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MOTTO 

   

“Sesungguhnya Bersama kesulitan ada kamudahan, maka apabila engkau telah 

selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja kerss (untuk urusan lain) Dan hanya 

kepada Tuhanmulah engkau berharap” 

-Q.S.Al Insyirah (:6-8)- 

 

 

“Angin tidak berhembus untuk menggoyahkan pepohonan melainkan menguji 

kekuatan akarnya” 

-Ali Bin Abi Thalib- 

 

 

“orang yang hebat adalah orang yang memiliki kemampuan menyembunyikan 

kesusahannya, sehingga orang lain selalu berfikir bahwa ia selalu senang dan 

tenang” 

-Imam Syafi’i- 
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ABSTRAK 

 

 Perbankan merupakan salah satu perusahaan yang mengembangkan layanan 

digital berupa e-banking. Peningkatan pengguna e-banking tidak terlepas dari 

kemudahan serta pemenuhan transaksi sehari-hari. peningkatan pengguna layanan 

e-banking diikuti dengan banyaknya kejahatan cyber crime. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh cyber crime serta layanan e-banking terhadap kepuasan 

mahasiswa Solo Raya pegguna layanan e-banking Bank Syariah Indonesia. 

 Jenis penelitian yang digunakan yaitu kuantitatif. Populasi pada penelitian 

ini yaitu mahasiswa Solo Raya meliputi 5 Universitas  dan  menggunakan sampel 

sejumlah 100 responden. Penelitian ini menggunakan Teknik non probolity 

sampling. Data yang  digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer yang 

diperoleh dari responden   melalui pengisian kuesioner yang disebar  dengan google 

form kemudian dianalisis menggunakan metode analisis regresi linier berganda.  

 Berdasarkan penelitian diperoleh hasil bahwa cyber crime dan e-banking 

berpengarih terhadap kepuasan nasabah pengguna Bank Syariah Indonesia 

 Kata Kunci : cyber crime, E-banking, Kepuasan Nasabah
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ABSTRACK 

 Banking is the companies that carries out digital in the from of e-banking 

.Increase in e-banking users, convenience and fulfilment transactions. Increase in 

banking experience followed by the number of crimes.this research to determine 

the influence of cyber crime and e-banking on the satisfaction of Solo Raya student 

using Bank Syariah Indonesia’s e-bankingThe type of research used is quantitative.  

 The population in this research is Solo Raya students convering 5 

universities and using a sample of 100 respondents.  

This research uses non probability sampling  technique. The data used in this 

research is primary data obtained from respondent by filling out questionnaires 

distributed using google form and then analysed using the multiple linear regression 

analysis method. 

 Based on the research, the results showed that cybet crime and e-banking 

have an influence on customer satisfaction of Bank Syariah Indonesia users. 

 Keywords: Cyber Crime,E-banking, Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Cyber cyber merupakan salah satu kejahatan dunia maya yang 

memanfaatkan teknologi komputer serta jaringan internet sebagai alat utama 

kejahatan. Meningkatnya kasus cyber crime tidak lepas dari pengaruh kemajuan 

teknologi informasi yang pesat. Indonesia dianggap sebagai negara paling beresiko 

terhadap serangan keamanan teknologi informasi. Hal tersebut tidak lepas dengan 

adanya pertumbuhan pengguna internet yang meningkatnya trend terjadinya 

kejahatan internet di Indonesia  (Danuri & Suharnawi, 2017a, 2017b). Informasi 

yang berasal dari Badan Siber dan Sandi Negara Peningkatan kejahatan cyber crime 

dari tahun 2019 hingga 2020 dapat dilihat dari diagram berikut: 

Gambar 1.1 

Jumlah Serangan Siber 

 

Sumber: website Badan Siber dan Sandi Negara https://bssn.go.id/ diakses 

pada bulan Mei 2023 

https://bssn.go.id/
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 Berdasarkan diagram diatas dapat diketahui peningkatan kejahatan siber 

dari 2019 hingga 2020 sebanyak 150, 6 .Tahun 2022 BSSN mencatat bahwa 

terdapat serangan siber sebanyak 976, 5 juta. Dengan anomaly trafik terbanyak 

berasal dari aktivitas malware. Serangan malware berasal dari perangkat lunak yang 

dirancang untuk merusak sistem jaringan komputer dan berbahaya bagi pengguna 

perangkat komputer  (Direktorat Operasi Keamanan Siber, 2022).  

 Salah satu faktor pemicu meningkatnya serangan siber yaitu kemajuan 

teknologi informasi. Dengan kemajuan teknologi masa kini yang mempermudah 

dalam kegiatan sehari hari, Instansi yang memanfaatkan kemajua teknologi salah 

satunya yaitu instansi perbankan. Inovasi yang dilakukan perbankan dengan 

memanfaatkan teknologi komunikasi yaitu digitalisasi perbankan berupa produk E-

banking. E-banking merupakan fasilitas yang diberikan perbankan kepada nasabah 

guna bertransaksi seperti transfer, Tarik tunai taupun pembayaran transaksi lainnya 

melalui mesin ATM, ataupun layanan M-banking dan I-banking yang dapat diakses 

melalui ponsel nasabah (Kusuma & Susilowati, 2007). 

 E-banking merupakan layanan yang banyak diminati nasabah dalam 

menggunakan layanan perbankan hal tersebut sesuai dengan keunggulan yang 

ditawarkan layanan digital dalam bertransaksi yaitu layanan yang mudah, efektif, 

efisien serta aman. Peningkatan pengguna e-banking sangat signifikan hal tersebut 

dapat dilihat jumlah penggunanya mengalami peningkatan 169%, dimana pada 

tahun 2012 pengguna e-banking sebanyak 150, 8 juta transaksi dan tahun 2016 

sebanyak 405, 6 juta transaksi  (Kadek et al., 2020). 



3 
 

 
 

 Perbankan tidaklah luput dari serangan siber Kegiatan yang menjadi target 

kejahatan siber di perbankan yang meliputi resiko penyalahgunaan data dan 

financial fasilitas pembayaran menggunakna kartu kredit pada website toko online 

dan fasilitas perbankan lainnya yang menggunakan layanan digital. Serangan 

siber terbaru terjadi pada Bank Syariah Indonesia yang terkonfirmasi mendapat 

serangan Ronsemware LockBit. Ransomware merupakan virus malware yang 

menyerang perangkat dengan enkripsi file. Serangan siber tersebut mampu 

menembus data nasabah sebanyak 15 juta pengguna BSI. Serta dengan adanya 

serangan tersebut akses e-banking baik m-banking ataupun ATM tidak dapat 

diakses untuk melakukan transaksi apapun. Dari kasus tersebut terdapat kerugian 

finansial serta kerugian terkait kebocoran data nasabah. Akun sosial media milik 

BSI baik di Instagram ataupun twiter juga terdapat keluhan yang beraneka ragam 

bahkan terdapat nasabah yang pindah menggunakan bank konvensional 

(https://www.cnnindonesia.com/teknologi//mengenal-lockbit-30-ransomware). 

 Kasus kejahatan siber lainnya yaitu kasus pembobolan rekening E-banking 

Ilham Bintang senilai 300 juta rupiah yang terjadi pada tahun 2020. Menurut 

keterangan kerja kejahatan dengan menggunakan data slik serta duplikat SIM 

Card milik korban selanjutnya nomer tersebut digunakan untuk mengakses e-mail 

korban dan melakukan transaksi pelayanna di e-banking  (Sulisrudatin, 2020). 

 Pada awal tahun 2018 terjadi tindak kejahatan pencurian informasi kartu 

debit dengan menggunakan metode skimming yang terjadi pada 64 bank yang 

tersebar di seluruh dunia dan 13 diantaranya bank swasta dan pemerintah 

Indonesia. Bank yang terdampak harus mengembalikan dana nasabah mencapai 

https://www.cnnindonesia.com/teknologi/mengenal-lockbit-30-ransomware
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18 Miliar serta berpengaruh terhadap kepuasan meliputi keperayaan serta loyalitas 

nasabah. Hal tersebut mengindikasikan pentingnya penanganan yang cepat untuk 

mengatasi permasalahan-permasalahan tersebut di masa yang akan datang  

(Faridi, 2019). 

 Adapun wawancara yang peneliti lakukan kepada salah satu korban siber, 

korban mendapat notifikasi yang mengatasnamakan Bank BRI dimana terdapat 

perubahan tarif biaya administrasi dan untuk tatap berada dalam tarif lama atau 

normal korban diminta untuk mengisi link website yang dimanipulasi pelaku. 

Dengan ketidak telitian korban maka secara tidak langsung korban mengisi data 

sensitif berupa username dan password dengan demikian pelaku dapat merekam 

pengisian data korban dan dapat membobol layanan e-banking pelaku. Korban 

mengalami kerugian kurang lebih 10juta. 

 Penelitian sebelumnya dilakukan PT Bank Rakyat Indonesia (BRI) Tbk. 

Beberapa kasus telah terjadi pembobolan rekening nasabah BRI melalui internet 

banking (Petriella, 2015). Wakil Direktur Tindak Pidana Ekonomi Khusus 

Bareskrim Polri, Agung Setya dalam wartaekonomi.co.id menyatakan bahwa 

beberapa kejahatan siber yang selama ini terjadi pada dunia perbankan dapat di 

gambarkan diantaranya adalah adanya akses illegal pada akun perbankan nasabah, 

pemalsuan data nasabah yang tersimpan melalui internet (cloud) yang berdampak 

pada kepercayaan nasabah matai  (Pendidikan et al., 2020). 

 Berbeda dengan penelitian yang dilakukan dengan petriella, penelitian yang 

dilakukan Rahmah (2020) dan Julianda (2020) melakukan penelitian terkait 
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dengan pengaruh internet banking dan perlindungan nasabah yang diberikan 

kepada bank dari kejahatan siber. Tujuan penelitian ini yaitu menganalisis 

menghadapi serangan cyber crime serta pengaruhnya terhadap kepercayaan 

nasabah. 

 Simon & Anderson (2013) dan Naam (2017) memiliki kesamaan penelitian 

terkait bagaimana pertahanan diri dari serangan malware dengan mengidentifikasi 

jalur kerja serta jenis dari malware itu sendiri. Tujuan dari penelitiannya adalah 

bagaimana memberikan solusi dari serangan malware dengan menganalisis cara 

kerja dan jenis malware untuk mengetahui langkah- langkah yang dapat lakukan 

bagaimana upaya perbankan dalam menjaga keamanan data nasabah serta solusi 

dalam menghadapi serangan siber serta pengaruhnya terhadap kepercayaan 

nasabah. 

 Cyber crime dan E-banking memberikan negatif serta positif dari kemajuan 

teknologi informasi komunikasi masa kinui, keduanya berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen yang ditinjau dari layanan, kepercayaan serta keamanan. 

Kejahatan cyber crime tidak bisa diangap remeh karena kasus tersebut tentu 

merugikan nasabah bahkan Secara teori, kualitas layanan memberikan dampak 

terhadap kepuasan nasabah  (Kotler, 2012). Terlebih pada masa kini layanan 

digital seperti e-banking banyak digunakan dalam bertransaksi karena efektif 

serta efisien dimana dapat diakses melalui smartphone atau jaringan data dalam 

melakukan transaksi dengan demikian cyber crime serta e-banking dirasa 

berpengaruh pada kepuasan nasabah, karena keduanya sama sama memanfaatkan 

kemajuan digital. 
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 Melanjutkan dari kajian tersebut peneliti tertarik untuk meneliti pengaruh 

kejahatan siber dan layanan e-banking terhadap kepuasan mahasiswa Solo Raya 

pengguna Bank Syariah Indonesia. Mahasiswa merupakan salah satu kalangan 

penggunaan kecanggihan teknologi, termasuk dalam menggunakan layanan 

digital keuangan yaitu e-banking yang dinilai dengan menggunakan layanan 

digital tersebut dapat mempermudah transaksi sehari-hari dengan mudah, cepat, 

efektif. BSI merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN), berasal dari 

gabungan 3 bank Syariah meliputi Bank Mandiri Syariah, Bank Rakyat Indonesia, 

Bank Negara Indonesia. Dari penggabungan ke tiga bank tersebut dapat 

menyatukan kelebihan masing-masing bank untuk memaksimalkan pelayanan, 

Bank Syariah Indonesia juga memiliki pencapaian yang signifikan dan baik. 

Dengan diperolehnya penghargaan the world’s best bank 2021 oleh Forbes  

(Wicaksono Adhi, 2021). 

 BSI memiliki keunggulan yang sangat cocok untuk mahasiswa dimana 

dengan menggunakan layanan BSI bebas administrasi bulanan serta dapat 

mengakses layanan digital. Selain itu beberapa universitas bekerja sama dengan 

Bank Syariah Indonesia seperti pembayaran Uang Kuliah Tunggal (UKT), 

beberapa universitas terdapat kantor cabang Bank Syariah Indonesia serta terdapat 

mesin ATM BSI di lingkungan universitas. Serta dengan adanya kasus kejahatan 

siber terbaru yang menyerang BSI yang merugikan nasabah. Peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian terkait pengaruh cyber crime dan e-banking terhadap 

kepuasan kepada mahasiswa Solo Raya
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1.2 Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah dijelaskan diatas, maka 

peneliti dapat memperoleh identifikasi masalah yaitu 

1. Adanya kasus cyber crime yang meningkat sebanyak 976, 5 juta pada tahun 

2022 dan kasus siber yang merugikan nasabah dan bank baik secara 

financial ataupun non financial, seperti kerugian pencurian data nasabah 

pada tahun 2018 serta kerugian materil sebesar 18 miliar serta terdapat kasus 

siber terbaru yang terjadi di BSI yang membuat keresahan serta kerugian 

bank nasabah atyaupun karyawan. 

2. Kurangnya pemahaman nasabah mengenai kejahatan cyber crime, phissing 

terjadi akibat ketidaktelitian nasabah dalam mengakses informasi yang ada 

dan ketidaktelitian nasabah dimana memberikan username password serta 

kode OTP melalui website yang diberikan pelaku siber, seperti kasus yang 

terjadi pada korban kabupaten wonogiri yang mengakami kerugian 10 juta 

akibat kejahatan phissing tersebut. 

3. Banyaknya pengguna perbankan digital berupa layanan e-banking yang 

dirasa mampu mempermudah dalam bertransaksi secara efektif dan efisien. 

1.3 Batasan masalah 

  Digunakan untuk menghindari penyimpangan pokok pembahasan, sehingga 

Batasan masalah menjadikan penelitian lebih terarah serta memudahkan dalam 

pembahasan pada penelitian ini adapun Batasan masalah: 
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1. Mahasiswa/i yang berkuliah di Universitas Solo Raya yang dilingkungan 

Universitas terdapat ATM BSI 

2. Mahasiswa/i Solo Raya yang menggunakan e-banking BSI 

1.4 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah pada penelitian ini maka rumusan 

masalah yang akan di fokuskan adalah sebagai berikut: 

1. Apakah Cyber crime berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa Solo Raya 

pengguna BSI?  

2. Apakah layanan e-banking berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa 

pengguna BSI? 

3. Apakah crime dan e-banking secara Bersama-sama berpengaruh terhadap 

kepuasan mahasiswa pengguna Bank Syariah Indonesia? 

1.5 Tujuan Penelitianx 

 Berdasarkan rumusan masalah yang ada tujuan dari penelitian tersebut 

adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh antara Cyber crime terhadap kepuasan 

mahasiswa di Bank Syariah Indonesia 

2. Untuk mengetahui pengaruh antara layanan E-banking terhadap kepuasann 

mahasiswa di Bank Syariah Indonesia. 
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3. Untuk mengetahui pengaruh antara Cyber Crime dan layanan E-banking 

secara bersama-sama terhadap kepuasan mahasiswa Bank Syariah 

Indonesia. 

1.6 Manfaat Penelitian 

 Penelitian yang dilakukan diharapkan memiliki manfaat kepada beberapa 

pihak yaitu sebagai berikut: 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini merupakan sarana belajar, memperdalam ilmu pengetahuan, 

serta memperluas wawasan dengan membandingkan teori yang telah di 

pelajari dibangku kuliah dengan praktik sebenarnya, dan di harapkan bagi 

penulis untuk menambah wawasan serta pengetahuan. 

2. Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan menjadi aset pustaka yang dapat memberikan 

pemikiran, pengetahuan, dan literatur perpustakaan. 

1.7 Jadwal penelitian 

(Terlampir) 

1.8 Sistematika Penulisan Skripsi 

 Adapun sistematika penulisan yang digunakan sebagai gambaran mengenai 

hal-hal yang dibahas setiap bab dan materi yang ada pada bab tersebut meliputi: 

 BAB 1 PENDAHULUAN 
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 Berisikan latar belakang, permasalahan, identifikasi permasalahan, 

pembatasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, gap penelitian, manfaat 

penelitian dan sistematika penulisan skripsi. 

   

 BAB II LANDASAN TEORI 

  Menjelaskan teori legitimasi, kerangka konseptual identitas perusahaan, 

dan teori berhubungan keberlanjutan perusahaan. Dilanjutkan dengan uraian 

penelitian terdahulu yang relevan, kemudian kerangka berfikir dan hipotesis 

penelitian.  

 BAB III METODE PENELITIAN 

 Menjelaskan jenis penelitian, populasi dan sampel penelitian serta teknik 

pengambilan sampel, variabel penelitian, definisi operasional variabel penelitian, 

sumber data, metode pengumpulan data, serta teknik analisis data yang digunakan 

dalam penelitian. 

 BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 Menguraikan gambaran umum penelitian, deskripsi data penelitian, hasil 

analisis data, pengujian model pengukuran, pengujian model konseptual, pengujian 

hipotesis serta pembahasan permasalahan penelitian.  

 BAB V PENUTUP  

 Menjelaskan kesimpulan penelitian, implikasi penelitian dan kontribusi 

teori, keterbatasan penelitian dan saran penelitian selanjutnya. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1 Cyber crime  

2.1.1 Pengertian Cyber crime  

  Cyber crime merupakan bentuk akses ilegal transmisi data melalui jaringan 

internet atau kerap di artikan sebagai kejahatan dunia maya dimana Kejahatan dunia 

maya sangatlah dipengaruhi dengan pertumbuhan teknologi digital, informasi serta 

komunikasi yang semakin pesat dan canggih adalah kejahatan terkait komputer 

yang dilakukan di dunia maya  (Robert, 2021). Cyber crime atau kejahatan di dunia 

maya sendiri merupakan salah satu dampak negatif internet sebagai platform yang 

saat ini banyak digunakan.  (Cohen, 2009). 

 Menurut Hius (2014) Cyber crime merupakan suatu perbuatan melawan 

hukum yang dilakukan dengan menggunakan Internet yang didasari pada 

kecanggihan teknologi, komputer serta telekomunikasi baik untuk memperoleh 

keuntungan maupun dengan merugikan orang lain. Menurut Andi Hamzah dalam 

Golose (2006) mendefiniskan Cyber crime merupakan kejahatan dibidang 

komputer atau bisa juga diartikan sebagai penggunaan komputer secara illegal. 

 Dari beberapa pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa Cyber crime 

merupakan suatu kejahatan dalam dunia maya yang dilakukan oleh seseorang 

maupun sekelompok orang dalam penyalahgunaan informasi teknologi dalam dunia 

maya. Faktor pemicunya antara lain kebebasan jaringan internet, sistem keamanan 

jaringan yang lemah serta kelalaian dari pengguna internet itu sendiri. Definisi lain 
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dari Cyber crime yaitu kejahatan yang terorganisir dengan menggunakan teknologi 

sebagai media dalam melakukan kejahatan, sebutan untuk pelaku Cyber crime yaitu 

hacker dan juga cracker. Hacker yaitu orang yang melakukan pembobolan sistem 

keamanan jaringan sedangkan Cracker adalah sebutan bagi yang melakukan 

pembobolan sistem komputer untuk tujuan pencurian dan perusakan sistem. 

2.1.2 Jenis Jenis Kejahatan Cyber crime  

 Jenis-jenis Cyber crime berdasarkan motif dan penindakan terdiri dari dua 

jenis, menurut Sutanto, Hermawan Sulistyo (2005): 

1. Kejahatan yang menggunakan teknologi informasi (TI) sebagai fasilitas. 

Contoh-contoh dari aktivitas siber jenis pertama ini adalah pembajakan 

(copyright atau hak cipta intelektual, dan lain-lain); pornografi; pemalsuan dan 

pencurian kartu kredit (carding); penipuan lewat e-mail; penipuan dan 

pembobolan rekening bank; perjudian on line; terorisme; situs sesat; materi-

materi internet yang berkaitan dengan sara (seperti penyebaran kebencian etnik 

dan ras atau agama); transaksi dan penyebaran obat terlarang; transaksi seks; 

dan lain-lain  

2. Kejahatan yang menjadikan sistem dan fasilitas teknologi informasi (ti) sebagai 

sasaran. Cyber crime jenis ini bukan memanfaatkan komputer dan internet 

sebagai media atau sarana tindak pidana, melainkan menjadikannya sebagai 

sasaran. Contoh dari jenis-jenis tindak kejahatannya antara lain pengaksesan ke 

suatu sistem secara ilegal (hacking), perusakan situs internet dan server data  

(cracking), serta defecting  (Sulisrudatin, 2018).  
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 Adapun jenis Cyber crime yang ada di dalam dunia perbankan. Berikut 

jenis-jenis serangan Cyber crime yang ada dalam perbankan  (Andy, 2021) :  

1. Carding merupakan kejahatan berupa penyalahgunaan informasi terkait 

dengan kartu kredit milik orang lain. Dimana para pelaku melancarkan 

kejahatan dengan cara mencuri identitas atau mengetahui informasi pemilik 

kartu kredit dan digunakan dalam transaksi pembelian melalui online. 

2. Phising merupakan sebuah kejahatan berbasih teknologi digital yang 

dilakukan dengan menggunakan saluran internet dalam melancarkan aksinya 

untuk mendapatkan informasi data diri terkait dengan kartu kredit ataupun 

debit. Untuk mendapatkan informasi pelaku memancing korban untuk 

memberikan informasi rahasia berupa data diri rahasia meliputi username 

dan password dengan cara mengirim pesan berupa link yang telah di de-face 

untuk diisi korban.  

3. Haking adalah menerobos program komputer milik orang/pihak lain. Hacker 

adalah orang yang gemar ngoprek komputer, memiliki keahlian membuat dan 

membaca program tertentu dan terobsesi mengamati keamanannya. 

2.2. E-banking 

2.2.1 Pengertian E-banking 

 Electronic banking merupakan aktivitas dalam dunia perbankan dengan 

menggunakan teknologi informasi. Secara singkat e-banking merupakan transaksi 

yang dilakukan degan menggunakan web ataupun internet. Penggunaan teknologi 

pada masa kini memiliki banyak keuntungan baik pada pengguna ataupun 

perusahaan penyedia layanan salah satunya dengan memanfaatkan teknologi 
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informasi dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang berpengaruh pada tingkat 

kepuasan nasabah hal tersebut diungkapkan (Wulan Pinontoan, 2013). Menurut 

Tatik Suryani Electronic Banking (e-banking) yaitu kegiatan yang melakukan 

transaksi, pembayaran, dan transaksi lainnya melalui internet dengan website milik 

bank yang dilengkapi sistem keamanan. 

 Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan electronic banking atau e-

banking merupakan layanan yang diberikan oleh bank berupa akses melalui website 

bank, phone banking, mobile banking dan internet banking guna mempermudah 

nasabah dalam bertransaksi seperti transfer, pembayaran, dan aktivitas bisnis serta 

mengetahui produk dan jasa yang diberikan oleh bank yang dilengkapi sistem 

keamanan. 

2.2.2 Jenis-Jenis Layanan E-banking 

 Menurut Ikatan Bankir Indonesia (IBI 2016:56-58) produk-produk e-

banking yang tersedia di perbankan Indonesia meliputi: 

1. ATM (Automatic Teller Machine ) 

a. Pengertian ATM 

Merupakan mesin yang disediakan oleh lembaga keuangan sebagai alat yang 

digunakan nasabah untuk bertansaksi berbasis digital dengan menggunakan 

kartu ATM ataupun smartphone yang sudah terverifikasi data melalui 

perbankan (Ummulhadi & Lahuddin, 2016). Menurut Allen Lipis ATM 

merupakan alat kasir otomatis yang melayani transaksi tanpa orang, transaksi 
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yang dapat dilakukan diantaranya untuk mengambil uang dengan 

menggunakan kartu ATM. 

b. Manfaat dari ATM 

Adanya ATM nasabah memiliki akses rekening yang dimilikinya melalui 

kartu ATM. Transaksi yang dapat dilakukan melalui ATM yaitu berupa 

transaksi tunai dan non-tunai seperti pembayaran tagihan, transfer, 

mengambil uang tunai, cek saldo, dan lain sebagainya dengan adanya ATM 

tersebut mempermudah nasabah dan bank dalam melakukan atau melayani 

transaksi yang mudah dan efektif serta dapat menekan biaya operasional 

bank (Mahendra & Ernanda Aryanto, 2019). 

2. Mobile Banking 

a. Pengertian mobile banking  

Mobile banking merupakan sebuah layanan yang tersedia di perbankan 

berupa aplikasi yang memungkinkan seorang nasabah dapat bertransaksi 

melalui smartphone yang terhubung dengan layanan internet. Menurut  

Imelda & Huwaida (2019) mobile banking sebuah layanan yang disediakan 

oleh perbankan dalam bentuk aplikasi yang cara penggunaannya dengan 

mengakses langsung melalui handphone ataupun telepon seluler yang 

menggunakan layanan data yang telah tersedia dari operator seluler. 

b. Kelebihan mobile banking 

Keunggulan yang didapatkan oleh pengguna mobile banking antara lain 

Febrianti ( 2021): 

a) Nasabah dapat melakukan transaksi tarik tunai tanpa kartu ATM 
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b) Pembukaan buku rekening nasabah dapat dilakukan melalui mobile 

banking. 

c) Dapat transaksi penyaluran mdana zakat, infaq, waqaf maupun 

donasi melalui mobile banking. 

d) Dapat melakukan pemblokiran ATM melalui smarphone tidak perlu 

ke kantor cabang atau menghubungi petugas call center yang harus 

mengeluarkan biaya berupa puls 

c. Kekurangan mobile banking 

Bebrapa kekurangan dalam layanan mobile banking diantaranya: 

a) Dapat diakses hanya dengan menggunakan aplikasi yang telah 

disediakan bank serta terjadinya kendala dalam proses transaksi 

karena jaringan yang tidak stabil dan mewajibkan nnasabah untuk 

melakukan log in ulang untuk melanjutkan aplikasi jika terjadi error. 

b) Terbatasnya jenis ATM bank syariah yang menyediakan kebutuhan 

tansaksi setor tunai. 

3. Internet Banking 

a. Pengertian Internet Banking 

Internet banking merupakan salah satu produk perbankan yang 

memanfaatkan teknologi informasi komunikasi yaitu jaringan internet. 

Berasal dari gabungan dua istilah kata yaitu internet dan banking. Internet 

banking produk layanan jasa yang disediakan bank guna mempermudah 

nasabah dalam mengakses informasi dan bertransaksi melalui jaringan 

internet dan dapat diakses melalui web atau situs yang sudah disediakan 
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(Agustina et al., 2018). Internet banking merupakan layanan jasa yang 

disediakan perbankan dalam mempermudah nasabah melakukan transaksi 

dengan menggunakan jaringan internet. 

b. Manfaat Internet banking  

 Manfaat dengan menggunakan internet banking antara lain  (Hendarsyah, 

2012):  

a) Bank dapat mengurangi biaya operasional berupa biaya pencetakan, 

kertas, dan lain sebagainya hal tersebut karena dalam bertransaksi 

melalui internet banking dapat diaksese melalui jaringan internet baik 

menggunakan smartphone ataupun komputer. 

b) Mempermudah nasabah bank dalam bertransaksi. Nasabah dapat 

menghemat waktu, dapat mekakses tanpa batas waktu dapat 

mengakses web dan bertransaksi tanpa perlu datang ke ATM. transaksi 

yang dapat diakses melalui internet banking. 

c) Bank dapat memperluas jaringan pemasaran kepada nasabah dengan 

menggunakan layanan internet menyangkup banyak negara. Diaman 

dengan menggunakan internet banking nasabah dapat mengakses dan 

bertransaksi baik di dalam ataupun luar negri dengan mudah, aman, 

dan cepat. 

4. SMS Banking (short massage service) 

a. Pengertian SMS Banking 

SMS Banking merupakan faselitas yang disediakan oleh bank guna 

mempermudah nasabah dalam beransaksi transfer atau isi ulang pulsa 
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melalui ponsel dengan menggunakan media pulsa dalam bertransaksi  

(Salmah & Murti, 2020). Menurut Dharmawan (2018) SMS banking 

merupakan layanna berbasis teknologi yang disediakan oleh bank untuk 

nasabah yang dapat digunakan dalam transaksi melalui SMS. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa SMS banking merupakan pelayanan 

yang disediakan oleh bank kepada nasabah guna melakukan transaksi 

transfer, cek saldo, bayar tagihan, isi ulang pulsa melalui akses SMS 

telepon selulur nasabah. 

2.3 Kepuasan Nasabah 

2.3.1 Pengertian Kepuasan Nasabah 

 Kepuasan nasabah merupakan penilaian seseorang terhadap kinerja sebuah 

produk yang digunakan dalam memuhi keinginan serta kebutuhannya. Adapun 

tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah merupakan fungsi dari harapan yang 

diinginkan dari hasil kinerja sebuah produk. Apabila kinerja yang dihasilkan sesuai 

dengan keinginan yang dibutuhkan maka seseorang tersebut puas dengan hasil 

kinerjanya. Begitupun sebaliknya jika hasil dari kinerja produk tidak sesuai dengan 

keinginan dalam memenuhi kebutuhannya maka seseorang akan kecewa. Tingkatan 

kinerja sebuah produk juga dipengaruhi dengan kualitas pelayanan kinerja yang 

diberikan  (Kotler, 2012). 

 Kepuasan nasabah yaitu ungkapan rasa seorang terhadap kierja sebuah 

produk dalam memenuhi keinginan konsumen baik dengan rasa seneng ataupun 

kecewa. Jika kinerja pelayanan yang dihasilkan sesuai harapan yang diinginkan 
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maka konsumen akan senang. Demikian sebaliknya jika kinerja yang dihasilkan 

tidak sesuai keinginan dan tidak sesuai kebutuhan maka konsumen akan merasa 

kecewa. Dengan demikian tingkat kepuasan konsumen sangat bergantung pada 

bagaimana hasil kinerja pelayanan yang baik dan sesuai dengan harapan yang 

diinginkan jika hasil kinerja baik maha tingkat kepuasan nasabah meningkat  

(Andrianto & Firmansyah, 2019). 

 Kepuasan merupakan salah satu faktor yang berpengaruh akan keberhasilan 

dari tingkat kepuasan nasabah. Kepercayaan dapat diartikan bahwa nasabah 

percaya akan kehandalan perusahaan dalam menjaga data nasabah terlebih 

banyaknya kejahatan seiring kecanggihan informasi teknologi masa kini. Dengan 

membangun kepercayaan nasabah yang ada diharapkan mampu menciptakan 

kepuasan nasabah, merutut Wetzel perusahaanpun mendapatkan feedback 

diantaranya terciptanya loyalitas nasabah dalam menggunakan produk perusahaan 

tanpa beralih ke perusahaan lain, nasabah dapat membeli kembali produk yang 

digunakan karena merasa puas akan pelayanan yang diberikan bahkan nasabah 

dapat membeli produk baru Dalam satu perusahaan dan perusahaan mendapatkan 

keuntungan yaitu promosi gratis deri nasabah (Muharam et al., 2021). 

  Dari definisi yang telah ada maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

merupakan perasaan seseorang yang timbul dalam menilai kinerja suatu jasa atau 

produk apakah sudah sesuai yang diinginkan dalam memenuhi kebutuhan serta rasa 

senang ataupun kecewa dengan kualitas pelayanan yang diberikan. Apabila 

seseorang merasa puas akan kinerja produk yang digunakan maka akan 

menciptakan rasa senang serta membuat nasabah tidak beralih dengan produk lain 
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selain kepuasan karena pemenuhan keinginan serta kepercayaan yang sesuai 

keinginan dengan memberikan kualitas pelayanan prima. 

2.3.2 Teknik Pengukuran Kepuasan Nasabah  

Pengukuran tingkat kepuasan dalam perusahaan dapat digunakan dalam 

mengambangkan inovasi serta menjadi bahan evaluasi bagi perusahaan untuk 

meningkatkan nilai perusahaan baik dalam kualitas produk atau pelauyanan yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Pengukuran kepuasan nasabah juga 

dapat membangun citra perusahaan perusahan. Teknik pengukuran kepuasan 

nasabah yang dilakukan perusahan diantaranya dengan melakukan survei rutin 

terkait peningkatan penjualan produk ataupu tingkat kepuasan nasabah dalam 

menggunakan layanan produk perusahaan (Yulianti, Farida, Lamsah, 2019). 

Metode yang digunakan dalam mengukur kepuasan nasabah menurut Kotler 

(1996) meliputi: 

a. Sistem keluhan dan saran 

Dengan adanya faselitas kepada nasabah untuk memberikan pendapat 

ataupun saran sama halnya perusaahan membuka diri kepada nasabah 

dimana perusahaan memiliki citra melibatkan suara nasabah dalam 

memaksimalkan pelayanan guna pemenuhan kepuasan pelanggan. Sistem 

keluhan serta saran dapat melalui media kotak saran yang dapat dijangkau 

pelanggan atau diletakan ditempat yang sering dilewati pelanggan. Dengan 

adanya faselitas tersebut diharapkan perusahaan mampu melakukan 

evaluasi guna menciptakan kepuasan nasabah dan menyiptakan 
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kepercayaan dimana melibatkan nasabah dalam peningkatan kualitas 

kepuasan nasabah. 

b. Ghost shopping 

Merupakan metode yang digunakan dengan memperkerjakan ghost shopper 

dimana tugas dari gost shopper tersebut yaitu menjadi nasabah potensial 

dengan membeli atau menggunakan produk serta jasa dari perusahaan 

sendiri serta perusahaan kompetitor. Dengan demikian ghost shopper 

memberi laporan kepada perusahaan terkait bagaimana kelibihan serta 

kekurangan produk yang digunakan baik dalam perusahaan ataupun produk 

perusahaan kompetitor, ghost shopper juga dapat melihat bagaiman 

perusahaan kompetitor dalam mengangani keluhan pelanggan serta kinerja 

dalam memberikan pelayanan prima dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

c. Analisis pelanggan yang berhenti 

Adanya pelanggan yang berhenti dalam menggunakan pelayanan atau 

produk yang disediakan tentunya merupakan salah satu hal yang perlu 

dalam evaluasi. Dimana dengan melakukan analisis kepasa pelanggan yang 

berhenti perusahaan dapat mengetahui secara umum apakah produk yang 

digunakan pelanggan tidak sesuai dengan keinginan atau kualitasnya 

menurun. Dalam analisis pelanggan yang berhenti perusahaan dapat 

menghubungi pelanggan secara langsung untuk menanyakan alasan 

berhenti berlangganan produk. 

d. Survei kepuasan pelanggan 
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Dengan adanya survei kepada nasabah, perusahaan akan mengetahui timbal 

balik serta tanggapan secara langsung nasabah serta perusahaan dapat 

memberikan pelayanan terbaiknya dimana dapat memperhatikan kepuasan 

nasabah terkait apa yang mereka butuhkan, kendala yang dihadapi. 

2.3.3 Evaluasi Kepuasan Nasabah 

 Evaluasi yang dilakukan perusahaan terhadap tingkat kepuasan nasabah 

merupakan salah satu strategi dalam mengembangkan serta meningkatkan 

kepuasan dari jasa ataupun produk yang digunakan nasaban. Menurut Kotler dan 

Keller (2012) berdasarkan model kualitas pelayanan, terdapat lima faktor dalam 

mengevaluasi kualitas pelayanan guna menciptakan kepuasan nasabah yaitu: 

a. Reliability (kehandalan), merupakan kemampuan perusahaan dalam 

melakukan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan kepada nasabah secara 

tepat waktu. Misalnya yaitu ketentuan waktu yang ditentukan ketika 

melakukan transaksi pencairan dana yang berlangsung 10 menit, maka 

dalam 10 menit transaksi pencairan harus sudah selesai. 

b. Responsiveness (daya tangkap), merupakan kemampuan dalam pelayanan 

yang diberikan oleh staf kepada nasabah dalam merespon secra cepat dan 

tepat. 

c. Emphaty (empati), merupakan kepedulian yang diberikan oleh bank kepada 

nasabah. Misalnya komunikasi yang baik antara nasabah dan staff 

d. Assurance (jaminan), merupakan pengetahun terhadap produk yang 

dipasarkan secara tepat, sikap kesopanan yang diberikan karyawan dalam 
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memberikan pelayanan, memiliki ketrampilan dalam memberikan 

informasi serta kemampuan dalam meyakinkan seerta menanamkan 

kepercayaan kepada nasabah akan produk yang dipasarkan perusahaan. 

e. Tangibles (bukti fisik), merupakan kemampuan perusahaan dalam 

menunjukan eksitensinya kepada pihak luar termasuk nasabah, berupa 

penampilan fisik dari pelayanan yang diberikan oleh karyawan, sumber 

daya manusia, bentuk komunikasi. 

 Dalam menggunakan layanan dari perusahaan nasabah memiliki hak 

untuk mendapatkan pelayanan yang maksimal dan merasa puas akan 

menggunakan produk atau jasa dari perusahaan tersebut. adapun keinginan 

nasabah dalam pelayanan yang di dapat dari bank syariah  (Andrianto & 

Firmansyah, 2019): 

a. Sikap ramah dalam malayani nasabah  

b. Dalam berkomunikasi keinginan dan kendala nasabah harus disimak 

sehingga dapat memberikan solusi secara tepat 

c. Melayani dengan cepat, tanggap, tepat serta komunikatif. 

d. Memberikan jawaban dengan logis, sopan serta tidak mendebat nasabah 

dalam memberikan solusi ataupun jawaban 

2.4 Perbankan Syariah 

2.4.1 Pengertian Bank syariah 

Pengertian Bank syariah menurut UU Nomor 21 Tahun 2008 tentang 

perbankan syariah, yaitu bank yang dalam pengoperasian transaksi menggunakan 
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dasar prinsip-prinsip syariah. bank syariah terdapat dua jenis yairtu Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) dan Bank Umum Syariah. 

Sedangkan menurut Idris (2015) Bank syariah merupakan sebuah bank yang 

menjalankan kegiatannya yang berlandaskan prinsip syariah dan sistem yang 

digunakan bukan sistem bunga melainkan sistem bagi hasil. Dari beberapa definisi 

tersebut, bank syariah dapat diartikan sebagai sebuah lembaga perbankan yang 

menjalankan usahanya dilandaskan pada prinsip- prinsip syariah yang berpedoman 

pada Al-Qur’an dan As-Sunnah yang pada sistemnya menggunakan prinsip bagi 

hasil bukan menggunakan bunga seperti pada bank konvensional. 

 Terdapat berbagai macam bank syariah yang ada di Indonesia. Salah 

satunya yaitu Bank Syariah Indonesia (BSI). Bank syariah ini berawal dari 

penggabungan tiga bank syariah yaitu Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah, Bank 

Negara Indonesia (BNI) Syariah, dan juga Bank syariah Mandiri. BSI sendiri 

pernah dinobatkan menjadi The World’s Best Bank 2021 oleh Forbes  (Wicaksono 

Adhi, 2021). 

2.4.2 Operasional Bank syariah 

 Dalam sistem operasional bank syariah, nasabah menitipkan dananya bukan 

untuk mendapatkan bunga, namun dalam rangka mendapatkan keuntungan bagi 

hasil. Dana yang dititipkan oleh nasabah tersebut kemudian didistribusikan kepada 

mereka yang membutuhkan dana (misalnya untuk usaha), dengan perjanjian 

keuntungan yang telah disepakati oleh kedua pihak. Sistem operasional pada bank 

syariah sendiri meliputi  (Khasanah, 2018): 

a. Sistem Penghimpunan Dana 
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 Menurut Keynes dalam sistem penghimpunan dana , pada bank konvenional 

orang-orang yang membutuhkan uang digunakan untuk tiga kegunaan, yaitu 

fungsi transaksi, cadangan, dan investasi. Dengan adanya teori tersebut, 

menyebabkan adanya produk penghimpunan dana yang disesuaikan dengan 3 

fungsi tersebut, yaitu berupa tabungan, giro, dan deposito. Berbeda dengan hal 

tersebut, bank syariah tidak melakukan pendekatan tunggal dalam 

penghimpuan dananya. Dilihat dari sumbernya dana bank syariah yaitu: Modal, 

Titipan (wadi’ah) dan Investasi (mudharabah). 

b. Sistem Penyaluran Dana 

1) Prinsip Jual Beli 

Akad yang digunakan dalam melakukan transaksi jual beli yaitu 

murabahah, salam dan istishna. 

2) Prinsip Sewa 

Akad yang digunakan yaitu akad ijarah. 

3) Prinsip Bagi Hasil 

Akad yang digunakan yaitu akad mudharabah dan musyarakah. 

2.5 Hasil Penelitian yang Relevan 

 Hasil penelitian yang relevan digunakan untuk mengetahui metode 

penelitian dan hasil-hasil penelitian yang dilakukan, penelitian yang relevan ini 

digunakan peneliti sebagai tolak ukur untuk menulis dan menganalisis suatu 

penelitian. Penelitian yang relevan ini juga berfungsi sebagai langkah pertama 

penulis sebagai penentu besar atu tidaknya suatu penelitian. Beberapa penelitian 

relevan yang menjadi acuan dalam penelitian ini antara lain: 
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Tabel 2.1 

Hasil Penelitian Relevan 

 

NO Judul 

Penelitian 

Peneliti 

(Tahun), 

Metode dan 

Sampel 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

Perbedaan 

1 “Pengaruh 

Penggunaan 

Internet 

Banking dan 

Perlindungan 

Nasabah 

Pengguna 

Fasilitas 

Internet 

Banking 

Terhadap 

Cyber crime di 

Daerah 

Istimewa 

Yogyakarta 

(DIY) 

Rahmah, 

(2020) 

menggunakan 

metode 

Kuantitatif, 

mengambil 

sampel 

sejumlah 60 

nasabah 

pengguna e-

banking 

Syariah 

Berdasarkan 

data yang telah 

diperoleh dari 

penelitian dan 

hasil analisis 

yang telah 

dilakukan, 

Terdapat 

pengaruh positif 

dan signifikan 

Penggunaan 

Internet 

Banking 

terhadap Cyber 

crime di DIY. 

Pengaruh 

Perlindungan 

Nasabah 

terhadap Cyber 

crime terdapat 

pengaruh 

negatif dan 

signifikan 

Client Charter 

terhadap Cyber 

crime di DIY, 

Terdapat 

pengaruh positif 

dan signifikan 

Kerahasiaan 

Data Nasabah 

terhadap Cyber 

crime di DIY. 

Perbedaannya 

terletak pada 

variable dimana 

penelitian ini meliti 

terkait dengam 

pengguna internet 

banking dan 

perlindungan 

nasabah, sedangkan 

penelitian yang 

diteliti yaitu 

pengaruh Cyber 

crime terkait 

dengan kepuasan 

nasabah. Serta 

perbedaan lainnya 

terletak pada objek 

dan lokasi yang 

diteliti. 
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2 The effect of 

cybercrime on 

a Bank’s 

finances and 

customer trust 

 (pengaruh 

Cyber crime 

terhadap 

keuangan bank 

dan 

kepercayaan 

nasabah) 

 

 

 (Raghavana & 

Parthiban), 

2019) 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode 

kuantitatif, 

dengan 

menggunakan 

sampel 

sebanyak 120 

responden 

Adanya skandal 

Cyber crime 

yang marak 

terjadi seiring 

berkembangnya 

teknologi 

berpengaruh 

akan keungan 

bank serta 

kepercayaan 

nasabah. Hal 

tersebut terjadi 

karena 

banyaknya 

pembobolan 

sistem 

kejahatan cyber 

yang ada dan 

merusak citra 

kepercayaan 

nasabah 

Penelitian ini 

mengkaji perihal 

pengarauh cyber 

akan keuangan 

bank serta 

kepercayaan 

nasabah sedangkan 

penelitian yang 

akan diteliti 

mengjadi pengaruh 

cyber akan 

kepuasan nasabah 

dimana objek serta 

variable yang 

diteliti berbeda 

3  “Pengaruh E-

banking dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah Pada 

Bank Umum 

Syariah (Studi 

Pada 

Mahasiswa 

UIN 

Lampung” 

Imam Aushaf, 

(2020), 

menggunakan 

metode 

kuantitatif, 

menggunakan 

sampel 

sebanyak 100 

responden. 

E-banking dan 

kualitas 

berpengaruh 

signifikan 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah Pada 

Bank Umum 

Syariah kualitas 

pelayanan 

merupakan 

tingkat mutu 

keunggulan 

kualitas 

pelayanan 

didalam suatu 

perusahaan, 

dalam 

memenuhin 

kepuasan 

nasabah 

Pada penelitian 

terdahulu, 

variabel 

independennya 

yaitu -banking 

dan kualitas 

pelayanan,tempat 

penelitian 

berbeda. 
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4 Pengaruh 

Internet 

Banking dan 

Cyber crime 

Terhadap 

Kepercayaan 

Nasabah di 

Perbankan 

Syariah (Studi 

Pada Bank 

syariah 

Mandiri Tapak 

Tuan) 

 (Julianda Fitri, 

2020), 

menggunakan 

metode 

Kualitatif, 

menggunakan 

sampeel 

sebanyak 40 

responden 

nasabah e-

banking Bank 

syariah 

Mandiri Tapak 

Tuan 

Internet 

Banking (X1) 

berpengaruh 

positif terhadap 

kepercayaan 

nasabah 

pengguna 

Internet 

Banking (Y). 

 Cyber crime  

(X2) 

berpengaruh 

positif terhadap 

kepercayaan  

Pengguna 

Internet 

Banking  (Y). 

 

Perbedaan 

penelitian terletak 

pada variable 

dependen yaitu 

kepercayaan, serta 

wilayah atau objek 

yang diteliti 

berbeda 

5 Pengaruh 

Penggunaan E-

banking, 

Kepercayan 

dan Kualitas 

Pelayanan 

Terhadaap 

Loyalitas 

Nasabah Bank 

BNI Syariah 

KCP Cilacap 

Maisy (2020) 

menggunakan 

metode 

Kualitatif, 

Menggunakan 

sampel 

sebanyak 100 

responden 

Terdapat 

hubungan 

penggunaan e-

banking dengan 

loyalitas 

nasabah pada 

BNI Syariah 

KCP Cilacap. 

Terdapat 

hubungan 

kualitas 

pelayanan 

dengan loyalitas 

nasabah pada 

BNI Syariah 

KCP Cilacap 

Penelitian ini secara 

tidak langsung tidak 

mengkaji terkait 

dengan Cyber crime  
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6 Pengaruh 

Layanan E-

banking 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah BNI 

Syariah 

Cabang 

Pembantu 

Bintaro-

Kebayoran 

Mila 

Karomillah, 

(2019), 

menggunakan 

metode 

kuantitatif, 

menggunakan 

sampel 30 

responden. 

Hasil pengujian 

menyatakan 

bahwa layanan 

e-banking 

berpengaruh 

positif terhadap 

kepuasan 

nasabah 

Perbedaan 

penelitian yang 

telah diteliti yaitu 

terletak pada salah 

satu variable 

independen dimana 

pebelitian yang 

akan diteliti 

memiliki 2 variabel 

independen, serta 

tampat dan objek 

yang diteliti 

berbeda  

7 Analisis 

Faktor-faktor 

yang 

Mempengaruhi 

Tingkat 

Kepercayaan 

dan kepuasan 

Nasabah 

Pengguna 

Electronik- 

Banking  

( Bank syariah 

Mandiri 

Cabang 

Semarang) 

Nur Shofiana, 

(2019) 

kuantitafif, 

sampel 

sebanhyak 40 

responden 

Hasil penelitian 

yang didapat 

yaitu Terdapat 

pengaruh positif 

dan signifikan 

antara value, 

komunikasi 

terhadap 

variabel 

kepercayaan 

pengguna E-

banking, BSM 

sebagai 

penyedia 

layanan E-

banking harus 

mengawasi 

semua transaksi  

Penelitian yang 

telah diteliti tidak 

menguji terkait 

dengan variable 

dependen yaitu 

Cyber crime dan e-

banking.  

8 Pengaruh 

Cyber crime 

Terhadap 

Cyber Security 

Compliance Di 

Sektor 

Keuangan 

Kwarto & 

Angsito (2018) 

Menggunakan 

metode 

penelitian 

kuantitatif dan 

menggunakan 

sampel 

sebanyak 40 

responden staf 

IT kantor 

perbankan di 

DKI Jakarta 

 

Hacking 

berpengaruh 

positif terhadap 

cybersecurity 

compliance di 

sektor 

keuangan. 

phising 

berpengaruh 

positif  dan 

signifikan 

terhadap 

cybersecurity 

compliance di 

Penelitian ini 

membahas terkait 

pengaruh Cyber 

crime akan 

kepatuhan di sector 

keuangan penelitian 

yang akan diteliti 

yaitu terkait 

pengaruh Cyber 

crime pada 

kepuasan nasabah 

e-banking BSI  
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sektor 

keuangan. hasil 

olah data 

menyatakan 

bahwa phising 

berpengaruh 

secara positif 

dan signifikan 

terhadap 

penerimaan 

opini audit 

cybersecurity 

compliance di 

sektor keuangan 

Variable 

dependenya 

berbeda 

9 Pengaruh 

Kemudahan 

Pengguna 

Internet 

banking Dan 

Perlindungan 

Nasabah Dari 

Cyber crime 

Terhadap 

Kepuasan 

Pengguna 

Internet 

Banking (Studi 

Kasus Pada 

Mahasiswa S1 

Perbankan 

Syariah Iain 

Bukittinggi) 

Syilvia Putri, 

(2020) 

menggunakan 

metode 

penelitian 

kuantitatif, 

serta 

mengambil 

sampel 

sebanyak 93 

responden 

hipotesis yang 

menyatakan 

kemudahan 

penggunaan 

tidak 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pengguna 

internet banking 

dinyatakan 

diterima. 

Hipotesis 

meyatakan 

perlindungan 

nasabah 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

Kepuasan 

Pengguna 

Internet 

Banking 

Penelitian ini 

meneloti terkait 

dengan pengaruh 

kemudahan 

pengguna internet 

banking serta 

perlindungan 

terhadap Cyber 

crime pada 

kepuasaan nasabah 

sedangkangkan 

penelitian yang 

akan diteliti yaitu 

terkait pengaruh 

Cyber crime akan 

kepuasan nasabah, 

tempat, serta 

indikator variabel 

yang diteliti 

memiliki perbedaan 

10 Penggaruh 

pengguna 

internet 

banking 

terhadap Cyber 

crime di 

wilayah tegal 

(BRI TEGAL) 

Nida Arofah 

(2020) 

menggubnakan 

metode 

Kuantitatif 

serta 

menggunakan 

sampel 

Hasil penelitian 

menunjukan 

Terdapat 

pengaruh positif 

dan signifikan 

Penggunaan 

Internet 

Banking 

Tidak mengkaji 

terkait dengan 

apakah berpengaruh 

terhadap kepuasan 

akan terjadinya 

Cyber crime  
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sebanyak 100 

responden 

pengguna 

internet 

banking BRI 

cab Tegal 

terhadap Cyber 

crime di  

  

 Dengan demikian dapat disimpulkan perbedaan penelitian terdahulu dengan 

penelitian yang akan diteliti yaitu terletak pada variabel independent atau variabel 

bebas serta tempat dan objek yang diteliti. 

2.6 Kerangka Berpikir 

 Kerangka berpikir merupakan teori yang berhubungan dengan berbagai 

faktor-faktor yang teah diidentifikasi sebagai masalah yang penting hal tersebut  

(sugiyono, 2016). Kerangka berfikir digunakan untuk mempermudah penulis dalam 

memahami persoalan yang sedang diteliti serta mengarahkan penelitian pada 

pemecahan masalah yang dihadapi. 

Gambar 2.1 

Skema Kerangka Berfikir 

 

 Cyber crime  (X) 
Kepuasan Nasabah 

 (Y) 

E-banking (X) 
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Keterangan : kerangka berfikir diatas menunjukan pengaruh secara pesial antara 

variable X yaitu Cyber crime dan E-banking Terhadap variable Y yaitu kepuasan 

nasabah. 

2.7 Hipotesis 

Menurut Hamid.A (2010) hipotesis merupakan dugaan sementara yang 

memiliki sebab akibat dari sebuah kinerja variabel yang memerlukan pembuktian 

kebenarannya. melalui kerangka berfikir yang telah tersusun. Adapun menurut 

Sugiyono (2016) hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap ruusan masalah 

penelitian serta dikatakan sebagai jawaban sementara karena jawaban yang 

diberikan hanya berdasarkan teori relevan serta belum berdasarkan dengan fakta-

fakta empiris yang diperolehbmelalui pengumpulan data. Dengan demikian 

hipotesis dapat dikatakan sebagai jawaban teoritis. 

 Dengan demikian berdasarkan permasalahan serta kerangka berfikir dapat 

ditarik hipotesis sebagai berikut: 

H1= Terdapat pengaruh Cyber crime terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia. 

H2= Terdapat pengaruh e-banking terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia. 

H3= Terdapat pengaruh Cyber crime dan e-banking terhadap kepuasan nasabah 

Bank Syariah Indonesia. 

  



 
 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian 

 Penelitian dilakukan pada Mahasiswa yang menempuh Pendidikan di 

Universitas Solo Raya. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Juli hingga Agustus 

2023.  

3.2 Jenis Penelitan 

 Jenis penelitian yang digunakan dalam skripsi ini yaitu menggunakan 

metode kuantitatif. Menurut Sugiyono (2016) metode kuantitatif merupakan 

metode yang digunakan untuk menyajikan angka-angka dalam proses 

pengerjaannya. Dalam penelitian ini peneliti membagikan kuesioner kepada 

responden melalui link google form yang disebarkan melalui grup whatsapp, 

personal chat whatsapp, serta instagram kepada mahasiswa Solo Raya serta 

menggolah hasil penelitian melalui SPSS. 

3.3 Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel 

3.3.1 Populasi 

 Populasi merupakan suatu wilayah generalisasi yang terdiri dari objek 

ataupun subjek yang memiliki karakteristik dan kualitas tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari serta dapat menghasilkan jawaban ataupun 

kesimpulan (Sugiyono et al., 2020). Pada penelitian ini populasi yang diambil yaitu 
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mahasiswa Solo Raya yang mengginakan layanan e-banking BSI dari beberapa 

universitas:  

Tabel 3.1 

Populasi Mahasiwa 

No Universitas Jumlah 

1 Universitas Sebelas Maret 37000 

2 Universitas Muhammadiyah Surakarta 25000 

3 UIN Raden Mas Said Surakarta 19000 

4 Universitas Kusuma Husada 2500 

5 STIE AUB Surakarta 2500 

Sumber: Data https://dikti.kemdikbud.go.id 

 Jumlah tersebut merupakan estimsi jumlah yang diperolehdari website 

pddikti dimana untuk jumlah secara pasti tidak diketahui.  

3.3.2 Sampel 

Sampel merupakan sebagian dari jumlah dan karakteristik dari seluruh 

populasi. Sampel akan mempermudah peneliti karena sampel yang diambil 

jumlahnya akan lebih kecil serta dapat menghemat waktu serta tenaga, sampel yang 

diambil harus menenuhi karakteristik serta represerfatif (mewakili) dari populasi 

Sugiyono (2016). Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100 mahasiswa 

solo raya pengguna e-banking Bank Syariah Indonesia yang berasal dari 5 

universitas Solo Raya. 

3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 

 Teknik sampling merupakan teknik yang digunakan dalam pengambilan 

sampel. Pada penelitian ini, teknik pengambilan sampel yang akan digunakan yaitu 

nonprobability sampling dengan tidak memberi kesempatan ataupun peluang yang 

sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sebuah sampel 

https://dikti.kemdikbud.go.id/
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penelitian, serta menggunakan metode purposive sampling dengan menetapkan 

kriteria tertentu (Sugiyono, 2018). 

 Pada penelitian ini sampel yang digunakan menggunakan rumus lemeshow 

hal tersebut karena estimasi jumlah populasi lebih dari seribu. Berikut ini 

merupakan teknik pengambilan sampel menggunakan rumus Lemeshow (Dahlan, 

2009): 

𝑛 =
𝑍2 .𝑃.(1−𝑃)

𝑑2   

Keterangan: 

N= jumlah sampel 

Z= skor kepercayaan 90%= 1,96 

P= Maksimal Estimasi 50% 

d= Tingkat kesalahan 10%=0,1 

 

𝑛 =
1,962 . 0,5. (1 − 0,5)

0,12
 

 

=
3,8416.0,5. (1 − 0,5)

0,12
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=
0′9604

0,12
 

 

N=96,04 

 Berdasarkan hasil perhitungan didapatkan hasil sebesar 96,04 responden, 

maka dibulatkan menjadi 100 responden. Berdasarkan perhitungan diperoleh 

jumlah responden masing-masing universitas sebagai berikut: 

Table 3.2 

Jumlah Sampel 

No Universitas Jumlah Responden 

1 Universitas Sebelas Maret 43 

2 Universitas Muhammadiyah Surakarta 29 

3 UIN Raden Mas Said Surakarta 22 

4 Universitas Kusuma Husada 3 

5 STIE AUB Surakarta 3 

Sumber: Data 2023 

 Jumlah sampel di masing-masing universitas memiliki jumlah yang 

berbeda, hal tersebut dikarenakan jumlah estimasi populasi mahasiswa setiap 

universitas berbeda dengan demikian presentase jumlah sampel yang dihasilkan 

jumlah masing-masing universitas berbeda. 

3.4 Data dan Sumber Data 

3.4.1 Data 

 Data merupakan sebuah ukuran dari suatu nilai.jika sebuah data telah 

diproses maka dapat dikatakan sebagai informasi. Dikatakan sebuah data baik jika 
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memenuhi syarat diantaranya data harus akurat,relevan serta up to date (K. D. 

Kurniawan & Hapsari, 2021). 
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3.4.2 Sumber Data 

 Menurut Sugiyono (2012) terdapat dua jenis sumber data dalam penelitian 

yaitu: 

1. Data Primer  

Data primer merupakan sumber data yang diperoleh secara langsung dari lapangan 

seperti data yang diperoleh melalui informant atau narasumber. Data primer dalam 

penelitian ini yaitu pengisian kuesioner/angket berupa link google form dibagikan 

kepada Mahasiswa Solo Raya pengguna e-banking Bank Syariah Indonesia. 

Berikut link https://forms.gle/GA1zfd5qZgBTZ1Ab8 

2. Data Sekunder 

Dalam penelitian ini data sekunder yang digunakan yaitu buku, jurnal-jurnal, 

website serta lainnya terkait dengan cyber crime dan pengguna layanan e-banking. 

3.5 Teknik Pengambilan Data 

 Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu dengan 

kuesioner berupa link google form. Berikut link google form yang dibagikan kepada 

responden melalui berbagai media baik whatsapp ataupun Instagram 

https://forms.gle/GA1zfd5qZgBTZ1Ab8. Kuesioner atau angket merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan beberapa pertanyaan atau 

pernyataan secara tertulis kepada responden yang kemudian akan dijawab. Kuesioner 

merupakan teknik pengumpulan data yang dirasa efisien jika peneliti mengetahui 
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dengan pasti variabel yang akan diukur dan apa saja yang diharapkan dari responden. 

Waktu yang diperliukan dalam menyebar kuesioner serta menggolah data kurang lebih 

satu bulan. 

 Dalam penelitian ini peneliti memberikan sebuah pernyataan kepada responden 

yang memiliki kriteria sebagai mahasiswa Solo Raya pengguna e-banking Bank 

Syariah Indonesia. Jawaban responden terbagi menjadi lima kategori yaitu: 

 

 

3.6 Variabel Peenelitian 

 Variabel terbentuk dari segala sesuatu yang berbentuk dapat diatarik beberapa 

kesimpulan yang nantinya diperoleh atau didapatkan oleh informan. Secara teoritis 

variabel juga dapat diartikan sebagai atribut seseorang atau objek yang memliki 

variasai antar satu dengan yang lainnya maupun antar satu objek dengan objek yang 

lainnya (sugiyono et al., 2014).  

Pada penelitian ini menggunakan dua variabel yaitu variabel bebas atau yang 

biasa disebut dengan variabel independen (X) dan variabel terikat atau yang biasa 

disebut dengan variabel dependen (Y). 

a. Sangat tidak setuju Diberikan skor 1 

b. Tidak setuju Diberikan skor 2 

c. Kurang setuju Diberikan skor 3 

d. Setuju Diberikan skor 4 

e. Sangat setuju Diberikan skor 5 
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 Variabel independen merupakan variabel yang mempengaruhi atau variabel 

yang menjadi sebab timbulnya atau terjadinya perubahan pada variabel terikat 

(dependen) menurut (Sugiyono, 2018a). Variabel dependen (terikat) dituliskan dengan 

Y. Y dalam penelitian ini adalah Kepuasan Mahasiswa sebagai Pengguna Bank Syariah 

Indonesia. Sedangkan variabel independen (bebas) dituliskan dengan X. X dalam 

penelitian ini yaitu cyber crime dan e-banking. 

3.7 Definisi Operasionaal Variabel 

 Definisi operasional variabel sebuah konsep yang bersifat abstrak dijadikan 

suatu yang operasional sehingga memudahkan peneliti dalam melakukan pengukuran 

(Ridha, 2017). Sedangkan menurut Denny Kurniawan dan Yohanes Sondang 

Kurniawan & Kunto, (2013) definisi operasional merupakan segala sesuatu yang 

menjadi objek di dalam penelitian. 

Tabel 3.2 

Definisi Operasional Variabel 

Variabel Definisi Variabel Indikator 

Cyber Crime 

(X2) 

 

 

Cyber Crime yaitu suatu perbuatan melawan 

hukum yang dilakukan dengan kecanggihan 

teknologi serta telekomunikasi baik untuk 

memperoleh keuntungan maupun dengan 

merugikan orang lain 

1. Terjadinya Cyber 

Crime pada 

nasabah 

2. Perlindungan 

nasabah terhadap 

cyber crime 
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E-

banking 

 

(X1) 

E-banking merupakan layanan yang 

Diberikan oleh bank berupa akses melalui 

website bank, phone banking, mobile 

banking dan internet banking guna 

mempermudah nasabah dalam bertransaksi  

1. Kemudahan  

2. Manfaat 

3. Kehandalan  

4. Keamanan  

5. Akses 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 

Kepuasan merupakan rasa yang timbul dari 

seseorang dalam rangka menilai suatu barang 

atau produk apakah sesuai dengan apa yang 

diharapkan atau tidak 

1. Tangible  

(Bukti Fisik) 

2. Reliability 

(Kehandalan) 

3. Responsiveness 

(Daya Tanggap  

4. Assurance 

(Jaminan) 

5. Emphaty 

(kepedulian) 

 

3.8 Teknik Analisis Data 

 Analisis data merupakan sebuah langkah guna memproses data yang dilakukan 

oleh peneliti setelah data yang dibutuhkan terkumpul (Sugiyono, 2018). Pada teknik 

analisis data, biasanya menggunakan statistik dalam penelitian. Statistik merupakan 

kumpulan dari beberapa uji-uji yang hasilnya dapat ditarik kesimpulan yang masuk 

akal dari sebuah data yang telah diolah. 

3.8.1 Uji Instrumen 

 Untuk mendapatkan hasil penelitian yang baik, maka sebelum dilakukan uji 

variabel terlebih dahulu data yang diperoleh harus dilakukan uji validitas dan uji 

reliabilitas. Uji validitas dan uji reliabilitas digunakan untuk mengukur pertanyaan-

pertanyaan agar tidak menyimpang dan hasilnya akurat. 
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1. Uji Validitas  

Uji validitas adalah uji tentang kemampuan suatu kuesioner sehingga benar-benar 

dapat mengukur apa yang ingin diukur (Astuti, 2019). Uji validitas disini digunakan 

untuk menguji isi dari instrument dengan tujuan  mengukur ketetapan kuesioner 

yang digunakan dalam penelitian. Dapat diukatakan valid jika nilai r-hitung 

hasilnya lebih besar dari r-tabel dengan kata lain membandingkan hasil r-hitung 

dan r-tabel. Bagi degree of freedom (df) sama dengan n-2 dengan n merupakan 

jumlah sampel. Pengujian dari pernyataan-pernyataan bisa dikatakan valid apabila 

rhitung > rtabel. 

2. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas dapat diukur dengan cara mengulang pertanyaan yang mirip pada 

nomor berikutnya, atau dapat dilihat dengan cara melihat konsistensinya dengan 

pertanyaan lain (Astuti, 2019). Dengan demikian, hasil pengukuran dapat dipercaya 

apabila dalam beberapa kali pengukuran terhadap kelompok subjek yang sama atau 

aspek yang diukur didalam subjek belum dirubah. Uji reliabilitas dilakukan dengan 

melihat hasil perhitungan nilai Cronbach Alpha. Jika nilai Cronbach Alpha > 0,6 

maka variabel dikatakan reliabel (Chin:1998). Dengan demikian, apabila dilakukan 

penelitian ulang dengan variabel dan waktu yang berbeda maka akan menghasilkan 

kesimpulan yang sama. 
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3.8.2 Uji Asumsi Klasik 

 Untuk menguji kelayakan dari sebuah model regresi yang digunakan, maka 

langkah pertama yang harus dipenuhi yaitu dengan melakukan uji asumsi klasik. Uji 

asumsi klasik pada penelitian ini terdiri dari uji normalitas, uji multikolinearitas, dan 

uji heteroskedastisitas (Inaray, Nelwan, and Lengkong 2016). 

1. Uji Normalitas 

Uji yang digunakan untuk melihat hasil dari nilai residual apakah data dari peneliti 

beristribusi normal atau tidak. Model regresi dikatakan baik jika nilai residunya 

tedistribusi normal. Jadi, pada uji normalitas ini uji dilakukan pada nilai 

residunya, bukan pada masing-masing dari setiap variabel yang diteliti (Sunjoyo 

et al. 2013). Menurut (Janie, 2012) uji normalitas dapat diidentifikasi dengan cara 

melihat penyebaran data atau titik pada sumcu diagonal dari grafik atau dapat juga 

dilihat dari histogram residualnya. Model regresi dapat dikatakan normal apabila 

memenuhi asumsi normalitas. Dapat memenuhi asumsi normalitas apabila 

penyebaran datanya berada disekitar garis diagonal atau pada grafik 

histogramnya. 

2. Uji Multikolinearitas  

Uji multikolinearitas adalah uji yang digunakan untuk melihat ada atau tidaknya 

hubungan yang signifikan antara variabel bebas (independen) yang terdapat 

dalam model regresi linear berganda (Sunjoyo et al. 2013. Untuk menguji 

multikolinearitas guna mengetahui ada atau tidaknya gejala multikolinearitas 
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yaitu dengan cara melihat nilai dari Variance Inflation Factor (VIF) dan tolerance. 

Apabila nilai dari VIF kurang dari 10 dan tolerance menunjukkan nilai lebih dari 

0,1 maka bisa dinyatakan tidak terjadi multikolinearitas (Sunjoyo et al. 2013). 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji yang digunakan untuk mengetahui apakah ada ketidaksamaan antara varians 

dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lainnya. Model regresi yang 

dapat memenuhi persyaratan yaitu apabila terdapat kesamaan varians dari satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain tetap atau biasa disebut dengan 

homokedastisitas (Sunjoyo et al. 2013). Menurut (Purnomo, 2016) cara yang 

digunakan untuk melihat ada atau tidaknya heteroskedastisitas yaitu dengan 

kriteria sebagai berikut: 

a. Jika titik-titik membentuk suatu pola tertentu seperti bergelombang, 

menyempit, ataupun melebar maka terjadi heteroskedastisitas. 

b. Apabila titik-titik tidak memiliki pola yang jelas, dan penyebarannya tidak 

beraturan maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 

3.8.3 Uji Hipotesis 

1. Uji Persial (Uji T) 

Menggunakan uji t yang menunjukkan hubungan antara variabel penjelasan 

dalam menerangkan variabel untuk diketahui pengaruhnya. Bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial 

(Nurdin et al. 2020). Jika thitung > ttabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima. Jadi 
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variabel independen (X) secara parsial memiliki pengaruh nyata terhadap 

dependen (Y). Jika thitung< ttabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak. Jadi 

variabel independen (X) secara parsial memiliki pengaruh nyata terhadap 

dependen (Y) (Nurdin et al. 2020). Pengambilan keputusan bisa melihat nilai P-

value pada uji t dengan syarat sebagai berikut: 

Apabila P-Value lebih kecil dari 0,05 maka H0 diterima Apabila P-Value lebih 

dari 0,05 maka H0 ditoak. Uji t digunakan dalam penelitian ini guna mengetahui 

pengaruh dari masing-masing variabel independen yaitu cyber crime dan e-

banking terhadap variabel dependen yaitu kepuasan 

2. Uji Simultan (F) 

Digunakan untuk membuktikan kebenaran hipotesis dan mengetahui sejauh mana 

variabel yang digunakan mampu menjelaskan variabel terikat. Uji F digunakan 

untuk menguji pengaruh variabel bebas (independen) secara bersama terhadap 

variabel terikat (dependen). Uji ini diilakukan dengan langkah membandingkan 

Fhitung dengan Ftabel (Nurdin et al. 2020). 

Jika signifikan ≥ α = 0.05 maka H0 diterima dan H1 ditolak. 

Jika signifikan ≤ α = 0.05 maka H0 ditolak dan H1 diterima. 

Apabila P-Value lebih besar dari 0,05 maka H0 diterima  

Apabila P-Value lebih kecil dari 0,05 maka H0 ditolak  

Uji P-Value dalam uji f digunakan guna mengetahui pengaruh secara keseluruhan 

antara variabel independen yaitu cyber crime dan e-banking (e) terhadap variabel 

dependen yaitu kepuasan nasabah pada mahasiswa Solo Raya. 
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3. Koefisien Determinan (R²)  

Digunakan untuk mengetahui presentase perubahan variabel tidak bebas (Y) yang 

disebabkan oleh variabel bebas (X). Jika R² semakin besar maka presentase 

perubahan variabel tidak bebas (Y) yang disebabkan oleh variabel bebas (X) 

semakin tinggi. Jika R² semakin kecil, maka presentase perubahan variabel tidak 

bebas (Y) yang disebabkan oleh variabel bebas (X) semakin rendah (Suharjo, 

2008). Uji koefisien determinan digunakan untuk menunjukkan hubungan 

fungsional antara variabel independen yaitu cyber crime dan e-banking terhadap 

variabel terikat (dependen) yaitu kepuasan nasabah. 

3.8.4 Analisis Regresi Linier Berganda 

 Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui keeratan hubungan 

antara kepuasan nasabah (variabel dependen) dengan faktor-faktor yang 

mempengaruhinya (variabel independen). Model persamaan regresi linier berganda 

adalah sebagai berikut (Arum and Anie, 2012): 

Y = a + b₁X₁ + b₂X₂ + …. + E 

Keterangan: 

a = konstanta 

 b₁, b₂ = koefisien regresi masing-masing variabel 

 X1 = cyber crime 

X2 = E-banking 

E = variabel pengganggu atau residual 
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BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gambaran Umum Penelitian 

4.1.1 Gambaran Umum Responden 

 Dalam penelitian ini peneliti tertarik untuk melakukan penelitian terhadap 

mahasiswa Solo Raya meliputi 5 universitas yaitu UIN Raden Mas Said Surakarta, 

Universitas Muhammadiyah Surakarta, Universitas Kusuma Husada, Universitas 

Sebelas Maret, STIE AUB Surakarta.tujuan dari pemilihan objek penelitian ini 

peneliti ingin mengetahui serta mempelajari terkait kepuasan yang dirasakan 

mahasiswa dengan adanya cyber crime serta digitalisasi layanan e-banking. Bank 

Syariah Indonesia merupakan gabungan dari tiga bank BUMN dan penyebaran 

mesin ATM cukup banyak termasuk lingkungan universitas yang dijadikan objek 

penelitian. Selain itu peningkatan pengguna layanan e-banking yang signifikan hal 

tersebut dapat diketahui berdasarkan hasil penelitian dimana responden 

menggunakan layanna e-banking dikarnakan alasan yang mudah, cepat serta aman 

serta terdapat universitas yang bekerjasama terkait dengan pembayaran UKT 

melalui Bank Syariah Indonesia serta bekerjasama dengan meman saham serta 

membuka KCP dilingkungan kampus salah satunya UIN Raden Mas Said 

Surakarta. 

 Penelitian ini pengambilan data responden dilakukan dengan menyebar 

kuesioner google form https://forms.gle/GA1zfd5qZgBTZ1Ab8 yang dibagikan 

kepada kontak dan grup whatsapp serta Instagram. Cara tersebut dinilai paling 

https://forms.gle/GA1zfd5qZgBTZ1Ab8
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efektif dengan link yang tersedia mahasiswa yang masuk dalam kriteria penelitian 

dapat mengisi kuesioner serta dapat menyalin link guna dibagikan ulang kepada 

mahasiswa lainnya. Dalam penelitian terdapat 2 variabel independent yaitu cyber 

crime dan e-banking serta variabel dependennya yaitu kepuasan nasabah. 

 Dalam penelitian ini terdapat beberapa kendala diantaranya keterbatasan 

dalam karaktreristik responden dengan demikian peneliti meminta bantuan kepada 

mahasiswa setiap universitas untuk menyebarkan link penelitian untuk diisi 

responden yang sesuai dengan kriteria yang berlaku. 

4.2 Pengujian dan Hasil Analisis Data 

4.2.1 Karakteristik Responden 

 Data deskriptif penelitian disajikan bertujuan untuk menganalisis profiit 

dari penelitian serta guna mengetahui hubungan terkait dengan variabel penelitian. 

Data yang disajikan menggambarkan keadaan atau kondisi responden sebagai 

informasi lanjutan untuk memahami hasil penelitian. Karakteristik responden 

sebagai berikut: 

1. Karakteristik berdasarkan jenis kelamin 

Tabel 4.1 

Jumlah responden berdasarkan jenis kalamin 

Jenis Kelamin Jumlah 

Laki-laki 41 

Perempuan 59 

Jumlah 100 

Sumber: Data 2023 

 

 Berdasarkan penyajian tebel dapat diketahui responden dalam penelitian 

paling banyak berjenis kelamin perempuan dengan jumlah responden 59, 
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sedangkanlaki-laki sebanyak 41 responden. Dengan demikian mayoritas jenis 

kelamin dalam penelitian ini yaitu perempuan. 

2. Karakteristik berdasarkan Universitas 

Tabel 4.2 

Jumlah Responden Berdasarkan Universitas 

Universitas Jumlah 

UIN Raden Mas Said Surakarta 22 

Universitas Sebelas Maret 43 

Universitas Muhammadiyah Surakarta 29 

Universitas Kusuma Husada 3 

STIE AUB Surakarta 3 

Jumlah 100 

Sumber: Data 2023 

 

 Jumlah responden berdasarkan universitas berbeda-beda hal tersebut 

ditentukan berdasarkan estimasi jumlah populasi mahasiswa setiap 

universitas, dengan demikian diperoleh jumlah masing masing responden 

setiap universitas. Dengan demikian dapat dilihat bahwa responden 

dominan berasal dari Universitas Sebelas Maret sejumlah 43 responden. 

4.2.2 Hasil Uji Instrument 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu 

kuesioner. Uji ini untuk menentukan signifikan atau tidaknya dengan 

membandingkan antara rhitung dengan rtabel. Uji validitas dikatakan valid 

jika rhitung > rtabel. Berikut hasil uji validitas masing-masing variabel: 
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a. Cyber crime 

Tabel 4.3 

Hasil Uji Validitas Cyber crime 

Sumber: Data Pengolah SPSS Versi 29 (2023) 

Berdasarkan hasil penelitian uji validitas dapat disimpulkan bahwa indikator 

cyber crime valid hal tersebut dikarenakan R hitung> R tabel. 

 

b. E-banking 

Tabel 4.4 

Hasil Uji Validitas E-banking 

Sumber:Data Pengolah SPSS Versi 29 (2023) 

 

Berdasarkan dari hasil uji validitas dapat diketahui bahwa R hitung>R 

tabel, hal tersebut dapat dilihat dari tabel yang tersedia dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa indikator e-banking valid. 

 

 

 

Pertanyaan R hitung R Tabel Hasil 

X1.1 0, 365 0.1946 Valid 

X1.2 0, 691 0.1946 Valid 

X1.3 0, 525 0.1946 Valid 

X1.4 0, 682 0.1946 Valid 

X1.5 0, 525 0.1946 Valid 

Pertanyaan R hitung R Tabel Hasil 

X1.1 0, 643 0.1946 Valid 

X1.2 0, 748 0.1946 Valid 

X1.3 0, 557 0.1946 Valid 

X1.4 0, 703 0.1946 Valid 

X1.5 0, 583 0.1946 Valid 
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c. Kepuasan  

Tabel 4.5 

Hasil Uji Validitas Kepuasan 

Sumber: Data Pengolah SPSS Versi 29 (2023) 

 

Berdasarkan dari hasil uji validitas dapat diketahui bahwa R hitung> R 

tabel dengan demikian dapat ditarik kesimpulan bahwa indikator 

kepuasan valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi suatu alat ukur. 

Hasil pengukuran dapat dipercaya apabila dalam beberapa kali pengukuran 

terhadap kelompok subjek yang sama, mendapat hasil yang sama. Menurut 

(chin, 1998) variabel dikatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha>0, 6. 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha Keterang 

X1 Cyber crime 0.675 Reliabel 

X2 E-banking 0.651 Reliabel 

Y Kepuasan Nasabah 0.675 Reliabel 

Sumber: Data pengolah SPSS Versi 29(2023) 

 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas menyatakan bahwa seluruh variabel 

reliabel hal tersebut karena nilai Cronbach Alpha masing-masing variabel 

lebih dari 0, 06. 

Pertanyaan R hitung R Tabel Hasil 

Y1 0, 558 0.1946 Valid 

Y2 0, 594 0.1946 Valid 

Y3 0, 733 0.1946 Valid 

Y4 0, 675 0.1946 Valid 

Y5 0, 730 0.1946 Valid 
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4.2.3 Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk melihat hasil dari nilai residual apakah data 

peneliti berdistribusi normal dengan cara melihat penyebaran data atau titik 

pada sumcu diagonal dari grafik atau dapat juga dilihat dari histogram 

residualnya. Model regresi dapat dikatakan normal apabila memenuhi 

asumsi normalitas. Pemenuhan asusmsi normalitas apabila penyebaran 

datanya berada disekitar garis diagonal atau pada grafik histogramnya. 

Gambar 4.1 

Hasil Uji Normalitas 

 
Sumber: Data pengolah SPSS Versi 29 (2023) 

 

Berdasarkan gambar yang diperoleh dari olah data uji normalitas dapat 

dilihat bahwa penyebaran titik berada disekitar garis dengan demikian 

dapat disimpulkan nilai residual berdistribusi normal. 
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2. Uji Multikolineritas 

Uji multikolinearitas yaitu dengan cara melihat nilai dari Variance Inflation 

Factor (VIF) dan tolerance. Jika VIF<10 dan Tolerance >0, 1 maka tidak 

terjadi multikolinieritas. 

 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Multikolinieritas 

 

Sumber: Data pengolah SPSS Versi 29(2023) 

Dari hasil uji tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel cyber crime 

dengan nilai tolerance 0, 717>0, 01 dan nilai VIF 1, 395<10, dan variabel 

e-banking nilai tolerance 0, 717>0, 01 dan nilai VIF 1, 395<10, dengan 

demikian dapat ditarik kesimpulan bahwa kedua variabel independent 

tersebut tidak terjadi gejalan multokolinieritas. 

3. Uji Heteroskedasitas 

Uji heteroskedastisitas terjadi apabila titik-titik membentuk suatu pola 

seperti melebar, bergelombang, ataupun menyempit. Jika titik-titik tidak 

memiliki pola yang jelas, dan penyebaran titik-titik tidak beraturan maka 

tidak terjadi heteroskedastisitas. 
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Gambar 4.2 

Uji Heteroskedasitas

 
Sumber: Data Pengolah SPSS Versi 29 (2023) 

Berdasarkan gambar hasil uji dapat ditarik kesimpulan tidak terjadi 

heteroskedasitas karena penyebaran titik titik tidak beraruran serta tidak 

membentuk pola mengelombang atau semacamnya. Adapun cara lain untuk 

menguji heteroskeditas melalui metode Glejser sengan melihat nilai SIG > 

0, 05 maka dikatakan tidak terjadi gejala heteroskedasitas. 

 

Tabel 4.8 

Uji Heteroskedasitas cara Glejser 

Sumber: Data Pengolah SPSS Versi 29 (2023) 

Berdasarkan hasil uji dapat dilihat bahwa nilai Sig > 0, 05 maka tidak terjadi 

heteroskedasitas. 
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4.2.4 Uji Hipotesis 

1. Uji Persial (Uji T) 

Jika thitung > ttabel, maka H0 ditolak dan H1 diterima. Jadi, variabel l 

independen secara parsial berpengaruh nyata terhadap variabel dependen. 

Dan jika P-Value > 0, 05 maka H0 diterima H1ditolak. Dengan demikian 

secara parsial variabel independen memiliki pengaruh terhadap variabel 

dependen 

Tabel 4.9 

Uji Persial (Uji T) 

Sumber: Data Pengolah SPSS Versi 29 (2023) 

 

Dengan demikian dapat dibuat perbandingan T-hitung dan T-tabel melalui 

table berikut: 

 

Tabel 4.10 

Hasil Uji T hitung dan T tabel 

 

 

Sumber: Data Pemgolah SPSS Versi 29 (2023) 

Dengan demikian dapat digambarkan sebagai berikut: 

 H1: Pada tabel 4.9 diketahui bahwa nilai sig/ P Value (0, 01) <0, 05 

dengan demikian maka H0 ditolak dan H1 diterima. Serta pada tabel 4.10 

Variabel THitung Ttabel Keterangan 

X1 5, 121 1, 984 Berpengaruh 

X2 6, 202 1, 984 Berpengaruh 
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uji T menyatkan bahwa T hitung > T tabel, 5, 121>1, 984 maka H0 ditolak 

H1 diterima. Dari keduanya dapat di simpulkan hasil dari uji T maka Cyber 

crime berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

 H2: Pada tabel 4.9 diketahui bahwa nilai sig/ P Value (0, 01) <0, 05 

dengan demikian maka H0 ditolak dan H2 diterima. Serta pada tabel 4.10, 

uji T menyatkan bahwa T hitung > T tabel, 6, 202>1, 984 maka H0 ditolak 

H2 diterima. Dari keduanya dapat di simpulkan hasil dari uji T maka E-

banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

2. Uji Simultan (Uji F) 

Jika fhitung > ftabel maka H0 ditolak dan H1 diterima maka dapat 

dikatakan variabel independen memiliki pengaruh terhadap variabel 

dependen. Jika nilai signifikansi <0, 05 maka H0 ditolak dan H1 diterima, 

maka terdapat pengaruh antara variabel independen dan variabel dependen. 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Simultan (F) 

 
Sumber: Data SPSS Versi 29 (2023) 

 

Dapat dilihat bahwa nilai f-hitung sebesar 34, 265 (3, 426) serta f-tabel 3, 

09 (0, 309), maka diperoleh fhitung>ftabel.Serta nilai signifikaansi sebesar 

0, 01<0, 05 maka berdasarkan ketentuan yang berlaku maka H0 ditolak dan 
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H3diterima. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kedua variabel X 

yaitu cyber crime dan e-banking berpenhgaruh terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BSI 

3. Uji Koefisien Determinan (R2) 

Digunakan untuk mengetahui presentase perubahan variabel tidak bebas 

(Y) yang disebabkab oleh variabel bebas (X). Hasil koefisien terletak antara 

nilai 0-1, nilai 1 merupakan nilai yang paling bagus karena dapat 

menerangkan nilai dari keseluruhan tingkat kelengkapan variabel bebas 

terhadap variabel terikat. 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Koefisian Determinan 

 

 
Sumber:Data pengolah SPSS Versi 29 (2023) 

Berdasarkan hasil uji dapat diketahui bahwa pengaruh dari variabel X1 dan 

X2 sebesar 0, 414atau setara dengan 41, 4% terhadap variabel Y. Sedangkan 

sisanya sebesar 58.6 kepuasan nasabah dipengaruhi faktor lain yang tidak 

diuji dalam penelitian ini. 

4.2.5 Analisis Linier Berganda 

 Analisis ini digunakan untuk mengetahui keeratan hubungan antara variabel 

dependen dengan faktor-faktor yang mempengaruhinya (variabel independen). 
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Tabel 4.13 

Uji Linier Berganda 

Sumber: Data Pengolah SPSS Versi 29 (23) 

 Berdasarkan tabel uji regresi dapat diperoleh persamaan sebagai berikut:  

Y = a + b1X1 + b2X2 +e 

Y= 1.984+0.384X1+0, 538X2 

 Nilai konstanta yang diperolah dari uji regresi linier berganda sebesar 1, 984 

dengan demikian dapat diketahui bahwa dengan adanya cyber crime dan e-banking 

membuat kenaikan kepuasan sebesar 1, 984. Dari pernyataan tersebut dapat 

diuraikan: 

a. Nilai satuan koefisien cyber-crime (b1) sebesar 0, 384 dengan parameter 

positif, menunjukkan bahwa setiap kenaikan variabel privacy (keamanan) 

sebesar satu satuan akan meningkatkan kepuasan dalam layanan digital pada 

Bank Syariah Indonesia sebesar 0, 384. Berdasarkan hal tersebut bahwa 

model regresi dari variabel cyber crime bersifat positif. Atau dapat 

dikatakan cyber crime berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

b. Nilai satuan koefisien e-banking (b2) sebesar 0, 538 dengan parameter 

positif, menunjukkan bahwa setiap kenaikan variabel e-banking sebesar 
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satu satuan akan meningkatkan kepuasan dalam layanan digital pada Bank 

Syariah Indonesia sebesar 0, 538. Berdasarkan hal tersebut bahwa model 

regresi dari variabel e-banking bersifat positif. 

4.3 Pembahasan Hasil Analisis Data (Pembuktian Hipotesis)  

 

 Layana e-banking yang paling banyak digunakan yaitu layanan i-banking 

serta m-banking hal tersebut dapat dilihat dari hasil penelitian dimana lebih 50% 

responden memilih layanna untuk bertransaksi transfer dan pembayaran. Selain itu 

beberapa faktor yang mempengaruhi meningkatnya pengguna e-banking yaitu 

terdapat kemudahan dalam mengakses, efektif serta efisien dalam penggunaanya 

serta dirasa cepat dan aman dalam bertransaksi. Hal tersebut tentu berpengaruh 

besar terhadap kepuasan nasabah, dimana pada masa kini pemenuhan kebutuhan 

dapat diakses tanpa batas dan terdapat kemudahan dan pemenuhan layanan. 

Disamping kemudahan dalam layanan e-banking terdapat peningkatan kejahatan 

cyber crime yang mempengaruhi kepuasan nasabah terkait keamanan. Berikut 

pembuktian hipotesis dari hasil penelitian yang dilakukan peneliti: 

1. Pengaruh Cyber crime terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah 

Indonesia 
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Dari hasil uji T yang dilakukan diperoleh besarnya nilai thitung sebesar 5, 126 

dengan ttabel 1, 984, berarti nilai thitung > ttabel. Nilai signifikansi sebesar 0, 

01 dengan demikian nilai signifikan <0, 05. Sesuai ketentuan maka diperoleh 

hasil H0 ditolak H1 diterima, yang berarti variabel (X1) cyber crime 

berpengaruh terhadap variabel Y kepuasan nasabah. Adapun pernyataan di 

dalam kuesioner yang memperkuat bahwa cyber crime berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah antara lain: 

a. Saya setuju jika cyber crime di perbankan mengalami peningkatan yang 

signifikan yang memunculkan rasa khawatir nasabah. 

Berdasarkan hasil dari pernyataan kuesioner tersebut diperoleh hasil 

sebanyak 80% responden menyetujui atau dapat dikatakan positif 

signifikan jika dengan adanya kasus cyber crime yang meningkat 

mengakibatkan rasa takut takut dalam bertransaksi hal tersebut terkait 

dengan aspek keamanan yang diberikan oleh bank. Keamanna  

merupakan salah satu faktor yang ada dalam kepuasan nasabah yaitu 

pada bagian jaminan, jika keamanan yang terdapat dalam layanan e-

banking ditingkatkan maka kepuasan nasabah akan meningkat jika 

terjadi penyerangan cyber crime sistem keamanan yang disediakan bank 

dapat memproteksi data nasabah. Cyber crime merupakan kejahatan 

yang dapat menyerang sewaktu-waktu baik berupa phissing ataupun 

skiming. Kerugian yang diakibatkan dari serangan cyber crime baik 

secara financial ataupun non financial membuat nasabah khawatir dan 

takut dalam bertransaksi, berdasarkan kasus yang terjadi terkait cyber 
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crime membuat nasabah khawatir atau memiliki rasa takut jika menjadi 

korban kejahatan cyber crime hal tersebut sejalan dengan pernyataan 

Faridi (2019) yang mengatakan terjadinya kejahatan cyber crime yang 

merugikan nasabah berdampak terhadap loyalitas dan tingkat kepuasan 

nasabah. 

b. Saya merasa takut menggunakan fasilitas e-banking karene 

meningkatnya kejahatan cyber crime 

Berdasarkan hasil penelitian menyatakan hasil  positif signifikan, dengan 

yang diperoleh sebanyak 88 responden setuju dengan adanya rasa takut 

dalam menggunakan fasilitas e-banking dikarenakan banyakanya kasus 

cyber crime disamping adanya kemudahan dan keuntungan nasabah 

memiliki rasa khawatir terkait dengan keamanan dalam bertransaksi. 

Rasa aman dan percaya merupakan salah satu faktor yang berpengaruh 

pada nilai kepuasan nasabah. Jika nasabah memilik tingkat kepercayaan 

yang tinggi maka kualitas dan tingkat kepuasan nasabah meningkat serta 

jika rasa percaya memiliki presentase rendah maka tingkat kepuasan 

nasabah menurun. Demikian dapat disimpulkan bahwa pernyataan 

kuisioner tersebut berpengaruh terhadap variabel kepuasan. Dengan 

adanya keluhan dikarenakan rasa khawatir dan takut pihak bank 

diharapkan mampu memkasimalkan sistem keamanan yang ada guna 

memproteksi data nasabah. 

c. Perlindungan serta jaminan keamanan bertransaksi pada nasabah yang 

diberikan oleh bank kurang maksimal. 



63 
 

 

Berdasarkan hasil penelitian nasabah menilai jaminan yang diberikan 

bank oleh nasabah dalam layanan produk e-banking dinilai kurang 

maksimal, hal tersebut dapat dilihat dari kasus siber romesware dimana 

nasabah tidak dapat melakukan transaksi serta tidak diberikan kepastian 

apakan data pribadi nasabah aman. Adapun presentase yang di hasilkan 

dari penelitian sebanyak 60% responden positif signifikan bahwa cyber 

crime berpengaruh terhadap kepuasan nasabah terkait dengan jaminan 

serta keamanan yang diberikan bank dirasa kurang maksimal, diamana 

hal tersebut merupakan salah satu faktor yang berpengaruh akan 

kepuasan nasabah.  

 Adapun temuan penelitian yang mendukung  Syilvia Putri (2020) 

berdasarkan hasil penelitian menyatakan bahwa cyber crime 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Serta adapun penelitian Juliana 

Fitri (2020) terkait dengan cyber crime berpangaruh gterhadap 

kepercayaan nasabah, dimana kepercayaan merupakan salah satu faktor 

pemenuhan kepuasan. 

2. Pengaruh E-banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah 

Indonesia. 

Dari hasil uji T yang dilakukan diperoleh besarnya nilai thitung sebesar 6, 

202 dengan ttabel 1, 984, berarti nilai thitung > ttabel. Nilai signifikansi 

sebesar 0, 01 dengan demikian nilai signifikan <0, 05. Sesuai ketentuan 

maka diperoleh hasil H0 ditolak H1 diterima, yang berarti variabel (X2) e-
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banking berpengaruh terhadap variabel Y kepuasan nasabah. Menurut 

(Wulan Pinontoan, 2013) e-banking berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah hal tersebut dapat dilihat aktifitas atau faselitas yang disediakan 

dengan menggunakan digital banking membuat transaksi sehari-hari 

menjadi cepat dan terpenuhi dengan mudah. Adapun pernyataan kuesioner 

yang memperkuat terkait e-banking berpengaruh pada kepuasan 

diantaranya: 

a. Menggunakan e-banking dapat mengefiseiensi waktu dan mendukung 

transaksi sehari hari 

Pada masa kini produk yang ditawarkan berbasis teknologi digital 

banyak diminata karena berkaitan dengan sehari-hari, sama halnya 

dengan e-banking yang banyak diminati nasabah dikarenakan layanan 

yang disediakan dapat memenuhi transaksi sehari-hari dengan efisien. 

Dapat kita ketahui efisiensi merupakan salah satu faktor yang 

berpengaruh pada kepuasan yaitu terkait dengan pemenuhan nasabah. 

Diaman jika nasabah merasa terpenuhi kebutuhannya dengan kualitas 

yang baik serta dapat berkerja dengan efisien  maka kepuasan nasabah 

meningkat. dengan demikian layanan e-banking berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan perolehen suara 88% 

dimana kepuasan tersebut mempengaruhi perkembangan dan 

keberlangsungan layanan e-banking serta bank yang akan mendatang. 

b. Layanan e-banking memiliki kemampuan untuk mengakses informasi 

dengan cepat, mudah serta akurat 
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Kecepatan akses serta pelayanna yang disediakan e-banking merupakan 

salah satu faktor yang memiliki peran besar teehadap kinerja layanan e-

bankingg. Pada masa kini nasabah meninginkan layanan yang cepat 

umtuk diakses, efektif, mudah serta murah hal tersebut masuk dalam 

faktor kepuasan terkait dengan pemenuhan. Berdasarkan hasil penelitian 

diperoleh hasil positif signifikan dengan suara 97% bahwa kecepatan 

akses berpengaruh terhadap kepuasan. Dengan kecepatan yang ada 

nasxabah dirasa dapat memperoleh akses informasi secara cepat, tepat 

dan aman. Kecepatan akses berlaku dimana nasabah dapat mebghemat 

waktu tanpa harus antri di bank untuk memperoleh informasi melalui 

layanan e-banking nasabah dapat megaksesnya dengan mudat tanpa antri 

dan cepat dengan menggunakan layanan internet atau jaringan. Dengan 

demikian kecepatan akses yang disediakan oleh layanan e-banking 

mempengaruhi kepuasan nasabah. Kecepatan akses yang diperoleh 

nasabah akan menghasilkan feedback kepuasan yang terpenuhi. Jika 

layanna kecepatan akses terkendala atau bermaslah maka kepuasan 

nasabah akan meurun. 

3. Pengaruh Cyber crime dan e-banking terhadap Kepuasan Nasabah 

Bank Syariah Indonesia. 

Dari hasil uji F yang dilakukan diperoleh besarnya nilai Fhitung sebesar 34, 

265 dengan Ftabel 3, 96, berarti nilai thitung > ttabel. Nilai signifikansi . 

sebesar 0, 01 dengan demikian nilai signifikan <0, 05. Maka berdasarkan 

ketentuan yang berlaku maka H0 ditolak dan H3 diterima. Adapaun 
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penelitian terkait dengan digital bank dan kejahatan cyber yang berpengaruh 

pada kepuasan nasabah penelitian tersebut dilakukan oleh Syilvia Putri 

(2020) dengan hasil yang sama yaitu internet banking dan cyber crime 

berpengaruh pada kepuasan nasabah hal tersebut dikarenakan keduanya 

merupakandampak positif dan negatif dari perkembangan teknologi 

informasi dan komunikasi. Adapun pernyataan kuesioner yang mendukung 

terkait kepuasan nasabah sebagai berikut 

a. Saya merasa puas terhadap fasilitas layanan yang diberikan Bank Syariah 

Indonesia 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa 94% nasabah 

merasakan fasilitas yang disediakan oleh BSI sudah baik. Faselitas 

layanan yang diberikan oleh bank terkait dengan layanan e-banking salah 

satunya, dimana e-banking dirasa memiliki keunggulan dimana dengan 

adanya e-banking nasabah dapat melalukan pemenuhan transaksi sehari-

hari, pemenuhan transaksi secara cepat, mudah, efektif dan efisien 

merupakan salah satu faktor pe,menuhan dalam mencapai kepuasan 

nasabah. Jika faktor kepuasan terpenuhi maka kepuasan nasabah 

mengalami peningkatan dan jika terdapaat kekurangan faktor dalam 

mencapai kepuasan nasabah maka tingkat kepuasan nasabah akaan 

menurun, penuruhan kepuasan akan mengakibatkan kerugian pada bank 

dimana akan kehilangan loyalitas nasabah. 

b. Layanan e-banking dan pelayanan nasabah lainnya memberikan 

kemudahan dan kenyamanan dalam bertransaksi. 
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Kemudahan serta kenyamanna yang ditawarkan faselitas layanan e-

banking merupakan salah satu faktor yang diterima serta diminati dengan 

baik oleh nasabah. Kemudahan dalam transaksi sehari-hari melalui 

layanan yang disediakan e-banking yang diakses dalam layanna digital 

membuat nasabah merasa nyaman dalam bertransaksi. Kenyamanan 

merupakan hal penting dalam pemenuhan kepuasan nasabah selain 

kemudahan serta kenyamanan yang disediakan yang dapat meningkatkan 

minat nasabah dalam mengguanakan layanan e-banking keduanya dapat 

berpengaruh terhadap kepuasan, dimana jika layanan e-banking dapat 

diakses dengan mudah serrta dapat meningkatkan kenyamanan maka 

tingkat kepuasan nasabah meningkat baik. Layanan digital yang 

disediakan bank memiliki keunggulan dalam kecepatan akses serta 

kemudahan dimana terdapat fitur keamanan yang menjaga keamanan 

data nasabah. cyber crime berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

dengan demikian bank harus memberikan layanan yang optimal kepada 

nasabah dengan memperkuat sistem keamanan. Meningkatnya cyber 

crime dan e-banking keduanya sama sama berpengruh terhadap 

kepuasan.keduanya berkaitan dengan kemajuan teknologi informasi dan 

konusnikasi saat ini hanya saja e-banking merupakan bentuk positif dari 

kemajuan teknologi sedangkan cyber crime merupakan dampat negatif 

yang ditimbulkan dari kemajuan teknologi yang ada. 



BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan dari hasil uji penelitian pengaruh cyber crime dan e-banking 

terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Variabel cyber crime berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia. Dimana semakin banyak kejahatan maka 

semakin menurun tingkat kepuasan nasabah. 

2. Variabel e-banking berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia. 

3. Variabel cyber crime dan e-banking  berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. 

5.2 Keterbatasan Penelitian  

 Penelitian ini tentunya telah dilakukan dengan sebaik- baiknya akan tetapi 

tentunya masih ada keterbatasan dalam melakukan penelitian ini. Keterbatasan 

yang terjadi didalam penelitian ini diantaranya sebagai berikut: 

 Penelitian yang dilakukan dengan mencangkup 5 universitas membutuhkan 

waktu yang cukup lama serta dalam pengisian kuesioner peneliti membutuhkan 

bantuan responden lain dalam 5 universitas untuk membagikan link kuesioner 

kepada responden lain melalui whatsapp serta instagram dan apabila responden 

memenuhi syarat responden dapat mengisi kuesioner yang dijadikan penelitian. 
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5.3 Saran-saran 

1. Diharapkan pada penelitian selanjutnya dapat menggunakan teori serta 

menambah variabel  yang terkait dengan cyber crime, serta hasil penelitian 

tersebut dapat dijadikan bahan evaluasi dalam meningkatkan performa 

keamanan layanan e-banking demi kenyamanna bersama. 

2. Bagi pihak Bank Syariah Indonesia diharapkan mampu memberikan dan 

meningkatkan kualitas layanan e-banking dengan maksimal serta dapat 

meningkatkan sistem keamanan yang berguna sebagai perlindunagan dari 

kejahatan cyber crime. 

3. Bagi nasabah penelitian ini bersifat memberikan informasi terkait cyber 

crime dalam e-banking, dengan demikian disamping manfaat yang 

diperoleh nasabah harus berhati-hati dalam bertransaksi dan waspada akan 

penipuan yang dilakukan melalui dunia digital. 
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LAMPIRAN 

 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH CYBERCRIMEDAN E-BANKINGTERHADAP KEPUASAN 
NASABAH BANK SYARIAH INDONESIA 

 

 
 
 

Assalamu’alaikumWr.Wb 

 
Perkenalkan saya Rika Nur Erfiana, Mahasiswi Program Studi 

Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, UIN Raden Mas 

Said Surakarta. Yang saat ini sedang melakukan penelitian yang 

berjudul "PENGARUH CYBER  CRIME    DAN     LAYANAN E-BANKING TERHADAP      

KEPUASAN NASABAH PENGGUNA BANK SYARIAH INDONESIA 

(Studi Pada 

Mahasiswa Solo Raya)." Oleh karena itu, saya mohon kesediaan 

saudara/i untuk meluangkan waktu dan mengisi kuesioner ini dengan 

tepat dan teliti. Dengan kriteria responden Mahasiswa Universitas Solo 

Raya pengguna e- banking BSI. Atas ketersedian dan partisipasinya saya 

ucapkan terimakasih. 



 
 
 
 
 
 
 

 

 

Nama : 

 
Jenis Kelamin : 

 
○ Laki-laki ○ 

Perempuan Umur : 

o 17-20 Tahun 

o 21-23Tahun 

Universitas : 

o UIN Raden Mas Said Surakarta 

o Universitas Muhammadiyah Surakarta 

o Universitas Kusuma Husada 

o Universitas Sebelas Maret 

o STIE AUB Surakarta 

Layanan E-bankingyang digunakan 

o M-banking 

o SMS-Banking 

o InternetBanking 

 
Jenis transaksi yang biasa dilakukan 

 
o Transfer 

o Pembayaran 

o Top Up E-wallet 

Identitas 
Responden 
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Petunjuk 
Pengisian 

 
 
 
 
 

Alasan utama menggunakan layanan E-banking 

 
o Mudah dalam penggunaanya 

o Efektif dan efisien 

o Dapat diakses 24 jam dengan cepat murah dan aman 

 
(Jika tidak menggunakan layanan tersebut, diharap tidak melanjutkan 

untuk mengisi kuesioner) 

 

 

Pilihlah salah satu jawaban pada setiap pernyataan dibawah ini 

dengan memberikan tanda pada kolom yang tersedia. 

 

Keterangan: 

 
1 = Sangat tidak 

setuju 2 = Tidak 

setuju 

3 = Kurang 

setuju 4 = Setuju 

5 = Sangat setuju 

 
Wassalamu'alaikumWr.Wb 
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1. Cybercrime 

2. E-banking 

 
 
 
 
 
 
 

 

PERNYATAAN KUESIONER 
 
 

 

 

NO Pernyataan STS TS KS S SS 

1 Saya setuju jika kejahatan cybercrimedi 

perbankan mengalami kenaikan yang 

signifikan yang memunculkan 

kekhawatiran nasabah dalam 

bertransaksi. 

     

2 Saya merasa takut menggunakan 
faselitas 

e-bankingkarena meningkatnya kasus 

cybercrime 

     

3 Perlindungan serta jaminan keamanan 

bertransaksi pada nasabah yang 

diberikan 

oleh bank kurang maksimal. 

     

4 Bank memberikan sosialisasi 

terkait kejahatan cybercrimemelalui 

layanan digital baik melalui website 

ataupun 

layanan m-banking 

     

5 Saya tetap menggunakan layanan e- 

bankingkarena memberikan kemudahan 

dalam bertransaksi secara efektif dan 

efisien. 

     

 

 

 
 

NO Pernyataan STS TS KS S SS 

1 Menurut saya layanan e-bankingsangat      
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3. 
Kepuasan 

 
 
 
 

 
 fleksibel digunakan dalam bertransaksi 

sehari hari 

     

2 Menggunakan e-bankingdapat 

mengefiseiensi waktu dan 

mendukung 

transaksi sehari hari 

     

3 Menggunakan layanan e-bankingtidak 

perlu mengantri dan dapat 

digunakan 

24jam 

     

4 Layanan e-bankingmemiliki  kemampuan 

untuk mengakses informasi dengan 

cepat, 

mudah serta akurat 

     

5 Bank menjamin keamanan informasi 
data 

nasabah saat bertransaksi 

     

 

 

 

NO Pernyataan STS TS KS S SS 

1 Saya merasa puas terhadap fasilitas 

pelayanan yang diberikan BSI 

     

2 Layanan e-bankingdan pelayanan nasabah 

lainnya memberikan kemudahan dan 

kenyamanan dalam bertransaksi 

     

3 Pelayanan yang diberikan pegawai bank, 

dapat diandalkan dalam menangani 

keluhan nasabah 

     

4 Keramahan petugas dalam 

menyambut serta memberikan 

pelayanan kepada 

nasabah cukup baik 

     

5 Saya percaya pada sikap 

profesionalisme yang dimiliki karyawan 

BSI serta pelayanan 

petugas yang tepat dan cepat 
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HASIL DATA KUESIONER 

 

 
VARIABEL XI CYBERCRIME 

 

No X 1 CYBERCRIME TOTAL 
X X 1 X 2 X 3 X 4 X 5 

1 3 4 4 5 5 21 

2 4 4 4 5 5 22 

3 5 5 5 5 5 25 

4 4 4 5 4 5 22 

5 4 5 4 5 4 22 

6 4 3 4 4 5 20 

7 4 5 5 5 5 24 

8 5 5 5 5 5 25 

9 4 3 4 5 4 20 

10 5 4 5 4 5 23 

11 3 4 4 5 5 21 

12 4 5 5 5 5 24 

13 5 4 5 4 5 23 

14 5 5 4 5 5 24 

15 4 4 5 5 5 23 

16 5 5 4 4 5 23 

17 4 4 5 5 5 23 

18 4 4 4 4 4 20 

19 3 4 4 5 5 21 

20 4 4 5 5 4 22 

21 5 5 4 4 5 23 

22 5 5 4 5 5 24 

23 4 4 5 4 4 21 

24 5 5 5 4 5 24 

25 5 4 4 4 4 21 

26 4 4 4 4 4 20 

27 5 4 5 5 5 24 

28 5 4 5 5 5 24 

29 5 5 4 4 4 22 

30 5 5 5 5 5 25 

31 4 5 5 5 4 23 
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32 4 4 5 5 5 23 

33 5 4 5 4 4 22 

34 4 5 5 4 4 22 

35 5 4 3 4 5 21 

36 5 5 5 5 5 25 

37 3 4 3 4 4 18 

38 5 5 5 5 5 25 

39 3 4 4 5 5 21 

40 5 5 5 5 5 25 

41 5 5 5 5 5 25 

42 3 4 3 4 3 17 

43 4 5 5 5 5 24 

44 4 4 5 5 4 22 

45 4 5 5 4 4 22 

46 4 5 4 4 4 21 

47 5 5 5 5 5 25 

48 5 4 4 4 4 21 

49 4 4 4 4 4 20 

50 5 4 5 4 5 23 

51 4 4 4 5 4 21 

52 4 4 4 4 5 21 

53 5 4 3 4 4 20 

54 4 4 4 4 5 21 

55 4 5 5 5 4 23 

56 5 5 4 4 4 22 

57 4 4 5 5 4 22 

58 4 4 4 4 4 20 

59 4 4 5 4 4 21 

60 4 4 5 4 4 21 

61 4 4 3 4 4 19 

62 4 4 4 4 4 20 

63 4 4 4 4 4 20 

64 3 4 4 5 5 21 

65 4 4 4 4 4 20 

66 4 5 5 4 4 22 

67 5 4 4 4 4 21 

68 5 4 4 4 4 21 

69 4 4 3 4 4 19 

70 4 4 5 5 5 23 
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71 5 5 4 5 5 24 

72 5 4 4 5 4 22 

73 4 4 4 4 4 20 

74 4 5 4 4 4 21 

75 4 4 5 5 4 22 

76 4 5 5 5 5 24 

77 4 5 5 4 4 22 

78 4 4 4 4 5 21 

79 4 4 5 5 5 23 

80 4 4 5 5 4 22 

81 5 4 4 5 4 22 

82 4 4 5 5 5 23 

83 4 4 5 4 5 22 

84 4 4 4 4 4 20 

85 4 5 4 5 5 23 

86 3 3 4 4 5 19 

87 4 4 4 4 5 21 

88 5 4 4 5 4 22 

89 4 4 4 4 4 20 

90 5 4 4 4 4 21 

91 5 4 4 5 4 22 

92 4 4 4 4 4 20 

93 4 4 4 4 5 21 

94 4 4 4 4 4 20 

95 4 4 5 5 5 23 

96 4 4 4 4 4 20 

97 4 4 5 5 5 23 

98 5 5 5 5 5 25 

99 4 5 5 5 5 24 

100 5 4 4 5 5 23 
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NO 

X 2 LAYANAN E-BANKING 
TOTAL 

X 2 X 
2.1 

X 
2.2 

X 
2.3 

X 2.4 
X 

2.5 

1 3 4 4 5 5 21 

2 5 4 5 4 5 23 

3 5 5 5 4 5 24 

4 5 5 4 4 5 23 

5 4 4 5 5 5 23 

6 5 5 5 3 4 22 

7 5 5 5 5 5 25 

8 5 5 5 5 5 25 

9 4 4 5 4 3 20 

10 4 4 5 5 5 23 

11 4 4 5 5 5 23 

12 4 4 5 5 5 23 

13 5 5 4 4 5 23 

14 4 4 4 4 4 20 

15 5 5 5 5 5 25 

16 4 5 4 5 4 22 

17 4 4 5 5 5 23 

18 4 4 4 4 4 20 

19 4 4 4 4 4 20 

20 4 4 5 5 5 23 

21 5 5 4 4 4 22 

22 5 5 5 5 5 25 

23 4 5 4 4 5 22 

24 5 5 4 4 4 22 

25 5 5 4 4 5 23 

26 5 5 5 5 5 25 

27 5 5 5 4 5 24 

28 5 4 4 4 4 21 

29 5 4 4 4 5 22 

30 5 5 5 5 5 25 

31 5 5 4 5 5 24 

32 4 5 5 4 5 23 

E-banking Variabel 
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33 5 5 5 5 5 25 

34 5 5 4 4 5 23 

35 5 4 3 4 5 21 

36 5 5 5 5 5 25 

37 4 4 5 4 4 21 

38 4 5 3 4 4 20 

39 3 4 4 4 5 20 

40 5 5 5 5 5 25 

41 5 5 5 5 5 25 

42 3 4 5 4 4 20 

43 4 4 5 5 5 23 

44 4 4 4 4 4 20 

45 4 4 4 4 4 20 

46 4 4 5 4 5 22 

47 5 5 5 5 5 25 

48 4 5 5 5 5 24 

49 4 4 4 4 4 20 

50 3 4 4 4 5 20 

51 4 4 4 4 4 20 

52 4 4 4 4 4 20 

53 4 4 4 5 5 22 

54 3 4 4 4 5 20 

55 4 4 4 4 5 21 

56 4 4 4 5 5 22 

57 5 4 4 4 4 21 

58 4 4 4 4 5 21 

59 4 4 4 5 5 22 

60 4 4 4 4 5 21 

61 4 4 4 4 4 20 

62 3 4 5 4 5 21 

63 4 4 4 4 4 20 

64 4 4 4 5 5 22 

65 4 4 4 5 5 22 

66 5 4 4 4 5 22 

67 4 4 4 5 5 22 

68 4 4 4 4 4 20 

69 5 4 4 4 4 21 

70 4 5 4 4 4 21 

71 5 5 4 5 5 24 
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72 5 5 5 4 3 22 

73 4 4 4 5 5 22 

74 4 4 4 4 4 20 

75 4 4 4 4 5 21 

76 4 4 4 4 4 20 

77 4 4 5 4 4 21 

78 5 5 4 5 4 23 

79 4 4 4 5 5 22 

80 4 4 4 4 4 20 

81 5 5 4 5 5 24 

82 5 4 4 4 4 21 

83 4 4 4 5 5 22 

84 4 4 5 4 4 21 

85 4 5 5 5 4 23 

86 4 4 4 4 4 20 

87 4 5 5 5 5 24 

88 4 5 4 4 5 22 

89 4 4 4 4 4 20 

90 4 4 4 4 4 20 

91 4 4 4 4 4 20 

92 5 4 4 5 5 23 

93 4 4 4 4 5 21 

94 4 4 4 4 4 20 

95 5 5 5 4 4 23 

96 4 4 4 3 4 19 

97 4 4 3 4 4 19 

98 5 5 5 4 3 22 

99 4 4 5 5 4 22 

100 5 5 5 4 4 23 
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NO Y KEPUASAN NASABAH TOTAL 
Y Y 1 Y 2 Y 3 Y 4 Y 5 

1 3 4 4 5 5 21 

2 4 4 4 5 5 22 

3 5 5 5 5 5 25 

4 4 4 5 4 5 22 

5 4 5 4 5 4 22 

6 4 3 4 4 5 20 

7 4 5 5 5 5 24 

8 5 5 5 5 5 25 

9 4 3 4 5 4 20 

10 5 4 5 4 5 23 

11 3 4 4 5 5 21 

12 4 5 5 5 5 24 

13 5 4 5 4 5 23 

14 5 5 4 5 5 24 

15 4 4 5 5 5 23 

16 5 5 4 4 5 23 

17 4 4 5 5 5 23 

18 4 4 4 4 4 20 

19 3 4 4 5 5 21 

20 4 4 5 5 4 22 

21 5 5 4 4 5 23 

22 5 5 4 5 5 24 

23 4 4 5 4 4 21 

24 5 5 5 4 5 24 

25 5 4 4 4 4 21 

26 4 4 4 4 4 20 

27 5 4 5 5 5 24 

28 5 4 5 5 5 24 

29 5 5 4 4 4 22 

30 5 5 5 5 5 25 

31 4 5 5 5 4 23 

32 4 4 5 5 5 23 

33 5 4 5 4 4 22 

34 4 5 5 4 4 22 

35 5 4 3 4 5 21 

Kepuasan 
Y 

Variabel 
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36 5 5 5 5 5 25 

37 3 4 3 4 4 18 

38 5 5 5 5 5 25 

39 3 4 4 5 5 21 

40 5 5 5 5 5 25 

41 5 5 5 5 5 25 

42 3 4 3 4 3 17 

43 4 5 5 5 5 24 

44 4 4 5 5 4 22 

45 4 5 5 4 4 22 

46 4 5 4 4 4 21 

47 5 5 5 5 5 25 

48 5 4 4 4 4 21 

49 4 4 4 4 4 20 

50 5 4 5 4 5 23 

51 4 4 4 5 4 21 

52 4 4 4 4 5 21 

53 5 4 3 4 4 20 

54 4 4 4 4 5 21 

55 4 5 5 5 4 23 

56 5 5 4 4 4 22 

57 4 4 5 5 4 22 

58 4 4 4 4 4 20 

59 4 4 5 4 4 21 

60 4 4 5 4 4 21 

61 4 4 3 4 4 19 

62 4 4 4 4 4 20 

63 4 4 4 4 4 20 

64 3 4 4 5 5 21 

65 4 4 4 4 4 20 

66 4 5 5 4 4 22 

67 5 4 4 4 4 21 

68 5 4 4 4 4 21 

69 4 4 3 4 4 19 

70 4 4 5 5 5 23 

71 5 5 4 5 5 24 

72 5 4 4 5 4 22 

73 4 4 4 4 4 20 

74 4 5 4 4 4 21 
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75 4 4 5 5 4 22 

76 4 5 5 5 5 24 

77 4 5 5 4 4 22 

78 4 4 4 4 5 21 

79 4 4 5 5 5 23 

80 4 4 5 5 4 22 

81 5 4 4 5 4 22 

82 4 4 5 5 5 23 

83 4 4 5 4 5 22 

84 4 4 4 4 4 20 

85 4 5 4 5 5 23 

86 3 3 4 4 5 19 

87 4 4 4 4 5 21 

88 5 4 4 5 4 22 

89 4 4 4 4 4 20 

90 5 4 4 4 4 21 

91 5 4 4 5 4 22 

92 4 4 4 4 4 20 

93 4 4 4 4 5 21 

94 4 4 4 4 4 20 

95 4 4 5 5 5 23 

96 4 4 4 4 4 20 

97 4 4 5 5 5 23 

98 5 5 5 5 5 25 

99 4 5 5 5 5 24 

100 5 4 4 5 5 23 
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Variabel Cybercrime 

Variabel E-banking 

 
 
 
 
 

 
   

 

 
 

 

 

VALIDITA
S 

UJI HASI
L 
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Variabel Kepuasan 
Y 
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HASI
L 

UJI RELIABILITA
S 

Variabel Cybercrime 

Variabel E-banking 

Variabel Kepuasa
n 

 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

R e l i a b i l i t y 

S t a t i s t i c s 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 

C r o n b a c h 

' s A lp h a 

N o f 

I te m 

s 

. 6 7 5 5 

 



95 
 

Uji Normalitas 

Uji 

Multikolinieritas 

Uji Heteroskedasita

s 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

KLASIK 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

HASI
L 

UJI ASUMS
I 
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UJI HIPOTESI
S 

 
 
 
 
 
 

 
 

 

Uji T 

 

Uji F 

 

 

Uji Koefisien Determinan (R) 
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R 
Tabel 

F 

tabel 

F 
tabel 

 
 
 
 

 

LAMPIRAN 3 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

Jadwa

l 

Penelitia

n 

l 

 
 
 
 

  
 

 

l 
 

 

l 

l 
 

l 
 
 

 
  

 

 

4 LAMPIRA

N 

No Bu
l 

an Maret Apr
i 

l Mei Juni Ju i Agustus Septembe
r 

Oktober 

   

Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Penyusunan 
Proposal 

X X   X                            

2 Kons
u 

tasi   X    X   X      X    X     X   X     

 

3 Revisi 
Proposa 

 
    X  X    X      X   X       X       

 

4 Pengump
u 

an                   X X             

Data 

5 An
a 

isis Data                      X X   X       

 

6 Pen
u 

lisan                        X X  X      

Akhir 

Naska

h 

Skripsi 

7 Pendaftara
n 
Munaqosa
h 

                            X    

8 Munaqosah                                 

9 Revisi Skripsi                                 
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LAMPIRAN 

 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH CYBERCRIMEDAN E-BANKINGTERHADAP KEPUASAN 
NASABAH BANK SYARIAH INDONESIA 

 

 
 
 

Assalamu’alaikumWr.Wb 

 
Perkenalkan saya Rika Nur Erfiana, Mahasiswi Program Studi 

Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, UIN Raden Mas 

Said Surakarta. Yang saat ini sedang melakukan penelitian yang 

berjudul "PENGARUH CYBER  CRIME    DAN     LAYANAN E-BANKING TERHADAP      

KEPUASAN NASABAH PENGGUNA BANK SYARIAH INDONESIA 

(Studi Pada 

Mahasiswa Solo Raya)." Oleh karena itu, saya mohon kesediaan 

saudara/i untuk meluangkan waktu dan mengisi kuesioner ini dengan 

tepat dan teliti. Dengan kriteria responden Mahasiswa Universitas Solo 

Raya pengguna e- banking BSI. Atas ketersedian dan partisipasinya saya 

ucapkan terimakasih. 



 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

Nama : 

 
Jenis Kelamin : 

 
○ Laki-laki ○ 

Perempuan Umur : 

o 17-20 Tahun 

o 21-23Tahun 

Universitas : 

o UIN Raden Mas Said Surakarta 

o Universitas Muhammadiyah Surakarta 

o Universitas Kusuma Husada 

o Universitas Sebelas Maret 

o STIE AUB Surakarta 

Layanan E-bankingyang digunakan 

o M-banking 

o SMS-Banking 

o InternetBanking 

 
Jenis transaksi yang biasa dilakukan 

 
o Transfer 

o Pembayaran 

o Top Up E-wallet 

Identitas 
Responden 
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Petunjuk 
Pengisian 

 
 
 
 
 

Alasan utama menggunakan layanan E-banking 

 
o Mudah dalam penggunaanya 

o Efektif dan efisien 

o Dapat diakses 24 jam dengan cepat murah dan aman 

 
(Jika tidak menggunakan layanan tersebut, diharap tidak melanjutkan 

untuk mengisi kuesioner) 

 

 

Pilihlah salah satu jawaban pada setiap pernyataan dibawah ini 

dengan memberikan tanda pada kolom yang tersedia. 

 

Keterangan: 

 
1 = Sangat tidak 

setuju 2 = Tidak 

setuju 

3 = Kurang 

setuju 4 = Setuju 

5 = Sangat setuju 

 
Wassalamu'alaikumWr.Wb 
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4. Cybercrime 

5. E-banking 

 
 
 
 
 
 
 

 

PERNYATAAN KUESIONER 
 
 

 

 

NO Pernyataan STS TS KS S SS 

1 Saya setuju jika kejahatan cybercrimedi 

perbankan mengalami kenaikan yang 

signifikan yang memunculkan 

kekhawatiran nasabah dalam 

bertransaksi. 

     

2 Saya merasa takut menggunakan 
faselitas 

e-bankingkarena meningkatnya kasus 

cybercrime 

     

3 Perlindungan serta jaminan keamanan 

bertransaksi pada nasabah yang 

diberikan 

oleh bank kurang maksimal. 

     

4 Bank memberikan sosialisasi 

terkait kejahatan cybercrimemelalui 

layanan digital baik melalui website 

ataupun 

layanan m-banking 

     

5 Saya tetap menggunakan layanan e- 

bankingkarena memberikan kemudahan 

dalam bertransaksi secara efektif dan 

efisien. 

     

 

 

 
 

NO Pernyataan STS TS KS S SS 

1 Menurut saya layanan e-bankingsangat      
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6. 
Kepuasan 

 
 
 
 

 
 fleksibel digunakan dalam bertransaksi 

sehari hari 

     

2 Menggunakan e-bankingdapat 

mengefiseiensi waktu dan 

mendukung 

transaksi sehari hari 

     

3 Menggunakan layanan e-bankingtidak 

perlu mengantri dan dapat 

digunakan 

24jam 

     

4 Layanan e-bankingmemiliki  kemampuan 

untuk mengakses informasi dengan 

cepat, 

mudah serta akurat 

     

5 Bank menjamin keamanan informasi 
data 

nasabah saat bertransaksi 

     

 

 

 

NO Pernyataan STS TS KS S SS 

1 Saya merasa puas terhadap fasilitas 

pelayanan yang diberikan BSI 

     

2 Layanan e-bankingdan pelayanan nasabah 

lainnya memberikan kemudahan dan 

kenyamanan dalam bertransaksi 

     

3 Pelayanan yang diberikan pegawai bank, 

dapat diandalkan dalam menangani 

keluhan nasabah 

     

4 Keramahan petugas dalam 

menyambut serta memberikan 

pelayanan kepada 

nasabah cukup baik 

     

5 Saya percaya pada sikap 

profesionalisme yang dimiliki karyawan 

BSI serta pelayanan 

petugas yang tepat dan cepat 
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HASIL DATA KUESIONER 

 

 
VARIABEL XI CYBERCRIME 

 

No X 1 CYBERCRIME TOTAL 
X X 1 X 2 X 3 X 4 X 5 

101 3 4 4 5 5 21 

102 4 4 4 5 5 22 

103 5 5 5 5 5 25 

104 4 4 5 4 5 22 

105 4 5 4 5 4 22 

106 4 3 4 4 5 20 

107 4 5 5 5 5 24 

108 5 5 5 5 5 25 

109 4 3 4 5 4 20 

110 5 4 5 4 5 23 

111 3 4 4 5 5 21 

112 4 5 5 5 5 24 

113 5 4 5 4 5 23 

114 5 5 4 5 5 24 

115 4 4 5 5 5 23 

116 5 5 4 4 5 23 

117 4 4 5 5 5 23 

118 4 4 4 4 4 20 

119 3 4 4 5 5 21 

120 4 4 5 5 4 22 

121 5 5 4 4 5 23 

122 5 5 4 5 5 24 

123 4 4 5 4 4 21 

124 5 5 5 4 5 24 

125 5 4 4 4 4 21 

126 4 4 4 4 4 20 

127 5 4 5 5 5 24 

128 5 4 5 5 5 24 

129 5 5 4 4 4 22 

130 5 5 5 5 5 25 

131 4 5 5 5 4 23 
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132 4 4 5 5 5 23 

133 5 4 5 4 4 22 

134 4 5 5 4 4 22 

135 5 4 3 4 5 21 

136 5 5 5 5 5 25 

137 3 4 3 4 4 18 

138 5 5 5 5 5 25 

139 3 4 4 5 5 21 

140 5 5 5 5 5 25 

141 5 5 5 5 5 25 

142 3 4 3 4 3 17 

143 4 5 5 5 5 24 

144 4 4 5 5 4 22 

145 4 5 5 4 4 22 

146 4 5 4 4 4 21 

147 5 5 5 5 5 25 

148 5 4 4 4 4 21 

149 4 4 4 4 4 20 

150 5 4 5 4 5 23 

151 4 4 4 5 4 21 

152 4 4 4 4 5 21 

153 5 4 3 4 4 20 

154 4 4 4 4 5 21 

155 4 5 5 5 4 23 

156 5 5 4 4 4 22 

157 4 4 5 5 4 22 

158 4 4 4 4 4 20 

159 4 4 5 4 4 21 

160 4 4 5 4 4 21 

161 4 4 3 4 4 19 

162 4 4 4 4 4 20 

163 4 4 4 4 4 20 

164 3 4 4 5 5 21 

165 4 4 4 4 4 20 

166 4 5 5 4 4 22 

167 5 4 4 4 4 21 

168 5 4 4 4 4 21 

169 4 4 3 4 4 19 

170 4 4 5 5 5 23 
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171 5 5 4 5 5 24 

172 5 4 4 5 4 22 

173 4 4 4 4 4 20 

174 4 5 4 4 4 21 

175 4 4 5 5 4 22 

176 4 5 5 5 5 24 

177 4 5 5 4 4 22 

178 4 4 4 4 5 21 

179 4 4 5 5 5 23 

180 4 4 5 5 4 22 

181 5 4 4 5 4 22 

182 4 4 5 5 5 23 

183 4 4 5 4 5 22 

184 4 4 4 4 4 20 

185 4 5 4 5 5 23 

186 3 3 4 4 5 19 

187 4 4 4 4 5 21 

188 5 4 4 5 4 22 

189 4 4 4 4 4 20 

190 5 4 4 4 4 21 

191 5 4 4 5 4 22 

192 4 4 4 4 4 20 

193 4 4 4 4 5 21 

194 4 4 4 4 4 20 

195 4 4 5 5 5 23 

196 4 4 4 4 4 20 

197 4 4 5 5 5 23 

198 5 5 5 5 5 25 

199 4 5 5 5 5 24 

200 5 4 4 5 5 23 
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NO 

X 2 LAYANAN E-BANKING 
TOTAL 

X 2 X 
2.1 

X 
2.2 

X 
2.3 

X 2.4 
X 

2.5 

101 3 4 4 5 5 21 

102 5 4 5 4 5 23 

103 5 5 5 4 5 24 

104 5 5 4 4 5 23 

105 4 4 5 5 5 23 

106 5 5 5 3 4 22 

107 5 5 5 5 5 25 

108 5 5 5 5 5 25 

109 4 4 5 4 3 20 

110 4 4 5 5 5 23 

111 4 4 5 5 5 23 

112 4 4 5 5 5 23 

113 5 5 4 4 5 23 

114 4 4 4 4 4 20 

115 5 5 5 5 5 25 

116 4 5 4 5 4 22 

117 4 4 5 5 5 23 

118 4 4 4 4 4 20 

119 4 4 4 4 4 20 

120 4 4 5 5 5 23 

121 5 5 4 4 4 22 

122 5 5 5 5 5 25 

123 4 5 4 4 5 22 

124 5 5 4 4 4 22 

125 5 5 4 4 5 23 

126 5 5 5 5 5 25 

127 5 5 5 4 5 24 

128 5 4 4 4 4 21 

129 5 4 4 4 5 22 

130 5 5 5 5 5 25 

131 5 5 4 5 5 24 

132 4 5 5 4 5 23 

E-banking Variabel 
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133 5 5 5 5 5 25 

134 5 5 4 4 5 23 

135 5 4 3 4 5 21 

136 5 5 5 5 5 25 

137 4 4 5 4 4 21 

138 4 5 3 4 4 20 

139 3 4 4 4 5 20 

140 5 5 5 5 5 25 

141 5 5 5 5 5 25 

142 3 4 5 4 4 20 

143 4 4 5 5 5 23 

144 4 4 4 4 4 20 

145 4 4 4 4 4 20 

146 4 4 5 4 5 22 

147 5 5 5 5 5 25 

148 4 5 5 5 5 24 

149 4 4 4 4 4 20 

150 3 4 4 4 5 20 

151 4 4 4 4 4 20 

152 4 4 4 4 4 20 

153 4 4 4 5 5 22 

154 3 4 4 4 5 20 

155 4 4 4 4 5 21 

156 4 4 4 5 5 22 

157 5 4 4 4 4 21 

158 4 4 4 4 5 21 

159 4 4 4 5 5 22 

160 4 4 4 4 5 21 

161 4 4 4 4 4 20 

162 3 4 5 4 5 21 

163 4 4 4 4 4 20 

164 4 4 4 5 5 22 

165 4 4 4 5 5 22 

166 5 4 4 4 5 22 

167 4 4 4 5 5 22 

168 4 4 4 4 4 20 

169 5 4 4 4 4 21 

170 4 5 4 4 4 21 

171 5 5 4 5 5 24 
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172 5 5 5 4 3 22 

173 4 4 4 5 5 22 

174 4 4 4 4 4 20 

175 4 4 4 4 5 21 

176 4 4 4 4 4 20 

177 4 4 5 4 4 21 

178 5 5 4 5 4 23 

179 4 4 4 5 5 22 

180 4 4 4 4 4 20 

181 5 5 4 5 5 24 

182 5 4 4 4 4 21 

183 4 4 4 5 5 22 

184 4 4 5 4 4 21 

185 4 5 5 5 4 23 

186 4 4 4 4 4 20 

187 4 5 5 5 5 24 

188 4 5 4 4 5 22 

189 4 4 4 4 4 20 

190 4 4 4 4 4 20 

191 4 4 4 4 4 20 

192 5 4 4 5 5 23 

193 4 4 4 4 5 21 

194 4 4 4 4 4 20 

195 5 5 5 4 4 23 

196 4 4 4 3 4 19 

197 4 4 3 4 4 19 

198 5 5 5 4 3 22 

199 4 4 5 5 4 22 

200 5 5 5 4 4 23 



89 
 

 
 
 
 
 

 
  

 

NO Y KEPUASAN NASABAH TOTAL 
Y Y 1 Y 2 Y 3 Y 4 Y 5 

101 3 4 4 5 5 21 

102 4 4 4 5 5 22 

103 5 5 5 5 5 25 

104 4 4 5 4 5 22 

105 4 5 4 5 4 22 

106 4 3 4 4 5 20 

107 4 5 5 5 5 24 

108 5 5 5 5 5 25 

109 4 3 4 5 4 20 

110 5 4 5 4 5 23 

111 3 4 4 5 5 21 

112 4 5 5 5 5 24 

113 5 4 5 4 5 23 

114 5 5 4 5 5 24 

115 4 4 5 5 5 23 

116 5 5 4 4 5 23 

117 4 4 5 5 5 23 

118 4 4 4 4 4 20 

119 3 4 4 5 5 21 

120 4 4 5 5 4 22 

121 5 5 4 4 5 23 

122 5 5 4 5 5 24 

123 4 4 5 4 4 21 

124 5 5 5 4 5 24 

125 5 4 4 4 4 21 

126 4 4 4 4 4 20 

127 5 4 5 5 5 24 

128 5 4 5 5 5 24 

129 5 5 4 4 4 22 

130 5 5 5 5 5 25 

131 4 5 5 5 4 23 

132 4 4 5 5 5 23 

133 5 4 5 4 4 22 

134 4 5 5 4 4 22 

135 5 4 3 4 5 21 

Kepuasan 
Y 

Variabel 
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136 5 5 5 5 5 25 

137 3 4 3 4 4 18 

138 5 5 5 5 5 25 

139 3 4 4 5 5 21 

140 5 5 5 5 5 25 

141 5 5 5 5 5 25 

142 3 4 3 4 3 17 

143 4 5 5 5 5 24 

144 4 4 5 5 4 22 

145 4 5 5 4 4 22 

146 4 5 4 4 4 21 

147 5 5 5 5 5 25 

148 5 4 4 4 4 21 

149 4 4 4 4 4 20 

150 5 4 5 4 5 23 

151 4 4 4 5 4 21 

152 4 4 4 4 5 21 

153 5 4 3 4 4 20 

154 4 4 4 4 5 21 

155 4 5 5 5 4 23 

156 5 5 4 4 4 22 

157 4 4 5 5 4 22 

158 4 4 4 4 4 20 

159 4 4 5 4 4 21 

160 4 4 5 4 4 21 

161 4 4 3 4 4 19 

162 4 4 4 4 4 20 

163 4 4 4 4 4 20 

164 3 4 4 5 5 21 

165 4 4 4 4 4 20 

166 4 5 5 4 4 22 

167 5 4 4 4 4 21 

168 5 4 4 4 4 21 

169 4 4 3 4 4 19 

170 4 4 5 5 5 23 

171 5 5 4 5 5 24 

172 5 4 4 5 4 22 

173 4 4 4 4 4 20 

174 4 5 4 4 4 21 



91 
 

 
 
 
 

 
175 4 4 5 5 4 22 

176 4 5 5 5 5 24 

177 4 5 5 4 4 22 

178 4 4 4 4 5 21 

179 4 4 5 5 5 23 

180 4 4 5 5 4 22 

181 5 4 4 5 4 22 

182 4 4 5 5 5 23 

183 4 4 5 4 5 22 

184 4 4 4 4 4 20 

185 4 5 4 5 5 23 

186 3 3 4 4 5 19 

187 4 4 4 4 5 21 

188 5 4 4 5 4 22 

189 4 4 4 4 4 20 

190 5 4 4 4 4 21 

191 5 4 4 5 4 22 

192 4 4 4 4 4 20 

193 4 4 4 4 5 21 

194 4 4 4 4 4 20 

195 4 4 5 5 5 23 

196 4 4 4 4 4 20 

197 4 4 5 5 5 23 

198 5 5 5 5 5 25 

199 4 5 5 5 5 24 

200 5 4 4 5 5 23 
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Variabel Cybercrime 

Variabel E-banking 
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Uji Normalitas 
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Uji Heteroskedasita
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l 

Penelitia
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l 

 
 
 
 
 

 

  
 

 

l 
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4 LAMPIRA
N 

No Bu
l 

an Maret Apr
i 

l Mei Juni Ju i Agustus Septembe
r 

Oktober 

   

Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Penyusunan 
Proposal 

X X   X                            

2 Kons
u 

tasi   X    X   X      X    X     X   X     

 

3 Revisi 
Proposa 

 
    X  X    X      X   X       X       

 

4 Pengump
u 

an                   X X             

Data 

5 An
a 

isis Data                      X X   X       

 

6 Pen
u 

lisan                        X X  X      

Akhir 

Naska

h 

Skripsi 

7 Pendaftara
n 
Munaqosa
h 

                            X    

8 Munaqosah                                 

9 Revisi Skripsi                                 
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