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Abstrak 

Windi, Shella Aprilia. Pengaruh Keamanan dan Kemudahan Aplikasi Muamalat 

DIN terhadap Kepuasan Nasabah Bank Muamalat KCP Madiun. Skripsi. 

2023. Jurusan Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, 

Institut Agama Islam Negeri Ponorogo, Pembimbing: Ruliq 

Suryaningsih, M.Pd. 

Kata kunci: Keamanan, kemudahan, mobile banking, kepuasan nasabah 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan perilaku atau hasil yang diamati dibandingkan dengan 

harapannya. Industri perbankan menyediakan fasilitas mobile banking guna 

mencapai kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh beberapa faktor, 

Menurut Handi Irawan diantaranya yaitu keamanan dan kemudahan. Apabila 

faktor keamanan dan kemudahan semakin tinggi maka kepuasan juga akan 

mengikuti naik, begitu pula sebaliknya apabila keamanan dan kemudahan rendah 

maka kepuasan juga semakin melemah. Namun teori tersebut bertentangan 

dengan kenyataan yang ada, di mana hasil wawancara dengan nasabah 

mengatakan bahwa keamanan mobile banking tergolong tinggi namun nasabah 

merasa tidak puas karena maraknya kasus pembobolan mobile banking. 

Sedangkan dalam penggunaanya, masih tergolong rumit tetapi nasabah merasa 

puas dan tetap menggunakan. 

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menguji dan menganalisis 

pengaruh keamanan dan kemudahan aplikasi Muamalat DIN terhadap kepuasan 

nasabah Bank Muamalat KCP Madiun. Pengumpulan data dilakukan dengan 

menyebar kuesioner kepada nasabah Bank Muamalat KCP Madiun srbanyak 100 

sampel responden menggunakan teknik sampling aksidental dengan ciri-ciri 

sebagai berikut: (1) nasabah Bank Muamalat KCP Madiun, (2) aktif menggunakan 

aplikasi Muamalat DIN. Data yang diperoleh kemudian diolah dengan 

menggunakan software IBM SPSS 22. Analisis yang digunakan meliputi uji 

validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linier berganda, dan uji 

hipotesis. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial keamanan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Muamalat KCP Madiun, dan kemudahan berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat KCP Madiun. Sedangkan 

secara simultan keamanan dan kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Muamalat KCP Madiun. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pelrkelmbangan  telknollolgi  saat  ini  selmakin  majul dan belrkelmbang  

selbagai fasilitas  pelndulkulng  yang  di  gulnakan  ulntulk melmbantul  aktivitas  

manulsia. Dalam kelhidulpan selkarang ini, telknollolgi tidak dapat dipisahkan 

dari kelhidu lpan masyarakat selollah-ollah melrulpakan kelbultulhan polkolk. Delngan 

belrkelmbangnya zaman, khulsulsnya mellaluli intelrnelt, banyak lahir inolvasi-

inolvasi di belrbagai bidang kelhidulpan manulsia, khulsulsnya dalam dulnia bisnis. 

Olrang-olrang saat ini belrpikir bahwa pelkelrjaan dan kelbultulhan melrelka dapat 

telrpelnulhi selcara elfelktif dan elfisieln delngan bantulan intelrnelt.
1
 Pelrkelmbangan 

telknollolgi intelrnelt saat ini julga tellah diadolpsi dalam dulnia pelrbankan, hal ini 

telrcelrmin dari banyaknya pelrulsahaan pelrbankan yang melnelrapkan dan 

melngelmbangkan layanannya delngan melnawarkan layanan mo lbilel banking, 

karelna meldia intelrnelt melrulpakan inolvasi yang melmpelrmuldah masyarakat 

dalam belrtransaksi dimanapuln dan kapanpuln. Banyak perbankan yang 

menyediakan layanan mobile banking guna memudahkan transaksi 

nasabahnya tanpa harus datang ke bank. Layanan yang tersedia dalam 

                                                           
1
 Annisa Fitria, dkk, “Pengaruh Penggunaan Internet Banking, Mobile Banking dan SMS 

Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank BNI,” JIKES: Jurnal Informatika Kesatuan, Volume 

1, Nomor 1, (2021), 43-44. 
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aplikasi mobile banking meliputi transaksi finansial dan non finansial, 

transfer, cek saldo, dan pembayaran tagihan.
2
 

Molbilel  banking melrulpakan  layanan pelrbankan  yang  belrtuljulan  

ulntulk  melmuldahkan  nasabah  dalam  mellakulkan  transaksi  pelrbankan. 

Delngan adanya molbilel banking dalam mellakulkan transaksi nasabah tidak 

pelrlul pelrgi kel bank dan hanya melnggulnakan tellelpoln sellullelrnya yang suldah 

telrhulbulng kel intelrnelt. Delngan adanya molbilel banking telntulnya dapat 

melmuldahkan nasabah dalam mellakulkan transaksi pelrbankan tanpa pelrlul 

datang kel bank maulpuln ATM kelculali pelnarikan ulang cash. Sistelm 

pelmbayaran delngan melnggulnakan molbilel banking melnjadikan aksels tidak 

telrbatas ollelh nasabah bank telrhadap layanan pelrbankan yang dibultulhkan.
3
 

Kelulnggullan molbilel banking yaitul nasabah dapat mellakulkan transaksi dimana 

saja dan kapan saja tanpa dibatasi jam kelrja. Layanan dalam molbilel banking 

diantaranya transaksi finansial, transaksi noln finansial, tranfelr dana, dan 

pelmbayaran tagihan. 

Seltiap bank telntulnya melmiliki molbilel banking yang belrbelda-belda. 

Molbilel banking yang dimiliki ollelh Bank Mulamalat yaitul Mulamalat DIN 

(Digital Islamic Neltwolrk). Mulamalat DIN melrulpakan aplikasi layanan molbilel 

banking Bank Mulamalat yang dapat diaksels kapan saja dan dimana saja ollelh 

sellulrulh pelnggulnanya baik nasabah ataulpuln noln nasabah. Mulamalat DIN 

melmiliki belragam fitulr melnarik, selpelrti fitulr finansial yang melmulngkinkan 

                                                           
2
 Mita Yuli Rahayu, Ajeng Pipit Fitriani, “Pengaruh Literasi Diital, Fitur Layanan dan 

Brand Image terhadap Minat Nasabah Menggunakan Mobile Banking Muamalat DIN Ponorogo,” 

Falahiya: Jurnal Penelitian Perbankan dan Keuangan Islam, Volume 2, Nomor 1, (2023), 52. 
3
 Ujang Samarwan, Perilaku Konsumen (Bogor : Ghalia Indonesia, 2011), 346. 
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nasabah belrtransaksi finansial tanpa haruls datang kel bank, fitulr noln 

finansial yang dilelngkapi infolrmasi proldulk dan layanan ulntulk melmpelrmuldah 

pelnggulna melngeltahuli belrbagai proldu lk pelrbankan Mulamalat, lolkasi atm dan 

kantolr cabang, kolnteln islami (daily hadist, kalkullatolr zakat, arah kiblat dan 

jadwal shalat), selrta layanan “hulbulngi kami” yang melmpelrmu ldah pelnggulna 

ulntulk melnghulbulngi, fitulr melnarik lain yang telrdapat di Mulamalat DIN 

mellipulti: nelw lololk (tampilan lelbih frelsh), biolmeltric lolgin (lolgin delngan sidik 

jari, lelbih muldah dan aman), singlel polrtfolliol vielw (melmuldahkan nasabah 

mellihat ringkasan sellulrulh polrtolfolliol di Bank Mu lamalat), smart 

transfelr (pilihan melnyimpan nolmolr relkelning yang selring jadi tu ljulan transfelr, 

lelbih praktis).
4
 

Delngan adanya fitulr molbilel banking tersebut, maka bank ingin 

melncapai kelpulasan nasabah. Melnulrult Koltlelr kelpulasan pellanggan adalah 

tingkat pelrasaan selselolrang seltellah melmbandingkan pelrilakul ataul hasil yang 

diamati dibandingkan delngan harapannya.
5
 Kelpulasan nasabah julga dapat 

diartikan selbagai tingkat elmolsiolnal nasabah bank seltellah melmbandingkan 

kinelrja yang dirasakan bank delngan harapan melrelka selbellulm melnggulnakan 

jasa bank. Melnulrult Frelddy Rangkulti, kelpulasan adalah sulatul tanggapan 

elmolsiolnal yang dirasakan ollelh nasabah pada saat melrelka melnikmati 

pelngalaman melnggulnakan proldulk/jasa.
6
 Seltellah melnggulnakan proldulk, 

                                                           
4
 Bank Muamalat, “Muamalat DIN (Digital Islamic Network)” dalam 

https://www.bankmuamalat.co.id/, (diakses pada tanggal 15 Desember 2022, jam 09.50). 
5
 Kotler, Keller, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Erlangga, 2009), 410. 

6
 Freddy Rangkuti, Customer Service Satisfaction & Call Center Berdasarkan Iso 9001, 

(Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2013), 7. 

https://www.bankmuamalat.co.id/


4 
 

 
 

nasabah akan melrasakan kelpulasan ataul kelkelcelwaan. Kelpulasan akan 

melndolrolng nasabah ulntulk melnggu lnakan ullang proldulk. Selbaliknya, jika 

kelcelwa nasabah tidak akan melnggulnakan proldulk yang sama lagi di kelmuldian 

hari.
7
 

Karelna kelpulasan nasabah melngulkulr kelbelrhasilan layanan pelrbankan, 

maka kelpulasan nasabah sangat pelnting. Rendahnya tingkat kepuasan dapat 

menurunkan profit bagi bank.
8
 Kelpulasan nasabah adalah tingkat di mana 

kinelrja proldulk yang dirasakan melmelnulhi harapan nasabah. Jika proldulk lelbih 

relndah dari apa yang diharapkan, nasabah akan melrasa tidak pulas. 

Selbaliknya, jika proldulk melmelnulhi harapan, nasabah pulas dan melnggulnakan 

kelmbali pro ldulk telrselbult. Kelpulasan nasabah (colnsulmelr satisfactioln) selbagai 

tingkat pelrasaan kolnsulmeln seltellah melmbandingkan delngan harapannya.
9
  

Kelpulasan pellanggan sangat telrgantulng pada pelrselpsi dan elkspelktasi 

pellanggan, maka selbagai pelmasolk proldulk pelrlul melngeltahuli faktolr-faktolr 

yang melmpelngarulhinya. Pelnelliti telrdahullul melnulliskan bahwa dimelnsi 

kelmuldahan, kelnyamanan dan kelamanan melnjadi indikatolr ataul tollak ulkulr 

kelpulasan nasabah dalam belrtransaksi. Sellain itul telrdapat lima faktolr yang 

melmpelngarulhi kelpulasan pellanggan, diantaranya kulalitas proldulk, harga, 

kulalitas pellayanan, elmolsiolnal, dan kelmuldahan.
10

 

                                                           
7
 Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen: Pendekatan Praktis disertai 

Himpunan Jurnal Penelitian, (Yogyakarta: Andi Offset, 2013), 181. 
8
 Maulida Nur Hidayati, Novi Kurnia Cahyani, “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 

Kepuasan dan Loyalitas Pengguna E-Channel pada Nasabah BSI KCP Ponorogo,” Etihad: Journal 

of Islamic Banking and Finance, Volume 1, Nomor 2, (2021), 148. 
9
 Kotler, Keller, Manajemen Pemasaran, (Jakarta : Erlangga, 2007), 173. 

10
 Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT Elex Media Komputindo, 

2022), 37. 
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Dalam pelnellitian ini, pelnelliti hanya melngambil dula faktolr ulntulk 

ditelliti, yaitul kelamanan dan kelmuldahan. Alasan pelnelliti hanya melngambil 

dula faktolr telrselbult dikarelnakan telrdapat masalah yang belrbanding telrbalik 

delngan telolri, selhingga pelrlul dilakulkan pelnellitian lelbih lanjult. Ulntulk faktolr 

kulalitas pro ldulk, harga, dan elmolsiolnal di Bank Mulamalat KCP Madiuln suldah 

seljalan delngan telolri selhingga tidak pelrlul dikakulkan pelnellitian lelbih lanjult. 

Hal ini dipelrkulat delngan hasil wawancara yang dilakulkan delngan nasabah 

Bank Mulamalat Ibul Indry, belliaul belrkata bahwa kulalitas proldulk, harga dan 

elmolsiolnal yang dimiliki Bank Mulamalat suldah baguls dan colcolk delngan 

kalangan masyarakat selkitar. Baguls dan colcolk disini maksuldnya proldulknya 

baguls delngan harga yang mulrah ulntulk dapat melmiliki relkelning di Bank 

Mulamalat.
11

 Kelmuldian hasil wawancara delngan nasabah belrnama Ibul Ratna, 

belliaul melngatakan bahwa melnabulng di Bank Mulamalat telrmasulk mulrah 

delngan kulalitas yang baguls. Selhingga banyak olrang yang ingin melnabulng di 

Bank Mulamalat. Mulrah disini artinya delngan belrmoldalkan du la pullulh lima 

ribul saja su ldah bisa melmbulka relkelning di Bank Mulamalat KCP Madiuln.
12

  

Belrdasarkan telolri yang telrkait delngan kelpulasan, apabila faktolr 

kelamanan dan kelmuldahan selmakin tinggi maka kelpulasan julga akan 

melngikulti naik, belgitul pulla selbaliknya apabila kelamanan dan kelmuldahan 

relndah maka kelpulasan julga selmakin mellelmah.
13

 Selhingga akan belrdampak 

                                                           
11

 Indry, Wawancara, 1 Juli 2023. 
12

 Ratna, Wawancara, 2 Juli 2023. 
13

 Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT Elex Media Komputindo, 

2022), 37. 
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pada pelrbankan yang melngalami pelnulrulnan pelnggulnaan telknollolgi dalam 

belrtransaksi.  

Kelamanan infolrmasi adalah bagaimana kita dapat melncelgah pelnipulan 

(chelating) ataul paling tidak, melndeltelksi adanya pelnipulan di selbulah sistelm 

yang belrbasis infolrmasi, dimana infolrmasinya selndiri tidak melmiliki arti 

fisik.
14

 Dari suldult pandang nasabah, kelamanan adalah sulatu l kelmampulan 

ulntulk mellindulngi data ataul infolrmasi selolrang nasabah dari tindak pelnipulan 

dan pelnculrian dalam bisnis pelrbankan. Tingkat kelamanan belrtransaksi adalah 

pelrmasalahan pelnting yang selring dipelrtimbangkan nasabah selbellulm 

melmultulskan ulntulk melnggulnakan aplikasi molbilel banking. Kelamanan data 

adalah cara ulntulk melncelgah pelnipu lan (frauld) ataul seltidaknya melndeltelksi 

pelnipulan dalam sistelm data dimana data itul selndiri tidak melmiliki arti fisik. 

Kelamanan melrulpakan hal yang pelnting dan pulblikasi kelamanan infolrmasi di 

meldia selring melngulrangi kelpelrcayaan nasabah telrhadap kelamanan pelrbankan 

olnlinel.
15

 

Jika bank dapat melnjamin kelamanan transaksi nasabah di molbilel 

banking, maka nasabah melmiliki jaminan bahwa bank dapat melnjaga 

kelrahasiaan infolrmasi pribadinya di molbilel banking. Transaksi ellelktrolnik 

melmang sangat muldah diaksels, kelmuldahan telrselbult dapat melnimbullkan 

kelragulan di kalangan nasabah yang ingin mellakulkan transaksi ellelktrolnik. 

Ollelh karelna itul bank haruls melnaru lh kelpelrcayaan kelpada nasabah (trulst). 

                                                           
14

 Budhi Rahardjo, Keamanan Sistem Informasi Berbasis Internet, (Jakarta: PT. Insan 

Infonesia, 2005), 2. 
15

 Amad, Pambudi, “Pengaru Persepsi manfaat, persepsi kemudahan, keamanan, dan 

ketersediaan fitur terhadap minat ulang nasabah bank dalam menggunakan internet,”, 5. 
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Sellain rasa pelrcaya, pihak bank julga haruls melnawarkan kolnelksi jaringan 

yang celpat dan muldah, karelna jika aksels jaringannya celpat (speleld), maka 

transaksi yang akan dilakulkan julga dapat disellelsaikan delngan celpat. Belgitul 

julga delngan layanan infolrmasi (acculracy) yang dibelrikan bank dalam 

mellakulkan transaksi ellelktrolnik haruls akulrat selhingga nasabah bisa langsulng 

tahul apa yang diinfolrmasikan mellaluli layanan molbilel banking.
16

 

Kelmuldahan pelnggulnaan didelfinisikan selbagai selbelrapa jaulh 

selselolrang yakin akan telrbelbas dari ulsaha apabila melnggulnakan sulatul 

telknollolgi.
17

 Kelmuldahan pelnggulnaan belrarti kelpelrcayaan selselolrang bahwa 

pada saat melnggulnakan sistelm telknollolgi infolrmasi selselolrang tidak akan 

direlpoltkan dan tidak dipelrlulkan sulatu l ulsaha yang belsar pada saat digulnakan. 

Kelmuldahan pelnggulnaan melrulpakan seljaulh mana selselolrang pelrcaya bahwa 

melnggulnakan telknollolgi akan belbas dari ulsaha. Dari delfinisinya maka dapat 

dikeltahuli bahwa pelrselpsi kelmuldahan melrulpakan sulatul kelpelrcayaan telntang 

prolsels pelngambilan kelpultulsan. Jika selselolrang melrasa pelrcaya bahwa sistelm 

infolrmasi muldah digulnakan maka dia akan melnggulnakanya. 
18

 

Melnulrult hasil wawancara yang dilakulkan ollelh pelnelliti delngan 

belbelrapa narasulmbelr faktanya ada belbelrapa kellulhan yang di ultarakan ollelh 

narasulmbelr. Wawancara pelrtama dilakulkan delngan narasulmbelr yang 

belrnama Celmpaka melngatakan bahwa “belrtransaksi melnggulnakan aplikasi 

                                                           
16

 Lovelock, C & Gummesson, E, “Whither services marketing? In search of a new 

paradigm and fresh perspectives”, Journal of service research, 7, (2004) , 25. 
17

 Jogiyanto, Sistem Informasi Keperilakuan, (Yogyakarta : Andi Offset, 2007). 
18

 Ahmad dan Bambang Pambudi,” Pengaruh Persepsi Manfaat, Persepsi Kemudahan, 

Keamanan dan Ketersediaan Fitur Terhadap Minat Ulang Nasabah Bank Dalam Menggunakan 

Internet Banking”, Jurnal Studi Manajemen, Volume 8, Nomor 4, (2014). 
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Mulamalat DIN ini selharulsnya melmang muldah diaksels teltapi telrkadang masih 

kelsullitan ulntulk melngolpelrasikannya dikarelnakan banyak fitulr yang ada pada 

tampilan Mulamalat DIN. Walaulpuln masih melngalami kelsullitan teltapi saya 

selnang belrtransaksi melnggulnakan Mulamalat DIN karelna praktis dan tidak 

haruls datang kel bank”.
19

 Wawancara ulntulk yang keldula delngan narasulmbelr 

yang belrnama Maullana Yulsulf yang melngatakan bahwa  

    belrtransaksi melnggulnakan aplikasi Mulamalat DIN ini selbelnarnya 

melmbulat saya nyaman dan julga melrasa aman di zaman selpelrti ini selpelrti 

ini karelna saya tidak pelrlul datang langsulng kel bank ulntu lk mellakulkan 

transaksi culkulp transaksi melnggu lnakan handpolnel saja di rulmah, akan 

teltapi saya melrasa tidak pulas delngan kelamanan data saya selhingga masih 

telrjadi kelmulngkinan ulntulk pelmbo lbollan data hal ini melmbulat saya tidak 

pulas melnggulnakan aplikasi molbilel banking karelna melngeltahuli keljadian 

relkan saya yang melngalami kelbolbo llan MDIN.
20

 

 

Stuldi telntang kelaman dan kelmuldahan selbellulmnya suldah pelrnah 

dilakulkan o llelh Lailatul Syifa (2019), Dara Sapultri (2017), Mulkhtisar, dkk 

(2020), Nila Elrina (2021), Wahyul Jalil Sapultrol (2020), dan belbelrapa pelnelliti 

lainnya. Namuln stuldi telntang kelpulasan kelamanan dan kelmuldahan aplikasi 

Mulamalat DIN bellulm dilakulkan. Ollelh karelna itul pelnelliti belrmaksuld ulntulk 

melngkaji “Pelngarulh Kelamanan Dan Kelmuldahan Aplikasi Mulamalat DIN 

Telrhadap Kelpulasan Nasabah Bank Mulamalat KCP Madiuln”. 

B. Rumusan Masalah 

Belrdasarkan ulraian diatas maka rulmulsan masalah dalam pelnellitian ini 

adalah selbagai belrikult: 

1. Apakah kelamanan belrpelngarulh telrhadap kelpulasan nasabah pelnggulna 

aplikasi Mulamalat DIN di Bank Mulamalat KCP Madiuln? 

                                                           
19

 Cempaka, Wawancara, 18 November 2022. 
20

 Endang Suwarti, Wawancara, 20 November 2022. 
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2. Apakah kelmuldahan belrpelngarulh telrhadap kelpulasan nasabah pelnggulna 

aplikasi Mulamalat DIN di Bank Mulamalat KCP Madiuln? 

3. Apakah kelamanan dan kelmuldahan belrpelngarulh signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah pelnggulna aplikasi Mulamalat DIN di Bank Mulamalat 

KCP Madiuln? 

C. Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan rulmulsan masalah yang tellah ditulliskan di atas maka 

tuljulan dari rulmulsan masalah telrselbult adalah: 

1. Ulntulk melngulji dan melnganalisis apakah kelamanan belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan nasabah pelnggulna aplikasi Mulamalat DIN di Bank 

Mulamalat KCP Madiuln. 

2. Ulntulk melngulji dan melnganalisis apakah kelmuldahan belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan nasabah pelnggulna aplikasi Mulamalat DIN di Bank 

Mulamalat KCP Madiuln. 

3. Ulntulk melngulji dan melnganalisis apakah kelamanan dan kelmuldahan 

belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan nasabah pelnggulna aplikasi 

Mulamalat DIN di Bank Mulamalat KCP Madiuln. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Telolritis 

a. Dari hasil pelnellitian ini diharapkan dapat melnambah pelngeltahulan di 

du lnia pelrbankan syariah, dapat melngelmbangkan ilmul pelrbankan 

syariah dan melnambah litelratulr kelpulstakaan, khulsulsnya ulntulk jelnis 

pelnellitian kulantitatif yang belrkaitan delngan pelngarulh kelamanan dan 
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kelmuldahan pelnggulnaan aplikasi molbilel banking (Mulamalat DIN) 

telrhadap kelpulasa nasabah. 

b. Ulntulk dapat melndulkulng atau l melmpelrkulat telolri-telolri yang suldah ada 

dan dapat dibulktikan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Pelnelliti 

Ulntulk melnambah pelngeltahulan dan wawasan pelnelliti, delmi 

melningkatkan kolpeltelnsi diri, kelcelrdasan intellelktulal, dan elmolsiolnal, 

telrultama dalam melngaplikasikan ilmul dari bangkul kulliah kel 

masyarakatataul lapangan. 

b. Bagi Pihak Bank Mulamalat KCP Madiuln 

Pelnellitian ini diharapkan dapat melnjadi bahan infolrmasi dan 

mo ltivasi ataul masulkan bagi Bank Mulamalat KCP Madiuln yang 

nantinya agar dijadikan sulatul bahan pelrtimbangan melngelnai 

kelamanan dan kelmuldahan nasabah dalam belrtransaksi melnggulnakan 

mo lbilel banking gulna melningkatkan kelpulasan dari nasabah. 

E. Sistematika Pembahasan 

Ulntu lk melmpelrmuldah pelnyulsulnan skripsi maka pelmbahasan dalam 

pelnellitian ini dikellolmpolkkan melnjadi 5 bab yang masing-masing bab telrdiri 

dari sulb-su lb yang saling belrkaitan satul sama lain. Adapu ln sistelmatika 

pelnullisan selbagai belrikult:  
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Bab pelrtama, yaitul pelndahullulan, yang melrulpakan gambaran ulmulm 

dari sellulrulh isi skripsi yang belrisi latar bellakang masalah, rulmulsan masalah, 

tuljulan pelnellitian, manfaat pelnellitian dan sistelmatika pelmbahasan.  

Bab keldula, belrisi melngelnai landasan telolri, telolri telntang kelpulasan 

nasabah, kelamanan, kelmuldahan, kajian pulstaka, kelrangka belrfikir dan 

hipoltelsis pelnellitian.  

Bab keltiga, melmbahas telntang jelnis dan pelndelkatan pelnellitian, lolkasi 

dan pelrioldel pelnellitian, variabell pelnellitian dan delfinisi olpelrasiolnal, polpullasi 

dan sampell, instrulmeln pelnellitian, validitas dan relliabilitas instrulmeln, telknik 

pelngollahan selrta analisis data.  

Bab kelelmpat, melmbahas telntang hasil pelnguljian instrulmeln, hasil 

pelnguljian delskripsi, hasil pelnguljian hipoltelsis dan pelmbahasan.  

Bab kellima, belrisi telntang kelsimpullan dari pelnellitian yang suldah 

dibahas dan saran-saran agar pelnellitian sellanjultnya lelbih baik. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI (TEORI KEPUASAN) 

 

A. Deskripsi Teori 

Delskripsi telolri dijabarkan melngelnai telolri-telolri yang melrulpakan dasar 

dalam melngelrjakan hipoltelsis selbagai landasan dalam pelnellitian yaitul telolri 

melngelnai kelpulasan, telolri kelamanan, selrta telolri kelmuldahan. 

1. Kepuasan Nasabah 

a. Pelngelrtian Kelpulasan  

Kelpulasan pellanggan melrulpakan pelrasaan selnang ataul 

kelcelwa selselolrang yang diselbabkan dari pelrbandingan antara kelsan 

yang ditelrima dari kinelrja ataul hasil sulatul proldulk delngan yang 

diharapkannya. Apabila kelnyataan tidak lelbih dari yang diharapkan, 

maka layanan dapat dikatakan tidak belrkulalitas. Apabila layanan 

selsulai delngan apa yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan 

melmulaskan.
1
 

Belbelrapa arti kelpulasan disampaikan ollelh pakar belrikult: 

Elngell, Blackwelll, dan Miniard selbagaimana dikultip Uljang 

Su lmarwan melndelfinisikan kelpulasan selbagai: "elvalulasi pasca 

ko lnsulmsi di mana sulatul altelrnatif yang dipilih seltidaknya melmelnulhi 

ataul mellelbihi harapan”. Mo lweln dan Minolr melngartikan kelpulasan 

selbagaimana dikultip Uljang Sulmarwan selbagai: “selgala sikap 

                                                           
1
 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Prenhalindo, 1997), 56. 
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nasabah telrhadap pellayanan yang baik seltellah melrelka melndapatkan 

apa yang dipelrollelh”.
2
 

b. Faktolr Tingkat Kelpulasan 

Faktolr tingkat kelpulasan melnulrult Irawan diantaranya: 

1) Kulalitas proldulk, pellanggan akan melrasa pulas apabila seltellah 

melmbelli dan melnggulnakan proldulk telrselbult, telrnyata kulalitas 

proldulknya baik.  

2) Harga, biasanya harga mulrah adalah sulmbelr kelpulasan yang 

pelnting. Akan teltapi biasanya faktolr harga bu lkan melnjadi 

jaminan sulatul proldulk melmiliki kulalitas yang baik. 

3) Kulalitas Pellayanan, sangat belrgantulng pada 3 hal, yaitul sistelm, 

telknollolgi dan manulsia. Kulalitas pellayanan melmiliki belbelrapa 

dimelnsi, yaitul kelandalan (relliability), daya tanggap 

(relspolnsivelnelss), jaminan (assulrancel), elmpati (elmpathy), dan 

bulkti fisik (tangiblel). Dalam hal ini dimelnsi jaminan melmiliki 

dimelnsi kelramahan, ko lmpeltelnsi, kreldibilitas, dan kelamanan. 

Kelamanan melrulpakan cara ulntulk melncelgah pelnipulan (frauld) 

ataul seltidaknya melndeltelksi pelnipulan dalam sistelm data dimana 

data itul selndiri tidak melmiliki arti fisik. Kelamanan melrulpakan 

hal yang pelnting dan pulblikasi kelamanan infolrmasi di meldia 

selring melngulrangi kelpelrcayaan nasabah telrhadap kelamanan 

pelrbankan olnlinel. 

                                                           
2
 Ujang Sumarwan, Perilaku Nasabah Teori dan Penerapannya dalam Pemasaran Edisi 

kedua, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2011), 386. 
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4) Elmolsiolnal, kolnsulmeln akan melrasa bangga dan melndapatkan 

kelyakinan bahwa olrang lain akan kagulm telrhadap dia bila 

melnggulnakan proldulk dan jasa delngan melrelk telrtelntul yang 

celndelrulng melmpulnyai tingkat kelpulasan yang lelbih tinggi. 

5) Kelmuldahan, bahwa layanan molbilel banking ollelh pihak bank 

akan muldah dipahami dan muldah ulntulk digulnakan, selhingga 

nasabah dapat delngan muldah melmpellajari tata cara belrtransaksi 

melnggulnakan molbilel banking.
3
 

c. Indikatolr Kelpulasan Pellanggan 

Kelpulasan pellanggan yaitul melngelnai apa yang dirasakan 

pellanggan atas pellayanan yang tellah dibelrikan dibandingkan delngan 

apa yang diinginkan. Jika pellayanan yang dibelrikan di bawah 

harapan maka hasilnya melrelka tidak pulas dan apabila pellayanan 

lelbih dari yang diharapkan ollelh pellanggan maka pellanggan akan 

melrasa pulas. Adapuln indikatolr kelpulasan pellanggan yaitul: 

1) Kelpulasan pellanggan kelsellulrulhan (olvelrall culstolmelr 

satisfactioln). Cara yang paling seldelrhana ulntulk melngulkulr 

kelpulasan nasabah adalah langsulng melnanyakan kelpada nasabah 

selbelrapa pulas melrelka delngan proldulk ataul jasa spelsifik telrtelntul. 

Biasanya, ada dula bagian dalam prolsels pelngulkulrannya. 

Pelrtama, melngulkulr tingkat kelpulasan nasabah telrhadap proldulk 

ataul jasa pelrulsahaan belrsangkultan. Keldula, melnilai dan 

                                                           
3
 Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT Elex Media Komputindo, 

2022), 37. 
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melmbandingkannya delngan tingkat kelpulasan nasabah 

kelsellulrulhan telrhadap pro ldulk ataul jasa para pelsaing. 

2) Kolnfirmasi harapan (colnfirmatioln olf elxspelctatiolns). Dalam 

kolnselp ini, kelpulasan tidak diulkulr langsulng, namu ln disimpullkan 

belrdasarkan kelselsulaian/ keltidakselsulaian antara harapan nasabah 

delngan kinelrja aktulal pro ldulk pelrulsahaan. 

3) Minat pelmbellian ullang (relpulrchasel intelnt). Kelpu lasan nasabah 

diulkulr selcara belhaviolral delngan jalan melnanyakan apakah 

nasabah akan belrbellanja ataul melnggulnakan jasa pelrulsahaan 

lagi. 

4) Kelseldiaan melrelkolmelndasikan (willingnels tol relcolmmelnd). 

Kelseldiaan nasabah ulntulk melrelkolmelndasikan proldulk kelpada 

telman ataul kellularganya melnjadi ulkulran yang pelnting ulntulk 

dianalisis dan ditindaklanjulti. 

5) Keltidakpulasan nasabah (culstolmelr dissatisfactio ln). Belbelrapa 

macam aspelk yang selring ditellaah gulna melngeltahuli 

keltidakpulasan nasabah, mellipulti: kolmplain, reltulr ataul 

pelngelmbalian proldulk, biaya garansi, relcall, wo lrd olf molulth 

nelgatif, dan delfelctiolns.
 4

 

 

 

                                                           
4
 Fandy Tjiptono, Perspektif Manajemen dan Pemasaran Kontemporer, (Yogyakarta: 

Andi, 2000), 101. 



16 
 

 
 

2. Keamanan 

a. Pelngelrtian Kelamanan  

Kelamanan melrulpakan bagaimana kita dapat melncelgah 

pelnipulan (chelating) ataul paling tidak melndeltelksi adanya pelnipulan 

di selbulah sistelm yang belrbasis infolrmasi, dimana infolrmasinya 

selndiri tidak melmiliki arti fisik. Hasil pelnellitian Sathye l dalam 

Almulntaha melnyatakan bahwa kelamanan melrulpakan isul yang 

paling pelnting dan selring kali delngan pulblikasi melngelnai 

kelamanan di meldia melmbulat kelpelrcayaan nasabah telrhadap 

kelamanan intelrnelt banking belrkulrang. Kelamanan adalah 

kelmampulan ulntulk mellindu lngi infolrmasi ataul data kolnsulmeln dari 

tindak pelnipulan dan pelnculrian dalam bisnis pelrbankan olnlinel.
5
 

Kelamanan adalah sulatul kolndisi ataul keladaan yang aman 

dan telrbelbas dari adanya bahaya. Kelamanan dalam infolrmasi 

diartikan selbagai pelnjagaan infolrmasi dari sellulrulh ancaman yang 

mulngkin telrjadi dalam ulpaya ulntulk melmastikan ataul melnjamin 

kellangsulngan bisnis, melminimasi relsikol bisnis dan 

melmaksimalkan ataul melmpelrcelpat pelngelmbalian invelstasi dan 

pellulang bisnis. Dalam hal ini yang dijamin adalah kelrahasiaan data 

pribadi maulpuln transaksi nasabah.
6
 

                                                           
5
 Bambang Setiyo Pambudi, “Pengaruh Persepsi Manfa’at Persepsi Kemudahan 

Keamanna Dan Ketersediaan Fitur Terhadap Minat Ulang Nasabah Bank Dalam Menggunakan 

Internet Banking,” Jurnal Studi Manajemen, volume 8, nomor 1, (2014), 5. 
6
 Riyanto Sarno dan Iffano Irsyat, Sistem Manajemen Keamanan Informasi, (Surabaya : 

ITS Press, 2009). 
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Kelamanan adalah hal yang multlak diseldiakan ollelh para 

pellakul bisnis, baik pro ldulk, layanan, maulpuln keldulannya. 

Kelamanan melmbelrikan kelnyamanan pada pelnggulna (ataul dalam 

hal ini kolnsulmeln) dan melningkatkan kelpelrcayaan kolnsulmeln 

(culstolmelr trulst), yang belruljulng kelpada pelningkatan julmlah 

pelnjulalan.
7
 

Kelamanan data melrulpakan hal yang pelnting dipelrhatikan 

dalam melnggulnakan layanan molbilel banking. Dalam transaksi 

o lnlinel, relsikol hilangnya kelrahasiaan melrulpakan faktolr signifikan 

yang melmpelngarulhi kelpelrcayaan dan pelnggulnaan. Kelkhawatiran 

u ltama bagi pelnggulna molbilel banking ataul transaksi belrbasis olnlinel 

telrtellat pada kulrangnya pelngelndalian telrhadap kelrahasiaan 

infolrmasi yang melngakibatkkan pelnyalahgulnaan data pribadi.
8
 

Pihak pelnyeldia layanan molbilel banking haruls dapat 

melnjamin kelamanan data nasabah. Bank haruls melnye ldiakan 

telknollolgi kelamanan data yang selsulai standar, selhingga data 

pellanggan tidak dapat dicu lri dan disalahgulnakan ollelh olrang yang 

tidak belrtanggulngjawab. Sistelm maulpuln jaringan molbilel banking 

tellah melnggulnakan pelngamanan yang selolptimal mulngkin. Kolndisi 

pelngamanan molbilel banking julga sellalul dipantaul dan ditingkatkan, 

seljalan delngan pelrkelmbangan telknollolgi dan ancaman yang ada. 

Adanya jaminan kelamanan dari pihak bank akan melnimbullkan 

                                                           
7
 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Prenhalindo, 1997), 56. 

8
 Hadi, S., & Novi, N.,“Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Penggunaan Layanan Mobile 

Banking.” Optimum: Jurnal Ekonomi Dan Pembangunan, (2015), 55-65. 
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rasa pelrcaya selrta melnarik minat nasabah ulntulk melnggulnakan 

molbilel banking.
9
 

b. Indikatolr Kelamanan 

Indikatolr kelamanan mellipulti: 

1) Jaminan Kelamanan 

Jaminan kelamanan adalah adanya pelrlindulngan yang 

telpat telrhadap telknollolgi infolrmasi. Jaminan kelamanan 

telrselbult bisa belrulpa pelrlindulngan yang dibelrikan ollelh pihak 

bank, baik dari selgi kelamanan yang suldah diseldiakan dalam 

aplikasi molbilel banking, maulpuln kelamanan nasabah dalam 

belrtransasksi langsulng di bank. maulpuln jaminan kelamanan 

lainnya ulntulk melnghindari ancaman pihak yang tidak 

belrtanggulng jawab. Jaminan kelmanan dapat dicapai mellaluli 

aktivitas pelnelrapan selsulai kolntroll. Kolntroll yang dimaksuld 

adalah pelnelrapan belrbagai kelbijakan, fulngsi telrtelntul, 

prolseldulr, strulktulr dan praktelk.
10

 

2) Kelrahasian data 

Kelrahasiaan data (data colnfidelntialty) melrulpakan 

sifat data yang melnyatakan bahwa data telrselbult tidak bollelh 

dikeltahuli ataul diaksels ollelh pihak lain yang tidak belrwelnang 

ulntulk melngaksels atau l melngeltahulinya.
11

 

 

                                                           
9
 Ibid, 60. 

10
 Mulyana, Deddy. Ilmu Komunikasi: Suatu Pengantar, 2014, 30. 

11
 Ibid. 
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c. Hulbulngan antara Kelamanan dan Kelpulasan Nasabah 

Kelamanan adalah kelmampulan sulatul sistelm ulntulk 

melncelgah ilelgal ataul tidak telpat pelnggulnaan datanya dan ulntulk 

melncelgah pelnjahat cybelr dan pelreltas. Dalam transaksi pelrbankan, 

kelamanan melrulpakan hal ultama yang dipelrhatikan nasabah saat 

melmpelrcayakan pelnyimpanan dananya. Jika sulatul aplikasi molbilel 

banking dapat melnjamin kelamanan data maulpuln transaksi 

pelrbankan maka kelpulasan nasabah akan selmakin melningkat. 

Rasa aman dapat diartikan saat nasabah melrasa aman keltika 

melnggulnakan molbilel banking selpelrti kelbolcolran dari ulselr id dan 

passwolrd pelnggulna molbilel banking. selmakin ku lat kelamanan 

yang telrdapat pada sulatul telknollolgi, maka kelpu lasan nasabah 

dalam melnggulnakan molbilel banking julga selmakin belsar. Saat ini 

molbilel banking tellah melnye ldiakan layanan aultelntifikasi ulntulk 

melnjaga kelamanan data nasabah, dimana dalam layanan ini 

nasabah dapat mellakulkan velrifikasi seltiap mellakulkan transaksi.
12

 

3. Kemudahan 

a. Pelngelrtian Kelmuldahan 

Kelmuldahan pelnggulnaan didelfinisikan selbagai selbelrapa 

jaulh selselolrang yakin akan telrbelbas dari u lsaha apabila 

melnggulnakan sulatul telknollo lgi. Melnulrult Widjana dalam Ahmad dan 

                                                           
12

 Amatun, Kertika, “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

Dalam Menggunakan Layanan Mobile Banking (Studi Kasus Pada Nasabah Bank Syariah Mandiri 

Di Kota Semarang) ),” Eduka: Jurnal Pendidikan, Hukum, dan Bisnis, Volume 5, Nomor 1, 

(2020), 41. 
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Pambuldi kelmuldahan pelnggulnaan belrarti kelpelrcayaan selselolrang 

bahwa pada saat melnggulnakan sistelm telknollo lgi infolrmasi 

selselolrang tidak akan direlpoltkan dan tidak dipelrlulkan sulatul ulsaha 

yang belsar pada saat digulnakan.
13

 

Pelngelrtian kelmuldahan pelnggulnaan ataul kelmuldahan aksels 

(pelrceliveld elasy olf ulsel) dapat didelfinisikan bahwa selselolrang 

pelrcaya melnggulnakan sulatul telknollolgi akan belbas dari ulsaha. 

kelmuldahan (pelrceliveld elasy olf ulsel) melrulpakan kelpelrcayaan 

selselolrang dimana dalam melnggulnakan sulatul telknollolgi dapat 

delngan muldah digulnakan dan dipahami.
14

 

Melnulrult Davis kelmuldahan didelfinisikan selbagai tingkat 

dimana selselolrang melnyakini bahwa pelnggulnaan telknollolgi 

melrulpakan hal yang muldah dan tidak melmelrlulkan ulsaha kelras dari 

pelmakainya. Kolnselp ini melncangkulp keljellasan tuljulan pelnggulnaan 

telknlolgi dan kelmuldahan pelnggulnaan sistelm ulntulk tuljulan selsulai 

delngan kelinginan pelmakai.
15

 

Kelmuldahan pelnggu lnaan molbilel banking melmiliki makna 

bahwa layanan molbilel banking ollelh pihak bank akan muldah 

dipahami dan muldah ulntu lk digulnakan, selhingga nasabah dapat 

delngan muldah melmpellajari tata cara belrtransaksi melnggulnakan 

                                                           
13

 Ahmad, Bambang Pambudi,”Pengaruh Persepsi Manfaat, Persepsi Kemudahan, 

Keamanan dan Ketersediaan Fitur Terhadap Minat Ulang Nasabah Bank Dalam Menggunakan 

Internet Banking”, Jurnal Studi Manajemen, 01, (2014), 1-11. 
14

 Zaki Baridwan, Sartika Sari Ayu Tjini, Kemudahan Penggunaan, (Yogyakarta : 

Erlangga, 2014). 
15

 Davis, F.D, Perceived usefulness, perceived ease of use, and useracceptance of 

information technology MS Quarterly (online), Volume 13, Nomor 3, (1989). 
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molbilel banking. Pelnelrimaan pelnggulnaan selbulah sistelm julga tulrult 

dipelngarulhi ollelh kelmuldahan pelnggulnaan sistelm telrselbult. Ini 

melrulpakan relflelksi psiko llolgis pelnggulna ulntulk lelbih belrsikap 

telrbulka telrhadap selsulatul yang muldah dipahami. Kelmuldahan 

telrselbult dapat melndolrolng selselolrang ulntulk melnelrima dan 

melnggulnakan selbulah sistelm.
16

 

Kolnselp kelmuldahan pelnggulnaan melnulnju lkkan tingkat 

dimana selselolrang melyakini bahwa pelnggulnaan sistelm infolrmasi 

muldah dan tidak melmelrlulkan ulsaha kelras dari pelmakainya ulntulk 

bisa melnggulnakannya. Kolnselp ini melncakulp keljellasan tuljulan 

pelnggulnaan sistelm infolrmasi dan kelmuldahan pelnggulnaan sistelm 

u lntulk tuljulan selsulai kelinginan pelmakai. Kolnselp ini melmbelrikan 

pelngelrtian bahwa apabila sistelm infolrmasi muldah digulnakan, maka 

pelnggulna akan celndelrulng ulntulk melnggulnakan sistelm infolrmasi 

telrselbult. Pelrselpsi kelmuldahan pelnggulnaan didelfinisikan selbagai 

pelnilaian selselolrang melngelnai sulatul telknollolgi bahwa tidak pelrlul 

kelmampulan yang tinggi ulntulk melnggulnakannya. 
17

 

b. Indikatolr Kelmuldahan 

Melnulrult Davis dalam Ahmad dan Pambu ldi telrdapat 5 

indikatolr kelmuldahan yaitul: 

1) Molbilel Banking sangat muldah ulntulk dipellajari 

                                                           
16

 Ibid, 57. 
17

 Setyowati dan Respati,”Persepsi Kemudahan Penggunaan, Persepsi Manfaat, Computer 

Self Efficacy, Dan Kepuasan Pengguna Sistem Informasi Akuntansi”, JRAK, 01, (2017). 



22 
 

 
 

Molbilel bangking yang muldah ulntulk dipellajari artinya 

keltika selselolrang seldang melnggulnakan aplikasi molbilel 

bangking ataul seldang belrtransaksi melnggulnakan molbile l 

banking muldah ulntulk digulnakan dan dipahami selhingga tidak 

melnimbullkan kelsullitan apapuln bagi olrang yang 

melnggulnakannya. 

2) Molbilel Banking sangat muldah ulntulk diolpelrasikan 

Molbilel banking sangat muldah ulntulk di olpelrasikan. 

Telknollolgi yang muldah digulnakan jellas dan julga muldah 

diolpelrasikan maka tidak melnimbullkan kelsullitan bagi 

pelnggulnanya. 

3) Molbilel Banking melngelrjakan delngan muldah apa yang 

diinginkan ollelh pelnggulna 

Molbilel banking melnye ldiakan fasilitas yang muldah 

selsulai delngan kelbultulhan olrang yang melnggulnakannya. 

Dan julga aplikasi molbilel banking julga melngelrjakan apa 

yang olrang inginkan delngan fasilitas yang tellah 

diseldiakanya selhingga akan melmuldahkan selselolrang yang 

melnggulnakannya. Dalam hal ini molbilel banking adalah 

aplikasi yang diseldiakan ollelh bank ulntu lk melmelnulhi 

kelbultulhan nasabah dalam belrtransaksi selcara tidak 

langsulng. 
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4) Tidak dibultulhkan banyak ulsaha ulntulk belrintelraksi delngan 

Molbilel Banking 

Dalam pelnjellasan ini dikeltahuli bahwa dalam 

pelnggulnaan molbilel banking tidak melmbultulhkan banyak 

ulsaha ulntulk melnggulnakan telknollolgi telrselbult, dapat 

diliahat bahwa nasabah melnggulnakan mo lbilel banking 

tidak pelrlul waktu l yang lama dan tidak pelrlul melnulnggu l 

antrian di bank.  

5) Flelksibell 

Flelksibell adalah kelmampulan ulntulk belradaptasi dan 

belkelrja delngan elfelktif dalam situlasi yang belrbelda, dan 

delngan belrbagai individul/kellolmpolk. Flelksibell dalam 

melnggulnakan molbilel banking diindikasikan bahwa 

melnggulnakan mo lbilel banking dapat dilakulkan dimana 

saja dan dapat dilakulkan kapan saja tidak telrikat ollelh 

waktul.
18

 

c. Hulbulngan antara Kelmuldahan dan Kelpulasan Nasabah 

Belrdasarka pelnelmulan yang dikelmulkakan ollelh Davis pada 

bulkulnya Jolgiyantol, jika selselolrang melrasakan kelmuldahan dalam 

melnggulnakan sulatul layanan makamelrelka akan celndelrulng 

melnggulnakannya dan akan melrasa pulas. Selbaliknya jika melrelka 

kelsullitan dalam pelnggu lnaannya, maka melrelka tidak akan 

                                                           
18

 Davis, F.D, Perceived usefulness, perceived ease of use, and useracceptance of 

information technology MS Quarterly (online), Volume 13, Nomor 3, (1989). 
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melnggulnakannya. Kulalitas tampilan dan delsain dari fitulr-fitulr 

yang diseldiakan melnjadi arela dalam pelnellitian u lntulk melngulji 

bagaimana sulatul sistelm infolrmasi ditampilkan. Delngan 

keltelrbatasan tampilan dalam molbilel banking, melnjadi hal yang 

pelnting bagi pelnyeldia sistelm ulntulk dapat melmbelrikan sulatu l 

belntulk tampilan yang muldah dimelngelrti, melnarik, dapat 

dipahami, dan mampul melmbelrikan kelnyamanan dan kelmuldahan 

pelnggulnanya. Sellain itul, fitulrel-fitulrel yang diseldiakan harulslah 

selsulai delngan apa yang dibultulhkan ollelh pelnggulna karelna hal 

telrselbult telntulnya akan melmpelngarulhi kelpulasan pelnggulna.
19

 

B. Kajian Pustaka 

  Pelnellitian telrdahullul digulnakan selbagai bahan aculan dalam melnyulsuln 

pelnellitian ini, agar hasil pelnellitan ini belnar-belnar mulrni hasil karya selndiri. 

Pelnellitian ini melruljulk pada pelnellitian selbellulmnya, ulntulk melmpelrkulat hasil 

dari pelnellitian ini: 

Tabel 2.1 

Kajian Pustaka 

Nol 
Nama Pelnullis, 

Juldull (tahuln) 
Kelsimpullan Pelrbeldaan 

1 Mulhammad 

Rifa’i Aullia, 

Pelngarulh 

Kelmuldahan, 

Kelnyamanan, 

Kelmampulan 

Aksels dan 

Variabell kelmuldahan 

selcara statistik tidak 

belrpelngarulh polsitif 

telrhadap kelpulasan nasabah 

Bank Syariah Mandiri 

KCP Kaliulrang. Variabell 

kelnyamanan molbilel 

Pelrbeldaan delngan 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul telrleltak 

pada variabell pelnellitian 

yang digulnakan. Variabell 

dalam pelnellitian ini yaitul 

X1 kelmuldahan, X2 

                                                           
19
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Kelamanan 

Molbilel Banking 

telrhadap 

Kelpulasan 

Nasabah Bank 

Syariah Mandiri 

(Stuldi Kasuls 

Bank Syariah 

Mandiri Kantolr 

Cabang 

Kaliulrang 

Yolgyakarta) 

(2019) 

banking selcara statistik 

belrpelngarulh polsitif 

signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah Bank 

Syariah Mandiri KCP 

Kaliulrang. Variabell 

kelmampulan aksels molbilel 

banking selcara statistik 

belrpelngarulh polsitif 

signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah Bank 

Syariah Mandiri KCP 

Kaliulrang. Variabell 

kelamanan molbilel banking 

selcara statistik 

belrpelngarulh polsitif 

signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah Bank 

Syariah Mandiri KCP 

Kaliulrang.
20

 

Kelnyamanan, X3 

Kelmampulan Aksels, X4 

Kelamanan dan Y 

Kelpulasan, seldangkan 

variabell dalam pelnellitian 

yang saya lakulkan yaitul 

X1 Kelamanan, X2 

kelmuldahan dan Y 

kelpulasan. Lolkasi dalam 

pelnellitian ini yaitul Bank 

Syariah Mandiri Kantolr 

Cabang Kaliulrang 

Yolgyakarta, seldangkan 

lolkasi dalam pelnellitian 

yang saya lakulkan yaitul 

Bank Mulamalat KCP 

Madiuln. 

2 Mulkhtisar, 

Pelngarulh 

Elfisielnsi, 

Kelamanan dan 

Kelmuldahan 

telrhadap Minat 

Nasabah 

Belrtransaksi 

Melnggulnakan 

Molbilel Banking 

(Stuldi pada 

Nasabah Bank 

Syariah Mandiri 

Ullelel Karelng 

Elfisielnsi, kelamanan, dan 

kelmuldahan selcara 

belrsama-sama 

belrpelngraulh telrhadap 

minat nasabah belrtransaksi 

melnggulnakan molbilel 

banking, hal ini di 

bulktikan delngan nilai R 

sqularel selbelsar 65,1%, dan 

nilai F hitulng lelbih belsar 

dari f tabell (59,781>2,70), 

dan tingkat signifikansi 

lelbih kelcil dari 0,05 

(0,000<0,05).
21

 

Pelrbeldaan delngan 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul telrleltak 

pada variabell pelnellitian 

yang digulnakan. Variabell 

dalam pelnellitian ini yaitul 

X1 elfisielnsi, X2 

Kelamanan dan Y Minat 

nasabah belrtransaksi 

melnggulnakan molbilel 

banking, seldangkan 

variabell dalam pelnellitian 

yang saya lakulkan yaitul 

X1 Kelamanan, X2 

                                                           
20

 Muhammad Rifa’i Aulia, “Pengaruh Kemudahan, Kenyamanan, Kemampuan Akses 

dan Keamanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Mandiri (Studi Kasus 

Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Kaliurang Yogyakarta),” Skripsi (Yogyakarta: UIN Sunan 

Kalijaga Yogyakarta, 2019). 
21

 Mukhtisar, “Pengaruh Efisiensi, Keamanan Dan Kemudahan Terhadap Minat Nasabah 

Bertransaksi Menggunakan Mobile Banking (Studi Pada Nasabah Bank Syariah Mandiri Ulee 

Kareng Banda Aceh),” Skripsi (Banda Aceh: UIN Ar-Raniry Banda Aceh, 2020). 
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Banda Acelh) 

(2020) 

kelmuldahan dan Y 

kelpulasan. 

3 Nila Elrina, 

Pelngarulh 

Kelmuldahan 

Aksels, 

Kelnyamanan, 

Dan Kelamanan 

Molbilel Banking 

telrhadap 

Kelpulasan 

Nasabah pada 

Bank Mulamalat 

Indolnelsia 

Kantolr Cabang 

Pelmbantul 

Nganjulk (2021) 

Belrdasarkan hasil 

pelnellitiannya melnyatakan 

bahwa faktolr kelmuldahan 

tidak ada pelngarulh selcara 

signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah. Faktolr 

kelnyamanan belrpelngarulh 

selcara signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah. Faktolr 

kelamanan belrpelngarulh 

selcara signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah.
22

 

Pelrbeldaan delngan 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul telrleltak 

pada lolkasi pelnellitian. 

Lolkasi dalam pelnellitian 

ini yaitul Bank Mulamalat 

Indolnelsia KCP Nganjulk, 

seldangkan lolkasi dalam 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul Bank 

Mulamalat KCP Madiuln. 

4 Wahyul Jalil 

Sapultrol, 

Pelngarulh Faktolr 

Kelmuldahan dan 

Faktolr 

Kelamanan 

telrhadap 

Kelpulasan 

Nasabah Dalam 

Melnggulnakan 

Molbilel Banking 

(Stuldi Pada Bri 

Syariah Kcp 

Polnolrolgol) 

(2020) 

Belrdasarkan hasil 

pelnellitiannya melnyatakan 

bahwa Faktolr kelmuldahan 

tidak belrpelngarulh selcara 

signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah dalam 

melnggulnakan molbilel 

banking. Faktolr kelamanan 

belrpelngarulh selcara 

signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah dalam 

melnggulnakan molbilel 

banking. Faktolr 

kelmuldahan dan faktolr 

kelamanan selcara simulltan 

belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan nasabah dalam 

Pelrbeldaan delngan 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul telrleltak 

pada lolkasi pelnellitian. 

Lolkasi dalam pelnellitian 

ini yaitul BRI Syariah 

KCP Polnolrolgol, 

seldangkan lolkasi dalam 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul Bank 

Mulamalat KCP Madiuln. 

                                                           
22

 Nila Erina, “Pengaruh Kemudahan Akses, Kenyamanan, dan Keamanan Mobile 

Banking Terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

Nganjuk,” Skripsi (Ponorogo: IAIN Ponorogo, 2021). 
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melnggulnakan molbilel 

banking.
23

 

5 Shafaliza 

Risfany, Relni 

Ria Armayani 

Hasibulan, 

Pelnelrapan 

Layanan 

Mulamalat DIN 

dalam 

Kelmuldahan 

Belrtransaksi 

pada PT Bank 

Mulamalat 

Indolnelsia KCP 

Stabat (2022) 

Pelnelrapan layanan 

Mulamalat DIN pada PT. 

Bank Mulamalat Indolnelsia 

KCP Stabat haruls 

ditingkatkan lagi baik dari 

selgi olpelrasiolnal maulpuln 

layanan dan pelmasaran. 

Faktolr-faktolr yang 

melmpelngarulhi minat 

nasabah telrhadap 

pelnggulnaan layanan 

Mulamalat DIN ini yaitul 

kelmuldahan aksels yang 

celpat, elfisielnsi waktul, 

kelamanan yang telrjaga dan 

pastinya selmula proldulknya 

dikhulsulskan pada prinsip 

syariah.
24

 

Pelrbeldaan delngan 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul telrleltak 

pada variabell, meltoldel 

dan lolkasi pelnellitian. 

Variabell dalam 

pelnellitian ini yaitul 

variabell X Pelnelrapan 

layanan dan Y 

Kelmuldahan belrtransaksi, 

seldangkan variabell 

dalam pelnellitian yang 

saya lakulkan yaitul X1 

Kelamanan, X2 

kelmuldahan dan Y 

kelpulasan. Meltoldel yang 

digulnakan dalam 

pelnellitian ini yaitul 

kulalitatif delskriptif, 

seldangkan meltoldel yang 

saya gulnakan yaitul 

kulantitatif. Lolkasi dalam 

pelnellitian ini yaitul Bank 

Mulamalat Indolnelsia 

KCP Stabat, seldangkan 

lolkasi dalam pelnellitian 

yang saya lakulkan yaitul 

Bank Mulamalat KCP 

Madiuln. 

6 Iva Nulr Laila, 

Analisis 

Pelngarulh 

Kelmuldahan, 

Kelmuldahan, kelnyamanan, 

manfaat, kelamanan, dan 

risikol pelnggulnaan 

belrpelngarulh polsitif 

Pelrbeldaan delngan 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul telrleltak 

pada variabell dan lolkasi 

                                                           
23

 Wahyu Jalil Saputro, “Pengaruh Faktor Kemudahan dan Faktor Keamanan terhadap 

Kepuasan Nasabah dalam Menggunakan Mobile Banking (Studi Pada Bri Syariah Kcp 

Ponorogo),” Skripsi (Ponorogo: IAIN Ponorogo, 2020). 
24

 Shafaliza Risfany, Reni Ria Armayani Hasibuan, “Penerapan Layanan Muamalat DIN 

dalam Kemudahan Bertransaksi pada PT Bank Muamalat Indonesia KCP Stabat,” Jurnal Ilmu 

Komputer, Ekonomi, dan Manajemen, Volume 2, Nomor 1, (2022). 
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Kelnyamanan, 

Manfaat, 

Kelamanan dan 

Risikol 

Pelnggulnaan 

telrhadap Minat 

Nasabah yang 

Melnggulnakan 

Molbilel Banking 

Di Bri Syariah 

Kantolr Cabang 

Tullulngagulng 

(2020) 

telrhadap minat nasabah 

dalam melnggulnakan 

molbilel banking pada BRI 

Syariah Kantolr Cabang 

Tullulngagulng. Delngan 

melningkatkan kelmuldahan, 

kelnyamanan, manfaat, 

kelamanan, dan risikol 

pelnggulnaan maka akan 

melningkatkan minat 

nasabah dalam 

melnggulnakan molbilel 

banking pada Syariah 

Kantolr Cabang 

Tullulngagulng.
25

 

pelnellitian yang 

digulnakan. Variabell 

dalam pelnellitian ini yaitul 

X1 Kelmuldahan, X2 

Kelnyamanan, X3 

Manfaat, X4 Kelamanan, 

X5 Risikol Pelnggulnaan 

dan Y Minat nasabah, 

seldangkan variabell 

dalam pelnellitian yang 

saya lakulkan yaitul X1 

Kelamanan, X2 

kelmuldahan dan Y 

kelpulasan. Lolkasi dalam 

pelnellitian ini yaitul Bri 

Syariah Kantolr Cabang 

Tullulngagulng, seldangkan 

lolkasi dalam pelnellitian 

yang saya lakulkan yaitul 

Bank Mulamalat KCP 

Madiuln. 

7 Jelssica Djaja, 

Belrnadelth 

Tolngli, Abnelr 

Tahelndrika, 

Pelngarulh 

Kelmuldahan dan 

Kelamanan 

Transaksi 

Melnggulnakan 

Koldel QR 

telrhadap 

Kelpulasan 

Pelnggulna 

Sholpelelpay pada 

Mahasiswa 

Ulnivelrsitas 

Kelmuldahan  transaksi  

melnggulnakan  koldel  QR  

belrpelngarulh  selcara  

polsitif dan signifikan  

telrhadap kelpulasan  

pelnggulna SholpelelPay  

pada  mahasiswa 

Ulnivelrsitas  Atma  Jaya  

Makassar. Kelamanan 

transaksi melnggulnakan 

koldel QR belrpelngarulh 

selcara polsitif dan 

signifikan  telrhadap  

kelpulasan  pelnggulna  

SholpelelPay  pada  

mahasiswa Ulnivelrsitas  

Pelrbeldaan delngan 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul telrleltak 

pada variabell pelnellitian 

yang digulnakan. Variabell 

dalam pelnellitian ini yaitul 

variabell X Kelmuldahan, 

X2 Kelamanan dan Y 

Kelpulasan, seldangkan 

variabell dalam pelnellitian 

yang saya lakulkan yaitul 

X1 Kelamanan, X2 

kelmuldahan dan Y 

kelpulasan.  

                                                           
25

 Iva Nur Laila, “Analisis Pengaruh Kemudahan, Kenyamanan, Manfaat, Keamanan Dan 

Risiko Penggunaan Terhadap Minat Nasabah Yang Menggunakan Mobile Banking Di BRI Syariah 

Kantor Cabang Tulungagung,” Skripsi (Tulungagung: IAIN Tulungagung, 2020). 
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Atma Jaya 

Makassar (2022) 

Atma  Jaya  Makassar. 

Kelmuldahan  transaksi  dan  

kelamanan  transaksi  

melnggulnakan  koldel  QR 

melmiliki   pelngarulh   

selcara   signifikan   

telrhadap   kelpulasan   

pelnggulna SholpelelPay   

pada   mahasiswa   

Ulnivelrsitas   Atma   Jaya   

Makassar.
26

 

8 Ismiana 

Barolkah, 

Pelngarulh 

Kulalitas 

Layanan dan 

Selculrity Molbilel 

Banking 

telrhadap 

Kelpulasan 

Nasabah Bank 

Mulamalat Kcp 

Palolpol (2019) 

Belrdasarkan hasil 

pelnellitiannya melnyatakan 

bahwa variabell kulalitas 

layanan molbilel banking 

(X1) selcara parsial 

belrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpulasan 

nasabah. variabell selculrity 

molbilel banking (X2) 

selcara parsial belrpelngarulh 

signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah. 

Belrdasarkan ulji selcara 

simulltan (Ulji F) dapat 

disimpullkan bahwa 

variabell Kulalitas layanan 

dan selculrity molbilel 

banking belrpelngarulh 

selcara simulltan telrhadap 

kelpulasan nasabah.
27

 

Pelrbeldaan delngan 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul telrleltak 

pada variabell dan lolkasi 

pelnellitian yang 

digulnakan. Variabell 

dalam pelnellitian ini yaitul 

variabell X1 kulalitas 

layanan, X2 Selculrity 

Molbilel dan Y Kelpulasan 

Nasabah, seldangkan 

variabell dalam pelnellitian 

yang saya lakulkan yaitul 

X1 Kelamanan, X2 

kelmuldahan dan Y 

kelpulasan. Lolkasi dalam 

pelnellitian ini yaitul Bank 

Mulamalat Kcp Palolpol, 

seldangkan lolkasi dalam 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul Bank 

Mulamalat KCP Madiuln. 

9 Ahmad Yuldin, 

Pelngarulh 

Variabell manfaat, 

kelpelrcayaan, dan 

Pelrbeldaan delngan 

pelnellitian yang saya 

                                                           
26

 Jessica Djaja, dkk, “Pengaruh Kemudahan Dan Keamanan Transaksi Menggunakan 

Kode QR Terhadap Kepuasan Pengguna Shopeepay Pada Mahasiswa Universitas Atma Jaya 

Makassar,” Jurnal Ekonomi, Bisnis dan Terapan, Volume 3, Nomor 1, (2022). 
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 Ismiana Barokah, “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Security Mobile Banking Terhadap 
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Manfaat, 

Kelpelrcayaan, 

Kelmuldahan 

Molbilel Banking 

Telrhadap Minat 

Nasabah 

Melnggulnakan 

Molbilel Banking 

di Bank Syariah 

Indolnelsia KC 3 

Palangka Raya 

(2021) 

kelmuldahan pelnggulnaan 

selcara belrsamasama 

telrhadap minat nasabah 

melnggulnakan molbilel 

banking belrdasarkan 

pelnguljian pelrbandingan 

nilai Fhitulng selbelsar 

24,119 dan nilai signifika 

selbelsar 0,000 delngan 

delmikian H4 ditelrima.
28

 

lakulkan yaitul telrleltak 

pada variabell dan lolkasi 

pelnellitian yang 

digulnakan. Variabell 

dalam pelnellitian ini yaitul 

variabell X1 manfaat, X2 

kelpelrcayaan, X3 

Kelmuldahan dan Y Minat 

Nasabah, seldangkan 

variabell dalam pelnellitian 

yang saya lakulkan yaitul 

X1 Kelamanan, X2 

kelmuldahan dan Y 

kelpulasan. Lolkasi dalam 

pelnellitian ini yaitul Bank 

Syariah Indolnelsia Kc 3 

Palangka Raya, 

seldangkan lolkasi dalam 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul Bank 

Mulamalat KCP Madiuln. 

10 Titi 

Sullistiyawati, 

Analisis 

Kulalitas 

Pellayanan 

telrhadap 

Kelpulasan 

Nasabah delngan 

Meltoldel 

Impolrtancel 

Pelrfolrmancel 

Analysis (Stuldi 

pada BNI 

Syariah Kantolr 

Belrdasarkan hasil ulji dan 

analisis dapat disimpullkan 

bahwa, sulatul kulalitas 

pellayanan belrpelngarulh 

polsitif telrhadap kelpulasan 

nasabah pada BNI Syariah 

KC. Tellulk Beltulng.
29

 

Pelrbeldaan delngan 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul telrleltak 

pada variabell dan lolkasi 

pelnellitian yang 

digulnakan. Variabell 

dalam pelnellitian ini yaitul 

variabell X1 kulalitas 

pellayanan dan Y 

kelpulasan, seldangkan 

variabell dalam pelnellitian 

yang saya lakulkan yaitul 

X1 Kelamanan, X2 

kelmuldahan dan Y 
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 Ahmad Yudin, “Pengaruh Manfaat, Kepercayaan, Kemudahan Mobile Banking 

Terhadap Minat Nasabah Menggunakan Mobile Banking Di Bank Syariah Indonesia Kc 3 

Palangka Raya,” Skripsi (Palangka Raya: IAIN Palangka Raya, 2021). 
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 Titi Sulistiyawati, “Analisis Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah dengan 
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Cabang Tellulk 

Beltulng) (2021) 

kelpulasan. Lolkasi dalam 

pelnellitian ini yaitul BNI 

Syariah Kantolr Cabang 

Tellulk Beltulng, seldangkan 

lolkasi dalam pelnellitian 

yang saya lakulkan yaitul 

Bank Mulamalat KCP 

Madiuln. 

11 Felby Widia 

Pultri, Pelngarulh 

Elfelktivitas, 

Kelmuldahan dan 

Kelamanan 

Layanan 

telrhadap 

Kelpulasan 

Nasabah 

Belrtransaksi 

Melnggulnakan 

Molbilel Banking 

Bank Syariah 

Indolnelsia 

(2022) 

Hasil ulji pelrtama 

melnyatakan bahwa 

elfelktivitas tidak 

belrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpulasan 

nasabah. Hasil ulji keldula 

melnyatakan bahwa 

kelmuldahan tidak 

belrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpulasan 

nasabah. Dan hasil ulji 

keltiga melnyatakan 

kelamanan belrpelngarulh 

signifikan telrhadap 

kelpulasan.
30

 

Pelrbeldaan delngan 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul telrleltak 

pada variabell dan lolkasi 

pelnellitian yang 

digulnakan. Variabell 

dalam pelnellitian ini yaitul 

variabell X1 Elfelktivitas, 

X2 kelmuldahan, X3 

Kelamanan, dan Y 

kelpulasan, seldangkan 

variabell dalam pelnellitian 

yang saya lakulkan yaitul 

X1 Kelamanan, X2 

kelmuldahan dan Y 

kelpulasan. Lolkasi dalam 

pelnellitian ini yaitul Bank 

Syariah Indolnelsia, 

seldangkan lolkasi dalam 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul Bank 

Mulamalat KCP Madiuln. 

12 Lydia Tri 

Nolvianty Pultri, 

Analisis Tingkat 

Kelpulasan 

Nasabah 

telrhadap 

Kulalitas 

Belrdasarkan hasil 

pelnellitian dan pelmbahasan 

dikeltahuli bahwa tingkat 

kelpulasan nasabah 

tabulngan IB Hasanah 

telrhadap kulalitas 

pellayanan jasa pelrulsahaan 

Pelrbeldaan delngan 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul telrleltak 

pada variabell dan lolkasi 

pelnellitian yang 

digulnakan. Variabell 

dalam pelnellitian ini yaitul 
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Pellayanan Jasa 

(Stuldi Kasuls 

pada Nasabah 

Tabulngan IB 

Hasanah BNI 

Syariah Cabang 

Pelkanbarul 

(2021) 

adalah seldang, delngan 

delmikian hipoltelsis dalam 

pelnellitian ini ditelrima.
31

 

variabell X1 kelpulasan 

nasabah dan Y kulalitas 

pellayanan, seldangkan 

variabell dalam pelnellitian 

yang saya lakulkan yaitul 

X1 Kelamanan, X2 

kelmuldahan dan Y 

kelpulasan. Lolkasi dalam 

pelnellitian ini yaitul BNI 

Syariah Cabang 

Pelkanbarul, seldangkan 

lolkasi dalam pelnellitian 

yang saya lakulkan yaitul 

Bank Mulamalat KCP 

Madiuln. 

13 Milla Addina 

Sarazkha, 

Pelngarulh 

Kulalitas Sistelm, 

Kulalitas 

Infolrmasi, 

Pelrselpsi 

Kelmuldahan dan 

Keltelpatan 

Waktul 

Pelnggulnaan El-

Filing telrhadap 

Kelpulasan Wajib 

Pajak Olrang 

Pribadi (2020) 

Kulalitas sistelm 

belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan Wajib Pajak 

Olrang Pribadi. Kulalitas 

infolrmasi belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan Wajib 

Pajak Olrang Pribadi. 

Pelrselpsi kelmuldahan 

belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan Wajib Pajak 

Olrang Pribadi. Dan 

Keltelpatan Waktul tidak 

belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan Wajib Pajak 

Olrang Pribadi.
32

 

Pelrbeldaan delngan 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul telrleltak 

pada variabell pelnellitian 

yang digulnakan. Variabell 

dalam pelnellitian ini yaitul 

variabell X1 kulalitas 

sistelm, X2 kulalitas 

infolrmasi, X3 ,Pelrselpsi 

kelmuldahan, X4 

keltelpatan waktul dan Y 

kelpulasan, seldangkan 

variabell dalam pelnellitian 

yang saya lakulkan yaitul 

X1 kelamanan, X2 

kelmuldahan dan Y 

kelpulasan.  

14 All Ghaniyyul 

Wahyul Sulryanti, 

Variabell kelmuldahan 

belrpelngarulh signifikan 

Pelrbeldaan delngan 

pelnellitian yang saya 
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 Lydia Tri Novianty Putri, “Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah terhadap Kualitas 

Pelayanan Jasa (Studi Kasus pada Nasabah Tabungan IB Hasanah BNI Syariah Cabang 

Pekanbaru.” Skripsi (Pekanbaru: Universitas Islam Riau, 2021). 
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 Milla Addina Sarazkha, “Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Persepsi 

Kemudahan dan Ketepatan Waktu Penggunaan E-Filing terhadap Kepuasan Wajib Pajak Orang 

Pribadi,” (2020). 
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Pelngarulh 

Kelmuldahan, 

Kelpelrcayaan, 

dan Risikol 

Pelnggulnaan 

Molbilel Banking 

telrhadap 

Kelpulasan 

Nasabah Bank 

Syariah 

Indolnelsia (Stuldi 

pada Nasabah 

Bank Syariah 

Indolnelsia 

Cabang 

Pelmbantul Kolta 

Gulbulg, 

Grolbolgan) 

(2022) 

telrhadap kelpulasan nasabah 

dalam melnggulnakan 

Molbilel Banking Bank 

Syariah Indolnelsia. 

Variabell kelpelrcayaan 

belrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpulasan nasabah 

dalam melnggulnakan 

Molbilel Banking Bank 

Syariah Indolnelsia. 

Variabell risikol tidak 

belrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpulasan nasabah 

dalam melnggulnakan 

Molbilel Banking Bank 

Syariah Indolnelsia.
33

 

lakulkan yaitul telrleltak 

pada variabell dan lolkasi 

pelnellitian yang 

digulnakan. Variabell 

dalam pelnellitian ini yaitul 

variabell X1 kelmuldahan, 

X2 kelpelrcayaan, X3 

risikol pelnggulnaan dan Y 

kelpulasan nasabah, 

seldangkan variabell 

dalam pelnellitian yang 

saya lakulkan yaitul X1 

Kelamanan, X2 

kelmuldahan dan Y 

kelpulasan. Lolkasi dalam 

pelnellitian ini yaitul Bank 

Syariah Indolnelsia 

Cabang Pelmbantul Kolta 

Gulbulg, seldangkan lolkasi 

dalam pelnellitian yang 

saya lakulkan yaitul Bank 

Mulamalat KCP Madiuln. 

15 Sulrya Hadi 

Wijaya, 

Pelngarulh 

Kulalitas 

Layanan ATM 

dan Molbilel 

Banking 

telrhadap 

Kelpulasan 

Nasabah pada 

Bank Mulamalat 

Indolnelsia KCP 

Blitar (2020) 

Dari hasil pelnguljian 

dikeltahuli bahwa 

Aultolmatic telllelr machinel 

(ATM) melmiliki dan 

melmbelrikan pelngarulh 

telrhadap kelpulasan nasabah 

Bank Mulamalat Indolnelsia 

KCP Blitar. Molbilel 

banking melmiliki dan 

melmbelrikan pelngarulh 

telrhadap kelpulasan nasabah 

Bank Mulamalat Indolnelsia 

KCP Blitar. Selcara 

belrsamaaan ataul pada saat 

Pelrbeldaan delngan 

pelnellitian yang saya 

lakulkan yaitul telrleltak 

pada variabell dan lolkasi 

pelnellitian yang 

digulnakan. Variabell 

dalam pelnellitian ini yaitul 

variabell X1 kulalitas 

layanan ATM, X2 

kulalitas layanan molbilel 

banking dan Y kelpulasan 

nasabah, seldangkan 

variabell dalam pelnellitian 

yang saya lakulkan yaitul 

                                                           
33

 All Ghaniyyu Wahyu Suryanti, “Pengaruh Kemudahan, Kepercayaan, dan Risiko 

Penggunaan Mobile Banking terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia (Studi pada 
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yang sama ATM dan 

molbilel banking melmiliki 

dan melmbelrikan pelngarulh 

telrhadap kelpulasan nasabah 

Bank Mulamalat Indolnelsia 

KCP Blitar.
34

 

X1 Kelamanan, X2 

kelmuldahan dan Y 

kelpulasan. Lolkasi dalam 

pelnellitian ini yaitul Bank 

Mulamalat Indolnelsia 

KCP Blitar, seldangkan 

lolkasi pelnellitian yang 

saya lakulkan yaitul Bank 

Mulamalat KCP Madiuln. 

 

C. Kerangka Pemikiran 

Belrdasarkan Juldull Pelnellitian diatas maka dapat dibulat kelrangka 

belrfikir dalam pelnellitian ini selbagai tinjaulan pulstaka yang ditu langkan dalam 

belntulk gambar antara variabell belrkaitan antara variabell satu l delngan yang 

lainya. belrdasarkan landasan telolri dan dipelrkulat delngan pelnellitian-pelnellitian 

telrdahullul apakah variabell yang satul dan yang lain belrpelngaru lh maka dapat 

disulsuln kelrangka belrfikir selbagai belrikult: 

 

 

 

 

 

 

  

Gambar 2.1 Kerangka Berfikir 

    = Belrhulbulngan selcara Parsial 

    = Belrhulbulngan selcara Simulltan 
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 Surya Hadi Wijaya, “Pengaruh Kualitas Layanan ATM dan Mobile Banking terhadap 
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Tulungagung, 2020). 

 

Keamanan 

(X1) 

Kemudahan 

(X2) 

Kepuasan Nasabah 

(Y) 
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D. Hipotesis 

Hipo ltelsis melrulpakan jawaban selmelntara telrhadap rulmulsan masalah 

pelnellitian, dimana rulmulsan masalah pelnellitian tellah dinyatakan dalam belntulk 

kalimat pelrnyataan. Dikatakan selmelntara, karelna jawaban yang dibelrikan 

barul didasarkan pada telolri yang rellelvan, bellulm didasarkan pada fakta-fakta 

elmpiris yang dipelrollelh mellaluli pelngulmpullan data. Jadi hipoltelsis julga dapat 

dinyatakan selbagai jawaban telolritis telrhadap rulmulsan masalah pelnellitian, 

bellulm jawaban elmpirik.
35

 

Belrdasarkan Kelrangka Telolritis yang tellah dijellaskan diatas, hipoltelsis 

pelnellitian dapat dirulmulskan selbagai belrikult: 

1. Hipoltelsis Kelamanan pelnggulnaan telrhadap Kelpulasan Nasabah 

 Melnulrult Handi Irawan salah satul faktolr yang dapat 

melmpelngarulhi kelpulasan selolrang kolnsulmeln yaitul kelamanan. Dimana 

kelmanan masulk dalam dimelnsi kulalitas pellayanan
36

 Telo lri ini seljalan 

delngan hasil pelnellitian yang dilakulkan ollelh Mulhammad Rifa’i Aullia yang 

melnyimpullkan bahwa faktolr kelamanan melmiliki pelngarulh telrhadap 

kelpulasan.
37

 Dari telolri dan pelnellitian telrdahullul telrselbu lt, maka telolri 

melmbelrikan hipoltelsis selbagai belrikult: 

Ha1 : Kelamanan belrpelngarulh telrhadap kelpulasan nasabah pelnggulna 

aplikasi Mulamalat DIN di Bank Mulamalat KCP Madiuln 

H01  : Kelamanan tidak belrpelngaru lh telrhadap kelpulasan nasabah pelnggulna 

aplikasi Mulamalat DIN di Bank Mulamalat KCP Madiuln 

2. Hipoltelsis Kelmuldahan pelnggulnaan telrhadap Kelpulasan Nasabah 

 Melnulrult Koltlelr & Kelllelr yang dikultip ollelh Lelndy Zellvielan Adhari 

dalam bulkul Kelpulasan Pellanggan dan Pelncapaian Brand Trulst salah satul 

faktolr yang dapat melmpelngaru lhi kelpulasan selolrang ko lnsulmeln yaitul 
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 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2017), 64. 
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 Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT Elex Media Komputindo, 

2022), 69. 
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 Muhammad Rifa’i Aulia, “Pengaruh Kemudahan, Kenyamanan, Kemampuan Akses 
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Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Kaliurang Yogyakarta),” Skripsi (Yogyakarta: UIN Sunan 
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kelmuldahan.
38

 Telolri ini seljalan delngan hasil pelnellitian yang dilakulkan 

ollelh Milla Addina Sarazkha yang melnyimpullkan bahwa faktolr 

kelmuldahan melmiliki pelngarulh telrhadap kelpulasan.
39

 Dari telolri dan 

pelnellitian telrdahullul telrselbult, maka telolri melmbelrikan hipoltelsis selbagai 

belrikult: 

Ha2 : Kelmuldahan belrpelngarulh telrhadap kelpulasan nasabah pelnggulna 

aplikasi Mulamalat DIN di Bank Mulamalat KCP Madiuln  

H02 : Kelmuldahan tidak belrpelngarulh telrhadap kelpulasan nasabah 

pelnggu lna aplikasi Mulamalat DIN di Bank Mulamalat KCP Madiuln  

3. Hipoltelsis Kelamanan dan Kelmu ldahan pelnggulnaan telrhadap Kelpulasan 

Nasabah 

 Kelpulasan nasabah dipelngarulhi ollelh belbelrapa fakto lr, diantaranya 

kelamanan dan kelmuldahan.
40

 Pelrnyataan telrselbult seljalan delngan 

pelnellitian telrdahullul yang dilaku lkan ollelh Wahyul Jalil Sapultrol bahwa 

Faktolr kelmuldahan dan faktolr kelamanan selcara simulltan belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan nasabah dalam melnggulnakan molbilel banking.
41

 Dari 

telolri dan pelnellitian telrdahullul telrselbult, maka telolri melmbelrikan hipoltelsis 

selbagai belrikult: 

Ha3 : Kelamanan dan Kelmuldahan belrpelngarulh signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah pelnggulna aplikasi Mulamalat DIN di Bank Mulamalat 

KCP Madiuln  

H03 :   Kelamanan dan Kelmuldahan tidak belrpelngarulh signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

 

A. Rancangan Penelitian 

       Rancangan pelnellitian ataul prolsels yang dipelrlulkan dalam pelrancangan dan 

pellaksanaan pelnellitian yang telrdiri dari jelnis pelnellitian dan pelndelkatan 

pelnellitian. Dalam pelnellitian ini pelnullis melnggulnakan jelnis pelnellitian 

kulantitatif yang melnggulnakan analisis data belrulpa angka dan diollah delngan 

melnggulnakan statistik.
1
 Dalam pelnellitian ini melnulnjulkkan hulbulngan ataul 

pelngarulh antara dula variabell ataul lelbih yaitul pelngarulh kelamanan dan 

kelmuldahan aplikasi Mulamalat DIN telrhadap kelpulasan nasabah Bank 

Mulamalat KCP Madiuln. 

Dalam pelnellitian ini, telrdapat variabell kelpulasan nasabah, kelamanan dan 

kelmuldahan. Ulntulk melmpelrmuldah dalam melngollah dan melnganalisis data, 

maka dalam variabell ini melnggulnakan simboll X1, X2, dan Y yang melwakili 

kelamanan, kelmuldahan dan kelpulasan nasabah. 

B. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 

1. Variabell Pelnellitian 

       Variabell melrulpakan simboll ataul kolnselp yang diasulmsikan selbagai 

pelrangkat nilai-nilai.
2
 Variabell pelnellitian adalah sulatul atribult ataul sifat 

ataul nilai dari olrang, olbyelk, olrganisasi, ataul kelgiatan yang melmpulnyai 

variasi telrtelntul yang diteltapkan ollelh pelnelliti ulntulk dipellajari dan 

                                                           
1
 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2017), 7. 

2
 4 Jonathan Sarwono, Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif, (Yogyakarta: Graha 

Ilmu, 2006), 53 
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kelmuldian ditarik kelsimpullannya.
3
 Dalam pelnellitian ini ada dula variabell 

pelnellitian yaitul variabell delpelndeln dan variabell indelpelndeln: 

a. Variabell Indelpelndeln/ Belbas (X) 

       Variabell indelpelndeln adalah variabell yang melmpelngarulhi ataul 

yang melnjadi selbab pelrulbahanya ataul timbullnya variabell delpelndeln 

(telrikat).
4
 Variabell indelpelndeln dalam pelnellitian ini yaitul Kelamanan 

(X1) dan Kelmuldahan (X2). 

b. Variabell Delpelndeln/ Telrikat (Y) 

       Variabell delpelndeln ataul telrikat melrulpakan variabell yang 

dipelngarulhi ataul yang melnjadi akibat, karelna adanya variabell 

belbas.
5
 Variabell delpelndeln dalam pelnellitian ini yaitul Kelpulasan 

Nasabah (Y). 

2. Delfinisi Olpelrasiolnal 

       Delfinisi olpelrasiolnal adalah variabell pelnellitian yang dimaksuldkan 

ulntulk melmahami arti seltiap variabell pelnellitian selbellu lm dilakulkan 

analisis, instrulmeln, selrta sulmbelr pelngulkulran belrasal dari mana. Delfinisi 

olpelrasiolnal yang ditelliti dalam pelnellitian ini adalah: 

                  Tabel 3.1 

                   Definisi Operasional 

Variabel 

Penelitian 

Indikator Butir 

Soal 

Sumber 

 

 

1. Jaminan keamanan 1, 2 Deddy Mulyana 

2. Kerahasiaan data 3, 4 

                                                           
3
 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif dan R & D, 64. 

4
 Sugiyono, metode penelitian kuantitatif, kualitatif, dan R&D, Cet -23, (Bandung : CV 

Alfabeta, 2015). 
5
 Ibid, 39. 
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Keamanan 

(X1) 

dalam Ilmu 

Komunikasi: 

Suatu pengantar
6
 

 

 

 

 

 

 

 

Kemudahan 

(X2) 

1. Mudah dipelajari 1, 2 Dvis dalam 

Pelrceliveld 

ulselfullnelss, 

pelrceliveld elasel olf 

ulsel, and 

ulselraccelptancel 

olf infolrmatioln 

telchnollolgy.MS 

Qulartelrly
7
 

2. Mudah dioperasikan 3, 4 

3. Mengerjakan dengan 

mudah apa yang 

diinginkan pengguna 

5, 6 

4. Tidak dibutuhkan 

banyak usaha untuk 

berinteraksi 

7, 8 

5. Fleksibel  9, 10 

 

 

 

 

Kepuasan  

Nasabah 

(Y) 

1. Kepuasan pelanggan 

keseluruhan 

1, 2 Handi Irawan 

dalam 10 Prinsip 

Kepuasan 

Pelanggan
8
 

2. Konfirmasi harapan 3, 4 

3. Minat pembelian 

ulang 

5, 6 

4. Ketersediaan 

merekomendasikan 

7, 8 

5. Ketidakpuasan 

nasabah 

9, 10 

 

C. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Bank Muamalat KCP Madiun yang beralamat 

di jalan Kolonel Marhadi Nomor 20, Pangongangan, Kecamatan Manguharjo, 

Kota Madiun, Jawa Timur. 

Kantolr Bank Mulamalat di daelrah Kabulpateln Madiuln melrulpakan salah 

satul kantolr cabang Bank Mulamalat. kantolr ini mellayani nasabah ulntulk 

                                                           
6
 Mulyana, Deddy. Ilmu Komunikasi: Suatu Pengantar, 2014. 

7
 Davis, F.D, Perceived usefulness, perceived ease of use, and useracceptance of 

information technology MS Quarterly (online), Volume 13, Nomor 3, (1989). 
8
 Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT Elex Media Komputindo, 2022). 
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belrbagai kelbultulhan telrkait proldulk-proldulk bank Mulamalat selpelrti pelngajulan 

kreldit dan pinjman, seltolr tulnai, simpanan, pelmbulatan akuln bank, pelngajulan 

kreldit pelmilikan rulmah, ataul KPR Bank Mulamalat, hinggga molbilel olnlinel 

banking. Alasan pelnelliti melmilih selkollah telrselbult selbagai lolkasi pelnellitian 

karelna disana telrdapat pelrmasalahan yang menarik untuk dijadikan 

penelitian. Permasalahan tersebut terkait fakta keamanan dan kemudahan 

penggunaan aplikasi mobile banking Muamalat DIN yang bertentangan 

dengan teori. 

D. Populasi dan Sampel 

1. Polpullasi 

       Polpu llasi melrulpakan selkellolmpolk olrang, keljadian atau l hal-hal yang 

melnarik ulntulk ditelliti yang dibatasi ollelh pelnelliti itul selndiri. Adapuln 

pelngelrtian lain polpullasi yaitul melrulpakan olbjelk ataul sulbjelk yang belrada 

pada sulatul wilayah dan melmelnulhi syarat-syarat telrtelntul belrkaitan delngan 

masalah pelnellitian.
9
 Pada pelnellitian ini polpullasi yang akan digulnakan 

adalah nasabah Bank Mulamalah KCP Madiuln yang masih aktif 

melnggulnakan aplikasi Mulamalat DIN belrjulmlah 8.920.
10

 

2. Sampell 

        Sampell adalah sulatul bagian dari polpullasi telrtelntu l yang melnjadi 

pelrhatian. Meltoldel pelnarikan dalam pelnellitian ini adalah sampling jelnulh, 

yaitul pelngambilan sampell dari polpullasi selcara kelsellulrulhan tanpa 

melmpelrhatikan tingkatan yang ada dalam polpullasi dan seltiap anggolta 

                                                           
9
 Zulganef, Metode Penelitian Sosial dan Bisnis, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013),  133. 

10
 Affandi Wijaya, Wawancara, 16 Januari 2023 
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polpullasi melmiliki kelselmpatan yang sama ulntulk dijadikan sampell.
11

 

Telknik sampling yang digulnakan dalam pelnellitian ini adalah telknik 

sampling aksidelntal. Sampling aksidelntal yaitul telknik pelnelntulan sampell 

belrdasarkan faktolr spolntanitas, artinya siapa saja yang selcara tidak selngaja 

belrtelmul delngan pelnelliti dan selsulai delngan karaktelristik (ciri-cirinya), 

maka olrang telrselbult dapat digulnakan selbagai sampell (relspo lndeln).
12

 Ciri-

ciri yang bisa digulnakan selbagai sampell yaitul: (1) Nasabah Bank 

Mulamalat KCP Madiuln, (2) Aktif melnggulnakan aplikasi Mu lamalat DIN. 

        Ulntulk melmelnulhi standar elrrolr sampell, maka digulnakan rulmuls 

Slolvin. Rulmuls pelnghitulngan belsaran sampell: 

Keltelrangan:  

n : Julmlah sampell yang dicari  

N : Julmlah polpullasi 

el : Nilai prelsisi (0,1)  

Pelnghitu lngan Sampell:
13

 

 n =        N      …. . 

            1 + Nel

2
 

 

 n =          8.920       …= 99,98879 

         1 + 8.920(0,1)
2
 

 

       Dari hasil pelrhitulngan diatas maka dibullatkan melnjadi 100 relspolndeln 

agar melmuldahkan dalam melncari data dari relspolndeln yang julmlahnya 

suldah di telntulkan delngan jellas karelna dalam pelncarian data tidak bisa 

                                                           
11

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R & D, (Bandung: Alfabet, 2015), 124. 
12

 Riduwan, Belajar Mudah Penelitian Untuk GuruKaryawan dan Peneliti Pemula, 

(Bandung: Alfabeta, 2012), 63. 
13

 Bambang Prasetyo, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: PT Raja Grafindo, 2012). 
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dilakulkan apabila julmlah relspolndeln ataul sulmbelr data tidak ditelntulkan 

delngan jellas.
14

 Belrdasarkan pelrhitu lngan di atas dari julmlah polpullasi 8.920 

maka ulkulran sampell yang dapat di gulnakan selbanyak 100 relspolndeln. 

Delngan keltelntulan nasabah ataul relspolndeln melngeltahuli ataul melmakai 

molbilel banking MDIN (Mulamalat Digital Intelrnelt Neltwolrk). 

E. Jenis dan Sumber Data 

1. Jelnis Data 

       Dalam pelnellitian ini data yang digulnakan yaitul melnggulnakan data 

kulantitatif data yang belrulpa angka. Selsulai dgan belntulknya, data 

kulantitatif dapat diollah ataul dianalisis delngan melnggu lnakan telknik 

pelrhitulngan statistik.
15

 Data kulantitatif dalam pelnellitian ini belrulpa 

julmlah nasabah selrta julmlah relspolndeln yang dihitulng delngan 

pelrhitulngan statistik dari kulelsio lnelr. 

2. Sulmbelr Data 

       Dalam pelnellitian ini yang dijadikan sulmbelr data primelr yaitul 

nasabah yang langsulng dipelrollelh dari sulmbelr data pelrtama di lolkasi 

pelnellitian ataul olbjelk pelnellitian. Data primelr dipelrollelh dari sulmbelr data 

primelr, yaitul sulmbelr data pelrtama di mana selbulah data dihasilkan.
16

 

Dalam pelnellitian ini data primelr dipelrollelh mellaluli pelrtanyaan telrtullis 

delngan melmbagikan kulelsiolnelr pada nasabah yang melnjadi sampell 

pelnellitian yaitul nasabah Bank Mulamalat KCP Madiuln ulntulk 

                                                           
14

 V. Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis dan Ekonomi,… 82. 
15

 Syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: KENCANA, 2017), 31. 
16

 Urhan ungin, Metodologi Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: KENCANA, 2017), 132. 
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melmpelrollelh data yang belrkaitan delngan gambaran delskriptif polpullasi 

ataul sulbye lk pelnellitian. 

F. Metode Pengumpulan Data 

       Ulntulk melmpelrollelh sulatul data dan pelngellollaan dalam pelnellitian ini, 

maka telknik yang digulnakan selbagai belrikult: 

1. Kulisiolnelr (Angkelt) 

       Kulelsiolnelr melrulpakan telknik pelngulmpullan data yang dilakulkan 

delngan cara melmelbelrikan selpelrangkat pelrtanyaan ataul pelrnyataan 

telrtullis kelpada relspolndeln (nasabah) ulntulk dijawabnya. Kulelsiolnelr ini 

belrisi pelrnyataan ataul pelrtanyaan delngan jawaban altelrnatif yang 

belrkelnaan delngan pelngarulh kelamanan dan kelmuldahan aplikasi 

Mulamalat DIN telrhadap kelpulasan nasabah Bank Mulamalat KCP 

Madiu ln. Dimana dari belbelrapa pelrtanyaan yang dimulncullkan dalam 

kulelsio lnelr telrdapat pelrtanyaan yang diambil dari pelnellitian telrdahullul 

dan belbelrapa pelrtanyaan dibulat selndiri ollelh pelnullis. Dalam pelnellitian 

ini pelnelliti melmbelrikan kulisiolnelr kelpada nasabah simpanan Bank 

Mulamalat KCP Madiuln delngan cara melnggulnakan link yang dibelrikan 

langsu lng ollelh culstolmelr selrvicel Bank Mulamalat KCP Madiuln dan 

suldah ditanya apakah pelnggulna molbilel banking apa bulkan. 

2. Wawancara 

       Wawancara adalah sulatul cara pelngulmpullan data yang digulnakan 

ulntu lk melmpelrollelh infolrmasi langsulng dari sulmbelrnya.
17

 Wawancara 

                                                           
17

 Riduwan, Belajar Mudah Penelitian Untuk GuruKaryawan dan Peneliti Pemula, 74. 
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digu lnakan selbagaitelknik pelngulmpullan data apabila pelnelliti ingin 

mellakulkan stuldi pelndahullulan ulntulk melnelmulkan pelrmasalahan yang 

haru ls ditelliti, teltapi julga apabila pelnelliti ingin melngeltahuli hal-hal dari 

relspolndeln yang lelbih melndalam.
18

 Jelnis wawancara dalam pelnellitian 

ini adalah wawancara tidak telrstrulktulr, yaitul wawancara yang belbas, 

di mana pelnelliti tidak melnggu lnakan peldolman wawancara yang tellah 

telrsu lsuln selcara sistelmatis dan lelngkap ulntulk pelngulmpullan datanya. 

Peldo lman wawancara yang digulnakan hanya belrulpa garis belsar 

pelrmasalahan yang akan ditanyakan.
19

 Wawancara dalam pelnellitian 

ini digulnakan ulntulk melmpelrollelh infolrmasi melngelnai kelselnjangan 

antara kelamanan dan kelmuldahan aplikasi Mulamalat DIN telrhadap 

kelpu lasan nasabah Bank Mulamalat Indolnelsia KCP Madiu ln. 

G. Instrumen Penelitian 

       Instrulmeln pelnellitian digu lnakan ulntulk melngulkulr nilai variabell 

yang ditelliti. Delngan delmikian julmlah instrulmeln yang akan digu lanakan ulntulk 

pelnellitian telrgantulng pada julmlah variabell yang ditelliti.
20

 Dalam pelnellitian ini 

pelnelliti melnggulnakan skala pelngulkulran Skala likelrt ulntulk melngulkulr sikap, 

pelndapat, dan pelrselpsi selselolrang atau l selkellolmpolk telrhadap felnolmelna ataul 

geljala solsial yang tellah diteltapkan ollelh pelnelliti yang kelmuldian diselbult selbagai 

variabell pelnellitian. Skala ini telrdiri atas seljulmlah pelrtanyaan yang selmulanya 

melnulnjulkkan sikap telrhadap sulatul olbelk telrtelntul yang akan diulku lr. Skala likelrt 

                                                           
18

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, 231. 
19

 Anak Agung Putu Agung, Metodologi Penelitian Bisnis, 62. 
20

 5 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif dan R & D, 

(Bandung : Alfabeta, 2016),92 
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digulnakan ulntulk melngulkulr sikap, pelndapat, dan pelrselpsi selselolrang telntang 

felnolmelna so lsial. Delngan skala likelrt, variabell yang akan diulkulr dijabarkan 

melnjadi indikatolr variabell yang kelmuldian dijadikan titik tollak ulntulk 

melnyulsuln itelm-itelm instrulmelnt yang belrulpa pelrtanyaan ataul pelrnyataan.
21

 

          Dalam pelnellitian ini melnggu lnakan skala likelrt 4 polin delngan 

melniadakan pilihan jawaban ragul-ragu l ataul neltral. Alasan pelnelliti melniadakan 

jawaban ragul-ragul karelna katelgolri ragul-ragul melmiliki makna ganda yang 

nantinya akan melngakibatkan relspolndeln celndelrulng melmilih jawaban telngah-

telngah ataul hanya ulntulk melncari jawaban amannya yang telntul saja tidak 

diharapkan dalam sulatul instrulmeln. Sellain itul julga melnimbullkan jawaban kel 

telngah (celntral teldelncy elffelct), kel arah seltuljul maulpuln tidak seltuljul. Jika 

diseldiakan jawaban itul maka akan melnghilangkan banyak data pelnellitian 

selhingga melngulrangi banyaknya infolrmasi yang dapat dijaring dari 

relspolndeln.
22

 Belrikult tabell skala likelrt 4 polin. 

Tabel 3. 2 

Alternatif Jawaban Dengan Skala Likert 

Alternatif Jawaban Keterangan Bobot 

SS Sangat Seltuljul 4 

S Seltuljul 3 

TS Tidak Seltuljul 2 

STS Sangat Tidak Seltuljul 1 

                                                           
21

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2016), 93. 
22

 Sutrisno Hadi, Analisis Butir untuk Instrumen Angket, Tes, dan Skala Nila,i 

(Yogyakarta: FP UGM, 1991), 19. 
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       Dalam pelnellitian ini pelnullis melnggulnakan angkelt ataul kulisiolnelr 

ulntulk melndapatkan data-data yang di bultulhkan yang di selbarkan ulntulk 

nasabah simpanan Bank Mulamalat KCP Madiuln. 

H. Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

1. Ulji Validitas 

       Validitas belrarti kelsulcian alat ulkulr delngan apa yang helndak 

diulkulr artinya alat ulkulr yang digulnakan dalam pelngulkulran dapat 

digulnakan ulntulk melngulkulr apa yang helndak diulkulr. Jadi validitas adalah 

selbelrapa jaulh alat dapat diulkulr hal ataul sulbjelk yang ingin diulkulr.
23

 Ulntulk 

melngeltahuli kelvalidan dan kelabsahan data dilakulkan delngan ulji validitas. 

Sulatul instrulmelnt yang valid ataul sahih melmpulnyai validitas tinggi. 

Selbaliknya, instrulmelnt yang ku lrang valid belrarti melmiliki validitas 

relndah. 

       Pelnguljian validitas melnggulnakan rulmuls yang dikelmulkakan ollelh 

pelarsoln, yang dikelnal delngan ru lmuls kolrellasi proldulct mo lmelnt selbagai 

belrikult: 

rxy =
∑𝑥𝑦

√(∑𝑥2)(∑𝑦²)
 

Keltelrangan :  

x = X - �̅�  

y = Y - 𝑌 ̅  

X = skolr rata-rata dari X  

                                                           
23

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R & D,..., 121. 
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Y = skolr rata-rata dari Y 

       Pelnellitian melneltapkan taraf signifikan 5% selbagai peldolman ulntulk 

melmilih itelm. Itelm delngan prolbabilitas di bawah 0,05 akan dianggap 

gulgulr dan tidak digulnakan dalam pelnellitian. Pelnguljian signifikan 

dilakulkan delngan kritelria melnggu lnakan 𝑟table
l jika 𝑟hitu

l

ng
  > 𝑟 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka 

itelm dapat dinyatakan valid. 
24

 

2. Ulji Relliabilitas 

       Ulntulk melngeltahuli apakah instrulmeln relliabell ataul tidak 

dilakulkan delngan ulji relliabilitas. Relliabell melnulnjulkkan apakah instrulmelnt 

telrselbult selcara kolnsisteln melmbelrikan hasil ulkulran yang sama telntang 

selsulatul yang diulkulr delngan melnggulnakan ulji relliabilitas.  

       Pada pelnellitian ini melnggu lnakan rulmuls Alpha ulntulk melngulji 

relliabilitas instrulmeln pelnellitian Rulmuls Alpha digulnakan u lntulk melncari 

relliabilitas instrulmelnt yang skolrnya bulkan 1 dan 0, misalnya angkelt ataul 

solal belntulk ulraian. 

 

(𝑟₁₁ = (
𝑘

𝑘 − ₁ 
) (1 −

∑𝜎𝑏

𝜎2𝑡 
)) 

 

Keltelrangan:  

𝑟11 = relliabilitas instrulmelnt  

𝑘 = banyaknya bultir pelrtanyaan ataul banyaknya solal  

                                                           
24

 Bambang Prasetyo, Metode Penelitian Kuantitatif, 137. 
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∑𝜎𝑏 2 = julmlah varians bultir  

𝜎2𝑡 = varians toltal 

             Pada pelnellitian ini melnggu lnakan folrmulla Crolnbach Alpha. Ulntulk 

melnelntu lkan instrulmelnt itul relliabell ataul tidak melnggulnakan batasan 0,6. 

Jika Crolnbach Alpha > 0,6 maka bultir solal telrselbult relliabell. 
25

 

I. Teknik Pengolahan dan Analisis Data 

1. Ulji Asulmsi Klasik 

a. Ulji Nolrmalitas 

       Ulji ini digulnakan ulntulk melngeltahuli apakah dalam selbulah moldell 

relgrelsi, nilai relsidul dari relgrelsi melmpulnyai distribulsi yang nolrmal. 

Jika distribulsi dari nilai-nilai relsidulal telrselbult tidak dapat dianggap 

belrdistribulsi nolrmal, maka dikatakan ada masalah telrhadap asulmsi 

nolrmalitas.
26

 Dalam pelnellitian ini, ulntulk melngeltahuli apakah data 

belrdistribulsi nolrmal ataul tidak, yaitul delngan ulji statistik 

melnggulnakan ulji Kollmolgolrolv Smirnolv. Kritelria pelnarikan 

kelsimpullan:
27

 

1) Jika nilai sig > 0,05 maka data belrdistribulsi nolrmal.  

2) Jika nilai sig < 0,05 maka data tidak belrdistribulsi no lrmal. 

b. Ulji Mulltikollinelritas 

       Ulji ini digulnakan ulntulk melngeltahuli apakah pada moldell relgrelsi 

ditelmulkan adanya kolrellasi antar variabell indelpelndeln. Jika telrjadi 

                                                           
25

 Ibid, 138. 
26

 Singgih Santoso, Mahir Statistik Parametrik: Konsep Dasar dan Aplikasi dengan 

SPSS, (Jakarta: Elex Media Komputindo, 2018), 202. 
27

 Singgih Santoso, Statistika Multivariat, (Jakarta: Elex Media Komputindo, 2010), 46. 
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kolrellasi maka dinamakan prolblelm mulltikollinielritas. Moldell relgrelsi 

yang baik selharulsnya tidak telrjadi kolrellasi di antara variabell 

indelpelndeln.
28

 Ulntulk melngeltahuli ada tidaknya masalah 

mulltikollinelaritas dapat melnggulnakan nilai VIF (Variancel Inflatioln 

Factolry). Jika nilai VIF masih kulrang dari 10, maka mu lltikollinelaritas 

tidak telrjadi.
29

 

c. Ulji Heltelrolskeldastisitaas 

       Ulji ini digulnakan ulntulk melngeltahuli apakah dalam selbulah moldell 

relgrelsi, telrjadi keltidaksamaan varians relsidulal dari satul pelngamatan 

kel pelngamatan yang lain. Jika varians relsidulal dari satul pelngamatan 

kel pelngamatan lain teltap, maka hal telrselbult diselbult 

ho lmolskeldastisitas dan jika varians belrbelda, diselbult selbagai 

heltelrolskeldastisitas. Moldell relgrelsi yang baik adalah tidak telrjadi 

heltelrolskeldastisitas.
30

 

       Salah satul yang digulnakan pelnelliti ulntulk melngulji 

heltelrolskeldastisitas adalah delngan melnggulnakan ulji Gleljselr yang 

dilakulkan delngan melrelgrelsikan variabellvariabell belbas telrhadap nilai 

absollult relsidulalnya. Kritelria pelnarikan kelsimpullannya, yaitul tidak 

telrjadi heltelrolskeldastisitas jika nilai t delngan prolbabilitas sig > 0,05. 

Hal ini dapat dilihat pada tabell colelfficielnts.
31

 

 

                                                           
28

 Singgih Santoso, Mahir Statistik Parametrik: Konsep Dasar dan Aplikasi dengan SPSS, 195. 
29

 Agus Purwoto, Panduan Laboratorium Statistika Inferensial, 97 
30

 Ibid, 199. 
31

 Azuar Juliandri, Irfan, dan Saprinal Manurung, Metodologi Penelitian Bisnis: Teori 

dan Aplikasi, 162-163. 
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d. Ulji Aultolkolrellasi 

       Ulji ini digulnakan ulntulk melngeltahuli apakah dalam selbulah moldell 

relgrelsi linielr ada kolrellasi antara kelsalahan pelngganggu l pada pelrioldel 

t delngan kelsalahan pada pelrioldel t-1 (selbellulmnya). Selcara praktis, 

bisa dikatakan bahwa nilai relsidul yang ada tidak belrkolrellasi satul 

delngan yang lain. Jika telrjadi kolrellasi, maka dinamakan ada prolblelm 

aultolkolrellasi. Moldell relgrelsi yang baik adalah relgrelsi yang belbas dari 

aultolkolrellasi.
32

 Meltoldel pelnguljian melnggulnakan ulji Dulrbin-Watsoln 

(DW telst). Pelngambilan kelpultulsan pada ulji Dulrbin Watsoln selbagai 

belrikult:
33

 

1) DUl ≤ DW ≤ (4 − DUl) maka H0 ditelrima, artinya tidak telrjadi 

aultolkolrellasi. 

2) DW ≤ DL ataul DW ≥ (4 − DL) maka H0 ditollak, artinya telrjadi 

aultolkolrellasi.  

3) DL ≤ DW ≤ DUl ataul (4 − DUl) ≤ DW ≤ (4 − DL), artinya tidak 

ada kelpastian ataul kelsimpullan yang pasti. 

2. Analisis Relgrelsi Linielr Belrganda 

       Analisis relgrelsi linielr ganda adalah analisis yang digulnakan ulntulk 

melncari polla hulbulngan antara satul variabell telrikat (delpelndelnt) delngan 

lelbih dari satul variabell belbas (indelpelndelnt).
34

 Tolpik pelrmasalahan dalam 

pelnellitian ini telrdiri dari satul variabell telrikat dan dula variabell belbas, maka 

                                                           
32

 Singgih Santoso, Mahir Statistik Parametrik: Konsep Dasar dan Aplikasi dengan SPSS, 205. 
33

 Rochmat Aldy Purnomo, Analisis Statistika Ekonomi dan Bisnis dengan SPSS 

(Ponorogo: WADE Group, 2016), 94. 
34

 Andhita Dessy Wulansari, Aplikasi Statistika Parametrik dalam Penelitian, 176. 
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digulnakan ulji statistik delngan meltoldel relgrelsi linielr delngan dula variabell 

belbas. Rulmuls yang digulnakan yaitul selbagai belrikult: 

Y = α + b1X1 + b2X2 

Keltelrangan:  

Y = variabell telrikat  

X1 = variabell belbas pelrtama  

X2 = variabell belbas keldula  

α, b1, dan b2 = kolnstanta
35

 

3. Pelnguljian Hipoltelsis 

a. Uji T (Parsial) 

       Ulji ini digulnakan ulntulk mellihat pelngarulh tiap-tiap variabell 

indelpelndeln selcara selndiri-selndiri telrhadap variabell delpelndelnnya. 

Dalam relgrelsi linielr belrganda, hal ini pelrlul dilakulkan karelna tiap-tiap 

variabell indelpelndeln melmbelri pelngarulh yang belrbelda dalam moldell.
36

 

Hipo ltelsis yang digulnakan adalah: 

1) Ha1 :  Kelamanan tidak belrpelngarulh telrhadap kelpulasan  

 nasabah pelnggulna aplikasi Mulamalat DIN di Bank 

Mulamalat KCP Madiuln 

H01 :   Kelamanan belrpelngarulh signifikan telrhadap  

kelpulasan nasabah pelnggulna aplikasi Mulamalat  

DIN di Bank Mulamalat KCP Madiuln 

                                                           
35

 Syofian Siregar, Statistik Parametrik untuk Penelitian Kuantitatif: Dilengkapi dengan 

Perhitungan Manual dan Aplikasi SPSS Versi 17, 406. 
36

 Robert Kurniawan, Analisis Regresi Dasar dan Penerapannya dengan R, (Jakarta: 

Kencana, 2016), 95-96. 
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2) Ha2 :  Kelmuldahan tidak belrpelngarulh telrhadap kelpulasan  

nasabah pelnggulna aplikasi Mulamalat DIN di Bank   

Mulamalat KCP Madiuln 

H02 : Kelmuldahan belrpelngarulh signifikan telrhadap  

kelpulasan nasabah pelnggulna aplikasi Mulamalat DIN di 

Bank Mulamalat KCP Madiuln 

Dasar pelngambilan kelpultulsan dalam u lji t delngan 

melnggulnakan SPSS selbagai belrikult:   

a) Jika t hitung  > t tabel maka hasilnya berpengaruh signifikan 

secara parsial 

b) Jika nilai t hitung < t tabel maka hasilnya tidak berpengaruh 

signifikan secara parsial 

b. Ulji F (Simultan) 

Ulji ini dilakulkan ulntu lk mellihat apakah variabell indelpelndeln 

selcara kelsellulrulhan belrpelngarulh signifikan telrhadap variabell 

delpelndeln. Bila hasil ulji simulltannya adalah signifikan, maka dapat 

dikatakan bahwa hulbulngan yang telrjadi dapat belrlakul ulntulk 

polpu llasi.
37

 Hipoltelsis yang digu lnakan adalah: 

H0 :  kelamanan dan kelmuldahan selcara simulltan tidak  

belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan nasabah pelnggulna 

aplikasi Mulamalat DIN di Bank Mulamalat KCP Madiuln  

H3 :  kelamanan dan kelmuldahan selcara simulltan   

                                                           
37

 Robert Kurniawan, Analisis Regresi Dasar dan Penerapannya dengan R, 96-97. 



53 
 

 
 

belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan nasabah pelnggulna 

aplikasi Mulamalat DIN di Bank Mulamalat KCP Madiuln  

Dasar pelngambilan kelpultulsan dalam ulji F delngan 

melnggulnakan SPSS selbagai belrikult:
38

  

1) Jika F hitung > F tabel maka H0 ditolak dan Ha diterima artinya ada 

pengaruh yang signifikan antara variabel independen secara 

bersama-sama terhadap variabel dependen. 

2) Jika nilai F hitung < F tabel H0 diterima dan Ha ditolak artinya 

tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen 

secara bersama-sama terhadap variabel dependen. 

c. Uji Koefisien Determinasi (R) 

Koefisien determinasi (R) menunjukan sejauh mana tingkat 

hubungan variabel dependen dengan variabel independen. Pengujian 

ini dilakukan untuk melihat R pada hasil analisis persamaan regresi 

yang diperoleh. Apabila R mendekati 1 maka model regresi yang 

digunakan sudah semakin tepat sebagai model penduga terhadap 

variabel dependen. 
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 Wiratna Sujarweni, Metode Penelitian Bisnis & Ekonomi, 164. 
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BAB IV 

PEMBAHASAN DAN ANALISIS DATA 

 

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian 

1. Sejarah Berdirinya Bank Muamalat Indonesia 

PT Bank Mulamalat Indo lnelsia Tbk (BMI) (“BMI”, “Bank”) 

melrulpakan bank pelrtama di Indolnelsia yang melnggulnakan kolnselp 

pelrbankan selcara Syariah. Pelrselrolan didirikan belrdasarkan Akta Pelndirian 

Nol. 1 tanggal 1 Nolvelmbelr 1991 Maselhi ataul 24 Rabiu ll Akhir 1412 

Hijriah, dibulat dihadapan Yuldol Paripulrnol, SH, Noltaris, di Jakarta. Akta 

pelndirian telrselbult tellah melmpelrollelh pelngelsahan Melntelri Kelhakiman 

Relpulblik Indolnelsia delngan Sulrat Kelpultulsan Nol. C2-2413.HT.01.01 tahuln 

1992 tanggal 21 Marelt 1992 dan tellah didaftarkan pada kantolr Pelngadilan 

Nelgelri Jakarta Pulsat pada tanggal 30 Marelt 1992 di bawah Nol. 970/1992 

selrta diu lmulmkan dalam Belrita Nelgara Relpulblik Indolnelsia Nol. 34 tanggal 

28 April 1992 tambahan Nol. 1919A. Anggaran Dasar Bank tellah belbelrapa 

kali melngalami pelrulbahan selbagaimana telrakhir pelrulbahan Anggaran 

Dasar yang dirulmulskan pada Akta Nol. 21 tanggal 9 Delselmbelr 2022 dibulat 

di hadapan Noltaris Asholya Ratam, S.H. M.Kn, dan pelmbelritahulan atas 

pelrulbahan anggaran dasarnya tellah ditelrima dan dicatat ollelh Melntelri 

Hulkulm dan Hak Asasi Manulsia Relpulblik Indolnelsia selsulai sulratnya 

telrtanggal 14 Delselmbelr 2022 Nol. AHUl-AH.01.03-0326274.
1
 

                                                           
1
 Bank Muamalat, “Sejarah Bank Muamalat” dalam  https://www.bankmuamalat.co.id/, 

(diakses pada tanggal 20 Mei 2023, jam 10.00). 
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Relpulblik Indolnelsia. Pelrselrolan mullai belrolpelrasi tanggal 1 Meli 

1992/27 Syawal 1412 H dan tanggal telrselbult julga diteltapkan selbagai hari 

lahir Pelrselrolan. Pelrselrolan melmpelrollelh izin ulntulk belrolpelrasi selbagai bank 

ulmulm belrdasarkan Sulrat Kelpu ltulsan Melntelri Kelulangan RI Nolmolr 

1223/MK.013/1991 tanggal 5 Nolvelmbelr 1991 dan Sulrat Kelpultulsan 

Melntelri Kelulangan Relpulblik Indo lnelsia Nol. 430/KMK.013/1992 telntang 

Pelmbelrian Izin Ulsaha Pelrselrolan di Jakarta tanggal 24 April 1992, 

selbagaimana diulbah delngan Sulrat Kelpultulsan Melntelri Kelulangan Nol. 

131/KMK.017/1995 telntang Pelrulbahan Kelpultulsan Melntelri Kelulangan Nol. 

430/KMK.013/1992 telntang Pelmbelrian Izin Ulsaha Pelrselro lan tanggal 30 

Marelt 1995 yang dalam kelpultulsannya melmbelrikan izin kelpada Pelrselrolan 

ulntulk dapat mellakulkan ulsaha selbagai bank ulmulm belrdasarkan prinsip 

syariah.  

Seljak 1 Meli 1992 Bank Mulamalat Indolnelsia telruls belrinolvasi 

delngan melngellularkan proldulk-pro ldulk kelulangan syariah selpelrti Asulransi 

Syariah (Asulransi Takafull), Dana Pelnsiuln Lelmbaga Kelulangan Mulamalat 

(DPLK Mulamalat), dan Syariah Mulltifinancel (Al-Ijarah Indolnelsia 

Financel) tellah melncapai telrolbolsan barul di Indolnelsia. Sellain itul proldulk 

Bank yaitul Shar-el yang dilulnculrkan pada tahuln 2004 julga melrulpakan 

tabulngan instan pelrtama di Indolnelsia. Proldulk Shar-El Go lld Delbit Visa 

yang dilu lnculrkan pada tahuln 2011 telrselbult melndapatkan pelnghargaan dari 

Mulselulm Relkolr Indolnelsia (MUlRI) selbagai Kartul Delbit Syariah delngan 
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telknollolgi chip pelrtama di Indolnelsia selbagai layanan el-channell selpelrti 

intelrnelt banking, molbilel banking, ATM dan cash managelmelnt. Sellulrulh 

proldulk-proldulk telrselbult melnjadi piolnir proldulk syariah di Indolnelsia dan 

melnjadi tolnggak seljarah pelnting indulstri pelrbankan syariah. Pada 27 

Olktolbelr 1994. 

BMI didirikan atas gagasan dari Majellis Ullama Indo lnelsia (MUlI), 

Ikatan Celndelkiawan Mulslim Indolnelsia (ICMI) dan pelngu lsaha mulslim 

yang kelmuldian melndapat dulkulngan dari Pelmelrintah Relpulblik Indolnelsia. 

Pelrselrolan mullai belrolpelrasi tanggal 1 Meli 1992/27 Syawal 1412 H dan 

tanggal telrselbult julga diteltapkan selbagai hari lahir Pelrselro lan. Pelrselrolan 

melmpelro llelh izin ulntulk belrolpelrasi selbagai bank ulmulm belrdasarkan Sulrat 

Kelpultulsan Melntelri Kelulangan RI Nolmolr 1223/MK.013/1991 tanggal 5 

Nolvelmbelr 1991 dan Sulrat Kelpultulsan Melntelri Kelulangan Relpulblik 

Indolnelsia Nol. 430/KMK.013/1992 telntang Pelmbelrian Izin Ulsaha 

Pelrselrolan di Jakarta tanggal 24 April 1992, selbagaimana diulbah delngan 

Sulrat Kelpultulsan Melntelri Kelulangan Nol. 131/KMK.017/1995 telntang 

Pelrulbahan Kelpultulsan Melntelri Kelu langan Nol. 430/KMK.013/1992 telntang 

Pelmbelrian Izin Ulsaha Pelrselrolan tanggal 30 Marelt 1995 yang dalam 

kelpultulsannya melmbelrikan izin kelpada Pelrselrolan ulntulk dapat mellakulkan 

ulsaha selbagai bank ulmulm belrdasarkan prinsip syariah.  

Seljak 1 Meli 1992 Bank Mulamalat Indolnelsia telruls belrinolvasi 

delngan melngellularkan proldulk-pro ldulk kelulangan syariah selpelrti Asulransi 

Syariah (Asulransi Takafull), Dana Pelnsiuln Lelmbaga Kelulangan Mulamalat 
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(DPLK Mulamalat), dan Syariah Mulltifinancel (Al-Ijarah Indolnelsia 

Financel) tellah melncapai telrolbolsan barul di Indolnelsia. Sellain itul proldulk 

Bank yaitul Shar-el yang dilulnculrkan pada tahuln 2004 julga melrulpakan 

tabulngan instan pelrtama di Indolnelsia. Proldulk Shar-El Go lld Delbit Visa 

yang dilu lnculrkan pada tahuln 2011 telrselbult melndapatkan pelnghargaan dari 

Mulselulm Relkolr Indolnelsia (MUlRI) selbagai Kartul Delbit Syariah delngan 

telknollolgi chip pelrtama di Indolnelsia selbagai layanan el-channell selpelrti 

intelrnelt banking, molbilel banking, ATM dan cash managelmelnt. Sellulrulh 

proldulk-proldulk telrselbult melnjadi piolnir proldulk syariah di Indolnelsia dan 

melnjadi tolnggak seljarah pelnting indulstri pelrbankan syariah. Pada 27 

Olktolbelr 1994. 

Bank Mulamalat Indolnelsia melndapatkan izin sabagai Bank Delvisa 

dan telrdaftar selbagai pelrulsahaan pulblik yang tidak listing di Bulrsa Elfelk 

Indolnelsia (BElI). Bank tellah mellakulkan Pelnawaran Ulmulm Telrbatas (PUlT) 

delngan Hak Melmelsan Elfelk Telrlelbih Dahullul (HMElTD) selbanyak lima 

kali dan melrulpakan lelmbaga pelrbankan pelrtama di Indolnelsia yang 

melngellu larkan Sulkulk Sulbolrdinasi Muldhrabahah. Aksi kolrpolras telrselbult 

selmakin melnelgaskan polsisi Bank Mulamalat Indolnelsia di pelta indulstri 

pelrbankan Indolnelsia. Seliring delngan kelmampulan Bank yang telruls 

melningkat, Bank melmpelrlulas jaringan cabangnya di sellulrulh Indolnelsia. 

Pada tahuln 2009, bank melmpelrollelh izin ulntulk melmbulka cabang di Kulala 

Lulmpulr, Malaysia, melnjadi bank pelrtama di Indolnelsia dan satul-satulnya 

bank yang melngelmbangkan bisnisnya di Malaysia. Hingga saat ini, bank 
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melmiliki 276 kantolr layanan di Malaysia, telrmasulk satul cabang di 

Malaysia. Seljak tahuln 2015, Bank Mulamalat Indolnelsia belrtransfolrmasi 

ulntulk melnjadi elntitas yang selmakin baik dan melraih pelrtulmbulhan jangka 

panjang. Delngan stratelgi bisnis yang telrarah Bank Mulamalat Indolnelsia 

akan telru ls mellajul melwuljuldkan visi melnjadi “Thel Belst Islamic Bank and 

Olnel olf thel Tolp 10 Bank in Indolnelsia with Strolng Relligiolnal Prelselncel”. 

2. Visi dan Misi Bank Muamalat indonesia 

a. Visi 

       Melnjadi bank syariah telrbaik dan telrmasulk dalam 10 belsar bank 

di Indolnelsia delngan elksistelnsi yang diakuli di tingkat relgiolnal. 

b. Misi 

       Melmbanguln lelmbaga kelulangan syariah yang ulnggull dan 

belrkelsinambulngan delngan pelnelkanan pada selmangat kelwiraulsahaan 

belrdasarkan prinsip kelhati-hatian, kelulnggullan sulmbelr daya manulsia 

yang islami dan prolfelssiolnal selrta olrielntasi invelstasi yang inolvatif, 

ulntu lk melmaksimalkan nilai kelpada sellulrulh pelmangkul kelpelntingan.
2
 

3. Identitas Perusahaan Bank Muamalat Indonesia 

Nama  : PT. Bank Mulamalat Indolelsia 

Alamat : Jalan Raya Prolf Dr Satrio l, Kav. 18 

   Kellulrahan Karelt Kulningan, Kelcamatan Seltiabuldi 

   Kolta Administrasi Jakarta Sellatan , DKI Jakarta, 12940 

Welbsitel : https://www.bankmulamalat.col.id 

                                                           
2
 https://www.bankmuamalat.co.id, (diakses pada tanggal 20 Mei 2023, jam 10.09). 

https://www.bankmuamalat.co.id/
https://www.bankmuamalat.co.id/
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Tellelpoln  : (021) 80666000 

4. Struktur Organisasi Bank Muamalat Indonesia KCP Madiun 

       Adapuln srulktulr olrganisasi pada Bank Mulamalat Indolnelsia KCP 

Madiuln adalah selbagai belrikult: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1 : Gambar Strulktulr Olrganisasi Bank Mulamalat Indolne lsia 

KCP Madiuln 

Keltelrangan strulktulr olrganisasi Bank Mulamalat Indolnelsia KCP 

Madiuln: 

a) Sulb Branch Managelr 

Pelnanggulng jawab sellulrulh delvisi di Bank Mulamalat Indolnelsia KCP 

Madiuln. 

b) Rellatiolnship Managelr 

Melrulpakan bagian dari tim pelnjulalan yang belrtulgas ulntulk 

melmbanguln dan melmellihara hulbulngan belrsama klieln dan pellanggan 

Sub Branch Manager 

Affandi Sophia Wijaya 

RM SME 

Muhtar Saiin 
Customer Service 

Fahira Setia Arinda 

Relationship Manager 

Ely Munasaroh 

SBOS 

Rio Satianto 

Teller 

Putri 

Driver 

Anang W. 

Office Boy 

Efendi W. 

IAS 

Lia 

Security 

Lendi 
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pelru lsahaan. Belbelrapa olrang di polsisi ini hanya belkelrja delngan klieln. 

Melrelka ditulgaskan ulntulk melmelcahkan tantangan dari selgi bisnis atau l 

telknis yang seldang dihadapi klieln-klieln telrtelntul. Tak hanya itul, 

rellatiolnship managelr yang belkelrja delngan klieln julga belrtulgas ulntulk 

melningkatkan salels olppolrtulnity dan melnarik pellanggan barul. 

c) Sulb Branch Olpelratiolnal 

Belrtanggulng jawab ulntulk melrelncanakan, melngellolla, 

melngkololrdinasi, dan melngawasi sellulrulh kelgiatan olpelrasiolnal 

Culstolmelr Selrvicel dan julga telllelr melmastikan telrcapainya targelt 

kinelrja kantolr dan sellulrulh aktivitas kantolr cabang tellah dilaksanakan 

selsu lai delngan kelbijakan dan prolseldulr yang diteltapkan. 

d) Culstolmelr Selrvicel 

Melnye ldiakan infolrmasi ataul layanan telrkait barang dan jasa 

yang dipelrdagangkan selsulai delngan kelbultulhan kolnsu lmeln. Hal ini 

julga dituljulkan ulntulk melnarik minat caloln pelmbelli. 

e) Telllelr 

1) Melmbulkulkan transaksi yang belrhulbulngan delngan pelnelrimaan 

ataul pelngellularan kas harian. 

2) Pellaksanaan transaksi dalam kelulangan tulnai, pelnarikan dan 

seltolran. 

3) Mellakulkan pelncolcolkan saldol delngan fisik ulang dan saldol Nelraca 

harian. 
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f) Drivelr 

Belrtulgas melngantar dan julga melngatulr pelrjalanan sellulrulh 

karyawan bank yang akan belrtulgas dilular kantolr bank ataul melngantar 

kulnjulngan nasabah 

g) Selcu lrity  

Melngatulr, melnjaga dan julga melngawasi kelamanan bank agar 

teltap aman dari hal-hal tindakan criminal dan lain selbagainya agar 

teltap aman dan nyaman.  

h) Olfficel boly  

Belrtulgas melnjaga kelbelrsihan dan julga kelnyamanan telmpat 

karyawan belkelrja dan julga melnjaga kelbelrsihan rulang kantolr dan 

selkitar kantolr
3
. 

B. Hasil Pengujian Instrumen 

1. Hasil Ulji Validitas 

Validitas belrarti kelsulcian alat ulkulr delngan apa yang helndak diulkulr 

artinya alat ulkulr yang digulnakan dalam pelngulkulran dapat digulnakan 

ulntulk melngulkulr apa yang helndak diulkulr. Jadi validitas adalah selbelrapa 

jaulh alat dapat diulkulr hal atau l sulbjelk yang ingin diulkulr.
4
 Dalam 

pelnghitu lngan ini digulnakan julmlah relspolndeln selbanyak 30 o lrang selhingga 

rtabell = 0,361 dihitulng delngan rulmu ls n=30. Pada pelnellitian ini belrlakul jika 

rhitulng > r tabell (0,361) maka itelm pelrnyataan valid, dan jika rhitulng < r tabell 

(0,195), maka itelm pelrnyataan tidak valid. 

                                                           
3
 Affandi Wijaya, Wawancara, 2 Juli 2023 

4
 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R & D,..., 121. 
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Tabel 4.1 

Hasil Uji Validitas Variabel Keamanan 

Pernyataan rhitung rtabel 
Keterangan 

X1.1 0,808 0,195 Valid 

X1.2 0,831 0,195 Valid 

X1.3 0,823 0,195 Valid 

X1.4 0,843 0,195 Valid 

  Sulmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 

Belrdasarkan Tabell 4.1 telrdapat 4 pelrnyataan melngelnai variabell 

kelamanan. Hasil telrselbult melnulnju lkkan bahwa selmula itelm pelrnyataan X1 

melmiliki nilai rhitulng > rtabell delngan nilai 0,195 selhingga selmula itelm 

pelrnyataan pada variabell kelamanan valid. Hasil ini melnu lnjulkkan pulla 

bahwa kelelmpat itelm pelrnyataan dapat digulnakan selbagai pelrnyataan 

kulelsiolnelr pelnellitian dan julga dapat diulji relliabilitasnya. 

 

                Tabel 4.2 

Hasil Uji Validitas Variabel Kemudahan 

Pernyataan rhitung rtabel 
Keterangan 

X2.1 0,819 0,195 Valid 

X2.2 0,674 0,195 Valid 

X2.3 0,713 0,195 Valid 

X2.4 0,735 0,195 Valid 

X2.5 0,768 0,195 Valid 

X2.6 0,753 0,195 Valid 

X2.7 0,776 0,195 Valid 
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X2.8 0,823 0,195 Valid 

X2.9 0,696 0,195 Valid 

X2.10 0,735 0,195 Valid 

Sulmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 

Belrdasarkan Tabell 4.2 telrdapat 10 pelrnyataan melngelnai variabell 

kelmuldahan. Hasil telrselbult melnulnjulkkan bahwa selmula itelm pelrnyataan 

X2 melmiliki nilai rhitulng > rtabell delngan nilai 0,195 selhingga itelm 

pelrnyataan ini valid. Hasil ini melnulnjulkkan pulla bahwa kelselpullulh itelm 

pelrnyataan dapat digulnakan selbagai pelrnyataan kulelsiolnelr pelnellitian dan 

julga dapat diulji relliabilitasnya. 

 

Tabel 4.3 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan 

Pernyataan rhitung rtabel 
Keterangan 

Y.1 0,660 0,195 Valid 

Y.2 0,771 0,195 Valid 

Y.3 0,797 0,195 Valid 

Y.4 0,798 0,195 Valid 

Y.5 0,838 0,195 Valid 

Y.6 0,790 0,195 Valid 

Y.7 0,721 0,195 Valid 

Y.8 0,779 0,195 Valid 

Y.9 0,518 0,195 Valid 

Y.10 0,558 0,195 Valid 

Sulmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 
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Belrdasarkan Tabell 4.3 telrdapat 10 pelrnyataan melngelnai variabell 

kelpulasan. Hasil telrselbult melnulnju lkkan bahwa selmula itelm pelrnyataan Y 

melmiliki nilai rhitulng > rtabell delngan nilai 0,195 selhingga itelm pelrnyataan ini 

valid. Hasil ini melnulnjulkkan pulla bahwa kelselpullulh itelm pelrnyataan dapat 

digulnakan selbagai pelrnyataan ku lelsiolnelr pelnellitian dan julga dapat diulji 

relliabilitasnya. 

2. Hasil Ulji Relliabilitas 

Instrulmeln yang relliabell adalah instrulmeln yang bila digulnakan 

belbelrapa kali ulnrulk melngulkulr olbye lk yang sama, akan melnghasilkan data 

yang sama.
5
 Pelngulkulran relliabilitas dilakulkan delngan ulji statistic 

crolnbach alpha. Sulatul variabell ataul instrulmelnt dikatakan relliabell jika nlai 

crolnbach alpha > 0,6 dan dikatakan tidak relliabell jika crolnbach’s alpha < 

0,6. 

Tabel 4.4 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Batas Keterangan 

Kelamanan  (X1) 0,845 0,6 Relliabell 

Kelmuldahan (X2) 0,905 0,6 Relliabell 

Kelpulasan Nasabah (Y) 0,881 0,6 Relliabell 

                Sulmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 

 Ulji relliabilitas pada Tabell 4.4 melnulnjulkkan nilai 

crolnbach’s alpha variabell kelamanan selbelsar 0,845, variabell kelmuldahan 

selbelsar 0,905, dan variabell kelpulasan nasabah selbelsar 0,881. Karelna nilai 

                                                           
5
 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2016), 

121. 
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crolnbach’s alpha selmula variabell ini lelbih dari 0,6 maka pelrnyataan dalam 

kulelsiolnelr dianggap relliabell ataul layak. Karelna tellah melmelnulhi validitas 

dan relliabilitas, maka instrulmelnt yang dibulat dapat digulnakan ulntulk 

pelngulmpullan data lelbih lanjult. 

C. Hasil Pengujian Deskriptif 

       Olbjelk dalam pelnellitian ini ialah nasabah Bank Mulamalat KCP Madiuln. 

Para relspolndeln dalam pelnellitian ini melmiliki karatelristik-karatelristik 

pelnellitian selbagai belrikult: 

        Tabel 4.5 

          Jenis Kelamin Responden 

Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

Laki-laki 26 26% 

Pelrelmpulan 74 74% 

Total 100 100% 

Sulmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 

 Belrdasarkan data pada tabell 4.6, dikeltahuli julmlah toltal relspolndeln 

pada pelnellitian ini yaitul selbanyak 100 relspolndeln delngan relspo lndeln belrjelnis 

kellamin laki-laki selbanyak 26 (26%) dan relspolndeln belrjelnis kellamin 

pelrelmpulan selbanyak 74 (74%). 

      Tabel 4.6 

        Usia Responden 

Usia Jumlah Presentase 

20 - 29 Tahuln 23 23% 

30 - 39 Tahuln 47 47% 

40 - 49 Tahuln 24 24% 
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50 - 59 Tahuln 6 6% 

Total 100 100% 

       Sulmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 

Belrdasarkan data pada tabell 4.7, dikeltahuli julmlah toltal relspolndeln pada 

pelnellitian ini yaitul selbanyak 100 relspo lndeln delngan ulsia 20-29 tahuln selbanyak 

23 (23%), ulsia 30-39 tahuln selbanyak 47 (47%), ulsia 40-49 selbanyak selbanyak 

24 (24%), dan ulsia 50-59 tahuln selbanyak 6 (6%). 

        Tabel 4.7 

       Alamat Responden 

Alamat Jumlah Presentase 

Madiuln 39 39% 

Mageltan 57 57% 

Polnolrolgol 4 4% 

Total 100 100% 

        Sulmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 

Belrdasarkan data pada tabell 4.10, dikeltahuli julmlah to ltal relspolndeln 

pada pelnellitian ini yaitul selbanyak 100 relspolndeln delngan alamat Madiuln 

selbanyak 39 (39%), Mageltan selbanyak 57 (57%), dan Polnolrolgol selbanyak 4 

(4%). 

Tabel 4.8 

Pekerjaan Responden 

Pekerjaan Jumlah Presentase 

Wiraswasta 31 31% 

Pelgawai Swasta 23 23% 

Ibul Rulmah Tangga 33 33% 
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Lainnya 13 13% 

Total 100 100% 

       Sulmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 

Belrdasarkan data pada tabell 4.8, dikeltahuli julmlah toltal relspolndeln pada 

pelnellitian ini yaitul selbanyak 100 relspolndeln delngan pelkelrjaan wiraswasta 

selbanyak 31 (31%), pelgawai swasta selbanyak 23 (23%), ibul rulmah tangga 

selbanyak 33 (33%), dan lainnya selbanyak 13 (13%). 

          Tabel 4.9 

         Pendidikan Terakhir Responden 

Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

SD/ Seldelrajat 5 5% 

SMP/ Seldelrajat 13 13% 

SMA/ Seldelrajat 63 63% 

Sarjana/ Diplolma 19 19% 

Total 100 100% 

           Sulmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 

Belrdasarkan data pada tabell 4.9, dikeltahuli julmlah toltal relspolndeln pada 

pelnellitian ini yaitul selbanyak 100 relspolndeln delngan relspolndeln belrpelndidikan 

telrakhir SD/ Seldelrajat selbanyak 5 (5%), SMP/ Seldelrajat selbanyak 13 (13%), 

SMA/ Seldelrajat selbanyak 63 (63%), dan Sarjana/ Diplolma selbanyak 19 (19%). 

D. Hasil Pengujian Hipotesis 

1. Ulji Asulmsi Klasik 

a. Ulji Nolrmalitas 
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Ulji ini digulnakan ulntulk melngeltahuli apakah dalam selbulah 

moldell relgrelsi, nilai relsidul dari relgrelsi melmpulnyai distribulsi yang 

nolrmal. Jika distribulsi dari nilai-nilai relsidulal telrselbu lt tidak dapat 

dianggap belrdistribulsi nolrmal, maka dikatakan ada masalah telrhadap 

asulmsi nolrmalitas.
6
 Dalam pelnellitian ini, ulntulk melngeltahuli apakah 

data belrdistribulsi nolrmal ataul tidak, yaitul delngan ulji statistik 

melnggulnakan ulji Kollmolgolrolv Smirnolv. 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Nomalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Ulnstandardize ld 

Re lsidulal 

N 100 

No lrmal Paramelte lrs
a,b

 
Me lan .0000000 

Std. Delviatioln 2.85190797 

Mo lst Elxtre lme l Diffelrelncels 

Absollulte l .128 

Po lsitive l .075 

Ne lgativel -.128 

Ko llmolgolro lv-Smirnolv Z 1.283 

Asymp. Sig. (2-taileld) .074 

a. Te lst distribultioln is Nolrmal. 

b. Calcullateld frolm data. 

    Sulmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 

Belrdasarkan Tabell 4.10 dikeltahuli bahwa taraf signifikansi > 

0,05 selhingga dapat disimpullkan bahwa relsidulal belrdistribulsi nolrmal. 

Jadi, ulji nolrmalitas telrpelnu lhi dan bisa dilanjultkan delngan ulji 

sellanjultnya. 

 

                                                           
6
 Singgih Santoso, Mahir Statistik Parametrik: Konsep Dasar dan Aplikasi dengan SPSS 

(Jakarta: Elex Media Komputindo, 2018), 202. 
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b. Ulji Mulltikollinielritas 

Ulji ini digulnakan ulntulk melngeltahuli apakah pada moldell relgrelsi 

ditelmulkan adanya kolrellasi antar variabell indelpelndeln. Jika telrjadi 

kolrellasi maka dinamakan prolblelm mulltikollinielritas. Moldell relgrelsi 

yang baik selharulsnya tidak telrjadi kolrellasi di antara variabell 

indelpelndeln.
7
 Ulntulk melngeltahuli ada tidaknya masalah 

mulltikollinelaritas dapat melnggulnakan nilai VIF (Variancel Inflatioln 

Factolry). Jika nilai VIF masih kulrang dari 10, maka mu lltikollinelaritas 

tidak telrjadi.
8
 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficients
a
 

Mo lde ll Ulnstandardize ld 

Co le lfficielnts 

Standardizeld 

Co le lfficielnts 

t Sig. Co lllinelarity Statistics 

B Std. Elrro lr Be lta To lle lrancel VIF 

1 

(Co lnstant) 4.653 2.140  2.175 .032   

Ke lamanan .505 .216 .208 2.340 .021 .473 2.113 

Ke lmuldahan .630 .088 .634 7.120 .000 .473 2.113 

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan Nasabah 

    Sulmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 

   Belrdasarkan Tabell 4.11 dikeltahuli bahwa nilai VIF 

variabell X1 dan X2 < 10, selhingga dapat disimpullkan dalam moldell 

relgrelsi ini tidak telrjadi mulltikollinielritas. Jadi, ulji asulmsi noln 

mulltikollinielritas telrpelnulhi. 

 

 

                                                           
7
 Singgih Santoso, Mahir Statistik Parametrik: Konsep Dasar dan Aplikasi dengan SPSS, 195. 

8
 Agus Purwoto, Panduan Laboratorium Statistika Inferensial, 97 
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c. Ulji Heltelrolskeldastisitas 

Ulji ini digulnakan ulntulk melngeltahuli apakah dalam selbulah 

moldell relgrelsi, telrjadi keltidaksamaan varians relsidu lal dari satul 

pelngamatan kel pelngamatan yang lain. Jika varians relsidulal dari satul 

pelngamatan kel pelngamatan lain teltap, maka hal telrselbult diselbult 

holmolskeldastisitas dan jika varians belrbelda, diselbult selbagai 

heltelrolskeldastisitas. Moldell relgrelsi yang baik adalah tidak telrjadi 

heltelrolskeldastisitas.
9
 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficients
a
 

Mo lde ll Ulnstandardize ld 

Co le lfficielnts 

Standardizeld 

Co le lfficielnts 

t Sig. 

B Std. Elrro lr Be lta 

1 

(Co lnstant) -.909 1.370  -.664 .508 

Ke lamanan -.005 .138 -.005 -.034 .973 

Ke lmuldahan .096 .057 .242 1.687 .095 

a. Delpe lndelnt Variablel: abs_rels 

   Sulmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 

   Belrdasarkan Tabell 4.12 dikeltahuli bahwa variabell 

kelamanan melmiliki nilai signifikansi selbelsar 0,973 > 0,05, variabell 

kelmuldahan melmiliki nilai signifikansi selbelsar 0,095 > 0,05. Keldula 

variabell tidak melmiliki pelngarulh telrhadap harga multlak relsidulal maka 

tidak telrjadi kasuls heltelro lskeldastisitas. Jadi, ulji asulmsi noln 

heltelrolskeldastisitas telrpelnulhi. 

 

                                                           
9
 Singgih Santoso, Mahir Statistik Parametrik: Konsep Dasar dan Aplikasi dengan SPSS, 199. 
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d. Ulji Aultolkolrellasi 

Ulji ini digulnakan ulntulk melngeltahuli apakah dalam selbulah 

moldell relgrelsi linielr ada kolrellasi antara kelsalahan pelngganggul pada 

pelrio ldel t delngan kelsalahan pada pelrioldel t-1 (selbellulmnya). Selcara 

praktis, bisa dikatakan bahwa nilai relsidul yang ada tidak belrkolrellasi 

satu l delngan yang lain. Jika telrjadi kolrellasi, maka dinamakan ada 

prolblelm aultolkolrellasi. Moldell relgrelsi yang baik adalah relgrelsi yang 

belbas dari aultolkolrellasi.
10

 Melto ldel pelnguljian melnggulnakan ulji Dulrbin-

Watsoln (DW telst). 

Nilai dul dan dl dipelrollelh delngan mellihat tabell Dulrbin 

Watsoln. Dalam Pelnellitian ini, banyak variabell indelpelndeln yang 

digulnakan adalah 2 delngan banyaknya data adalah 100 selhingga k=2 

dan n=100. Delngan melnggu lnakan tingkat kelsalahan 5% dipelrollelh 

nilai dul=1,715 dan dl=1,634. Hasil pelrhitulngan nilai Dulrbin Watsoln 

yang dihasilkan dari moldell relgrelsi ditulnjulkkan pada tabell 4.13. 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Autokorelasi 

Model Summary
b
 

Mo lde ll R R Squlare l Adjulsteld R 

Squlare l 

Std. Elrro lr olf thel 

Elstimatel 

Du lrbin-Watsoln 

1 .798
a
 .636 .629 2.881 2.106 

a. Preldictolrs: (Colnstant), Kelmu ldahan, Kelamanan 

b. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan Nasabah 

Sulmbelr: Data primelr dio llah delngan SPSS 22, 2023. 

 

                                                           
10

 Singgih Santoso, Mahir Statistik Parametrik: Konsep Dasar dan Aplikasi dengan SPSS, 205. 
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Belrdasarkan tabell 4.13 dikeltahuli nilai Dulrbin-Watsoln yang 

dipelrollelh dari hasil relgrelsi adalah selbelsar 2,106. Jellas 1,715 ≤ 2,106 

≤ 2,285 ⟺ 𝑑𝑢 ≤ 𝑑𝑤 ≤ (4 − 𝑑𝑢), maka H0 ditelrima. Artinya tidak 

telrdapat aultolkolrellasi pada moldell relgrelsi dan asulmsi noln 

aultolkolrellasi tellah telrpelnulhi. 

2. Ulji Relgrelsi Linielr Belrganda 

       Analisis relgrelsi linielr ganda adalah analisis yang digulnakan 

ulntulk melncari polla hulbulngan antara satul variabell telrikat 

(delpelndelnt) delngan lelbih dari satul variabell belbas (indelpelndelnt).
11

 

To lpik pelrmasalahan dalam pelnellitian ini telrdiri dari satul variabell 

telrikat dan dula variabell belbas, maka digulnakan ulji statistik delngan 

meltoldel relgrelsi linielr delngan dula variabell belbas. Hasil ulji linielr 

belrganda pelngarulh kelamanan dan kelmuldahan Aplikasi Mulamalat 

DIN telrhadap kelpulasan nasabah Bank Mulamalat KCP Madiuln dapat 

dilihat pada tabell belrikult: 

                Tabel 4.14 

              Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda X1, X2 terhadap Y 

Coefficients
a
 

Mo lde ll Ulnstandardize ld 

Co le lfficielnts 

Standardizeld 

Co le lfficielnts 

t Sig. 

B Std. Elrro lr Be lta 

1 

(Co lnstant) 4.653 2.140  2.175 .032 

Ke lamanan .505 .216 .208 2.340 .021 

Ke lmuldahan .630 .088 .634 7.120 .000 

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan Nasabah 

      Su lmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 

                                                           
11

 Andhita Dessy Wulansari, Aplikasi Statistika Parametrik dalam Penelitian, 176. 
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Dari hasil tabell 4.14 di atas maka dapat dirulmulskan 

pelrsamaan relgrelsi linielr belrganda selbagai belrikult: 

Y = 4,653 + 0,505 X1 + 0,630 X2  + el 

Sehingga interpretasi dari persamaan regresi diatas adalah 

sebagai berikut: 

a. Kolnstanta selbelsar 4,653 selcara matelmatis melnulnjulkkan bahwa 

apabila nilai variabell indelpelndeln yaitul kelamanan dan 

kelmuldahan noll ataul tidak ada maka kelpulasan nasabah selbelsar 

4,653 satulan. 

b. Kelamanan melmiliki nilai kolelfisieln relgrelsi selbelsar 0,505 delngan 

arah polsitif yang melnu lnjulkkan adanya hulbulngan yang selarah 

antara variabell kelamanan (X1) telrhadap kelpulasan nasabah (Y). 

Artinya, keltika kelamanan naik maka kelpulasan nasabah akan 

melngalami kelnaikan. Lelbih jaulh, jika kelamanan ditingkatkan 1 

satulan maka kelpulasan nasabah akan melngalami kelnaikan 

selbelsar 0,505 satulan delngan asulmsi variabell lain teltap/tidak 

belrulbah. 

c. Kelmuldahan melmiliki nilai kolelfisieln relgrelsi selbelsar 0,630 

delngan arah polsitif yang melnulnjulkkan adanya hulbulngan yang 

selarah antara variabell kelmuldahan (X2) telrhadap kelpulasan 

nasabah (Y). Artinya, keltika kelmuldahan naik maka kelpulasan 

nasabah akan melngalami kelnaikan. Lelbih jaulh, jika kelmuldahan 

ditingkatkan 1 satulan maka kelpulasan nasabah akan melngalami 
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kelnaikan selbelsar 0,630 satulan delngan asulmsi variabell lain 

teltap/tidak belrulbah. 

3. Ulji Hipoltelsis 

Hipoltelsis adalah prolseldulr yang didasarkan pada bulkti sampell 

yang dipakai ulntulk melnelntu lkan apakah hipoltelsis melrulpakan sulatul 

pelrnyataan yang wajar dan ollelh karelnanya ditelrima, ataul hipoltelsis 

telrselbult tidak wajar dan ollelh karelna itul haruls ditollak. Ulji hipoltelsis 

yang digulnakan dalam pelnellitian ini adalah selbagai belrikult: 

a. Ulji t 

Ulji ini digulnakan ulntulk mellihat pelngarulh tiap-tiap 

variabell indelpelndeln selcara selndiri-selndiri telrhadap variabell 

delpelndelnnya. Dalam relgrelsi linielr belrganda, hal ini pelrlul 

dilakulkan karelna tiap-tiap variabell indelpelndeln melmbelri 

pelngarulh yang belrbelda dalam moldell.
12

 Hipoltelsis ditelrima jika t 

hitulng > t tabell, ataul sig t hitulng < 0,05. 

Tabel 4.15 

Hasil Uji T 

Coefficients
a
 

Mo lde ll Ulnstandardize ld 

Co le lfficielnts 

Standardizeld 

Co le lfficielnts 

t Sig. 

B Std. Elrro lr Be lta 

1 

(Co lnstant) 4.653 2.140  2.175 .032 

Ke lamanan .505 .216 .208 2.340 .021 

Ke lmuldahan .630 .088 .634 7.120 .000 

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan Nasabah 

                                                           
12

 Robert Kurniawan, Analisis Regresi Dasar dan Penerapannya dengan R (Jakarta: 

Kencana, 2016), 95-96. 
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         Sulmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 

Belrdasarkan tabell diatas dapat dijellaskan selbagai belrikult:   

1) Pelnguljian pelngarulh kelamanan telrhadap kelpu lasan nasabah 

melnghasilkan nilai signifikansi ulji t selbelsar 0,021 < 0,05 

selhingga H01 ditollak. Artinya kelamanan belrpelngarulh selcara 

signifikan telrhadap kelpulasan nasabah Bank Mulamalat KCP 

Madiuln. Dilihat dari nilai kolelfisieln relgrelsinya selbelsar 

0,505 melmiliki arti kelamanan melmiliki arah pelngarulh 

polsitif telrhadap kelpulasan nasabah selhingga arah pelngarulh 

yang dihasilkan telrselbult signifikan. 

2) Pelnguljian pelngarulh kelmuldahan telrhadap kelpulasan nasabah 

melnghasilkan nilai signifikansi ulji t selbelsar 0,000 < 0,05 

selhingga H02 ditollak. Artinya kelmuldahan belrpelngarulh 

selcara signifikan telrhadap kelpulasan nasabah Bank 

Mulamalat KCP Madiuln. Dilihat dari nilai kolelfisieln 

relgrelsinya selbelsar 0,630 melmiliki arti kelamuldahan 

melmiliki arah pelngarulh polsitif telrhadap kelpu lasan nasabah 

selhingga arah pelngarulh yang dihasilkan telrselbult signifikan. 

b. Ulji F 

Ulji ini dilaku lkan ulntulk mellihat apakah variabell 

indelpelndeln selcara kelsellulrulhan belrpelngaru lh signifikan 

telrhadap variabell delpelndeln. Bila hasil ulji simulltannya adalah 

signifikan, maka dapat dikatakan bahwa hulbulngan yang telrjadi 
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dapat belrlakul ulntulk polpullasi.
13

 Ulntulk melnelntulkan H0 

ditelrima ataul tidak dapat delngan mellihat nilai signifikansinya 

lelbih ataul kulrang dari 0,05. Jika lelbih dari 0,05 telrima H0, 

seldangkan jika kulrang dari 0,05 tollak H0.  

                          Tabel 4.16 

                          Hasil Uji F 

ANOVA
a
 

Mo lde ll Su lm olf 

Squlare ls 

Df Me lan Squ larel F Sig. 

1 

Re lgrelssioln 1409.385 2 704.693 84.892 .000
b
 

Re lsidulal 805.205 97 8.301   

To ltal 2214.590 99    

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan Nasabah 

b. Preldictolrs: (Colnstant), Kelmu ldahan, Kelamanan 

           Su lmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 

Belrdasarkan pada Tabell 4.16 dikeltahuli bahwa nilai sig 

dari ulji F selbelsar 0,000 lelbih kelcil dari 0,05 selhingga H03 

diollak. Jadi dapat disimpullkan bahwa kelamanan dan 

kelmuldahan selcara simulltan belrpelngarulh telrhadap kelpulasan 

nasabah Bank Mulamalat KCP Madiuln. 

c. Ulji Kolelfisieln Deltelrminasi (R)  

Kolelfisieln deltelrminasi (R) melnulnjulkan seljaulh mana 

tingkat hulbulngan variabell delpelndeln delngan variabell 

indelpelndeln yang dilihat dari R Sqularel (kolelfisieln deltelrminasi). 

                                                           
13

 Robert Kurniawan, Analisis Regresi Dasar dan Penerapannya dengan R, 96-97. 
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Pelnguljian ini dilakulkan ulntulk mellihat R pada hasil analisis 

pelrsamaan relgrelsi yang dipelrollelh.  

                

 

    Tabel 4.17 

                      Hasil Uji Koefisien Determinasi (R) 

 

 

 

 

 

 

Sulmbelr: Data primelr diollah delngan SPSS 22, 2023. 

 

Belrdasarkan hasil pelnguljian pada Tabell 4.17 dikeltahuli 

bahwa nilai R yang dipelrollelh selbelsar 0,798 melnulnjulkkan 

bahwa kelamanan dan kelmuldahan selcara belrsama-sama 

melmiliki hulbulngan yang sangat kulat delngan kelpulasan 

nasabah. Ulntulk nilai R sqularel yang dipelrollelh selbelsar 0,636 

melmiliki arti bahwa kelamanan dan kelmuldahan mampul 

melnjellaskan variabilitas/variasi dari kelpulasan nasabah selbelsar 

63,6% dan sisanya selbelsar 36,4% dipelngarulhi ollelh variabell 

lain yang tidak dimasulkkan dalam moldell. 

E. Pembahasan 

1. Pengaruh Keamanan Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Muamalat 

KCP Madiun 

Belrdasarkan hasil ulji relgrelsi linielr belrganda pada tabell 4.14 

melnulnju lkkan variabell kelamanan melmiliki belsaran kolelfisieln relgrelsi 

Model Summary 

Mo lde ll R R Squlare l Adjulsteld R 

Squlare l 

Std. Elrro lr olf thel 

Elstimatel 

1 .798
a
 .636 .629 2.881 

a. Preldictolrs: (Colnstant), Kelmu ldahan, Kelamanan 
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selbelsar 0,505 belrtanda polsitif, artinya telrdapat hulbulngan yang selarah 

antara variabell kelamanan telrhadap kelpulasan nasabah Bank Mulamalat 

KCP Madiuln. Dalam ulji statistik ulji t parsial nilai signifikansi variabell 

kelamanan (X1) adalah selbelsar 0,021 < 0,05 selhingga telrima Ha1 dan tollak 

H01, artinya kelamanan belrpelngarulh selcara signifikan telrhadap kelpulasan 

nasabah Bank Mulamalat KCP Madiuln. 

Hasil pelnellitian ini melngindikasikan bahwa tidak seldikit nasabah 

masih melrisaulkan melngelnai banyaknya infolrmasi pribadi yang haruls 

dibelrikan kelpada pihak bank seliring delngan banyaknya pelnggulna molbilel 

banking, selrta maraknya isul pelrmasalahan kelamanan yang selring ditelrima 

ollelh nasabah. Nasabah pelrlul melrasa lelbih pelrcaya dan aman pada layanan 

molbilel banking jika data pribadi tidak akan bolcolr kel pihak keltiga maulpuln 

tidak akan ada pelnipulan dalam transaksi mellaluli mo lbilel banking. 

Seltidaknya delngan adanya pelrlindulngan UlUl ITEl dapat melmbelrikan 

pelrasaan aman jika telrdapat sulatul kelculrangan dalam belrtransaksi, 

selhingga nasabah tidak akan takult lagi mellakulkan transaksi selcara olnlinel. 

Adanya felnolmelna telrselbult melmbulat bank Mulamalat KCP Madiuln 

ditulntult ulntulk dapat melmbelrikan kelamanan nasabah yang lelbih dalam 

belrtransaksi selhingga melmbulat kelpulasan nasabah melningkat. Delngan 

melnjamin kelamanan nasabah dan sellalul melnjaga kelamanan data diri, 

transaksi, tabulngan. Maka kelpulasan nasabah dalam melnggu lnakan molbilel 

banking akan melningkat, selhingga bank Mulamalat KCP Madiuln dapat 
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melmelnangkan pelrsaingan delngan bank syariah lain dan melmulngkinan 

kolnsulmeln ulntulk lolyal selmakin melningkat. 

Dari hasil analisis diatas melnulnjulkkan bahwa kelamanan belrpelngarulh 

polsitif dan signifikan telrhadap kelpulasan nasabah. Hal ini sellaras delngan 

telolri Handi Irawan, yang melnyatakan bahwa salah satu l faktolr yang 

melmpelngarulhi kelpulasan nasabah yaitul kelamanan.
14

 Kelamanan 

melmpelngarulhi kelpulasan nasabah, selmakin tinggi kelamanan molbilel 

banking akan selmakin melningkatkan minat melnabulng.   

Hasil pelnellitian ini seljalan delngan hasil pelnellitian Mulhammad Rifa’i 

Aullia yang melnyatakan bahwa kelamanan molbilel banking selcara statistik 

belrpelngarulh polsitif signifikan telrhadap kelpulasan nasabah. Hal ini dapat 

dilihat dari ulji parsial (ulji T) variabell kelamanan molbilel banking telrhadap 

kelpulasan nasabah dipelrollelh selbelsar 0.000 < 0.05 dan t hitulng > t tabell 

(3.974 > 1.98525). Artinya kelnamanan molbilel banking belrpelngarulh polsitif 

signifikan telrhadap kelpulasan nasabah.
15

 

2. Pengaruh Kemudahan Terhadap Kepuasan Nasabah Bank 

Muamalat KCP Madiun 

Belrdasarkan hasil ulji relgrelsi linielr belrganda pada tabell 4.14 

melnulnjulkkan variabell kelmuldahan melmiliki belsaran kolelfisieln relgrelsi 

selbelsar 0,630 belrtanda polsitif, artinya telrdapat hulbulngan yang selarah 

                                                           
14

 Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT Elex Media 

Komputindo, 2022), 37. 
15

 Muhammad Rifa’i Aulia, “Pengaruh Kemudahan, Kenyamanan, Kemampuan Akses dan 

Keamanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Mandiri (Studi Kasus 

Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Kaliurang Yogyakarta),” Skripsi (Yogyakarta: UIN Sunan 

Kalijaga Yogyakarta, 2019). 
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antara variabell kelmuldahan telrhadap kelpulasan nasabah Bank Mulamalat 

KCP Madiuln. Dalam ulji statistik ulji t parsial nilai signifikansi variabell 

kelmuldahan (X2) adalah selbelsar 0,000 < 0,05 selhingga tollak H01 dan 

telrima Ha1, artinya kelmuldahan belrpelngarulh selcara signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah Bank Mulamalat KCP Madiuln. 

Dari hasil analisis diatas melnulnjulkkan bahwa kelmuldahan 

belrpelngarulh polsitif signifikan telrhadap kelpulasan nasabah. Hal ini seljalan 

delngan telolri Handi Irawan yang melnyatakan kelpulasan dipelngarulhi ollelh 

belbelrapa faktolr, salah satulnya yaitul kelmuldahan.
16

 Kelmuldahan 

melmpelngarulhi kelpulasan nasabah, selmakin muldah pelnggu lnaan aplikasi 

molbilel banking akan selmakin melningkatkan kelpulasan nasabah.   

Hasil pelnellitian ini seljalan delngan hasil pelnellitian Jelssica Djaja, 

Belrnadelth Tolngli  yang melnyatakan kelmuldahan belrpelngarulh polsitif 

signifikan telrhadap kelpulasan. Hal ini dapat dilihat dari ulji parsial (ulji T) 

variabell kelamanan molbilel banking telrhadap kelpulasan nasabah dipelrollelh 

selbelsar 0.007 < 0.05. Artinya kelnamanan molbilel banking belrpelngarulh 

polsitif signifikan telrhadap kelpulasan nasabah
17

. 

3. Pengaruh Keamanan dan Kemudahan secara simultan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank Muamalat KCP Madiun 

Belrdasarkan hasil ulji f dipelrollelh nilai signifikansi 0,000 < 0,05 

selhingga tollak H04 dan telrima Ha4, artinya kelamanan dan kelmuldahan 

                                                           
16

 Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT Elex Media Komputindo, 

2022), 37. 
17

 Jessica Djaja, dkk, “Pengaruh Kemudahan Dan Keamanan Transaksi Menggunakan Kode 

QR Terhadap Kepuasan Pengguna Shopeepay Pada Mahasiswa Universitas Atma Jaya Makassar,” 

Jurnal Ekonomi, Bisnis dan Terapan, Volume 3, Nomor 1, (2022). 
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selcara simulltan belrpelngarulh telrhadap kelpulasan nasabah Bank Mulamalat 

KCP Madiuln. Nilai kolelfisieln deltelrminasi (R
2
) selbelsar 0,636 artinya 

variabell kelamanan (X1) dan kelmuldahan (X2) melmpelngarulhi variabell 

kelpulasan nasabah (Y) selbelsar 63,6% seldangkan sisanya selbelsar 36,4% 

dipelngarulhi ollelh variabell lain dilular moldell. Hal ini seljalan delngan telolri 

Handi Irawan yang melnyatakan bahwa kelpulasan nasabah dipelngarulhi 

ollelh belbelrapa faktolr, diantaranya yaitul kelamanan dan kelmu ldahan. 

Di antara hal-hal yang melnyelbabkan melnulrulnnya kelpulasan 

nasabah dalam melnggulnakan molbilel banking adalah: melnulrulnnya 

tingkat kelpelrcayaan yang diselbabkan masih maraknya isul melngelnai 

pelmbolbollan relkelning lelwat olnlinel, kelsullitan delngan aplikasi molbilel 

banking yang sullit dalam pelnggu lnannya, keltiadaan pulsat infolrmasi saat 

telrjadi trolulblel dalam transaksi, dan lain-lain. Selmula hal ini dapat 

melnye lbabkan melnulrulnnya kelpu lasan nasabah, karelna kelamanan dan 

kelmuldahan melncelrminkan kolndisi dari pelmbelri pellayanan. Melnjadikan 

pellanggan selring melmbulat pelnilaian melngelnai kelamanan dan 

kelmuldahan belrdasarkan bulkti-bulkti yang nampak sellama belrintelraksi 

delngan pelrulsahaan. Sollulsinya delngan cara melmbelrikan kolmitmeln dan 

jaminan pada kelamanan dan kelmuldahan sellama transaksi, selrta selcara 

kolnsisteln melmbulka ataul melnelrima saran dari nasabah ataul sellalul 

melngelvalulasi kelamanan dan kelmuldahan yang dihadirkan selhingga 

melmbu lat Bank Mulamalat KCP madiuln akan sellalul ulnggull dibandingkan 

bank lainnya. 



82 
 

 
 

Bagi pihak bank disarankan ulntulk telruls melningkatkan atau l 

melmpelrbaiki aplikasi molbilel banking, selhingga nasabah muldah 

melnggu lnakan dan telrjaga kelamanan dalam melnggulnakan aplikasi molbilel 

banking. Pihak bank dapat mellakulkan solsialisasi melngelnai kelmuldahan 

dan kelgulnaan dari molbilel banking kelpada nasabahnya mellaluli iklan di 

meldia solcial maulpuln meldia lainnya, selhingga nasabah melngeltahuli 

banyaknya manfaat dari pelnggulnaan molbilel banking dan pelnggulna 

molbilel banking agar selmakin melningkatkan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Belrdasarkan rulmulsan masalah yang tellah dijellaskan diawal dan analisis 

data yang dilakulkan ollelh pelnullis, maka dalam pelnellitian ini dapat ditarik 

kelsimpullan selbagai belrikult: 

1. Kelamanan (X1) belrpelngarulh selcara polsitif dan signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah Bank Mulamalat KCP Madiuln.  Hal ini dibulktikan 

delngan hasil ulji relgrelsi linielr belrganda yang melnulnjulkkan variabell 

kelamanan (X1) melmiliki belsaran kolelfisieln relgrelsi selbelsar 0,505 belrtanda 

polsitif dan hasil ulji statistik ulji t parsial nilai signifikansi variabell 

kelamanan (X1) selbelsar 0,021 < 0,05 selhingga H01 dito llak dan Ha1 

ditelrima.. 

2. Kelmuldahan (X2) belrpelngarulh selcara polsitif dan signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah Bank Mulamalat KCP Madiuln.  Hal ini dibulktikan 

delngan hasil ulji relgrelsi linielr belrganda yang melnulnjulkkan variabell 

kelamuldahan (X2) melmiliki belsaran kolelfisieln relgrelsi selbelsar 0,630 

belrtanda polsitif dan hasil ulji statistik ulji t parsial nilai signifikansi variabell 

kelmuldahan (X2) selbelsar 0,000 < 0,05 selhingga H02 ditollak dan Ha2 

ditelrima.. 

3. Kelamanan (X1) dan kelmuldahan (X2) selcara simulltan belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan nasabah Bank Mulamalat KCP Madiuln. Hal ini 
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dibulktikan delngan hasil ulji f dipelrollelh nilai signifikansi 0,000 < 0,05 

selhingga H03 ditollak dan Ha3 ditelrima. Seldangkan nilai kolelfisieln 

deltelrminasi (R
2
) selbelsar 0,636 artinya variabell kelamanan (X1), dan 

kelmuldahan (X2) melmpelngarulhi variabell kelpulasan nasabah (Y) selbelsar 

63,6% seldangkan sisanya selbelsar 36,4% dipelngarulhi ollelh variabell lain 

dilular moldell.  

B. Saran 

1. Bagi pihak pelrbankan, Bank Mulamalat KCP Madiuln haruls melningkatkan 

kelamanan dan kelmuldahan molbilel banking ini karelna pelrkelmbangan 

telknollolgi yang telruls melningkat delngan melningkatannya molduls-molduls 

keljahatan di dulnia maya, seliring pelrkelmbangan dalam dulnia pelrbankan 

telrultama dari sisi transaksi pelrbankan selcara ellelktrolnik, maka dipelrlulkan 

pelnye lmpulrnaan fitulr dan pelnambahan fitulr-fitulr molbilel banking yang 

dapat melndulkulng prolsels transaksi ellelktrolnik selhingga nasabah melrasa 

aman. Sebaiknya pihak bank memberikan edukasi mengenai keamanan 

kepada nasabah dengan tidak memberikan informasi yang ada di mobile 

banking kepada orang lain. Karena dengan orang lain mengetahui 

informasi yang ada di mobile banking maka hal tersebut dapat 

menyebabkan terjadinya pembobolan rekening atau rekening menjadi 

tidak aman. 

2. Bagi pelnelliti sellanjultnya, diharapkan dapat melnambah variabell-variabell 

lain yang lelbih belrpelngarulh telrhadap kelpulasan nasabah di Bank 

Mulamalat. 
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3. Bagi pelmbaca, seltellah melmbaca skripsi ini diharapkan dapat melmbelrikan 

kritik dan saran delmi kelselmpulrnaan skripsi ini. 
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