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MOTTO
“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya”

(Q.S AL-Baqarah:286)

“Jangan takut gagal, karena yang tidak pernah gagal hanyalah orang-orang
Yang tidak pernah melangkah”
(Buya Hamka)
@ .

“Aku membahayakan nya a\ k'lahirfke dunia, jadi tidak mungkin aku
[ tidak ada artin ”]

=

(Khoirun Nis;)\«'




Pedoman Transliterasi Arab — Latin

Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan hasil keputusan bersama
(SKB) Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan kebudayaan Republik
Indonesia Nomor: 158 Tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987.
a. Konsonan
Daftar huruf Bahasa arab dan trasliterasinya kedalam huruf Latin dapat dilihat pada

halaman berikut:

Huruf Arab [Nama Huruf'I’_Jatin » Nama

\ Alif Tidak “ Tidak
dilath gk dilambangkan

- Ba IE_/\/‘Q; 'I Be

o

ol s dengan titik dibawah

ol Dad D De dengan titik dibawah
b Ta T Te dengan titik dibawah

5 Za Z Zet dengan titik dibawah

€ ‘Ain ¢ Apostrofterbalik




¢ Gain G Ge

- Fa F Ef

3 Qof Q Qi

d Kaf K Ka

J Lam L El

a Mim M Em

O Nun N - En
@ ‘ .

9 Wau W \ - We
t1°A

F a w NG

Y Lam Alif | [L I Lam

] - - i
Hamza}l} : !.iJApostrof

amzah (s) ya al kata men ya tanpa dibe

apun. Jika terle ite diakhi ; dengan tanda

al

Vokal bahasa In sia, terdiri

atau mo ng dan vokalwang “@ | tungga
00000 VN

bang sebag

a Arab, seperti voka




¢. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Huruf Arab | Nama Huruf Latin | Nama
/). ) Fathah dan alif atau ya | a> a dan garis di atas
g0 Kasrah dan ya > i dan garis di atas
5.0 Dammah dan wau u> u dan garis di atas
contoh
<l | ma>ta
L) || rama>

dé | :|qgi>la ’
&isay | o | yamu>tu ‘
d. Ta’mabu>tah l/l{

29000

e. Syaddah (tasydi>d)

Syaddah atau tasydi>d yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan

perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah

Vi



W) Rabbana &l Al-hajj
J3 Nazzala Sl Al-birr

f. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf (a/if
lam ma’arifa). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditranliterasi
seperti biasa, al-, baik ketika ia diikutioleh huruf syamsiah maupun huruf
gamariah. kata sandang tidak/ mengikuti bunyi huruf langsung yang

mengikutinya. kata sandang ditulis ‘tefpisah dari kata yang mengikutinya
dihubungkan dengan garis mendatar (

contoh:

3550 | ar-rajulu | S | asy-syamsu

R — ]

AR al-qalamb,@ﬂéj‘ al-jalalu ~J

g. Ha

Atura 1S hans adi strof () hanya

bagi hamzah terleta ga d1 akhir Namun, bila

rletak di aw a, 1a tidak dilambangkan, karena d tulisan Arat

- 'Y .
G [ AT b A
hUn

ndonesia

alah kata, istilah,
atau kalimat esia. Kata, istilah, atau
kalimat yang sudah laz bagian dari perbendaharaan bahasa
Indonesia, atau sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidak lagi
ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya kata Al-Qur'an (dari Al-
Qur'an), Sunnah, khusus dan umum. Namun, bila kata-kata tersebut menjadi
bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka mereka harus ditransliteraasi secara

utuh.
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Contoh: Fi Zilal Al-Qur'an, Al-sunnah qabl Al-tadwin

i. Lafz al-jalalah

Kata Allah yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya
atau berkedudukan sebagai mudlaf ilahi (frasa nominal), ditransliterasi tanpa
huruf hamzah contoh 4 (s dinullah dan 4% billahi,

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (4!l Caps),
dalam transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang
penggunaan huruf kapital berda}s kan pedoman ejaan bahasa Indonesia yang

.

berlaku (EDY). Huruf kapital, misalnya,

gunakan untuk menulis huruf awal

rtama pada permulaan kalimat. Bila

nama diri (orang, tempat, bw h

nama diri didahului oleLs anifilil maka yang ditulis dengan huruf
bukan huruf A dari kata sandang

nggunak*nfh’uruf kapital (AI-). stntuan yang j

kapital tetap huruf awal diri ter:

ketika 1a ditu maupun dalam

Al-Tusi Abu N
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ABSTRAK

Khoirun Nisa (22150017). Pengaruh Digitalisasi Layanan dan Keamanan
Transaksi terhadap Kepuasan Nasabah di BSI KCP Panyabungan. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh digitalisasi layanan dan keamanan
transaksi terhadap kepuasan nasabah di BSI KCP Panyabungan baik secara parsial
dan simultan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
asosiatif kasual. Data penelitian diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada
nasabah BSI Panyabungan yang pernah menggunakan layanan digital dengan
populasi sebanyak 6.541 nasabah dan jumlah sampel 99 responden. Data dianalisis
menggunakan regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R?).
Hasil penelitian menunjukkan bahwa- digitalisasi layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah di KCP Panyabungan, dengan nilai t
hitung sebesar 4,115 > t tabel 1,988 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Keamanan
transaksi juga berpengaruh positif \dan Signifikan terhadap kepuasan nasabah,
dengan nilai t hitung sebesar 6,60 1,988 dan nilai signifikansi 0,000 <
0,05. Secara simultan, digitalisasi layanan dan keamanan transaksi berpengaruh

positif dan signifikan terh 1asan n: i BSI KCP Panyabungan, dengan
nilai F hitung sebesar 82,351 > F tabel 3,091 da 'mj ilai signifikansi 0,000 < 0,05.
are sebesar 2 atau 63,2% menun i -

an bahwa.¢é

ipengaruhi oleh faktor




ABSTRACT

Khoirun Nisa (22150017), Pengaruh Digitalisasi Layanan dan Keamanan
Transaksi terhadap Kepuasan Nsabah di BSI KCP Panyabungan. This study
aims to determine the effect of service digitalization on customer and security
transacition satisfaction at BSI Panyabungan,both partially and simultaneolusly.
This study employed a quantitative approach with an associative method. The data
were collected through questionnaires distributed to BSI Panyabungan customers
who had used digital with a population of 6.541 and a sample size of 99
respondentsbanking services. The data were analyzed using multiple linear
regression, t-test, F-test, and the coefficient of determination (R?). The results
showed that service digitalization had a positive and significant effect on customer
satisfaction, with a t-count of 4.115 > t-table of 1.988 and a significance value of
0.000 < 0.05. Transaction security dlso h positive and significant effect on

customer satisfaction, with a t-countof 6.602 > t-table of 1.988 and a significance
value of 0.000 < 0.05. Simultane}u Lyx service digitalization and transaction
security had a positive and sigii effect on customer satisfaction, with an F-
count of 82.351 > F-table 0,]3, 091 and a signiﬁlance value of 0.000 < 0.05. The R

Square value of 0.632 or 63.2% indicates tha lce digitalization and transaction
ecurity. explained 63.2%.of the variation in

omer satisfaction, while the
as influenced by other factors outside

eywords: Service n, Transactio omer Satisfac

. . - . - e . -
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Perbankan syariah merupakan lembaga keuangan yang menjalankan

kegiatan operasional berdasarkan prinsip-prinsip syariah. (Pokhrel, 2024)
Ciri utama perbankan syariah adalah penerapan prinsip kemitraan dan saling
menguntungkan, sehingga mampu menciptakan sistem layanan keuangan

yang memberikan manfaat bagi masyarakat maupun pihak bank. Dengan

mengedepankan nilai-nilai ke rsézn , partisipasi dalam hasil usaha, serta

menghindari  aktivitas spekulafif,] lperbankan syariah menekankan

pentingnya keadila ransaksi} serta investasi yang beretika.
Keberadaan perbankan syariah _di nesia mulai dikenal sejak
dijalankannya U,;ng-undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang perbankan.

ariah Indonesia (BSI) merupake

al beroperasi p scbaga

iah Ma ariah, dan BRI ¢

t bert e perm , meningkatk

empercepat transformasi digital industri |

nal. Sebagai bank hasi SI

ategras institusi
fijadi b @@ &-@ @ @'_ pu ber 1cah

(
ad alisasi

hanya

ahkan untuk

ment

Nur gitalisasi layanan perbankan
berperan besar dalam memperluas inklusi keuangan karena mampu
memberikan akses yang lebih merata terhadap layanan finansial.

BYOND by BSI adalah salah satu inovasi digitalisasi layanan dari
perbankan modern yang dikembangkan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI),
termasuk di cabang Panyabungan. Layanan ini direncanakan untuk

memberikan kemudahan bagi nasabah dalam melakukan berbagai transaksi



keuangan secara praktis melalui perangkat seluler. Kehadiran BYOND by
BSI menjadi bagian penting dari proses digitalisasi layanan, karena
memungkinkan nasabah mengakses fitur perbankan kapan saja tanpa harus
datang ke kantor cabang. BYOND BY BSI dilengkapi dengan berbagai
sistem pengamanan, seperti kode OTP, enkripsi data, verifikasi biometrik,
dan notifikasi transaksi secara langsung untuk memastikan setiap aktivitas
nasabah berlangsung aman.

Berikut perkembangan/pengguna mobile banking dapat dilihat pada
tabel berikut:

¢ .

“*Tabel 1. 1
Jumlah Nasabah pengguna by BSI Tahun 2021-2025
No | Tahun v Jumlah engguna Mobile Banking
1 2021 : 2 346

perbankan, ter donesia KCP Panyabungan.

Keamanan dalam konteks perbankan tidak hanya terbatas pada perlindungan
fisik, tetapi juga mencakup keamanan sistem informasi serta perlindungan
terhadap dana dan data nasabah. Pada konteks penerapan di lingkungan
perbankan seperti Bank Syariah Indonesia cabang Panyabungan, terdapat

beberapa masalah utama dalam keamanan bertransaksi. Pengguna perangkat




pribadi oleh karyawan dapat meningkatkan risiko kebocoran data nasabah
karena perangkat tersebut tidak selalu memiliki sistem keamanan yang
terstandarisasi. Selain itu, jika perangkat digunakan untuk mengakses sistem
transaksi melalui jaringan internet yang tidak aman, seperti wifi publik,
maka data transaksi dapat dengan mudah disadap oleh pihak yang tidak
bertanggung jawab.

Dalam layanan perbankan syariah seperti BSI Panyabungan,

kepuasan nasabah menjadi to{gk ukur penting untuk menilai seberapa baik

layanan diberikan, baik dala

digital. Perkembangaz::?- untut bank menghadirkan layanan
d

layanan langsung maupun berbasis
yang lebih cepat, mudah, a elalui mobile banking, sejalan dengan
kebutuhan masyarakat yang menginginkan kemudahan dan efisiensi. Oleh

karena itu, tingkat l(epuasali nasabah BSI l;aqgat bergantung pada kualitas

ayanan yang ditawarkan serta%.gkat ke

1 bank.(Rizieq, 2024)

Berdas vasi awal i ancara dengan nasa

Darmawa Bap n, ba asih terdapat

nasabah kesulitan eri mema penggunaan

perbanka susnya aplikasi BYOND by BS

W eeeevedSO T M

' duga oleh

bagian nasa

sehingga
y BSI masih
terba ayanan, seperti
transfer, Q >mas, pembiayaan, serta
fitur syariah seperti zakat, infak, sedckah, jadwal salat, dan arah kiblat.
Kurangnya pemahaman tersebut pada akhirnya dapat memengaruhi
kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan BYOND by BSI.
Penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu yang berkaitan

dengan pengaruh layanan digital terhadap kepuasan nasabah, yaitu

penelitian I1fi Rahmi (2022) UIN Syahada Padangsidimpuan dengan judul



Pengaruh E-SERVQUAL terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Mobile
Banking Bank Syariah Indonesia. Persamaan penelitian ini yaitu sama-sama
membahas layanan perbankan digital Bank Syariah Indonesia dan kepuasan
nasabah. Sedangkan perbedaannya terletak pada objek penelitian, yaitu
penelitian terdahulu menggunakan BSI Mobile, sedangkan penelitian ini
menggunakan BYOND by BSI.

Sementara itu, penelitian ini secara khusus memfokuskan pada
digitalisasi layanan BYOND/by BSI dan kaitannya terhadap kepuasan

nasabah. Penelitian ini juga Yahaman dan penggunaan nasabah
a

terhadap berbagai fitur yarn dalam BYOND by BSI. Dengan

demikian, penelitian ini dihafa apat memberikan kontribusi empiris
baru karena mengguhakan objek dan layanan digital yang berbeda, yaitu
BYOND by BSI!/Lrapg mérupakém per}gel bangan layanan digital Bank

donesia.

permasalahan-permas

untuk melak Digitalisasi

asabah di B

aplikasi Mobile

Kurangnya kepe terkait keamanan data dalam
bertransaksi
3. Seringnya terjadi masalah jaringan sehingga berkurangnya kepercayaan

nasabah terhadap layanan digitalisasi BSI




C. Batasan Masalah
Agar penelitian ini lebih terarah, fokus, dan tidak meluas dari tujuan
yang telah ditetapkan, maka peneliti membatasi masalah sebagai berikut:
1. Penelitian ini hanya membahas pengaruh digitalisasi layanan terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia
2. Variabel terkait dalam penelitian ini adalah kepuasan nasabah, yang
dikur berdasarkan indik:il;tor kepuasan setelah menggunakan layanan

BYOND by BSL ’

3. Objek penelitian dibatasi.
mengetahui, me QJ
4. Penelitian ini tidak membahas faktor-faktor lain di luar layanan

BYOND by nﬂkl_ yang (iapat rhemqu i kepuasan nasabah.

Bank Syariah Indonesia yang
akan aplikasi BYON by BSI.

itian ini dilakukan dalam periode wa

ian yang telah diteta

ndisi peng by BSI pada

asalah
arkan«padaTlatal K8 o ak

s 000 a
abah di

puasan nasabah di
BSIKC
3. Apakah digitalisas amanan transaksi berpengaruh secara

simultan terhadap kepuasan nasabah di BSI KCPPanyabungan?

E. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui apakah digitalisasi layanan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah di BSI KCP Panyabungan



2. Untuk mengetahui apakah keamanan transaki berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah di BSI KCP Panyabungan

3. Untuk mengetahui apakah digitalisasi layanan dan keamanan transaksi
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah BSI KCP

Panyabungan

F. Manfaat Penelitian
Sesuai dengan apa yang telah dipaparkan di latar belakang di atas

adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagi Peneliti .
Penelitian ini me l@ik})

pemahaman peneliti terkait pengaruh digitalisasi layanan dan keamanan
transasksi teralvila_p tinékat k'epuasa}nl sabah, khususnya di sektor

an syaraiah. Selain itu, penelitian ini jug

am memperluas pengetahuan dan

ri yang telah dipelaj

dalam pra
. Bagi S \

Peneli ini diha

d menamb mber refere

lingk akademik dalam pengembanga >ilmuan, te

o eeeeesG 30

dapa e an o

. Peneli

busi berupa saran

dan baha a meningkatkan kualitas

layanan digital se ransaksi. Hal ini penting untuk
meningkatkan kepuasan serta menjaga kepercayaan dan loyalitas
nasabah.

4. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan rujukan dan pembanding

bagi penelitian selanjutnya yang mengangkat topik serupa. Selain itu,



penelitian ini juga membuka peluang untuk pengembangan lebih lanjut
dengan menambahkan variabel, metode, maupun objek yang berbeda.
G. Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel penelitian menurut (sugiyono, metode
penelitian, 2015) adalah suvatu atribut, sifat atau nilai dari kegiatan atau
objek yang memiliki variasi tertentu yang sudah ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Definisi variabel-
variabel penelitian harus diru;nuskan untuk menghindari kesahalan dalam
pengumpulan data maka penelitia
adalah sebagai berikut: + 1
1. Variabel Bebas r@e

Variabel bebas atau variabel independen adalah variabel yang

ini, defenisi operasional variabelnya

memengaruhi llegiabel lain. A’dapunyéi)bel bebas dalam penelitian ini

se€cara

antor bank.

em perbankan mampu
melindung1 data“d asabah dan risiko penyalahgunaan,
penipuan, atau kejahatan siber selama melakukan transaksi digital.

2. Variabel terikat (Dependen Y)
Variabel terikat aatau variabel dependen adalah variabel yang
dipengaruhi oleh variabel bebas. Variabel dependen pada penelitian ini

adalah (Y) kepuasan nasabah.
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