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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 nyawa ibuku untuk lahir ke dunia, jadi tidak mungkin aku 

tidak ada artinya” 

(Khoirun Nisa) 
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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 Latin Nama  

 Alif  Tidak ا

dilambangkan 

Tidak 

dilambangkan 

 Ba  B Be ب

 Ta  T Te ت

 Tsa  Ṡ Es dengan titik diatas ث

 Jim J Je ج

 Ha  Ḥ Ha dengan titik dibawah ح

 Kha  Kh Ka dan Ha خ

 Dal  D De د

 Zal  Ż Zet dengan titik diatas ذ

 Ra  R Er ر

 Zai  Z Zet ز

 Sin  S Es س

 Syin  Sy Es dan Ye ش

 Sad  Ṣ Es dengan titik dibawah ص

 Dad  Ḍ De dengan titik dibawah ض

 Ta Ṭ Te dengan titik dibawah  ط

 Za Ẓ Zet dengan titik dibawah  ظ

  Ain ‘ Apostrofterbalik‘  ع 



 

v 
 

  Gain G Ge  غ 

 Fa F Ef  ف 

 Qof Q Qi ق

 Kaf K Ka ك 

 Lam L El  ل

 Mim M Em م

 Nun N En  ن 

 Wau W We  و

 Ha H Ha هـ

 Lam Alif L Lam  لا 

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 Ya Y Ye  ي

Hamzah (ء) yang terletak diawal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi tanda 

apapun. Jika terletak ditengah atau diakhir, maka tulisannya dengan tanda (‘). 

b. Vokal  

 Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. Vokal tunggal bahasa Arab 

yang lambangnya berupa tanda atau harakat, transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

ا   ا   Fathah A A 

ا   ا  Kasrah I I 

ا    ا  Dammah U U 
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c. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

ي / ا… ا   ا  Fathah dan alif atau ya a> a dan garis di atas 

ي …ا   ا  Kasrah dan ya i> i dan garis di atas 

و …ا   ا  Dammah dan wau u> u dan garis di atas 

 

   contoh 

 ma>ta : مَات 

ا م   <rama : ر 

 qi>la : ق ىل  

وت    yamu>tu : ي م 

 

d. Ta’mabu>tah 

Translitarasi untuk tamarbu>tah ada dua, yaitu: tamarbu>tah yang hidup 

atau mendapatkat harakat fathah,kasrah dan dammah,  transliterasinya adalah 

[t], sedangkan tamarbu>tah yang mati mendapatkan harakat sukun, 

tranliterasinya adalah (. 

Kalau pada kata yang berakhir dengan tamarbu>tah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al-serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka 

tamarbu>tahitu ditransliterasinya dengan ha (h). 

                contoh 

 raudah al-atfāl= رَؤْضَةُ الأطَْفَال  

=raudahtul atfāl 

 

رَةُ  يْنَةُ الْمُنَوَّ  al-Madīnahal-Munawwarah= الْمَد 

=al-Madīnatul Munawwarah 

   

e. Syaddah (tasydi>d) 

Syaddah atau tasydi>d yang dalam sistem  tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda tasydid (  ّ ), dalam tranliterasinya ini dilambangkan  dengan 

perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah 
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بَّن ا  ج   Rabbana ر   Al-hajj ا لح 

ل  Al-birr ا لب ر   Nazzala ن زَّ

 

f. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf (alif 

lam ma’arifa). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditranliterasi 

seperti biasa, al-, baik ketika ia diikutioleh huruf syamsiah maupun huruf 

qamariah. kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang 

mengikutinya. kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya 

dihubungkan dengan garis mendatar (-). 

contoh:  

  

 

 

g. Hamzah 

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (‘) hanya berlaku 

bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Namun, bila hamzah 

terletak di awal kata, ia tidak  dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa 

alif 

 an-nau’u اانَّوْءُ  ta’muruna تأَمُرُنَ 

رْت    inna ا نَّ  Umirtu ا م 

 

h. Penulisan Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia 

Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah, 

atau kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah, atau 

kalimat yang sudah lazim dan menjadi 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. 

جُلُ   ar-rajulu الرَّ

 

 asy-syamsu الشَّمْسُ 

 

 al-jalālu الْجَلالَُ  al-qalamu الْقلَمَُ 
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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   ََّٰين   ٱلل  .billahi ب اللََّ   dinullah dan د 

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps), 

dalam transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang 

penggunaan huruf kapital berdasarkan pedoman ejaan bahasa Indonesia yang 

berlaku (EDY). Huruf kapital, misalnya, digunakan untuk menulis huruf awal 

nama diri (orang, tempat, bulan) dan huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila 

nama diri didahului oleh kata sandang (Al), maka yang ditulis dengan huruf 

kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf A dari kata sandang 

tersebut menggunakann huruf kapital (AI-). Ketentuan yang sama juga berlaku 

untuk huruf awal dari judul referensi yang didahului oleh kata sandang al-baik 

ketika ia ditulis dalam teks maupun dalam catatan rujukan. Contoh: Nasir al-Din 

Al-Tusi Abu Nasr Al Farabi. 
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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 (R²). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa digitalisasi layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah di BSI 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 6,602 > t tabel 1,988 dan nilai signifikansi 0,000 < 

0,05. Secara simultan, digitalisasi layanan dan keamanan transaksi berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di BSI KCP Panyabungan, dengan 

nilai F hitung sebesar 82,351 > F tabel 3,091 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. 

Nilai R Square sebesar 0,632 atau 63,2% menunjukkan bahwa digitalisasi layanan 

dan keamanan transaksi mampu menjelaskan variasi kepuasan nasabah sebesar 

63,2%, sedangkan 36,8% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. 

Kata Kunci: Digitalisasi Layanan, Keamanan Transaksi, Kepuasan Nasabah. 
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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 (R²). 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 also had a positive and significant effect on 

customer satisfaction, with a t-count of 6.602 > t-table of 1.988 and a significance 

value of 0.000 < 0.05. Simultaneously, service digitalization and transaction 

security had a positive and significant effect on customer satisfaction, with an F-

count of 82.351 > F-table of 3,091 and a significance value of 0.000 < 0.05. The R 

Square value of 0.632 or 63.2% indicates that service digitalization and transaction 

security explained 63.2% of the variation in customer satisfaction, while the 

remaining 36.8% was influenced by other factors outside the variables examined in 

this study. 

Keywords: Service Digitalization, Transaction Security, Customer Satisfaction. 
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BAB I 

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 kebersamaan, partisipasi dalam hasil usaha, serta 

menghindari aktivitas spekulatif, perbankan syariah menekankan 

pentingnya keadilan dalam transaksi serta investasi yang beretika. 

Keberadaan perbankan syariah di Indonesia mulai dikenal sejak 

dijalankannya Undang-undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang perbankan. 

 Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan bank syariah terbesar di 

Indonesia yang mulai beroperasi pada tahun 2021 sebagai hasil 

penggabungan Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI Syariah. 

Merger tersebut bertujuan memperkuat permodalan, meningkatkan daya 

saing, serta mempercepat transformasi digital dalam industri perbankan 

syariah nasional. Sebagai bank hasil integrasi tiga institusi besar, BSI 

memiliki visi menjadi bank syariah modern yang mampu bersaing di kancah 

global. Salah satu langkah strategis yang ditempuh adalah optimalisasi 

digitalisasi layanan.  Transformasi digital yang dilakukan tidak hanya 

berorientasi pada efisiensi operasional, tetapi juga diarahkan untuk 

meningkatkan pengalaman dan kepuasan nasabah. 

Nur (2022) menambahkan bahwa digitalisasi 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 



2 
 

 
 

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 BYOND by BSI Tahun 2021-2025 

 

No Tahun Jumlah Pengguna Mobile Banking 

1 2021 2.346 

2 2022 3.734 

3 2023 4.257 

4 2024 5.326 

5 2025 6.541 

  Sumber: BSI KCP Panyabungan 

Perkembangan mobile banking telah memenuhi kebutuhan nasabah 

di era modern. Bank-bank syariah kini saling bersaing untuk meningkatkan 

kualitas layanan mobile banking guna menarik lebih banyak pengguna, 

dengan memperhatikan berbagai faktor yang memengaruhi minat nasabah 

dalam bertransaksi 

Keamanan merupakan aspek yang sangat penting dalam operasional 

perbankan, termasuk pada Bank Syariah Indonesia 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 
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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 tolok ukur penting untuk menilai seberapa baik 

layanan diberikan, baik dalam bentuk layanan langsung maupun berbasis 

digital. Perkembangan digitalisasi menuntut bank menghadirkan layanan 

yang lebih cepat, mudah, dan aman melalui mobile banking, sejalan dengan 

kebutuhan masyarakat yang menginginkan kemudahan dan efisiensi. Oleh 

karena itu, tingkat kepuasan nasabah BSI sangat bergantung pada kualitas 

digitalisasi layanan yang ditawarkan serta tingkat keamanan transaksi yang 

mampu dijamin oleh bank.(Rizieq, 2024)  

Berdasarkan observasi awal melalui wawancara dengan nasabah, Ibu 

Darmawan dan Bapak Ridwan, ditemukan bahwa masih terdapat nasabah 

nasabah yang kesulitan menerima dan memahami penggunaan teknologi 

perbankan, khususnya aplikasi BYOND by BSI. Sebagian nasabah belum 

memiliki aplikasi tersebut, sementara sebagian lainnya telah memiliki tetapi 

belum menggunakannya secara optimal. Kondisi ini diduga disebabkan oleh 

kurangnya sosialisasi eksternal dari Bank Syariah Indonesia, sehingga 

pemahaman masyarakat terhadap manfaat dan fitur BYOND by BSI masih 

terbatas. Padahal, aplikasi ini menyediakan berbagai layanan, seperti 

transfer, QRIS, tabungan, tabungan haji, tabungan emas, pembiayaan, serta 

fitur syariah seperti zakat, infak, sedekah, 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 Ilfi Rahmi (2022) UIN Syahada Padangsidimpuan dengan judul 
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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 melihat pemahaman dan penggunaan nasabah 

terhadap berbagai fitur yang tersedia dalam BYOND by BSI. Dengan 

demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi empiris 

baru karena menggunakan objek dan layanan digital yang berbeda, yaitu 

BYOND by BSI, yang merupakan pengembangan layanan digital Bank 

Syariah Indonesia. 

Berdasarkan permasalahan-permasalahan di atas peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Digitalisasi Layanan 

dan Keamanan Transaksi Terhadap Kepuasan Nasabah di BSI KCP 

Payabungan” 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan penjelasan latar belakang yang telah disampaikan 

sebelumnya, masalah yang dapat diidentifikasikan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Kurangnya pemahaman nasabah terhadap penggunaan aplikasi Mobile 

Bangking  

2. Kurangnya kepercayaan nasabah terkait keamanan data dalam 

bertransaksi 

3. Seringnya terjadi masalah jaringan sehingga berkurangnya kepercayaan 

nasabah terhadap layanan digitalisasi BSI 
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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 indikator kepuasan setelah menggunakan layanan 

BYOND by BSI. 

3. Objek penelitian dibatasi pada Bank Syariah Indonesia yang 

mengetahui, memiliki, atau menggunakan aplikasi BYON by BSI. 

4. Penelitian ini tidak membahas faktor-faktor lain di luar layanan 

BYOND by BSI yang dapat memengaruhi kepuasan nasabah. 

5. Penelitian ini dilakukan dalam periode waktu tertentu sesuai dengan 

jadwal penelitian yang telah ditetapkan, sehingga hasil penelitian 

menggambarkan kondisi pengguna BYON by BSI pada periode 

penelitian tersebut. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang yang telah dikemukakan, maka 

dapat dirumuskan masalah penelitian sebagai berikut: 

1. Apakah digitalisasi layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di 

BSI KCP Panyabungan? 

2. Apakah keamanan transaksi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di 

BSI KCP Panyabungan? 

3. Apakah digitalisasi layanan dan keamanan 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  
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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 memberikan manfaat dalam memperluas pengetahuan dan 

pemahaman peneliti terkait pengaruh digitalisasi layanan dan keamanan 

transasksi terhadap tingkat kepuasan nasabah, khususnya di sektor 

perbankan syaraiah. Selain itu, penelitian ini juga menjadi media untuk 

menerapkan teori yang telah dipelajari selama masa perkuliahan ke 

dalam praktik nyata. 

2. Bagi STAIN MADINA  

Penelitian ini diharapkan dapat menambah sumber referensi bagi 

lingkungan akademik dalam pengembangan keilmuan, terutama di 

bidang perbankan syariah dan teknologi keuangan. Penelitian ini juga 

dapat dijadikan acuan untuk penelitian-penelitian berikutnya yang 

relevan. 

3. Bagi BSI Panyabungan 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi berupa saran 

dan bahan evaluasi bagi pihak bank dalam upaya meningkatkan kualitas 

layanan digital serta keamanan transaksi. 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, 
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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 suatu 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 dirumuskan untuk menghindari kesahalan dalam 

pengumpulan data maka penelitian ini, defenisi operasional variabelnya 

adalah sebagai berikut: 

1. Variabel Bebas (Independen X) 

Variabel bebas atau variabel independen adalah variabel yang 

memengaruhi variabel lain. Adapun variabel bebas dalam penelitian ini 

adalah: 

a. Digitalisasi Layanan (X1) 

Digitalisasi layanan adalah penerapan teknologi digital dalam 

kegiatan pelayanan perbankan untuk memberikan kemudahan, 

kecepatan, dan efisiensi kepada nasabah dalam melakukan 

transaksi. 

Dalam penelitian ini, digitalisasi layanan mencakup penggunaan 

BYOND by BSI yang memudahkan nasabah dalam melakukan 

transaksi dan mengakses berbagai layanan perbankan secara 

praktis dan fleksibel tanpa harus datang langsung ke kantor bank. 

b. Keamanan Transaksi (X2) 

Keamanan transaski adalah sejauh mana sistem perbankan mampu 

melindungi data dan dana nasabah 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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