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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN 

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Materi P dan K 

 Nomor: 158 Tahun 1987-Nomor:0543b/u/1987 

 

1. Konsonan 

No Arab Latin No Arab Latin 

 ا 1
Tidak dilambangkan 

 T ط 16

 Ẓ ظ B 17 ب 2

 ‘ ع T 18 ت 3

 G غ Ṡ 19 ث 4

 F ف J 20 ج 5

 Q ق Ḥ 21 ح 6

 K ك Kh 22 خ 7

 L ل D 23 د 8

 M م Ż 24 ذ 9

 N ن R 25 ر 10

 W و Z 26 ز 11

 H ه S 27 س 12

 ’ ء Sy 28 ش 13

 Y ي Ṣ 29 ص 14

    Ḍ ض 15

 

2. Vokal 

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
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a. Vocal Tunggal  

Vokal Tunggal Bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harkat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin 

  َ ´ Fatḥah A 

  َ ¸ Kasrah I 

  َ  Dammah U 

 

b. Vocal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf, yaitu: 

Tanda dan 

Huruf 
Nama 

Gabungan 

Huruf 

 Fatḥah dan ya Ai ´ي

 Fatḥah dan wau Au ´و

     Contoh:  

                                                                                       Kaifa  : كيف 

 haula :هول     

 

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan 

huruf, transilterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

  



xiii 

Harkat dan 

Huruf 
Nama Huruf dan Tanda 

 Fatḥah dan alif ي/ا  

atau ya 
Ā 

 ي¸
Kasrah dan ya Ī 

 Dammah dan  ي

wau 
Ū 

Contoh:    

qāla :   ق ال      

                                                                                               ramā: م ى  ر 

                                                                                               qīla :   قِيل 

                                                                             yaqūlu :  ُي قوُل 

 

4. Ta Marbutah (ة) 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua. 

a. Ta marbutah (ة) hidup 

Ta marbutah (ة) yang hidup atau mendapat harkat fatḥah, kasrah 

dan dammah, transliterasinya adalah t. 

 
b. Ta marbutah (ة) mati 

Ta marbutah (ة) yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah h. 

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (ة) diikuti 

oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua 

kata itu terpisah maka ta marbutah (ة) itu ditransliterasikan 

dengan h. 

Contoh: 
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ةُ  وْض   Rauḍah al-aṭfāl/ rauḍatulaṭfāl :  الأ طْف الِ  ر 

دِين ةُ  ةُ الْمُ  الْم  ر  ن وَّ  : Al-Madīnah al-Munawwarah / alMadīnatul 

Munawwarah 

ة  Ṭalḥah : ط لْح 

  

Catatan: 

Modifikasi 

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa tanpa 

transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan nama-nama 

lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan. Contoh: Ḥamad Ibn 

Sulaiman. 

2. Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa Indonesia, 

seperti Mesir, bukan Misr, Beirut, bukan Bayrut; dan sebagainya. 

3. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa 

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf bukan Tasawuf. 
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ABSTRAK 

Nama    : Iqkelima       

NIM : 210603015 

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam 

Program Studi : Perbankan Syariah 

Judul : Pengaruh marketing mix dan self 

service technology terhadap 

kepuasan nasabah bank aceh syariah 

kota banda aceh bank aceh syariah 

kota banda aceh 

Pembimbing I : Dr. Evriyenni, S.E., M.Si. CTT., 

CATr 

Pembimbing II : Eka Octavian Pranata, S.E., M.Si 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Marketing Mix 

dan Self Service Technology (SST) terhadap kepuasan nasabah Bank 

Aceh Syariah di Kota Banda Aceh. Penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif dengan pengumpulan data melalui kuesioner 

yang disebarkan kepada responden yang merupakan nasabah Bank 

Aceh Syariah. Analisis data dilakukan dengan menggunakan uji 

validitas, reliabilitas, regresi linier berganda, serta uji hipotesis 

melalui uji t dan uji F. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel 

Marketing Mix dan Self Service Technology berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, baik secara parsial maupun 

simultan. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin baik penerapan 

Marketing Mix dan dukungan teknologi layanan mandiri yang 

diberikan, maka tingkat kepuasan nasabah Bank Aceh Syariah akan 

semakin meningkat. 

Kata kunci: Marketing Mix, Self Service Technology, kepuasan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perbankan Syariah merupakan lembaga keuangan syariah 

dengan menjalankan sistem kegiatannya didasarkan aturan dan 

prinsip syariah (Arifin, 2022). Menurut jenisnya perbankan syariah 

dibedakan menjadi tiga yaitu Bank Umum Syariah, Unit Usaha 

Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah. Perbankan 

merupakan salah satu intitusi yang memiliki peranan penting dalam 

perkembangan perekonomian nasional serta memperlancar 

perekonomian dan moneter (Darmawan, 2020). Menurut Undang-

Undang No. 21 tahun 2008 tentang Perbankan Syariah adalah segala 

sesuatu yang menyangkut tentang bank syariah dan unit usaha 

syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha serta cara dan 

proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya (Hasibuan, 2023).  

Menurut (Otoritas Jasa Keuangan (OJK), 2025). perbedaan 

mendasar antara perbankan syariah dan bank konvensional terletak 

pada penerapan prinsip-prinsip syariah dalam setiap aktivitas 

operasionalnya. Dalam menjalankan kegiatannya, bank syariah 

wajib berlandaskan pada empat prinsip utama, yaitu: (1) Prinsip 

keadilan, di mana keuntungan dibagi secara proporsional antara 

nasabah penyimpan dana, pengguna dana, dan bank syariah 

berdasarkan transaksi nyata, dengan mempertimbangkan kontribusi 

dan risiko masing-masing pihak. (2) Prinsip kemitraan, yang 

menempatkan semua pihak, baik investor, pengguna dana, maupun 
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lembaga keuangan syariah sebagai rekan usaha yang sejajar dan 

bekerja sama untuk memperoleh hasil usaha bersama. (3) Prinsip 

transparansi, yaitu penyampaian informasi keuangan secara jelas dan 

berkelanjutan oleh lembaga keuangan syariah, sehingga nasabah 

dapat memantau perkembangan dananya. (4) Prinsip universalitas, 

yang menjamin bahwa layanan perbankan syariah terbuka untuk 

semua lapisan masyarakat tanpa diskriminasi berdasarkan suku, 

agama, ras, atau golongan, sesuai nilai-nilai Islam (Sari, 2023). 

Dalam era digital seperti sekarang, strategi pemasaran tidak 

lagi cukup dilakukan secara konvensional. Saat ini kebutuhan akan 

informasi yang cepat serta mudah dijangkau oleh semua lapisan 

masyarakat membuat internet sebagai media sosial sangat 

dibutuhkan. Dengan strategi pemasaran yang baik dan sesuai dengan 

target pasar tentu saja sangat membantu memperlancar penjualan 

produk-produknya. Semakin banyak produk terjual ke pasar akan 

memberikan kontribusi pada peningkatan penerimaan perusahaan, 

dan pada akhirnya dapat berpengaruh langsung pada pencapaian 

target keuntungan yang semakin meningkat pula (Ismawati, 2019). 

Strategi pemasaran yang efektif pada akhirnya akan bermuara pada 

tingkat kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah adalah pengukuran 

atau indikator sejauh mana nasabah atau pengguna 

perusahaan/bisnis ataupun jasa sangat senang/puas dengan produk 

atau layanan yang diterima. Oleh karena itu, memahami dan 

mengukur kepuasan nasabah menjadi langkah penting dalam 
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mengevaluasi keberhasilan pemasaran perbankan (Fatihudin & 

Firmansyah, 2019). 

Strategi pelayanan yang unggul dapat diwujudkan dengan 

mengoptimalkan penggunaan marketing mix atau bauran pemasaran. 

Bauran pemasaran merupakan salah satu strategi penting dalam 

menyampaikan informasi mengenai produk barang atau jasa kepada 

konsumen, dengan tujuan mendorong minat pembelian serta 

membentuk preferensi pribadi terhadap citra produk tersebut. Oleh 

karena itu, bauran pemasaran dianggap sebagai komponen strategis 

yang sangat berperan dalam proses pemasaran. Dalam konteks 

syariah, bauran pemasaran diterapkan berdasarkan prinsip-prinsip 

Islam, yang menekankan nilai keadilan, kejujuran, serta 

berlandaskan pada Al-Qur’an dan Hadits yang sahih. Dengan 

demikian, seluruh aktivitas pemasaran dan transaksi yang dilakukan 

dijaga agar tetap sesuai dengan ketentuan syariah dan bebas dari 

unsur yang dilarang. Berbeda dari pendekatan konvensional yang 

fokus pada profit, pemasaran syariah juga mengarah pada 

pencapaian keberkahan sebagai bagian dari tujuan utamanya (Rahim 

& Mohamad, 2021). 

Dalam rangka meningkatkan kepuasan nasabah, 

pemanfaatan teknologi informasi menjadi elemen penting dalam 

industri perbankan. Inovasi digital seperti mobile banking, internet 

banking, dan teknologi layanan mandiri (Self-Service Technology) 

telah mempercepat proses transaksi serta memberikan kemudahan 

akses bagi nasabah, yang berdampak positif terhadap efisiensi 
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operasional dan kualitas layanan (Lestari et al., 2024). Seiring 

dengan perkembangan teknologi tersebut, bank-bank di Indonesia 

kini lebih menekankan pada pendekatan layanan personal 

(customer-centric banking) untuk memenuhi kebutuhan dan 

ekspektasi nasabah secara lebih spesifik (Setiawan et al., 2022). 

Selain itu, inovasi layanan dan peningkatan fitur digital banking juga 

menjadi faktor krusial dalam membangun loyalitas nasabah. Hal ini 

sejalan dengan temuan yang menyatakan bahwa pemanfaatan 

layanan digital seperti ATM dan mobile banking berkontribusi 

signifikan terhadap kepuasan pengguna bank syariah. Oleh karena 

itu, lembaga keuangan dituntut untuk terus berinovasi dalam 

pengembangan produk, penyediaan fasilitas, serta peningkatan 

kenyamanan layanan agar mampu bersaing dan mempertahankan 

loyalitas nasabah dalam ekosistem digital yang semakin kompetitif 

(Hasanah, Wihayatun Isnandar, 2024). 

Perkembangan teknologi saat ini telah mempengaruhi 

layanan perbankan dengan memperkenalkan digitalisasi, seperti 

Automatic Teller Machine (ATM) dan Mobile Banking. Media sosial 

digunakan sebagai alat pemasaran untuk produk digital dengan 

tujuan meningkatkan kenyamanan nasabah. ATM dan Mobile 

Banking dikenal sebagai Self Service Technology (SST) dalam sektor 

perbankan, memungkinkan konsumen untuk mendapatkan layanan 

tanpa ketergantungan pada karyawan. Konsep Self Service 

Technology (SST) muncul karena perusahaan ingin memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen dengan inovasi. SST dapat 
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diterapkan di berbagai industri dengan syarat perusahaan 

menyediakan teknologi yang dibutuhkan dan tersedia di pasaran 

(Hasanah & Ryan Isnandar, 2024). 

Eksistensi Self Service Technology memiliki dampak besar 

terhadap perilaku konsumen. Terjadi pergeseran dari perilaku 

konsumen yang melakukan transaksi secara konvensional menuju 

perilaku digital. Layanan digital yang ditawarkan oleh bank melalui 

Self Service Technology, seperti ATM memberikan kemudahan bagi 

nasabah untuk melakukan transaksi perbankan secara otomatis 

melalui mesin ATM menggunakan kartu (Hasanah & Ryan Isnandar, 

2024). 

Marketing mix (bauran pemasaran) merupakan usaha yang 

dilakukan sebagai pemenuh kebutuhan dan keinginan nasabah 

terhadap produk dan jasa. Untuk mengetahui kebutuhan dan 

keinginan konsumen tersebut, maka perusahaan perlu mengadakan 

riset pemasaran, dengan melakukan riset pemasaran tersebut dapat 

diketahui keinginan dan kebutuhan konsumennya (Asmawati et al., 

2022). 

Dalam bidang perbankan teknologi dimanfaatkan biasanya 

dalam proses pemasaran, promosi seperti iklan dan bahkan sebagai 

alat bantu transaksi yang berbasis digitalisasi teknologi. Para 

perusahaan yang bergerak di sektor perbankan saling bersaing untuk 

mengembangkan teknologi layanan mereka. Layanan perbankan 

yang diberikan oleh pihak perbankan dengan memanfaatkan 

teknologi disebut Digital Banking, yang mana di dalamnya biasanya 



6 

mencakup layanan seperti Automatic Teller Machine (ATM), 

Internet Banking dan juga Mobile Banking. Ketiga layanan tersebut 

dikenal dengan istilah Self Service Technology (SST) (Kholis, 2020).  

Self-Service Technology (SST) merupakan suatu teknologi 

antarmuka yang memungkinkan pelanggan atau customer untuk 

mendapatkan layanan independen tanpa memerlukan keterlibatan 

atau bantuan dari petugas secara langsung. SST juga  dapat diartikan 

sebagai suatu strategi bisnis dengan unsur kebaruan yang dapat 

digunakan untuk meningkatkan efektivitas dengan menyediakan 

layanan yang instan dan juga terkustomisasi atau customable. 

Beberapa contoh SST dalam layanan perbankan yaitu ATM, Mobile 

Banking, dan juga Internet Banking. Perbankan kini terus melakukan 

transformasi untuk beradaptasi dalam memasuki era digital. Mulai 

dari layanan transaksi seperti pembayaran hingga pengajuan seperti 

membuka rekening lewat aplikasi dan ditahun 1992 hampir setiap 

negara mulai memiliki akses internet untuk memudahkan segala 

aktivitas, baik social maupun bisnis. Kemudian ditahun 1998 

perbankan mulai mengenalkan layanan online banking untuk para 

nasabahnya, fintech pun mulai dikenal masyarakat. Kemudian 

seiring perkembangan teknologi mulai terciptalah salah satu layanan 

mandiri di perbankan yaitu layanan Self-Service Technology (Lestari 

et al., 2024).  

Teknologi secara langsung maupun tidak langsung 

mempunyai akibat terhadap proses penciptaan inovasi produk 

layanan yang jauh lebih baik daripada sebelumnya sehingga 
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meningkatkan kinerja dan daya saing industri. Teknologi informasi 

yang ada pada sistem perbankan adalah e-banking (Internet Banking 

dan Mobile Banking). Internet banking adalah layanan teknologi 

informasi perbankan yang berupa layanan perbankan melalui seluran 

internet menggunakan komputer ataupun handphone untuk 

melakukan layanan-layanan bank tanpa dating langsung ke teller 

bank. Sedangkan Mobile Banking (yang juga dikenal sebagai M-

Banking, SMS Banking, dan lain sebagainya) merupakan sebuah 

terminal yang digunakan sebagai performing balance checks, 

transaksi keuangan, pembayaran dan sebagainya yang dilakukan via 

SMS (pesan singkat) melalui telepon genggam (Ahdar, 2022). 

Dalam persaingan industri perbankan syariah, kepuasan 

nasabah menjadi indikator penting untuk mengukur keberhasilan 

layanan. Penerapan marketing mix (4P: product, price, place, 

promotion) dan inovasi self service seperti mobile banking, ATM 

syariah, dan internet banking menjadi strategi utama dalam 

meningkatkan kepuasan. 

Dalam mengembangkan kebijakan dan kepuasan pemasaran 

yang efektif, marketing mix bisa dikatakan kumpulan komponen 

yang saling berhubungan dan relevan (Sari, 2023). Bauran 

pemasaran atau marketing mix merupakan strategi pemasaran yang 

dilaksanakan secara satu kesatuan atau strategi pemasaran yang 

dilakukan secara bersamaan dalam menerapkan unsur-unsur 

pemasaran yang saling mempengaruhi dan strategi yang ada dalam 

marketing mix. Dalam hal ini, bauran pemasaran dianggap sebagai 
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salah satu unsur strategi pemasaran yang paling potensial dalam 

memasarkan produk, sehingga akan mampu diandalkan dalam 

memajukan sektor pemasaran pada perekonomian. Secara umum 

strategi buaran pemasaran terdapat 4 unsur yaitu : product (produk), 

price (harga), place (tempat), promotions (promosi) (Putri & 

Isnandar, 2022). 

Perbankan syariah merupakan lembaga keuangan yang 

menjalankan operasionalnya berdasarkan prinsip-prinsip Islam, 

yang merujuk pada fatwa-fatwa Majelis Ulama Indonesia. Prinsip-

prinsip tersebut mencakup keadilan, yang tercermin dalam sistem 

imbal hasil berdasarkan kesepakatan bersama serta pembagian 

margin keuntungan antara bank dan nasabah. Selain itu, perbankan 

syariah juga menjunjung keseimbangan, yang terlihat dari proporsi 

hak, kewajiban, risiko, dan keuntungan yang setara antara nasabah 

penyimpan dana, nasabah pengguna dana, dan pihak bank. 

Kemaslahatan menjadi prinsip utama dalam setiap produk yang 

ditawarkan, karena semuanya dirancang sesuai dengan syariat Islam, 

memberikan ketenangan secara lahir dan batin bagi nasabah. 

Perbankan syariah juga bersifat universal, artinya terbuka bagi 

semua kalangan tanpa memandang suku, agama, ras, atau golongan, 

sejalan dengan semangat Islam sebagai rahmat bagi seluruh alam. 

Bank ini juga menghindari unsur-unsur yang dilarang seperti 

ketidakjelasan (gharar), perjudian (maysir), riba, kezaliman, serta 

transaksi yang melibatkan barang haram (Supriadi & Ismawati, 

2020).  
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Bank Syariah adalah Bank yang menjunjung tinggi hukum 

Islam sesuai dengan Alquran dan Hadist, sangat penting dalam 

pengumpulan dan pengiriman uang tunai sesuai dengan prinsip 

Islam, dan tidak memungut bunga (Ahdar, 2022). Klien Perbankan 

syariah bagaimanapun memiliki sejumlah karakteristik utama dalam 

sistem operasionalnya termasuk bahwa itu adalah lembaga yang 

mendistribusikan uang kepada masyarakat dalam bentuk surat 

berharga dan investasi bank yang meminjamkan uang kepada 

mereka yang membutuhkan dan lembaga menyediakan layanan 

keuangan yang sesuai syariah. Distribusi kredit adalah istilah yang 

digunakan untuk menggambarkan bagaimana Bank Aceh Syariah 

bertindak sebagai penyalur uang (Sulfia et al., 2023). 

Cara mengembangkan Bank Aceh Syariah salah satunya 

yaitu dengan pemasaran. Pemasaran adalah suatu fungsi organisasi 

dan serangkaian proses untuk mengkomunikasikan kepada 

pelanggan guna mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang 

menguntungkan organisasi dan pemangku kepentingan. Salah satu 

unsur dalam strategi pemasaran terpadu adalah bauran pemasaran 

yang merupakan strategi yang dijalankan perbankan syariah, yang 

berkaitan dengan penentuan perusahaan menyajikan penawaran 

produk pada segmen pasar tertentu yang merupakan sasaran 

pasarnya. Secara umum pengertian manajemen pemasaran bank 

adalah suatu proses perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian 

dari suatu kegiatan menghimpun dana, menyalurkan dana, dan jasa 

keuangan lainnya dalam rangka memenuhi kebutuhan, keinginan, 
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dan kepuasan nasabahnya. Sebagaimana telah dijelaskan 

sebelumnya, pemasaran bank berorientasi pada pemenuhan 

kebutuhan dan pelanggannya yang dalam hal ini adalah nasabah 

(Sulfia, 2023). 

Bank syariah dituntut untuk memberikan layanan yang lebih 

unggul dibandingkan kompetitornya guna menciptakan kepuasan 

nasabah, khususnya dari kalangan mahasiswa. Salah satu caranya 

adalah dengan memanfaatkan Self Service Technology (SST) agar 

nasabah dapat melakukan transaksi harian secara mandiri tanpa 

harus mengantri di kantor bank. Tingkat kepuasan nasabah sendiri 

ditentukan oleh kualitas produk dan layanan yang diberikan, 

sehingga bank perlu memprioritaskan mutu pelayanannya. 

Kepuasan tersebut dipengaruhi oleh dua faktor utama, yaitu harapan 

nasabah terhadap kualitas layanan serta persepsi mereka terhadap 

kenyataan pelayanan yang diterima (Hasanah & Ryan Isnandar, 

2024). 

Pada periode 2021 hingga 2024, PT Bank Aceh Syariah 

menunjukkan pertumbuhan yang signifikan dalam jumlah nasabah. 

Meskipun jumlah nasabah terus tumbuh, hal tersebut tidak serta-

merta menjamin bahwa semua nasabah yang terdaftar merupakan 

nasabah yang loyal. Meningkatnya jumlah nasabah memang 

mencerminkan pertumbuhan positif, namun tantangan 

sesungguhnya adalah bagaimana mempertahankan nasabah agar 

tetap setia. Keberhasilan dalam mempertahankan loyalitas nasabah 
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menjadi faktor krusial dalam memastikan keberlanjutan dan daya 

saing Bank Aceh Syariah di masa depan.  

Pemilihan lokasi penelitian di Kota Banda Aceh didasarkan 

pada pertimbangan bahwa kota ini merupakan pusat aktivitas 

ekonomi dan pemerintahan di Provinsi Aceh, sekaligus menjadi 

representasi utama dalam implementasi sistem keuangan syariah 

sejak diberlakukannya Qanun Aceh Nomor 11 Tahun 2018. Selain 

itu, Kantor Cabang Utama Bank Aceh Syariah yang berlokasi di 

Banda Aceh mencatat jumlah nasabah tertinggi dan menjadi salah 

satu unit yang paling aktif dalam menerapkan inovasi layanan 

digital. Berdasarkan studi pustaka yang telah dilakukan, masih 

terbatas penelitian yang secara komprehensif mengkaji               

bvpengaruh kombinasi marketing mix dan self-service technology 

terhadap kepuasan nasabah di Kota Banda Aceh. Dengan demikian, 

penelitian ini diharapkan dapat mengisi kesenjangan tersebut serta 

memberikan kontribusi teoritis dan praktis bagi pengembangan 

strategi layanan perbankan syariah. 

Oleh karena itu, penelitian ini sangat diperlukan untuk 

menggali lebih dalam apakah nasabah Bank Aceh benar-benar 

menunjukkan loyalitas, ataukah hanya merupakan peningkatan 

jumlah yang bersifat sementara. Grafik berikut ini menggambarkan 

dengan jelas tren peningkatan jumlah nasabah Bank Aceh Syariah 

selama periode 2021-2024. 
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Gambar 1. 1 Grafik Jumlah Nasabah Bank Aceh Syariah 

Kantor Cabang Utama Banda Aceh (2021-2024) 

 

Sumber: Dokument PT. Bank Aceh Syariah 

 Kantor Cabang Utama Banda Aceh 

 

Berdasarkan data Tabel 1.1 jumlah nasabah Bank Aceh 

Syariah menunjukkan peningkatan dari tahun 2021 sampai 2024. 

Tercatat bahwa pada tahun 2021 jumlah nasabah sebanyak 5.413 

nasabah, pada tahun 2022 meningkat menjadi 6.676 nasabah, 

kemudian pada tahun 2023 bertambah menjadi 7.895 nasabah, dan 

mencapai 8.600 nasabah pada tahun 2024. Peningkatan jumlah 

nasabah tersebut terdapat tingkat kepuasan yang tinggi dari 

masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh Bank 

Aceh Syariah, khususnya di Kantor Cabang Utama Banda Aceh, 

sehingga mendorong pertumbuhan jumlah nasabah yang melakukan 

aktivitas menabung dan bertransaksi. 
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Penelitian yang dilakukan  oleh Sya & Jauhari ( 2018) 

menjelaskan bahwa marketing mix dari produk, harga, dan tempat 

berpengaruh terhadap kepuasan tetapi promosi yang dijalankan 

berpengaruh negatif karena pada situasi pandemi. Fakta pandemi 

memberikan dampak terhadap pelayanan dan berimplikasi pada 

kepuasan nasabah maka perlu adanya bauran pemasaran guna 

mengetahui efektifitas dan efisiensi produk bank syariah (Musfiroh 

et al., 2023). 

Beberapa penelitian sebelumnya telah membahas pengaruh 

marketing mix terhadap kepuasan nasabah. Seperti yang diteliti oleh 

Arnita et al. (2023) yang menemukan bahwa Self Service Technology 

(seperti ATM dan mobile banking) Berpengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah pengguna layanan digital di Bank Syariah 

Indonesia . Sementara itu, Syahrani et al. (2023) menemukan bahwa 

layanan self-service technology (ATM, internet banking, mobile 

banking) di BSI Kisaran memiliki efek signifikan terhadap kepuasan 

nasabah, dengan hasil bahwa kemudahan dan kecepatan sangat 

memengaruhi kenyamanan pengguna. 

Namun, penelitian yang menggabungkan kedua variabel 

marketing mix dan self service dalam satu studi secara spesifik pada 

Bank Aceh Syariah masih sangat terbatas, terutama dengan fokus di 

wilayah Banda Aceh. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk 

mengisi kesenjangan tersebut dan menganalisis secara simultan 

pengaruh keduanya terhadap kepuasan nasabah Bank Aceh Syariah. 
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Dari penjabaran yang tertera bisa disimpulkan kepuasan 

nasabah amat sangat dipengaruhi oleh pelayanan teknologi yang 

bermutu, perihal tersebut dapat dijadikan contoh oleh perbankan 

syariah . Tidak hanya itu mutu layanan mempunyai ikatan yang erat 

dengan kepuasan pelanggan, sebab terdapatnya kepuasan pelanggan 

hendak bisa menjalani ikatan harmonis antara produsen serta 

konsumen. Dengan dasar-dasar tersebut dapat memberikan minat 

kepada penulis untuk melakukan riset dengan judul penelitian “ 

Pengaruh Marketing Mix dan Self Service Technology terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank Aceh Syariah Kota Banda Aceh. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah marketing mix berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank Aceh Syariah Kota Banda Aceh  

2. Apakah Self Service Technology berpengaruh tehadap 

kepuasan nasabah Bank Aceh Syariah Kota Banda Aceh  

3. Apakah Marketing Mix dan Self Service Technology 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Aceh Syariah 

Kota Banda Aceh 

1.3 Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengtahui apakah Marketing Mix berpengaruh 

terhadap kepusan nasabah Bank Aceh Syariah Kota Banda 

Aceh. 

2. Untuk mengetahui apakah Self Service Technology 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Aceh Syariah 

Kota Banda Aceh. 
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3. Untuk mengetahui apakah Marketing Mix dan Self Service 

Technology berpengaruh terhadap kapuasan nasabah Bank 

Aceh Syariah Kota Banda Aceh.   

1.4 Manfaat Penelitian 

 Penulis berharap penelitian ini dapat memberikan kontribusi 

dan manfaat bagi semua pihak secara teoritis maupun praktis. 

Adapun beberapa manfaat penelitian yang diharapkan tersebut 

sebagai berikut :  

1. Kegunaan Teoritis 

Hasil penelitian ini ditujukan sebagai sarana untuk 

menggembangkan pengetahuan dan teori yang diperoleh 

diperguruan tinggi, guna disajikan sebagai bahan studi 

ilmiah dalam rangka penelitian lebih lanjut terutama 

berkaitan dengan Marketing Mix dan Self  Serveice 

Technology dan kepuasan nasabah. 

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah 

wawasan dan pengetahuan baru serta memberikan 

informasi mengenai Marketing Mix dan Self Service 

Technology terhadap kepuasan nasabah. Penelitin ini 

merupakan syarat yang harus dipenuhi gna 

menyelesaikan studi di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam Universitas Islam Negeri UIN Ar-Raniry Banda 

Aceh. 
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b. Bagi Pihak Bank Aceh Syariah 

Bagi pihak Bank Aceh Syariah, hasil penellitian ini 

diharapkan dapat menjadi masukan dan bahan evaluasi 

bagi perusahaan dimasa yang akan datang. 

1.5 Sistematik Pembahasan 

Penulisan penelitian ini dibagi menjadi lima bab, yaitu: 

BAB l : PEMBAHASAN 

Bab ini membahas dan menguraikan latar belakang, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, dan sistematika 

penulisan. 

BAB ll : TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini terdiri dari teori-teori sebagai hasil dari studi 

pustaka yang akan menjadi landasan bagi penulis untuk 

melakukan pembahasan dan pengambilan kesimpulan 

dalam penelitian ini. 

BAB lll : METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan prosedur dan alat analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini. 

BAB lV : HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bab ini menjelaskan hasil hasil yang ditemukan dalam 

penelitian dan analisisnya. 

BAB V : PENUTUP 

Bab ini membahas mengenai kesimpulan yang diperoleh 

dari hasil penelitian serta saran dan masukan untuk pihak 

terkait.  


