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ABSTRAK

Judul skripsi ini adalah “Pengaruh Kemudahan, Privasi Dan Keamanan E-
Commerce Terhadap Kepuasan Nasabah BSI Di Kota Padang” disusun oleh
Nyrmala Amelia Sitompul NIM 2116050065 Prodi Perbankan Syariah Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Imam Bonjol Padang. Digitalisasi perbankan syariah
telah mendorong pergeseran perilaku nasabah menuju transaksi berbasis aplikasi,
namun pemanfaatan fitur e-commerce pada mobile banking syariah belum sepenuhnya
optimal akibat kekhawatiran terhadap kemudahan penggunaan, privasi data, dan
keamanan transaksi. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kemudahan,
privasi dan keamanan e-commerce terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia
(BSI) di Kota Padang. Keunikan studi ini terletak pada integrasi Technology
Acceptance Model (TAM) dengan prinsip perlindungan data dan nilai amanah dalam
perbankan syariah, serta fokus empiris pada layanan e-commerce BSI Mobile yang
masih jarang dikaji dalam konteks regional. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode survei melalui kuesioner kepada nasabah BSI pengguna
aplikasi BSI Mobile di Kota Padang sebagai populasi, dengan teknik purposive
sampling dan jumlah sampel sebanyak 150 responden. Data dianalisis menggunakan
regresi linier berganda untuk menguji pengaruh parsial dan simultan variabel
kemudahan, privasi, dan keamanan terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabah yang menegaskan bahwa keberhasilan layanan digital perbankan syariah tidak
hanya bergantung pada inovasi teknologi, tetapi juga pada kemampuan bank menjamin
perlindungan data dan rasa aman dalam bertransaksi. Penelitian ini berkontribusi dalam
memperluas pengembangan model penerimaan teknologi pada perbankan syariah
digital serta memberikan implikasi praktis bagi BSI dalam merancang strategi
peningkatan kualitas layanan e-commerce. Secara lebih luas, temuan ini mendukung
penguatan ekosistem keuangan digital syariah yang berorientasi pada kepercayaan
nasabah dan keberlanjutan industri perbankan syariah di Indonesia.

Kata kunci: Kemudahan, Privasi, Keamanan E-Commerce, Keputusan Nasabah.



KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Dengan mengucapkan puji dan syukur atas kehadiran Allah SWT. Atas Rahmat
dan Karunia-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan penulisan skripsi dengan
judul “Pengaruh Kemudahan, Privasi Dan Keamanan E-Commerce Terhadap
Kepuasan Nasabah BSI Di Kota Padang”. Skripsi ini ditulis dalam rangka
memenuhi sebagian persyaratan untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (S.E) pada
Strata (S1) program studi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Universitas Islam Negeri Imam Bonjol Padang.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini dapat diselesaikan dengan baik berkat
dukungan dan bantuan dari berbagai pihak, penulis berterima kasih kepada semua
pthak yang secara langsung dan tidak langsung memberikan kontribusi dalam
penyelesaian skripsi ini. Oleh karena itu dengan kerendahan hati penulis mengucapkan
terima kasih kepada Kedua orang tua saya Ayah Edy Junaidi Sitompul first love dan
panutanku yang selalu tampak cuek, keras namun sesungguhnya adalah orang yang
paling khawatir setiap kali anak perempuannya melangkah jauh dari rumah.dan Ibu
Yusnaidah Pulungan bidadari surgaku beliau bukan hanya seorang ibu, tetapi juga
sahabat, guru, dan cahaya dalam setiap langkah hidup penulis. Dua orang yang sangat
berjasa dalam hidup saya, dua orang yang selalu mengusahakan anak pertamanya ini

menempuh pendidikan setinggi-tingginya meskipun mereka berdua sendiri hanya bisa

Vi



menempuh pendidikan sampai tahap dasar. Kepada bapak saya, terima kasih atas setiap
cucuran keringat dan kerja keras yang engkau tukarkan menjadi sebuah nafkah demi
anakmu bisa sampai kepada tahap ini, demi anakmu dapat mengenyam pendidikan
sampai ke tingkat ini, dan terima kasih telah menjadi contoh untuk menjadi seorang
laki-laki yang bertanggung jawab penuh terhadap keluarga. Untuk ibu saya, terima
kasih atas segala motivasi, pesan, doa, dan harapan yang selalu mendampingi setiap
langkah dan ikhtiar anakmu untuk menjadi seseorang yang berpendidikan, terima kasih
atas kasih sayang tanpa batas yang tak pernah lekang oleh waktu, atas kesabaran dan
pengorbanan yang selalu mengiringi perjalanan hidup saya, terima kasih telah menjadi
sumber kekuatan dan inspirasi, serta pelita yang tak pernah padam dalam setiap
langkah yang saya tempuh.

1. Rektor UIN Imam Bonjol Padang Ibu Prof. Dr. Hj. Martin Kustanti, MA beserta
jajaran wakil Rektor UIN Imam Bonjol Padang.

2. Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Bapak Dr. Testru Hendra, M.Ag
beserta jajaran Wakil Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Imam Bonjol
Padang.

3. Ketua Program Studi Perbankan Syariah Ibu Sri Ramadhan, S.HI., M.SI dan
Sekretaris Program Studi Bapak Rahmat Kurnia, SE., M.E., CRP.

4. Dosen Penasehat Akademik (PA) Ibu Sri Ramadhan, S.HI., M.SI yang telah
memberikan ilmu, dukungan dan arahan selama masa perkuliahan.

5. Kepada Ibu Sri Ramadhan, S.HI., M.SI selaku Pembimbing I dan Ibu Hesti

Maria Putri, MM selaku Pembimbing II yang telah meluangkan waktu,

Vii



10.

11.

memberikan bimbingan, dukungan, arahan, dan ilmu sehingga penulis dapat
menyelesaikan penulisan skripsi ini.

Penulis juga menyampaikan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada Ibu Dr.
Yenti Afrida, M.Ag., CHRA selaku Penguji [ dan Bapak Dr. Almizan, MA selaku
Penguji Il yang telah memberikan arahan, masukan serta kritik yang membangun
selama proses ujian skripsi. Saran dan koreksi yang diberikan sangat membantu
penulis dalam menyempurnakan penulisan skripsi ini.

Segenap Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam yang telah memberikan ilmu
dan didikan kepada penulis.

Kepada saudara kandung Adik-Adik saya Arifin Ilhamzah Sitompul, Jefri Doli
IThamzah Sitompul, Permata Amalia Sitompul beserta keluarga lainnya yang selalu
memberikan semangat dan dukungan kepada penulis.

Kepada seseorang yang tak kalah penting kehadirannya, Rahmat Rizky Lubis.
Terimakasih telah menjadi abang untuk gadis keras kepala ini serta bagain dari
perjalanan hidup penulis. Terimakasih telah menjadi rumah untuk melepas keluh
kesah, segala usaha yang diberikan mulai dari waktu, dukungan dan support dalam
proses penyusunan skripsi imi sampai selesai.

Kepada sahabat seperjuangan saya Risky Hasanah Lubis yang telah memberikan
support kepada penulis beserta seluruh keluarga Perbankan Syariah.

Last but not least, i wanna thank me. [ wanna thank me for believing in me. I wanna

thank me for all doing this hard work. I wanna thank me for having no days off. 1

viii



wanna thank me for never quitting. I wanna thank me for tryna do more right than
wrong, i wanna thank me for just being me at all times.
Akhir kata, penulis dapat menyadari tanpa ridho dan pertolongan dari Allah
SWT, serta bantuan dan dukungan dari segala pihak skripsi ini tidak dapat diselesaikan.
Kepada semua pihak yang telah memberikan bantuan dan semangat dalam penulisan
ini, penulis mengucapkan banyak terimakasih dan semoga Allah SWT membalas
segala kebaikan kalian. Aamiin Yarabbal'alamin. Penulis berharap semoga penulisan
skripsi ini dapat bermanfaat untuk kepentingan penulisan dan Ilmu pengetahuan
dimasa yang akan datang sesuai dengan fungsinya.
Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Padang, 27 Januari 2026

Penulis

Nvrmala Amelia Sitompul

NIM.2116050065




DAFTAR ISI

PENGESAHAN TIM PENGUJI MUNAQASYAH ........ccooooiiiiiiii, ii
PERSETUJUAN PEMBIMBING ..........cccoooiiiiii iii
PERNYATAAN KEORISINILAN......cooiiiiiiiiii e iv
ABSTRAK ... \%
KATA PENGANTAR ..ot vi
DAFTAR IS ... X
DAFTAR TABEL .......ooiiiiiiiii e xii
DAFTAR GAMBAR ..ot xiii
BAB I PENDAHULUAN .......ooiiiiiiii s 1
A, Latar BelaKang ..o s 1
Rumusan Masalah ... 10

C. Batasan Masalah..........ccccoiiiiiiiiiii 11
D. Tujuan Penelitian..........ccooiiiiiiiiieiiieiie e 11

E. Manfaat Penelitian ..........cccoooiiiiiiiiiiiic e 12

F. Sistematika Penulisan ..........ccccoiiiiiiiiiii 13
BAB II LANDASAN TEORI .....ooooiiiiiiii e 15
A. Kepuasan Nasabah ..o 15
Fitur Pembayaran E-COmmeTrce...........ccocviiiiiiiiiiiiiiiiicnce e 24

C. Kemudahan Nasabah............cccoiiiiiiiiiii e 27
D. Privasi Nasabah..........cccooiiiiiiiiiii e 32

E. Keamanan..........ccoooiiiiiiiii i 35

F.  Penelitian Terdahulu............cccooiiiiiiii e 39
G. Kerangka Penelitian ..........cccocuviiiiiiiiiieiec e 48
H. Hipotesis Penelitian...........ccoooviiiiiiiiiiiciceee e 50
BAB III METODE PENELITTAN ......coooiiiiiiiiiii e 51
A. Tempat dan Metode Penelitian...........ccociviiiiiiiiiiiiciceeec 51
B, SUmMDber Data........c.cooiiiiiiiiii s 51



C. Populasi dan Sampel Penelitian ...........cccocveiiiiiiiiiiiiiinicecce e 52
D. Teknik Pengumpulan Data..........ccocoiiiiiiiiiiiiiiiecic s 53
E. Instrument Penelitian ..........ccccooiiiiiiiiiiiiiiic e 54
F.  Variabel Penelitian ..........cccoooiiiiiiiiiiic e 56
G. Teknik ANalisis Data .......cceeiiiiiiiiiiieiie e 60
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .......cooiiiiiiie e 68
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian ............cccoooveiiiiiiniiiiicceecec 68
B. Deskripsi ReSPONden..........cciuiiiiiiiiiiiiiiiie e 70
C. Hasil Analisis Data.........cccceeiiiiiiiiiiieiie e e 72
D. Pembahasan.........ccooiieiiiiiiiiiii e 108
BAB V PENUTUP ...t 121
AL KESTMPUIAN 1 121
B. SAran.....oooiiii e 122
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

Xi



