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ABSTRAK

Tini Asmawati (2026): Analisis Pengaruh Kepuasan Pengguna Layanan Mobile
Banking dan Layanan Langsung di Bank Syariah Indonesia KC Tanjung
Tabalong. Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri Antasari Banjarmasin, 2026.
Pembimbing: (I) Dr.H.Rijalul Faqih M.SI.,M.EI., (II) Difi Dahliana M.EI.,

Kata Kunci: Mobile Banking, Layanan Langsung, Kepuasan Nasabah, Bank
Syariah.

Perkembangan  teknologi  digital ~mendorong perbankan  syariah
mentransformasi pelayanan melalui mobile banking, namun tetap mempertahankan
kantor cabang fisik untuk memenuhi kebutuhan nasabah yang beragam. Penelitian
kuantitatif dengan analisis regresi linear berganda ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh parsial dan simultan dari layanan mobile banking (X1) dan layanan
langsung (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) di BSI KC Tanjung Tabalong
menggunakan sampel 100 responden.

Hasil pengujian secara parsial menunjukkan bahwa layanan mobile banking
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (sig. 0,000 < 0,05),
sedangkan layanan langsung ditemukan tidak berpengaruh signifikan (sig. 0,157 >
0,05). Meski demikian, pengujian secara simultan (Uji F) membuktikan bahwa
kedua kanal layanan tersebut secara bersama-sama memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan nasabah (Fhiwng = 46,762; sig. 0,000). Terakhir, nilai
Koefisien Determinasi (R2) sebesar 49,1% mengindikasikan bahwa variasi
kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh kedua variabel independen tersebut,
sementara 50,9% sisanya dipengaruhi oleh faktor eksternal lain di luar model
penelitian ini.
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ABSTRACT

Tini Asmawati (220105020063): Analysis of the Influence of User Satisfaction
with Mobile Banking Services and Direct Services at Bank Syariah
Indonesia KC Tanjung Tabalong. Thesis, Islamic Banking Study Program,
Faculty of Economics and Islamic Business, Universitas Islam Negeri
Antasari Banjarmasin, 2026. Advisor: (I) Dr.H.Rijalul Faqgih M.SI,M.EI,
(11) Difi Dahliana M.EI,

Keywords: Mobile Banking, Direct Service, Customer Satisfaction, Islamic Bank.

Advances in digital technology have driven Islamic banking institutions to
transform their services through mobile banking, while still maintaining physical
branch offices to meet the diverse needs of customers. This quantitative study,
employing multiple linear regression analysis, aims to determine the partial and
simultaneous effects of mobile banking services (X1) and in-person services (X2)
on customer satisfaction (Y) at BSI’s Tanjung Tabalong branch, using a sample of
100 respondents.

The results of the partial tests indicate that mobile banking services have a
positive and significant effect on customer satisfaction (sig. 0.000 < 0.05), whereas
in-person services were found to have no significant effect (sig. 0.157 > 0.05).
However, the simultaneous test (F-test) demonstrated that these two service
channels collectively have a significant effect on customer satisfaction (
Fcalculated = 46.762; sig. 0.000). Finally, the Coefficient of Determination (R2)
value of 49.1% indicates that the variation in customer satisfaction can be
explained by these two independent variables, while the remaining 50.9% is
influenced by other external factors outside the scope of this study.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB - INDONESIA

Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman
pada Surat Keputusan bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan
Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1998 Nomor 157/1987 dan
0593/1987.

I.  Konsonan Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan

‘ Alif - Tidak dilambangkan

- ba B Be

< ta’ T Te

& sa S es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

z ha h ha (dengan titik dibawah)
¢ kha Kh Kadan ha

2 Dal D De

3 Zal Z zet (dengan titik di atas)
B} ra R Er

D) Zai V4 Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye
o2 Sad S es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di bawah)
L ta t te (dengan titik di bawah)
L za' z zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘ain ¢ Koma terbalik di atas

¢ Gain G Ge

h—!‘ fa’ F Ef

S Qaf Q Qi

d Kaf K Ka

J Lam L ‘el
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B Mim M ‘em

U Nun N ‘en

II. Konsonan Rangkap karena syaddah ditulis rangkap

if Ditulis Rabbana

i Ditulis Mutakabbir

I11. Ta’marbutoh di akhir kata
a. Bila dimatikan ditulis h

Bila dimatikan ditulis h, kecuali untuk kata-kata Arab yang sudah

terserap menjadi bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat, dan sebagainya.
Contoh:

e Ditulis hibah

b. Apabila ta’marbiitah hidup atau dengan harakat, fathah,
kasrah dan dammah ditulis t.
Contoh:

& 4 ditulis al-maktabah al-jam

IV. Vokal Pendek

_ Kasrah ditulis I
B Fathah Ditulis
o Dammah Ditulis
V. Vokal Panjang
Fathah + alif Dituli A
1| i athal el TS Jahiliyyah
Fathah + ya’mati Ditulis ‘=
2 | A vas‘a

I
Kasrah + ya’mati ituli
3 y asrah + ya’mati Ditulis Karim
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Dammah + wawu mati Ditulis _
4 2o Sfurid
s
VI.  Vokal Rangkap
Fathah + ya’ mati
k Ditulis au—Bainakum
Fathah + wawumati
) Ditulis au—Qaulun

VII. Vokal Pendek yang Berurutan Dalam Satu Kata Dipisahkan Dengan
Apostrof (")
il Ditulis a’ antum
Gaed Ditulis u’ iddat
iy Ditulis la’insyakartum
VIII. Kata Sandang alif+lam

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”.

Ui Kl

Ditulis

al-Qur’an

A

Ditulis

al-Qiyas

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah, ditulis dengan menggunakan huruf

syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al” nya.

i? @

ditulis

as-sjubh}u

u«\ b)‘S

ditulis

as-sa>hirah
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IX. Penulisan Kata-kata Dalam Rangkaian Kalimat

as Al g5 Ditulis Zawi al-furaid atau Zawilfurad

) Ditulis ahl as-sunnah atau ahlussunnah
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MOTTO

“ Tidak kah kamu memperhatikan bagaimana Allah menciptakan tujuh langit
bertingkat-tingkat?

(QS. Nuh: 15)

“SEGALA SESUATU YANG TELAH DI AWALI MAKA HARUS DI
AKHIRI”

(Tini Asmawati)

“Aku percaya pada diriku sendiri. Punggungku sakit untuk membiarkan sayap ku
tumbuh

(BTS:Wings)

“Orang selalu mengkhawatirkan ketidakpastian masa depan karena mereka takut

terhadapnya. Orang selalu mempermasalahkan masa lalu yang tak bisa diubah,

Namun kenyataannya yang bisa kita kendalikan hanyalah masa kini. Aku hanya

ingin berbagi cerita yang berfokus pada masa kini, karena masa lalu adalah masa

lalu, masa depan adalah masa depan, dan masa kini adalah masa kini, kalau kita

beri makna terlalu banyak, maka ketiganya akan menyiksamu. Cukup hiduplah di
sini, saat ini, dan sebaik mungkin.”

(Min Yoongi at SUGA: Road to D-Day)
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