dijadikan sebagai rujukan. 

Selain itu UIN Raden Intan Lampung bekerja sama dengan BSI 

dalam pembayaran UKT dan dalam penerimaan beasiswa. 

Berdasarkan latar belakang dan uraian tersebut, peneliti 

menganggap perlu adanya penelitian mengenai “Pengaruh 

Digitalisasi Perbankan Melalui Self-Service Technology 

Terhadap Kepuasan Mahasiswa Pengguna Layanan Digital 

                                                            
22 Hossain, Md Shamim, Xiaoyan Zhou, and Mst Farjana Rahman. (2019). 

“Customer Satisfaction under Heterogeneous Services of Different Self-Service 

Technologies.” Management and Marketing 14 (1). 
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Bank Syariah Indonesia” (Studi Pada Mahasiswa Perbankan 

Syariah Angkatan 2019 FEBI UIN RIL). 

 

C. Identifikasi dan Batasan Masalah 

1. Identifikasi Masalah  

Permasalahan penelitian yang penulis ajukan ini dapat 

diidentifikasi permasalahannya sebagai berikut: 

a. Perubahan gaya hidup digital yang mulai digemari 

mahasiswa sebagai generasi Z. 

b. Keinginan mahasiswa akan hal yang instan dan praktis 

dalam melakukan transaksi pembayaran maupun 

pembelian online.  

c. Adanya kerjasama antara kampus dengan pihak bank 

dalam pengelolaan transaksi keuangan, seperti pembayaran 

SPP atau UKT dan penerimaan beasiswa. 

d. Mahasiswa rantau yang menjadikan layanan digital 

perbankan sebagai bagian yang penting dalam 

kehidupannya. 

 

D. Batasan Masalah 

Sebagai upaya dalam memfokuskan pembahasan penelitian 

agar lebih terarah dan berjalan dengan baik, maka perlu dibuat 

batasan masalah. Adapun ruang lingkup penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Objek penelitian dilakukan di UIN Raden Intan Lampung 

pada mahasiswa FEBI berdasarkan hal yang dibutuhkan oleh 

peneliti.  

2. Data yang diperlukan sesuai dengan informasi narasumber 

terkait dan informasi dari studi literatur 

3. Metode penelitian yang dilakukan dalam bentuk kuantitatif.  
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E. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu: 

1. Apakah automatic teller machine berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pada mahasiswa Perbankan Syariah 

Angkatan 2019 pengguna layanan digital Bank Syariah 

Indonesia? 

2. Apakah mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pada mahasiswa Perbankan Syariah Angkatan 2019 

pengguna layanan digital Bank Syariah Indonesia?  

3. Apakah internet banking berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pada mahasiswa Perbankan Syariah Angkatan 2019 

pengguna layanan digital Bank Syariah Indonesia? 

 

F. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah pada penelitian, maka tujuan 

dari penelitian ini ialah: 

1. Untuk mengetahui apakah automatic teller machine 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada mahasiswa 

Perbankan Syariah Angkatan 2019 pengguna layanadigital 

Bank Syariah Indonesia. 

2. Untuk mengetahui apakah mobile banking berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah pada mahasiswa Perbankan 

Syariah Angkatan 2019 pengguna layanan digital Bank 

Syariah Indonesia. 

3. Untuk mengetahui apakah internet banking berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah pada mahasiswa Perbankan 

Syariah Angkatan 2019 pengguna layanan digital Bank 

Syariah Indonesia. 
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G. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini dapat membantu mahasiswa lainnya dalam 

memperoleh informasi mengenai digitalisasi perbankan dan 

tingkat kepuasan mahasiswa lainnya dalam menggunakan 

layanan digital perbankan. Dari penelitian ini mahasiswa 

lainnya juga dapat mempertimbangkan layanan digital apa 

yang akan digunakan untuk memudahkan dalam bertransaksi 

di bank tersebut sesuai dengan keinginan dan kegunaannya. 

Selain itu dapat digunakan sebagai tambahan referensi dan 

penelitian lain yang relevan dengan penelitian ini. 

2. Manfaat Praktis 

Bagi perusahaan Bank Syariah Indonesia, diharapkan 

penelitian ini mampu memberikan manfaat terkait dengan 

layanan digital apa yang akan digunakan serta memiliki 

kenyamanan nasabah untuk memudahkan ketika bertransaksi 

di bank tersebut. Selain itu mampu digunakan sebagai bahan 

pertimbangan dan evaluasi terkait dengan strategi pemasaran 

di bank tersebut. Sertadiguankan untuk memperbaiki 

kekurangan maupun meningkatkan hal yang dianggap ideal 

dan sesua idengan harapan nasabah. 

 

H. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

Didalam melakukan sebuah penelitian tentunya peneliti 

membutuhkan rujukan atau acuan dalam menulis sebuah penelitian 

berupa hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti sebeumnya 

yang berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan. Berikut 

daftar rujukan penelitian terdahulu yang digunakan oleh peneliti. 

1. Penelitian yang dilakukan oleh Adik Risa Pertiwi tahun 2023 

dengan judul “Pengaruh Digitalisasi Perbankan Melalui Self 

Service Technology Terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Pengguna Layanan Digital Bank Syariah Indonesia”. 

Penelitian ini bersifat kuantitatif. Jumlah populasi 3502 
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mahasiswa FEBI UIN Raden Mas Said Surakarta dan 

sampelnya adalah 100 responden. Probability sampling 

sebagai cara memperoleh data. Dokumen semisal buku dan 

website bagian dalam data sekunder dan primernya adalah 

pengamatan penulis. Google form sebagai implementasi dari 

angket yang disebarkan. Analisis data menggunakan uji 

validitas dan realibilitas, uji asumsi klasik, uji ketepatan 

model, uji regresi linier berganda serta uji T (parsial). Hasil 

penelitian menunjukan bahwa, semakin bagus layanan ATM 

yang diterima maka semakin tinggi kepuasan yang dirasakan 

mahasiswa. Semakin bagus layanan mobile banking yang 

diterima maka semakin tinggi kepuasan yang dirasakan 

mahasiswa. Semakin bagus layanan internet banking yang 

diterima maka semakin tinggi kepuasan yang dirasakan 

mahasiswa pengguna layanan digital perbankan melalui self 

service technology pada Bank Syariah Indonesia.
 23

 

2. Penelitian yang dilakukan oleh Ramadhanti tahun 2021 

dengan judul “Pengaruh Digitalisasi Perbankan Melalui Self 

Service Technology Terhadap Kepuasan Mahasiswa 

UNISMA Dalam Penggunaan Layanan Digital Bank 

Syariah”. Teknik sampel yang digunakan adalah purposive 

sampling, Sampel dalam penelitian sebanyak 95 responden. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif 

dengan teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. 

Kemudian dilakukan analisis menggunakan model statistik 

parametrik regresi linier berganda. Uji F dan uji t juga 

dilakukan dalam penelitian ini untuk mengetahui pengaruh 

variabel independen baik secara simultan maupun parsial 

terhadap Kepuasan Mahasiswa pengguna layanan digital bank 

syariah. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial (uji t) 

pada variabel Automatic Teller Machine (ATM) didapatkan t 

hitung sebesar 3,070 dengan nilai signifikansi 0.003. Karena 

                                                            
23 Adik Risa Pratiwi And Taufiq Wijaya, “Pengaruh Digitalisasi 

Perbankan Melalui Self Service Technologi Terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Pengguna Layanan Digital Bank Syariah Indonesia” (Uin Raden Mas Said 

Surakarta, 2023). 
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nilai signifikan < 0,05 maka H1 diterima. Artinya, Automatic 

Teller Machine (ATM) berpengaruh positif signifikan 

terhadap Kepuasanan Mahasiswa. Berdasarkan hasil 

pengujian secara parsial (uji t) pada variabel Internet Banking 

didapatkan t hitung sebesar 3,588 dengan nilai signifikansi 

0.001. Karena nilai signifikan < 0,05 maka H1 diterima. 

Artinya, Internet Banking berpengaruh positif signifikan 

terhadap Kepuasanan Mahasiswa. Dan berdasarkan hasil 

pengujian secara parsial (uji t) pada variabel Mobile Banking 

(X3) didapatkan t hitung sebesar 3,395 dengan nilai 

signifikansi 0.001. Karena nilai signifikan < 0,05 maka H1 

diterima. Artinya, Mobile Banking (X3) berpengaruh positif 

signifikan terhadap Kepuasanan Mahasiswa.
 24

 

3. Penelitian serupa juga dilakukan oleh Zakaria Harahap tahun 

2020 dengan judul “Pengaruh Pelayanan M-Banking 

Terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah Mandiri 

Kota Prabumulih”. Jenis penelitian ini adalah penelitian 

survey dengan pendekatan kuantitatif deskriptif. Populasi 

adalah semua Nasabah Pada Bank Syariah Mandiri Kota 

Prabumulih, sampel diambil 90 orang responden, dengan 

teknik sampling random sampling dengan metode sampel 

jenuh. Penelitian ini menggunakan data primer yang di dapat 

dari jawaban responden yang berupa pengisian kuisioner yaitu 

data yang diperoleh langsung dari obyek penelitian. Teknik 

analisis data meliputi: uji instrumen terdiri dari uji validitas 

dan reliabilitas, uji asumsi klasik terdiri dari uji normalitas, 

multikolinearitas, dan heteroskedastisitas, uji regresi linear 

sederhana serta uji hipotesis yang terdiri dari uji F, uji 

koefisien determinasi dan uji t. Hasil penelitian untuk uji 

determinasi menunjukkan R Square sebesar 0,738. 

menunjukkan bahwa nilai R Squre (koefisien determinasi) 

adalah sebesar 0,738. Hal ini berarti bahwa variabel layanan 

                                                            
24 Ramadhanti, M., Shodiq, N., & Mawardi, C, M. (2021). Pengaruh 

Digitalisasi Perbankan Melalui Self Service Technology Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa Pengguna Layanan Digital Bank Syariah (Studi Kasus Pada 

Mahasiswa FEB UNISMA Angkatan 2018 dan 2019). Jurnal El-Aswaq. 
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m-Banking terhadap Kepuasan Nasabah. Kepuasan Nasabah 

menunjukkan pengaruh yang positif dan searah antara 

kepuasan nasabah dengan layanan m-Banking pada Bank 

Syariah Mandiri Kota Prabumulih. hal ini menunjukkan 

apabila semakin baik dipelayanan m-Banking akan semakin 

meningkat kepuasan nasabah. Metode bertransaksi melalui 

layanan m-Banking sangatlah menguntungkan bagi para 

nasabah karena layanan m-Banking memberikan 

memudahkan nasabah dalam bertransaksi dalam perbankan 

kapanpun dan dimanapun dengan semakin meningkatnya 

transaksi nasabah yang mengggunakan fasilitas m-Banking 

dalam melakukan transaksi perbankan.
 25

 

4. Penelitian lain juga dilakukan oleh Eka Diah Saputri, 

Maslicha, dan Juanaidi tahun 2020 dengan judul “Pengaruh 

Digitalisasi Perbankan Melalui Self Service Technology 

Terhadap Kepuasan Mahasiswa Penggunan Layanan Digital 

Bank Syariah”. Penelitian ini menggunakan korelasional 

karena dilakukan untuk mencari kuatnya hubungan antar 

variabel yaitu variabel independen yang terdiri dari ATM, 

Mobile Banking, Internet Banking terhadap variabel 

dependen yaitu kepuasan mahasiswa pengguna layanan 

digital bank syariah. Berdasarkan karakteristik masalah 

penelitian ini merupakan penelitian korelasional yaitu 

penelitian yang sifatnya menanyakan hubungan antara dua 

variabel atau lebih. Adapun metode penelitian yang dilakukan 

dalam penelitian ini adalah metode kuesioner. Dengan hasil 

penelitian Pada variabel ATM (X1) diperoleh hasil bahwa 

nilai signifikansi sebesar 0,049 < 0,05. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara variabel 

ATM (X1) terhadap variabel Kepuasan mahasiswa (Y). 

Tingkat pemahaman ATM sangat dibutuhkan dalam 

melakukan transaksi menggunakan ATM hingga timbul rasa 

puas karena penggunaannya. Untuk itu diperlukan sebuah 

                                                            
25 Zakaria Harahap, “Pengaruh Pelayanan M-Banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah Pada Bank Syariah Mandiri Kota Prabumulih,” Islamic Banking: Jurnal 

Pemikiran Dan Pengembangan Perbankan Syariah 6, no. 1 (2020): 101–18. 
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langkah praktek langsung secara berkala untuk 

mempertahankan dan memanfaatkan ATM tersebut. Oleh 

karena itu, semakin tinggi pemahaman ATM masyarakat 

Maka semakin meningkat minat masyarakat dalam 

berinvestasi. Pada variabel Mobile Banking (X2) diperoleh 

hasil signifikansi sebesar 0,045 < 0,05. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara Mobile 

Banking (X2) terhadap variabel kepuasan mahasiswa (Y). 

Kepuasan mahasiswa akan terjadi ketika ada rasa puas setelah 

penggunaan fasilitas yang telah disediakan oleh perbankan 

salah satunya yaitu Mobile Banking, yakni yang dapat 

membantu memenuhi kebutuhan bertransaksi secara cepat, 

mudah, tidak perlu memakan waktu yang cukup sia-sia.
 26

 

5. Penelitian yang dilakukan oleh Dharmawan tahun 2018 

dengan judul “Pengaruh Digitalisasi Perbankan Melalui Self-

Service Technology Terhadap Perilaku Nasabah Prioritas 

(Studi Kasus Di PT. Bank Bukopin, Tbk)”. Jenis penelitian 

yang dipilih adalah kuantitatif dengan metode analisis Faktor 

eksploratori, Deskripsi, dan Regresi Linier Berganda. Dengan 

variabel (X1) self service technology dan (Y1) perilaku 

nasabah prioritas dan (Y2) kepuasan nasabah. Teknik 

penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan metode 

faktor eksploratori, deskripsi dan regresi linier berganda. 

Hasil dari penelitian yaitu menunjukkan bahwa (X1) self 

service technology berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap (Y1) perilaku dan (Y2) kepuasan nasabah PT. Bank 

Bukopin Tbk.
 27

 

 

                                                            
26 Eka Diah Saputri, “Pengaruh Digitalisasi Perbankan Melalui Self 

Service Technology Terhadap Kepuasan Mahasiswa Pengguna Layanan Digital 

Bank Syariah (Studi Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam Iain 

Tulungagung),” 2020. 
27 Dharmawan, Soekma Adie. 2018. Pengaruh Digitalisasi Perbankan 

Melalui Self Service Technology (SST) Terhadap Perilaku Nasabah Prioritas 

(Studi Kasus Di PT. Bank Bukopin, Tbk). Sinergitas Quadruple Helix: e-Business 

dan Fintech sebagai Daya Dorong Pertumbuhan Ekonomi Lokal. Universitas 

Jember. 
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I. Sistematika Penulisan  

Penyusunan skripsi ini akan disajikan dalam sistematika 

penulisan yang dibagi dalam lima bab yang terdiri dari: 

BAB I : PENDAHULUAN  

Dalam bab ini membahas tentang penegasan judul, latar 

belakang masalah batasan masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, kajian penelitian 

terdahulu yang relevan serta sistematika penulisan. 

BAB II :  LANDASAN TEORI DAN PENGUJIAN  

  HIPOTESIS 

Dalam bab ini membahas tentang landasan teori dan 

pengujian hipotesis serta  menguraikan tentang tinjauan 

pustaka yang berisi landasan teori yang menjelaskan 

 tentang teori-teori yang berkaitan dengan variabel-

variabel yang  diteliti meliputi packaging, cita rasa 

dan minat beli. Selain itu juga pada bab ini membahas 

tentang hipotesis yang menjelaskan teori-teori terkait 

dengan pokok  pembahasan dan penelitian terdahulu 

yang menjadi dasar rujukan atau acuan  teori yang 

digunakan dalam analisa penelitian ini. 

BAB III : METODE PENELITIAN  

Dalam bab ini menjelaskan tentang metode penelitian 

yang akan digunakan dalam penelitian meliputi waktu 

dan tempat penelitian, pendekatan dan jenis penelitian, 

populasi, sampel dan teknik pengumpulan data, 

definisi operasional variabel, instrumen penelitian, uji 

validitas dan reliabilitas data, uji prasarat analisis serta 

uji hipotesis. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 Dalam bab ini, diuraikan tentang analisis dan 

interpretasi hasil penelitian. Data hasil penelitian akan 

disajikan dan disertai dengan hasil perhitungan statistik 

data.  
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BAB V : PENUTUP 

Bab penutup memaparkan tentang simpulan atas hasil 

pembahasan analisa data penelitian serta rekomendasi. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan di bab 

sebelumnya tentang Pengaruh Digitalisasi Perbankan Melalui Self 

Service Technology Terhadap Kepuasan Mahasiswa Pengguna 

Layanan Digital Bank Syariah maka diperoleh kesimpulan sebagai 

berikut : 

1. Berdasarkan hasil regresi diperoleh nilai Thitung lebih besar 

dati Ttabel (3.285 > 1.660) dan diperolah nilai signifikansi 

kurang dari DF (0.00 < 0,01). Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaru positif dan signifikan 

secara parsial antara variabel ATM (X1) terhadap kepuasan 

nasahah (Y). Semakin baik pelayanan ATM dengan 

keberadaanya yang semakin banyak hal ini dapat 

mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi perbankan, 

begitupun sebaliknya jika keberadaan ATM sulit di akses atau 

bahkan sering mengalami masalah hal ini akan berpengaruh 

terhadap penurunan kepuasan nasabah. 

2. Berdasarkan hasil regresi diperoleh nilai Thitung lebih besar 

dati Ttabel (2.329 > 1.660) dan diperolah nilai signifikansi 

kurang dari DF (0,022 < 0,05). Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaru positif dan signifikan 

secara parsial antara variabel Mobile banking (X2) terhadap 

kepuasan nasahah (Y). Mobile banking mempermudah urusan 

keuangan dalam perbankan tanpa harus menguras waktu dan 

tenaga untuk pergi ke bank, karena bias diakses kapanpun dan 

dimanapun. Oleh sebab itu emakin baik dan mudan pelayanan 

dan fitur mobile banking untuk diakses maka akan semakin 

meningkatkan kepuasan nasabah bgitupun sebaliknya, jika 

akses maupun fitur  sulit untuk diakses maka akan menurunkan 

kepuasa nasabah.  
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3. Berdasarkan hasil regresi diperoleh nilai Thitung lebih besar 

dati Ttabel (2.343 > 1.660) dan diperolah nilai signifikansi 

kurang dari DF (0.021 < 0,05). Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaru positif dan signifikan 

secara parsial antara variabel internet banking (X3) terhadap 

kepuasan nasahah (Y). Internet Banking mempermudah urusan 

keuangan nasabah dan memenuhi kebutuhan bertransaksi yang 

dapat dilakukan secara cepat, efektif dan efisien. Dengan 

meningkatnya kualitas pelayanan internet banking maka akan 

menaikan kepuasan nasabah, semakin menurunnya kualitas 

pelayanan internet banking maka akan menurunkan kepuasan 

nasabah. 

B. Rekomendasi   

1. Diharapkan pada pihak bank untuk selalu meningkatkan 

kualitas pelayanan digital seperti Automatic Teller Machine, 

mobile banking, dan internet banking, agar selalu dapat 

digunakan dengan sebagaimana fungsinya karena terbukti 

nasabah merasa cukup terbantu dalam mengatasi persolan 

keungan pada perbankan. 

2. Diharapkan untuk pihak perbankan untuk menjaga dan 

meningkatkan kualitas keamaan sistem internet banking 

karena berdasarkan hasil penelitian Automatic Teller Machine, 

internet banking dan internet banking sudah cukup dipercaya 

dan cukup dapat di andalkan dalam mengatasi prihal 

keuangan dalam perbankan 

3. Diharapkan pada penelitian selanjutnya dapat menggunakan 

teori yang lebih luas dan penelitian dapat dilakukan dengan 

jangkauan yang lebih luas karena penelitian ini hanya 

dilakukan pada Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Intan 

Lampung. 

4. Bagi pihak Bank Syariah diharapkan mampu memberikan 

edukasi dan layanan yang lebih baik dan lengkap terhadap 

nasabah terkait penggunaan layanan Automatic Teller 

Machine, mobile banking dan internet banking, agar 

meningkat kepuasan yang dirasakan nasabah.  
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