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ABSTRAK 

Chairunnisa Nasrum, Pengaruh Layanan Jakone Mobile Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada Bank DKI Kantor Cabang Syariah Wahid Hasyim 

Jakarta. Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Agama Islam 

Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan memperoleh bukti atas 

pengaruh Speed, Security, Accuracy dan Trust, Terhadap Kepuasan Nasabah Bank 

DKI Kantor Cabah Syariah Wahid Hasyim Jakarta. Data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data primer, dan pengumpulan data menggunakan kuesioner 

secara langsung dengan pengambilan sampel sebayak 100 orang sebagai responden, 

penelitian ini menggunakan non-probability sampling dengan metode sampling 

incidental. Hasil penelitian ini, dalam uji t menunjukkan bahwa variabel Speed  

nilai t-hitung sebesar 8,655 lebih besar dari 1,98525, dengan nilai tingkat signifikan 

t sebesar  0,000 lebih kecil dari 0,05. Variabel Security nilai t-hitung sebesar 4,271 

lebih besar dari 1,98525, dengan nilai tingkat signifikan t sebesar  0,000 lebih kecil 

dari 0,05. Variabel Accuracy nilai t-hitung sebesar 5,177 lebih besar dari 1,98525, 

dengan nilai tingkat signifikan t sebesar  0,000 lebih kecil dari 0,05. Variabel Trust 

nilai t-hitung sebesar 3,099 lebih besar dari 1,98525, dengan nilai tingkat signifikan 

t sebesar  0,003 lebih kecil dari 0,05. Hasil uji f menunjukkan bahwa semua variabel 

independen yang terdiri dari Speed, Security, Accuracy, dan Trust secara simultan 

berpengaruh signifikan positif terhadap variabel dependen yaitu kepuasan nasabah, 

dengan f-hitung senilai 66,8122 lebih besar dari 2,47. 

 

Kata Kunci : Speed, Security, Accuracy, Trust, Kepuasan Nasabah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Sejarah dikenalnya asal mula kegiatan perbankan dimulai dari jasa 

penukaran uang. Kegiatan penukaran uang ini sekarang dikenal dengan 

pedagang valuta asing (money changer). Dalam perkembangan selanjutnya 

kegiatan operasional perbankan bertambah lagi menjadi tempat penitipan 

uang atau yang disebut sekarang ini kegiatan simpanan. Kemudian kegiatan 

perbankan berkembang dengan kegiatan peminjaman uang yaitu dengan 

cara uang yang semula disimpan oleh masyarakat, oleh perbankan 

dipinjamkan kembali kepada masyarakat yang membutuhkannya. Akibat 

dari kebutuhan masyarakat akan jasa keuangan semakin meningkat dan 

beragam maka peranan dunia perbankan semakin dibutuhkan oleh seluruh 

lapisan masyarakat baik yang berada di negara maju maupun negara 

berkembang. Dewasa ini perkembangan dunia perbankan semakin pesat dan 

modern dari segi ragam produk, kualitas pelayanan dan teknologi yang 

dimiliki.1 

Seiring dengan perkembangan teknologi yang semakin canggih, 

mendorong jasa perbankan untuk lebih memudahkan nasabahnya dalam 

bertransaksi, dengan menciptakan sebuah teknologi berbasis internet seperti 

electronic banking, mobile banking, sms banking, scan to pay dan lain 

sebagainya. Jasa perbankan berbasis internet tersebut di ciptakan bukan 

                                                           
1 Kasmir,  Manajemen Perbankan (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2007), 16. 
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untuk cuma-cuma melainkan untuk lebih mempermudah nasabahnya dalam 

melakukan transaksi perbankan, dengan tidak perlu lagi ke bank jika ingin 

melakukan transfer, pembayaran online shop maupun melakukan transaksi 

lainnya. Dengan adanya layanan jasa perbankan ini diharapkan nasabah 

akan lebih puas dalam menggunakan jasa yang diberikan oleh bank. 

Kepuasan merupakan factor penting dalam keberlangsungan dari 

suatu lembaga. Dalam perbankan, nasabah dikatakan puas apabila mereka 

tidak meninggalkan perbankan tersebut dan akan terus menerus 

menggunakan produk yang ditawarkan oleh perbankan secara berulang 

ulang. Banyak manfaat timbal balik yang diperoleh dari perbankan apabila 

para anggotanya (nasabah) merasa puas dengan seluruh layanan yang 

diberikan oleh perbakan. Salah satu dari berbagai manfaat tersebut yaitu 

secara tidak langsung nasabag membantu lembaga dalam mempromosikan 

lembaga perbankan yang bersangkutan.2 Tetapi jika nasabah tidak puas 

akan meninggalkan perbankan tersebut dan menjadi pelanggan pesaing, hal 

ini akan menyebabkan penurunan penjualan dan pada gilirannya akan 

menurunkan laba dan bahkan kerugian.3 

Dengan perkembangan teknologi dan semakin ketatnya persaingan 

dalam dunia perbankan, Bank DKI ikut meluncurkan JakOne Mobile pada 

tahun 2017. Jakone Mobile ini adalah layanan berbasis  Mobile Banking dan 

Mobile Wallet yang dapat dipergunakan untuk melakukan transaksi 

                                                           
2 Ana rijeki sabiatunnadif. “Prngaruh Internet Banking, Mobile Banking, dan Automatic 

Teller machine (ATM) Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 

Tulungangung” Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 2016 
3 Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan (Jakarta : Rineka Cipta 2011), 5.  

Pengaruh Layanan Jakone..., Chairunnisa Nasrum, FAI, 2019.
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kebutuhan sehari-hari pada merchant-merchant yang bekerjasama dengan 

Bank DKI. Jakone Mobile ini sangat baru untuk bergerak dalam dunia 

layanan digital, tidak menutup kemungkinan terjadinya error system yang 

yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah pengguna JakOne Mobile.  

Apabila dilihat dari segi kualitas dan fasilitas layanan JakOne 

Mobile, kualitas dan fasilitas layanan sudah dapat memenuhi kebutuhan 

nasabah yang menggunakan layanan JakOne Mobile. Namun menurut 

bagian pelayanan pihak bank DKI Kantor Cabang Wahid Hasyim, ada 

beberapa keluhan atau kekurangan yang dirasakan oleh nasabah sebagai 

pengguna dari layanan JakOne Mobile seperti : 1) Ketergantungan layanan 

Jakone Mobile dengan operator seluler sangat berkaitan dengan performa 

kecepatan dari transaksi layanan. 2) Keamanan dari layanan Jakone Mobile 

yaitu jika ponsel tersebut di ketahui pinnya oleh orang lain tidak menutup 

kemungkinan dapat digunakan dengan mudah oleh orang lain 3) akurasi dari 

layanan Jakone Mobile juga menjadi salah satu keluhan, nasabah 

mengharapkan adanya ketepatan pesan informasi yang diterima dari 

layanan ini. Nasabah masih menganggap bahwa layanan pada Jakone 

Mobile masih belum akurat dalam memberikan informasi. 4) Kepercayaan 

nasabah untuk menggunakan layanan Jakone Mobile masih kurang, hal ini 

karena factor keamanan yang telah disebutkan di atas. 

Dengan adanya jasa layanan ini mendorong nasabah untuk menilai 

kualitas dari layanan jasa yang diberikan oleh perbankan, kualitas pelayanan 

merupakan kunci dari ukuran kepuasan nasabah. Jika kinerja gagal 

Pengaruh Layanan Jakone..., Chairunnisa Nasrum, FAI, 2019.
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memenuhi ekspektasi pelanggan, maka pelanggan akan tidak puas. Jika 

kinerja sesuai dengan ekspektasi pelanggan, maka pelanggan akan puas, jika 

kinerja melebihi ekspektasi pelanggan, maka pelanggan akan sangat puas 

dan senang.4 

Dengan uraian yang telah ditulis panjang lebar oleh penulis,maka 

penulis memasukkan beberapa variabel yang merupakan masalah pada 

penelitian yang dilakukan ini. Berdasarkan latar belakang diatas, penulis 

memberi judul penelitian ini “PENGARUH LAYANAN JAKONE 

MOBILE TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA BANK DKI 

KANTOR CABANG SYARIAH WAHID HASYIM”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis mengidentifikasi masalah 

yang ada sebagai berikut : 

1. Terdapat beberapa masalah yang dihadapi nasabah pengguna JakOne 

Mobile seperti system error.    

2. Adanya keluhan nasabah mengenai ketergantungan layanan JakOne 

Mobile dengan operator seluler sangat berkaitan dengan performa 

kecepatan dari transaksi layanan. 

3. Keamanan dari layanan JakOne Mobile jika ponsel tersebut di ketahui 

pinnya oleh orang lain tidak menutup kemungkinan dapat digunakan 

dengan mudah oleh orang lain. 

                                                           
4 Aditya Wardhana, “Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Bnaking Terhadap Kepuasan 

Nasabah di Indonesia”. Komunikasi dan Bisnis, No.2, September 2015, 273. 

Pengaruh Layanan Jakone..., Chairunnisa Nasrum, FAI, 2019.
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4. Akurasi dari layanan JakOne Mobile juga menjadi salah satu keluhan, 

nasabah mengharapkan adanya ketepatan pesan informasi yang diterima 

dari layanan ini. Nasabah masih menganggap bahwa layanan pada 

JakOne Mobile masih belum akurat dalam memberikan informasi. 

5. Kepercayaan nasabah untuk menggunakan layanan JakOne Mobile 

masih kurang. 

C. Pembatasan Masalah 

Pada penelitian ini peneliti membatasi masalah yang akan dibahas dalam 

penelitian ini agar identifikasi dapat terarah dan mendalam, yaitu 

difokuskan pada hal-hal sebagai berikut : 

1. Responden merupakan pengguna JakOne Mobile. 

2. Penelitian dibatasi pada nasabah bank DKI Kantor Cabang Wahid 

Hasyim Jakarta. 

3. Penelitian ini menggunakan teori kualitas layanan mobile banking yang 

dikembangkan oleh Gumesson dan Lovelock yang terdiri empat bagian 

yaitu, Speed, security, accuracy dan trust.5 

D. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana kecepatan pada layanan JakOne Mobile dapat berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah ? 

2. Bagaimana keamanan pada layanan JakOne Mobile dapat berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah ? 

                                                           
5 Aditya Wardhana,“Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah di Indonesia”. Komunikasi dan Bisnis, No.2, September, 2015, 276. 

Pengaruh Layanan Jakone..., Chairunnisa Nasrum, FAI, 2019.
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3. Bagaimana keakuratan pada layanan JakOne Mobile dapat  berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah ? 

4. Bagaimana kepercayaan pada layanan JakOne Mobile dapat 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah ? 

5. Bagaimana layanan JakOne Mobile secara simultan dapat berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah ? 

E. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah yang dipaparkan oleh penulis diatas, 

maka tujuan dari penelitian ini adalah : 

a. Untuk mengetahui adanya pengaruh kecepatan pada layanan 

JakOne Mobile  terhadap kepuasan nasabah. 

b. Untuk mengetahui adanya pengaruh keamanan pada layanan 

JakOne Mobile  terhadap kepuasan nasabah. 

c. Untuk mengetahui adanya pengaruh keakuratan pada layanan 

JakOne Mobile  terhadap kepuasan nasabah. 

d. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh kepercayaan pada layanan 

JakOne Mobile  terhadap kepuasan nasabah. 

e. Untuk mengetahui adanya pengaruh pada kualitas layanan JakOne 

Mobile  secara simultan terhadap kepuasan nasabah. 

2. Manfaat 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak, 

diantaranya : 

Pengaruh Layanan Jakone..., Chairunnisa Nasrum, FAI, 2019.
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a. Bagi Akademik 

Dapat digunakan sebagai referensi dan sumber pengetahuan 

yang bermanfaat bagi rekan rekan mahasiswa serta menambah 

pengetahuan di bidang Ekonomi Islam umumnya, khususnya 

dibidang Perbankan Syariah. 

b. Bagi Praktisi 

Adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah 

pengetahuan dan pengalaman yang berharga. Selain itu sebagai 

praktek dari teori yang didapat di bangku perkuliahan. 

c. Bagi Bank 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat meberikan masuan 

positif terhadap bank syariah terkait untuk lebih memajukan layanan 

JakOne Mobile. 

d. Bagi Masyarakat 

Diharapkan penelitian ini menambah wawasan masyarakat 

tentang layanan JakOne Mobile sehingga masyarakat dapat tertarik 

untuk membuka tabungan sekaligus JakOne Mobile. 

e. Bagi Peneliti Selanjunya 

Sebagai tambahan referensi bagi peneliti selanjutnya, dan 

juga sebagai pengetahuan. 
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F. Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

Tabel 1.1 

Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

No Identitas Metode  
Persamaan dan 

Perbedaan 
Hasil 

1. Nama : Hikmatul 

Wasilah, Institut 

Agama Islam Negeri 

Mataram 2015 

“Pengaruh Layanan 

Mobile Banking 

Terhadap Kepuasan  

Nasabah  BRI 

Syariah Cabang 

Mataram” 

Uji Regresi 

Linier 

Berganda Data 

Primer : 

Kuesioner, 

Wawancara, 

Variabel : 

Kecepatan   

(X1), 

Keamanan(X2, 

Akurasi(X3), 

Kepercayaan 

(X4), Kepuasan 

Nasabah (Y) 

Persamaan : 

Persamaan pada 

penelitian ini yaitu 

pada variabel X 

Kecepatan, 

Keamanan, Akurasi, 

Kepercayaan dan 

variabel Y 

 

Perbedaan : 

Pada tempat 

penelitian, Penelitian 

ini dilakukan di 

Bank BRI 

Matraman. 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

pengaruh positif 

signifikan dimana 

jika terjadi kenaikan 

pada layanan mobile 

banking, maka 

kepuasan nasabah 

juga akan 

meningkat. 

2. Nama : Galan 

Adiguna 

Syarifudin, 

Universitas 

Muhammadiyah 

Yogyakarta 2014 

“Faktor-Faktor Yang 

Mempengaruhi 

Kualitas Layanan 

Mobile Banking 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah bank BNI 

Syariah Yogyakarta 

Uji Regresi 

Linear 

berganda 

Data primer : 

Kuesioner 

Variabel : 

Speed, 

Security, 

Accuracy, 

Trust, 

Kpeuasan 

Nasabah  

Persamaan :  

Terdapat variabel 

Speed, security, 

accuracy, trust, dan 

Kepuasan Nasabah 

 

Perbedaan : 

Penelitian ini 

dilakukan di Bank 

BNI Syariah 

Yogyakarta. 

.Hasil penelitian ini 

menunjukkan pada 

variabel Speed, 

Security dan Trust 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 

kepuasan nasabah, 

berbeda dengan 

Accuracy yang tidak 

berpengaruh positif 

terhadap kepuasan 

nasabah. 

 

 

3.  Nama : Shakina 

Shalsabila, 

Universitas 

Muhammadiyah 

Prof. DR Hamka, 

Fakultas Agama 

Islam 2018 

“Pengaruh Persepsi 

Kemanfaatan, 

Persepsi 

Kemudahan, dan 

Keamanan Layanan 

Mobile Banking 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah BNI 

Syariah” 

Regresi Linier 

Berganda, 

Data Primer : 

Kuesioner 

Variabel : 

Persepsi 

kemanfaatan 

(X1) 

Kemudahan 

(X2), 

Keamanan 

(X3) Terhadap 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 

Persamaan : 

Penelitian ini 

menggunakan 

Variabel keamanan 

(X3) dan Kepuasan 

Nasabah 

 

Perbedaan : 

Dalam penelitian ini 

terdapat variabel 

kemanfaatan, dan 

kemudahan yang 

tidak diteliti oleh 

penulis. 

Hasil penelitian 

membuktikan bahwa 

variabel Kemanfaatan, 

Kemudahan, 

Keamanan secara 

simultan  berpengaruh 

signifikan terhadap 

variabel Kepuasan 

Nasabah. 

4. Nama : Risma 

Afifah. Fakultas 

Regresi Linier 

Berganda 
Persamaan :  Dalam penelitian ini 

variabel Manfaat, 

Pengaruh Layanan Jakone..., Chairunnisa Nasrum, FAI, 2019.
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Ekonomi dan Bisnis. 

Universitas Islam 

Negri Syarif 

Hidayatullah 

Jakarta. Skripsi 2017 

Judul : Pengaruh 

Manfaat, 

Kemudahan, 

Kepercayaan dan 

Ketersediaan Fitur 

Terhadap 

Penggunaan Mobile 

Banking Bank 

Syariah Mandiri 

Data Primer : 
Kuesioner 

Variabel : 

Manfaat (X1), 

Kemudahan 

(X2), 

kepercayaan 

(X3), 

Ketersediaan 

Fitur (X4) 

terhadap 

Penggunaan 

Mobile 

Banking (Y) 

Dalam penelitian ini 

terdapat variabel 

kepercayaan (X3) 

sedangkan peneliti 

sendiri 

menggunakan 

variabel Trust 

 

Perbedaan : 

Penelitian ini 

menggunakan 

variabel Kemudahan 

dan ketersediaan 

fitur dimana penulis 

tidak meniliti 

variabel tersebut, 

dan juga pada 

variabel dependen. 

Kemudahan, 

kepercayaan, 

Ketersediaan Fitur, 

secara simultan 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 

variabel Penggunaan 

Mobile Banking. 

5. Nama : Aditya 

Wardhana. Fakultas 

Komunikasi dan 

Bisnis, Universitas 

Telkom. Jurnal  

Manajemen 2015 

Judul :  Pengaruh 

Kualitas Layanan 

Mobile Banking 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah di 

Indonesia. 

Analisis 

Kuantitatif,  

Kuesioner 

Speed (X1) 

Security (X2) 

Accuracy (X3) 

Trust (X4) 

terhadap 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 

Persamaan : 

Dalam Penelitian ini 

terdapat variabel 

independen dan 

dependen yang sama 

dengan peneliti 

 

Perbedaan : 

Tempat penelitian  

berbeda, pada 

penelitian ini 

dilakukan di Bank 

DKI kantor Cabang 

Wahid hasyim. 

Dalam penelitian ini 

variabel Speed, 

Security, Accuracy, 

Trust berpengaruh 

positif signifikan 

terhadap variabel 

Kepuasan Nasabah. 

 

G. Sistematika Penulisan 

Dalam penulisan proposal ini akan terbagi menjadi tiga bab yang akan 

disajikan sesuai urutan dengan sistematika sebagai berikut : 

BAB I   Berisi tentang uraian latar belakang, identifikasi masalah, 

pembatasan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, 

penelitian terdahulu yang relevan, sistematika penulisan. 

BAB II  Pada bab dua ini berisi tentang Landasan Teori, landasan 

teori ini harus berdasarkan kepada teori-teori yang relevan 

yaitu menjelaskan tentang pengertian layanan, pengetian 
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Mobile Banking, dan juga pengertian mengenai kepuasan 

pelanggan. 

BAB III  Berisi tentang  Metodologi Penelitian, Metodologi 

penelitian ini menjelaskan secara detail cara kerja dan 

prosedur pelaksanaan penelitian Metode penelitian 

disesuaikan dengan masalah yang akan diteliti. Ruang 

Lingkup Penelitian, Metode Pengumpulan Data, Metode 

Pengolahan Data, Metode Analisis Data 

BAB IV  Pada bab ini peneliti menjelaskan bagaimana temuan hasil 

yang diperoleh dari pengolahan data yang telah dilakukan 

melalui beberapa pengujian data dan iterpretasi data. 

BAB V  Pada bab ini peneliti menulis kesimpulan mengenai hasil 

dari penelitian, dan memberikan saran untuk peneliti 

selanjutnya.  
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