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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji Pengaruh Aksesibilitas Dan Preferensi 

Nasanah Terhadap Pelayanan Automatic Teller Machine Pada Bank Syariah Indonesia 

Cabang Kendari. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer 

berupa Kuesioner. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Data diperoleh dari 

nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Cabang Kendari sebagai subjek penelitian 

dengan menyebarkan kuesioner. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 

teknik Purposive Sampling, di mana diperoleh sampel sebanyak 100 responden. Teknik 

analisis data menggunakan bantuan program SmartPLS 4.0 Hasil pengolahan data 

menunjukan bahwa variabel Aksesibilitas dan Preferensi Nasabah secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap variabel Pelayanan Automatic Teller Machine. 

Implikasi dari penelitian ini menunjukan bahwa aksesibilitas dan preferensi nasabah 

secara bersama-sama mengalami peningkatan maka pelayanan ATM yang disediakan 

pihak bank teruji semakin baik dan maksimal dirasakan oleh nasabah Bank Syariah 

Indonesia Cabang Kendari. 

Kata Kunci : Aksesibilitas, Preferensi Nasabah, Pelayanan ATM 

 



 

 

1. Pendahuluan 

Persaingan ketat antar bank dan 

lembaga keuangan yang baru muncul, 

akan menuntut untuk dapat 

meningkatakan pelayanan, melalui 

penerapan teknologi informasi yang 

canggih, efektif dan efesien agar lebih 

aman dan mudah dalam melakukan 

proses transaksi sehari-hari. Kepuasan 

nasabah atas setiap layanan keuangan 

akan menjadi faktor penentu utama bagi 

keberlangsungan industri keuangan 

seperti perbankan (Insawan & 

Alwahidin, 2021:27-28). Untuk 

menunjang kebutuhan nasabah tersebut, 

dunia perbankan telah banyak 

menyediakan pelayanan yang berbasis 

teknologi, karena saat ini nasabah bank 

menginginkan transaksi yang cepat, 

mudah, murah dan aman serta dapat 

dilakukan di mana saja dan kapan saja. 

Saat ini berbagai transaksi 

perbankan telah menggunakan 

teknologi  informasi  sehingga  kegiatan 

yang  dulu  harus  dilakukan  melalui  

antrian  yang  cukup lama di counter 

bank kini dapat diwakili oleh mesin  

yaitu Automatic Teller Machine 

(ATM). Automatic Teller Machine 

(ATM)  adalah  alat  kasir  otomatis   

tanpa  orang,  yang di tempatkan di 

dalam atau di luar pekarangan bank, 

yang  sanggup untuk mengeluarkan 

uang tunai dan menangani berbagai 

transaksi perbankan yang rutin 

(Isnawati, 2019:4). Keberadaan ATM 

tentunya sangat membantu dan 

memudahkan nasabah dalam melakukan 

aktivitas keuangan berbasis bank, 

sehingga banyak kegiatan yang dapat 

dilakukan tanpa kendala waktu karena 

ATM dapat melayani nasabah 24 jam 

sehari, sehingga tidak ada aktivitas 

ekonomi yang menghambat jam kerja. 

Nilai pelayanan bagi nasabah sangat 

penting mengingat pelayanan bank 

merupakan pelayanan yang profesional. 

Sistem tabungan online, dengan ATM 

merupakan upaya bank untuk 

memberikan pelayanan yang cepat dan 

akurat.  Pelayanan ATM yang diberikan 

oleh bank yang berbasis syariah di kota 

kendari ini terbilang masih sedikit ini 

juga mempengaruhi aksesibilitas 

nasabah dalam bertransaksi. 

Aksesibilitas merupakan analisis 

interaksi aktivitas dengan sistem 

jaringan transportasi dimana seseorang 

dapat mengukur derajat kenyamanan 

suatu objek, jasa pelayanan atau 

lingkungan. Sebagaimana penelitian 

yang di lakukan oleh Yuliani, (2019:6) 

di mana aksesibilitas adalah suatu lokasi 

yang dilalui atau mudah di jangkau oleh 

sarana transportasi umum. Aksesibilitas 

adalah ukuran kenyamanan dan 

kemudahan untuk mencapai lokasi dan 

hubungannya satu sama lain, mudah 

atau sulitnya lokasi dijangkau melalui 

transportasi, dengan akses yang 

memadai, banyak nasabah yang datang 

untuk menggunakan layanan ATM 

sehingga dapat meningkatkan kepuasan 

nasabah dan meningkatkan keuntungan 

bagi bank itu sendiri.  

Menurut Yudhistira P, (2014:7) 

aksesibilitas masih menjadi faktor 

penting bagi masyarakat dalam 

memanfaatkan jasa keuangan. Perluasan 

jaringan kantor merupakan agenda 

penting bagi perbankan nasional dalam 

meningkatkan jangkauan layanannya ke 

seluruh pelosok tanah air. Keamanan, 

kehandalan dan pelayanan yang baik 

tetap menjadi faktor penting bagi 

konsumen. Itulah mengapah 

aksesibilitas menjadi salah satu faktor 

kunci bagi nasabah saat menggunakan 

alat transaksi mesin ATM. Bank harus 

lebih kreatif dalam kegiatan pemasaran 

dan brandingnya untuk membangun 

preferensi tentang aksesibilitas bank di 

mata nasabah. 

Selain itu preferensi merupakan 

hal yang menarik untuk diteliti karena 

dari preferensi kita dapat mengukur 



 

 

tingkat kegunaan dan kepentingan 

reletif dari setiap alat/atribut yang 

terdapat dalam suatu produk. Dimana 

disini preferensi nasabah sebagai salah 

satu pilihan suka atau tidak suka oleh 

setiap nasabah terhadap sistem 

pelayanan automatic teller machine 

(ATM). Sebagaimana penelitian yang 

dilakukan oleh Wahyuni, (2020:17-18) 

preferensi atau selera merupakan 

konsep yang digunakan dalam ilmu-

ilmu sosial khususnya ilmu ekonomi. 

Ini mengasumsikan pilihan nyata atau 

imajiner antara pilihan alternatif dan 

kemungkinan peringkat alternatif 

tersebut, yang berdasarkan kesenangan, 

kepuasan, gratifikasi, pemenuhan, 

kegunaan yang ada dan dapat dilihat 

sebagai sumber motivasi.  

Untuk wilayah cakupan Kota 

Kendari alat transaksi keuangan terbagi 

menjadi dua yaitu bank konvensional 

dan bank syariah. Alat transaksi 

keuangan atau mesin ATM yang 

tersebar pada bank konvensional tidak 

terhitung jumlahnya. Sedangkan untuk 

bank syariah sejak mengantongi izin 

resmi dari Otoritas Jasa Keuangan 

(OJK) tepatnya tanggal 27 Januari 2021 

yang tercantum dalam Surat dengan 

Nomor SR-3/PB.1/2021 tentang izin 

penggabungan atau marger antara bank 

syariah milik BUMN yang ada yakni: 

PT Bank BNI Syariah dan PT Bank 

Syariah Mandiri dan PT Bank BRI 

Syariah dan menjadi PT Bank Syariah 

Indonesia Tbk (BSI) sebagai bank hasil 

penggabungan.  

Provinsi Sulawesi Tenggara 

sendiri saat ini pada Bank Syariah 

Indonesia (BSI) memiliki 11 kantor 

cabang yaitu diantaranya 6 kantor di 

Kota Kendari (Kc Kendari MT 

Haryono, Kc Kendari Mandonga, Kc 

Kendari A Silondae 1, KC Kendari A 

Silondae 2 dan KFO Pos Kendari), Kab. 

Buton 3 (KCP Baubau Bataraguru, KCP 

Baubau Betoambari dan KCP Baubau 

Yos Sudarso), Kab.Kolaka 1 (KCP 

Kolaka), Kab.Kolaka Utara 1 (KCP 

Lasusua) dan Kab. Raha 1 (KCP Muna). 

Sedangkan, untuk mesin ATM BSI ada 

5 yang tersebar di Kota Kendari maka 

dari itu bisa dilihat jumlah mesin ATM 

bank syariah yang disediakan oleh 

pihak bank masih sedikit hanya terdapat 

dibeberapa tempat belum tersedia di 

seluruh kota. Kurangnya fasilitas 

pelayanan ATM mengakibatkan 

nasabah tidak banyak melakukan 

transaksi mesin ATM berbasis syariah 

tersebut kecuali nasabah melakukan 

transaksi di bank-bank konvensional 

yang sudah tersedia di berbagai tempat 

di dalam wilayah cakupan kota.  

Penelitian ini dilakukan di Bank 

Syariah Indonesia (BSI) Kota Kendari 

tepatnya pada BSI Kc Kendari MT 

Haryono, BSI Kc Kendari A Silondae 1, 

dan BSI KC Kendari A Silondae 2. 

Selain itu, dalam penelitian ini 

menekankan pada pelayanan ATM yang 

dirasakan nasabah pada saat 

bertransaksi keuangan. Populasi dari 

penelitian ini merupakan nasabah Bank 

Syariah Indonesia (BSI) Cabang 

Kendari. Melalui hasil akhir yang 

didapatkan dalam penelitian ini, bank 

syariah dapat mengambil kebijakan 

lebih lanjut mengenai pengembangan 

layanan mesin ATM yang dibutuhkan 

oleh nasabah Bank Syariah Indonesia 

(BSI) khususnya di Kota Kendari. 

Selain itu, dapat mengambil kebijakan 

lain terkait pelayanan bank syariah yang 

lebih baik agar tidak ketinggalan 

dengan bank umum atau bank 

konvensional. 

Menurut Eid, (2011:78) efek 

terakhir ketika layanan dinilai baik dan 

memuaskan oleh pelanggan, 

kemungkianan besar pelanggan akan 

mengambil keputusan untuk tidak 

beralih ke penyediaan layanan lain. 

Kepuasan nasabah dapat diciptakan 

melalui kualitas, pelayanan dan nilai, 



 

 

untuk itu kunci dalam menghasilkan 

kesetiaan pelanggan adalah dengan 

memberikan nilai pelanggan yang tinggi 

(Utomo dkk, 2021:27). Berdasarkan 

latar belakang di atas, maka judul 

penelitian ini yaitu: “Pengaruh 

Aksesibilitas Dan Preferensi Nasabah 

Terhadap Pelayanan Automatic Teller 

Machine (ATM) Pada Nasabah Bank 

Syariah Indonesia (BSI) Cabang 

Kendari”. 

2. Landasan Teori 

Aksesibilitas  

Menurut Gunawan (2017:19-20), 

Aksesibilitas didefinisikan sebagai 

ukuran kenyamanan atau kemudahan 

mengenai cara lokasi penggunaan lahan 

dalam berinteraksi satu sama lain dan 

mudah atau susahnya lokasi tersebut 

dijangkau melalui sistem jaringan 

transportasi. Setiap lokasi geografis 

yang berbeda mempunyai tingkat 

aksesibilitas yang berbeda hal ini 

disebabkan oleh aktivitas yang berbeda 

dari setiap penggunaan lahan. 

Pada variabel X1 Aksesibilitas 

dimana Menurut Agus Purwanto (2012) 

dalam skripsi Supriyanti (2019) Suatu 

program aksesibilitas dapat dilihat 

melalui beberapa Indikator sebagai 

berikut: 

a. Keamanan dan kemudahan 

kelompok sasaran dalam 

memperoleh informasi terkait 

program dari petugas terkait serta 

kemudahan pelaporan jika 

mengalami masalah. Dimana 

petugas harus memberikan 

informasi terkait program seperti 

tujuan program, manfaat program, 

persyaratan untuk mendapatkan 

akses program, mekanisme 

pelaksanaan,  serta kendala dan 

cara mengatasinnya 

b. Kemudahan kelompok sasaran 

dalam melakukan transaksi 

c. Lokasi jelas dan terjangkau 

d. Kelompok sasaran yang terdiri dari 

berbagai etnis yang mempunyai 

akses yang sama terhadap program 

pelayanan yang diberikan pada 

semua orang. 

Preferensi Nasabah 

Menurut Porteus dalam 

(Sangadja, 2013:201-202) preferensi 

adalah kecenderungan untuk memilih 

sesuatu yang lebih disukai daripada 

yang lain. Preferensi merupakan bagian 

dari komponen pembuatan keputusan 

seorang individu. 

Indikator variabel X2 Preferensi 

Nasabah diambil dari pendapat yang 

dicetuskan oleh Adiwarman (2002) 

yaitu  terbagi menjadi 3 indikaor, 

sebagai berikut: 

a. Kelengkapan (completeness) 

dimana setiap individu selalu dapat 

menentukan keadaan mana yang 

paling disukai dan tidak disukainya 

diantara dua keadaan. Konsumen 

dapat membandingkan dan menilai 

semua produk yang ada. Misalnya 

A lebih disukai dari pada B dan B 

lebih disukai daripada A atau A 

dan B sama-sama disukai. 

b. Trasitivitas (transitivity) yaitu 

dimana seseorang konsitensi dalam 

menentukan pilihan apabila 

dihadapkan oleh beberapa pilihan 

produk. 

c. Kontinuitas (continuity) Prinsif ini 

menjelaskan bila untaian komoditi 

A terdiri dari unsur-unsur yang 

sama dengan B, sedangkan untuk 

setiap unsurnya untai A lebih besar 

dari B (A  is stricly larger than B) 

maka A harus dipilih dan bukan B. 

Dimana ini berkaitan dengan unsur 

kepuasan dan ketidak puasan setiap 

konsumen dalam memilih produk. 

Pelayanan Automatic Teller Machine 

Menurut Latumaerissa, 

(2013:284) Automatic Teller Machine 

(ATM) merupakan sistem pelayanan 

yang diberikan kepada nasabah secara 



 

 

elektronik dengan menggunakan 

komputer untuk mengupayakan 

penyelesaian secara otomatis dari 

sebagian fungsi yang biasanya 

dilakukan teller. ATM dapat 

menggatikan fungsi teller untuk 

melayani beberapa jenis transaksi 

perbankan. Untuk mengoprasikan ATM 

biasanya diperlukan peralatan berupa 

kartu pelastik (Plastic card) dan kode 

pengenal diri (personal identification 

card). 

Variabel Y Pelayanan Automatic 

Teller Machine menurut Masruro dan 

Sinollah (2019) kualitas pelayanan 

dapat diukur dalam 5 dimensi yang 

diusulkan oleh parasurama, Zeithaml 

dan Berry (1998) adalah sebagai 

berikut. 

a. Reliable (kehandalan), yaitu 

kemampuan untuk memberikan 

jasa yang dijanjikan secara 

terpercaya dan jelas. 

b. Responsiveness (daya tanggap), 

yang mana kecepatan dan 

ketepatan pelayanan berkenaan 

dengan profesionalitas. 

c. Assurance (jaminan), mencangkup 

pengetahuan keamanan, 

ketersediaan uang dan mesin ATM 

yang dapat dipercaya yang dimiliki 

bank. Bebas dari bahaya, resiko 

dan keragu- raguan 

d. Empathy (empati) meliputi lokasi 

mesin ATM yang strategis dan 

terjangkau, jaringan mesin ATM 

tersebar luas, fitur-fitur sesuai 

dengan kebutuhan nasabah. 

e. Tangibles (bukti fisik) dapat 

berupa fasilitas fisik seperti 

gedung, sarana dan prasarana yang 

cukup lengkap dan ruangan yang 

nyaman yang membuat nasabah 

merasa puas. 

3. Metodologi Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis 

penelitian metode kuantitatif. 

Sedangkan berdasarkan klasifikasinya 

penelitian ini menggunakan penelitian 

asosiatif kausal yaitu yang dimaksudkan 

untuk mengungkapkan permasalahan 

yang bersifat hubungan sebab akibat 

antara dua variabel atau lebih (Sugiono, 

2015:11). Dalam penelitian ini, terdapat 

variabel independen (yang 

mempengaruhi) dan variabel dependen 

(dipengaruhi). Untuk metode yang 

digunakan dalam penelitian kuantitatif 

adalah metode survey. Jadi peneliti 

ingin melihat sejauh mana Pengaruh 

Aksesibilitas dan Preferensi Nasabah 

terhadap Pelayanan Automatic Teller 

Machine (ATM). 

Populasi yang digunakan untuk 

penelitian ini adalah populasi yang tidak 

dapat diketahui secara pasti jumlahnya 

(infinite population), nasabah yang 

menggunakan Pelayanan Automatic 

Teller Machine.  

Dalam penelitian ini peneliti 

menggunakan teknik purposive 

sampling yaitu teknik penentuan sampel 

dengan pertimbangan khusus atau 

seleksi khusus. Berdasarkan teknik 

tersebut terdapat dua kriteria yang dapat 

di pertimbangkan sebagai berikut: 

a. Nasabah Bank Syariah Indonesia 

cabang Kendari 

b. Nasabah yang sudah/belum pernah 

bertransaksi menggunakan mesin 

ATM BSI Cabang Kendari. 

Maka untuk penentuan jumlah 

responden pada kueisioner penelitian ini 

dapat menggunakan Rumus Isac Michel 

(Siregar, 2013:34). Berdasarkan hasil 

dari perhitungan, maka diketahui bahwa 

jumlah responden yang akan dijadikan 

sampel penelitian adalah sejumlah 

96,04 dan dibulatkan menjadi 96 orang 

kemudian dibulatkan kembali menjadi 

100 responden. 

Data primer adalah data yang 

diperoleh atau dikumpulkan oleh 

peneliti secara langsung dari sumber 

datanya. Untuk mendapatkan sumber 

data primer, maka peneliti 



 

 

Variabel 
Average Variance Extracted (AVE) 

Aksesibilitas (X1) 
0,554 

Preferensi Nasabah (X2) 
0,540 

Pelayanan ATM (Y) 
0,537 

 

menggumpulkannya secara langsung 

dengan cara  penyebaran 

kuesioner/angket pada nasabah Bank 

Syariah Indonesia Cabang Kendari. 

Data sekunder adalah data yang 

diperoleh dan dikumpulkan peneliti dari 

berbagai sumber yang telah ada. Data 

sekunder dalam penelitian ini diperoleh 

dari berbagai sumber seperti buku, 

jurnal dan literatur yang berkaitan 

dengan penelitian ini. 

Dalam penelitian ini proses 

pengumpulan data akan menggunakan 3 

(dua) metode yakni: 

a. Kuesioner (angket) 

b. Dokumentasi 

c. Observasi 

Berikut ini merupakan gambar 

dari desain dalam penelitian ini: 

 
Untuk menguji kebenaran 

hipotesis penelitian yang telah diajukan 

sebelumnya dengan menggunakan 

bantuan SmartPLS. 

4. Hasil Dan Pembahasan 

Skema Model Partial Least Squere 

(PLS) 

Berikut ini adalah skema model 

program SmartPLS 4.0 yang diujikan : 

 

 

 

 

 

 

 

 

Descriminant Validity 

Berdasarkan hasil yang diperoleh 

cross loading pada tabel di bawah 

menunjukkan bahwa nilai loading dari 

masing-masing item pernyataan 

terhadap konstruknya hasilnya lebih 

besar (>) dari pada nilai cross 

loadingnya. Dari hasil analisis cross 

loading disimpulkan bahwa tidak 

terdapat permasalahan discriminant 

validity. 

 
Grafik di bawah menyajikan hasil 

uji nilai AVE, dapat diketahui bahwa 

nilai AVE dari variabel aksesibilitas 

(X1) yaitu 0.554, dan 0.540 untuk 

variabel preferensi nasabah (X2), serta 

0,537 untuk variabel pelayanan ATM 

(Y). Dari ketiga variabel tersebut 

menunjukan nilai ketetapan AVE > 0,5, 

dengan demikian maka seluruh variabel 

telah memenuhi discriminant valid yang 

sesuai dengan nilai ketetapan AVE. 

 

 

 

 

 

 

Aksesibilitas 

(X1) 

 

Kemudahan 

X1.2 

 

Lokasi Jelas 

X1.3 
 

Keamanan 

X1.1 

 

Kelompok Etnis 

X1.4 

 

Transitivity 

X2. 2 
 

Completeness 

X2.1 
 Preferensi 

Nasabah (X2) 

 

Pelayanan 

ATM (Y) 

 

Continuity 

X2.3 
 

Reliable 

Y1.1 

 

Tangibles 

Y1.5 

 

Responsiveness 

Y1.2 
 

Assurance 

Y1.3 
 

Empathy 

Y1.4 
 

@1 ? 

@2 ? 

Variabel 
X1. 

Aksesibilitas 

X2. 

Preferensi 

Nasabah 

Y. 

Pelayanan 

ATM 

X1.1 0,710 0,438 0,444 

X1.2 0,714 0,256 0,398 

X1.2.1 0,763 0,393 0,463 

X1.2.2 0,727 0,521 0,556 

X1.3.2 0,732 0,451 0,497 

X1.4.1 0,792 0,482 0,503 

X1.4.2 0,770 0,373 0,466 

X2.1 0,369 0,718 0,458 

X2.2 0,502 0,776 0,561 

X2.2.1 0,522 0,715 0,431 

X2.2.2 0,422 0,752 0,543 

X2.3.1 0,387 0,843 0,593 

X2.3.2 0,300 0,579 0,297 

Y1.1 0,387 0,463 0,728 

Y1.2 0,584 0,462 0,749 

Y1.2.1 0,456 0,477 0,727 

Y1.2.2 0,517 0,440 0,727 

Y1.3.1 0,562 0,503 0,776 

Y1.3.2 0,475 0,539 0,723 

Y1.4.1 0,399 0,493 0,669 

Y1.4.2 0,414 0,479 0,733 

Y1.5.1 0,447 0,479 0,667 

Y1.5.2 0,448 0,577 0,821 

 



 

 

 
Composite Reliability 

Pengujian composite reliability 

pada tabel dibawah menunjukan bahwa 

nilai yang dihasilkan untuk variabel 

aksesibilitas, preferensi nasabah dan 

pelayanan automatic teller machine 

(ATM) adalah lebih besar dari 0,7 yang 

mengindikasikan bahwa ketiga variabel 

pada model diestimasi memenuhi 

kriteria. Nilai composite reliabiliti yang 

terendah sebesar 0,849 pada variabel 

aksesibilitas dan dilanjutkan oleh 

variabel preferensi nasabah dengan nilai 

sebesar 0,869, serta nilai composite 

reliabiliti yang tertinggi adalah variabel 

pelayanan ATM sebesar 0,906. 

Sehingga dari pengujian ini dapat 

disimpulkan bahwa indikator-indikator 

penyusunan variabel memiliki 

kosistensi internal yang baik. 

 
Cronbach’h Alpha 

Hasil uji reliabilitas juga 

diperkuat oleh nilai cronbach’ alpha, 

dimana pada tabel dibawah hasil output 

cronbach’ alpha pada masing-masing 

variabel yang digunakan yaitu pada 

variabel aksesibilitas sebesar 0,866, 

untuk variabel preferensi nasabah 

sebesar 0,828, dan untuk variabel 

pelayanan ATM sebesar 0,904. Dengan 

hasil demikian menunjukan bahwa 

semua variabel memiliki reabilitas yang 

tinggi terhadap masing-masing 

konstruknya dan telah memenuhi nilai 

yang diharapkan atau > 0,7. 

 
Koefesien Determinan (R-square/R2) 

Berdasarkan tabel di bawah, 

menyatakan bahwa nilai R-square pada 

variabel dependen sebesar 0,552, yang 

menunjukan bahwa pengaruh 

aksesibilitas (X1), dan preferensi 

nasabah (X2) terhadap pelayanan 

automatic teller machine (Y) mampu 

memberikan nilai 0,552 yang berarti 

bahwa variabel Y dapat dijelaskan oleh 

variabel X1 dan X2 sebesar 55,2% 

sedangkan sisanya 100% - 55,2% = 

44,8% dipengaruhi oleh variabel lain 

atau variabel yang tidak diajukan dalam 

penelitian ini, besaran pengaruh 

variabel lain disebut juga sebagai error 

(e). Nilai R-square sebesar 0,552 

menunjukan terdapat hubungan yang 

cukup kuat antara variabel aksesibilitas 

dan preferensi nasabah terhadap 

pelayanan ATM BSI. 

Variabel R-square 

Pelayanan ATM (Y) 0,552 

Analisis Uji Hipotesis 

Berdasarkan tabel di bawah hasil 

uji bootstrapping dengan SmartPLS 

dapat dijelaskan bahwa nilai koefisien 

beta (O) dari kedua variabel yaitu 0,388 

untuk (X1) dan 0,451 untuk (X2) yang 

artinya bernilai positif serta pengaruh 

indikator terbesar ditunjukan oleh 

variabel preferensi nasabah dengan nilai 

t-statistic 4.076. kemudian pengaruh 

Variabel 
Composite Reliability (Rho_a) 

Aksesibilitas (X1) 
0,869 

Preferensi Nasabah (X2) 
0,849 

Pelayanan ATM (Y) 
0,906 

 

Variabel 
Cronbach’h Alpha 

Aksesibilitas (X1) 
0,866 

Preferensi Nasabah (X2) 
0,828 

Pelayanan ATM (Y) 
0,904 

 



 

 

terbesar kedua adalah pengaruh 

indikator aksesibilitas dengan nilai t-

statictic 3.349.  

 
Hipotesis pertama menguji apakah 

aksesibilitas berpengaruh signifikan 

terhadap pelayanan automatic teller 

machine (ATM). Hasil pengujian 

menunjukan nilai koefesian beta 

aksesibilitas terhadap pelayanan 

automatic teller machine sebesar 0,388 

dan t-statistic yaitu sebesar 3,349. Dari 

hasil ini dinyatakan t-statistic > t-table 

atau signifikan karena t-tabel 

merupakan (db=n-k, di mana jumlah 

sampel n = 100 dan k adalah jumlah 

variabel dengan nilai taraf signifikan 

5% adalah 1,986) maka nilai t-statistic > 

t-tabel (3,349 > 1,986) dan p value 

0,001 < 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis pertama 

diterima. Hal tersebut membuktikan 

bahwa variabel aksesibilitas terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap 

variabel pelayanan automatic teller 

machine (ATM), yang artinya 

pernyataan H1 diterima. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Sri 

Yuliani (2019) dengan judul penelitian 

Pengaruh Pemahaman dan Aksesibilitas 

Penggunaan Cash Deposit Machine 

terhadap Peningkatan Kepuasan 

Nasabah. Hasil penelitiannya 

menunjukan bahwa Pemahaman dan 

aksesibilitasi secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap 

peningkatan kepuasan nasabah. Tetapi 

penelitian ini juga bertolak belakang 

dengan hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Tufy Supriyanti (2019) dengan 

judul penelitian Pengaruh Aksesibilitas 

dan Persepsi Kualitas Pelayanan 

Terhadap Minat Menabung di 

Perbankan Syariah, yang mana untuk 

variabel aksesibilitas tidak berpengaruh 

signifikan terhadap variabel minat 

menabung ini disebabkan oleh indikator 

lokasi untuk mengakses layanan 

menjadi salah satu faktor yang membuat 

variabel independennya tidak 

mempengaruhi variabel dependenya, 

tapi hasil akhir pada kedua variabel 

independenya secara bersama-sama 

berpengeruh signifikan terhadap 

variabel dependen. 

Hipotesis kedua menguji apakah 

preferensi nasabah berpengaruh 

signifikan terhadap pelayanan automatic 

teller machine (ATM). Hasil pengujian 

menunjukan nilai koefesian beta 

preferensi nasabah terhadap pelayanan 

automatic teller machine sebesar 0,111 

dan t-statistic yaitu sebesar 4,076. Dari 

hasil ini dinyatakan t-statistic > t-table 

atau signifikan karena t-tabel 

merupakan (db=n-k, di mana jumlah 

sampel n = 100 dan k adalah jumlah 

variabel dengan nilai taraf signifikan 

5% adalah 1,986) maka nilai t-statistic > 

t-tabel (4,076 > 1,986) dan p value 

0,000 < 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis kedua 

diterima. Hal tersebut membuktikan 

bahwa variabel preferensi nasabah 

terbukti berpengaruh signifikan 

terhadap variabel pelayanan automatic 

teller machine (ATM), yang artinya 

pernyataan H2 diterima. 

Hal ini juga didukung oleh teori 

yang diungkapkan oleh Kolter & Keller 

Model 
Original 

sample (O) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 
P Value 

X1. Aksesibilitas -> Y. 

Pelayanan ATM 
0,388 3,349 

0,001 

X2. Preferensi Nasabah -> Y. 

Pelayanan ATM 
0,451 4,076 

0,000 

 



 

 

(2008) yang menyatakan bahwa 

preferensi digambarkan sebagai  piliha 

suka atau tidak suka oleh konsemen 

terhadap produk dan jasa sebagai 

evaluasi dari sifat kognitif seseorang, 

perasaan emosional dan kecenderungan 

bertindak melalui objek atau ide. Dalam 

hal ini sikap  nasabah menggambarkan 

ekspresi perasaannya (inner feeling) 

terhadap produk dan layanan yang 

sekaligus dapat mencerminkan perilaku 

konsumen  yang senang atau tidak 

senang dan setuju atau tidak setuju 

terhadap suatu objek yang akan 

digunakan. 

Hasil hipotesis penelitian ini 

relafan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Saudah (2018) yang 

menyatakan bahwa variabel preferensi 

nasabah berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap penggunaan layanan 

cast deposite machine. Begitu juga 

penelitian yang dilakukan oleh 

Yudhistira (2014), yang menyatakan 

bahwa preferensi nasabah berpengaruh 

terhadap penggunaan kartu pembayaran 

elektronik. Kemudian, penelitian lain 

pernah dilakukan juga oleh Sofhian 

(2016) dengan hasil penelitian 

menunjukan bahwa terdapat tujuh faktor 

dominan yang mempengaruhi preferensi 

nasabah dalam menggunakan produk 

pada bank Muamalat Indonesia Tbk 

yang dijadikan objek penelitian. Dari 

penjelasan di atas dapat disimpulkan 

bahwa secara teori dan hasil empiris 

mendukung bahwa variabel preferensi 

nasabah berpengaruh signifikan 

terhadap variabel pelayanan nasabah. 

Itulah mengapa semakin tinggi 

preferensi nasabah maka harus semakin 

tinggi juga tingkat pelayanan ATM 

yang di sediakan pihak Bank Syariah 

Indonesia cabang Kendari. 

Berdasarkan penjelasan data 

hipotesis pertama dan kedua dapat 

dilihat bahwa pada masing-masing 

indikator yang dihasilkan dari variabel 

penelitian yang diteliti menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan dan berhubungan positif. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

Aksesibilitas dan Preferensi Nasabah 

secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap Pelayanan 

Automatic Teller Machine. 

5. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan 

pembahasan mengenai Pengaruh 

Aksesibilitas dan Preferensi Nasabah 

terhadap Pelayanan Automatic Teller 

Machine Pada Bank Syariah Indonesia 

Cabang Kendari. Maka dapat 

disimpulkan secara keseluruhan dari 

penelitian ini adalah, sebagai berikut.  

1. Hasil analisis yang dilakukan pada 

variable aksesibilitas, dapat 

disimpulkan bahwa variabel 

Aksesibilitas berpengaruh 

signifikan terhadap Pelayanan 

Automatic Teller Machine. Hal 

tersebut menunjukan bahwa 

semakin tinggi aksesibilitas yang 

disedikan maka semakin 

berkembang pula pelayanan mesin 

ATM yang diberikan pihak bank 

kepada nasabah dalam bertransaksi 

keuangan, tentu ini memberikan 

pengaruh positif kepada pihak BSI.  

2. Hasil analisis yang dilakukan pada 

variabel Preferensi Nasabah, dapat 

disimpulkan bahwa variabel 

Preferensi Nasabah berpengaruh 

signifikan terhadap Pelayanan 



 

 

Automatic Teller Machine. Hal 

tersebut menunjukan preferensi 

nasabah dalam bertransaksi 

menyatakan bahwa nasabah lebih 

suka dan sering menggunakan 

pelayanan mesin ATM BSI Cabang 

Kendari dan dapat dipastikan 

bahwa pelayanan yang diberikan 

sudah maksimal dalam memenuhi 

harapan dan kepuasan nasabah.  

3. Hasil analisis yang dilakukan 

bahwa variabel Aksesibilitas dan 

Preferensi Nasabah secara bersama-

sama berpengaruh signifikan 

terhadap Pelayanan Automatic 

Teller Machine. Hasil tersebut 

menunjukan bahwa aksesibilitas 

dan preferensi nasabah secara 

bersama-sama mengalami 

peningkatan artinya pelayanan 

ATM yang disedikan pihak bank 

bisa dipastikan semakin baik dan 

maksimal dirasakan oleh nasabah 

BSI. Hal ini juga berpengaruh pada 

efesiensi dalam bertransaksi, 

nasabah dapat melakukan transaksi 

keuangan dimana saja dan kapan 

saja tanpa ada batasan waktu. 

6. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian ini, 

maka penulis dapat mengemukakan 

beberapa saran kepada pihak terkait 

sebagai berikut: 

1. Bagi perusahaan, diharapkan Bank 

Syariah Indonesia (BSI) Cabang 

Kendari berupaya untuk lebih 

meningkatkan jaringan aksesibilitas 

pengolahan layanan ATM di 

fasilitas umum seperti sekolah, 

kampus, rumah sakit, mini market 

dll tujuannya agar mudah diakses 

oleh nasabah, serta dapat lebih 

meningkatkan fasilitas infrastruktur 

yang memadai sehingga dapat lebih 

banyak memberikan kenyamanan 

bagi nasabah. 

2. Industri perbankan juga harus 

istiqomah dalam memperhatikan 

dan merespon keluhan serta 

keinginan nasabah terhadap 

pelayanan yang diberikan. 

Pelayanan merupakan salah satu 

faktor penting dalam persaingan 

antar perusahaan untuk 

mempertahankan dan menarik 

nasabah agar tetap loyal dengan 

suatu perusahaan.  

3. Penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi salah satu acuan atau 

rujukan mengenai aksesibilitas dan 

preferensi nasabah terhadap 

pelayanan ATM, dan dapat 

memberikan banyak manfaat, 

menambah wawasan serta 

pengetahuan bagi pihak-pihak 

tertentu yang berkepentingan. 

4. Hasil penelitian ini diharapkan 

dapat digunakan sebagai 

rekomendasi dalam 

mengembangkan dan melanjutkan 

penelitian bagi peneliti selanjutnya, 

dan penelitian selanjutnya 

diharapkan dapat menyempurnakan 

penelitian ini dengan mengkaji 

kembali, mengubah item, dan 

lokasi penelitian yang diperkirakan 

dapat memberikan pengaruh yang 

lebih kuat terhadap pelayanan 

ATM. 
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