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ABSTRAK

Muhammad Shafwan (1702055050)

PENGARUH PENGGUNAAN MOBILE BANKING, KEPERCAYAAN DAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA
BANK SYARIAH INDONESIA DI DAERAH KOTA DEPOK.

Skripsi. Program Sarjana Program Studi Ekonomi Islam. Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2021. Jakarta

Kata Kunci : Mobile banking, kepercayaan, kualitas layanan, Loyalitas nasabah,

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menentukan hubungan Mobile
Banking, Kepercayaan, Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah Bank
Syariah Indonesia (BSI) Di Daerah Kota Depok. Metode yang di gunakan dalam
penelitian ini adalah kuantitatif dengan instrument berupa kuesioner kepada
nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Nusantara Depok, sebanyak 200 responden.
Teknik sampling yang di gunakan adalah purposive sampling. Teknik penyelesaian

olah dan anaslisis data menggunakan SPSS Versi 25.

Hasil penelitian ini menunjukan bukti bahwa setelah Mobile Banking,
Kepercayaan, Kualitas Pelayanan di hitung ke dalam software SPSS Versi 25, hasil
penelitian menunjukan bahwa mobile banking berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Dan kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah. Serta hasil pengujian hipotesis ketiga adalah Kualitas Pelayanan

berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Nasabah.
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ABSTRACT

Muhammad Shafwan (1702055050)

THE EFFECT OF THE USE OF MOBILE BANKING, TRUST AND
QUALITY OF SERVICE ON CUSTOMER LOYALTY AT THE
INDONESIAN SHARIA BANK IN THE CITY OF DEPOK REGION.

Thesis. Undergraduate Program inStudies Program Islamic Economics. Faculty
of Economics and Business, University of Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA.
2021. Jakarta

Keywords: Mobile banking, trust, service quality, customer loyalty.
The purpose of this study was to determine the relationship between Mobile

Banking, Trust, Service Quality and Customer Loyalty of Indonesian Sharia Bank
(BSI) in Depok City. The method used in this research is quantitative with the
instrument in the form of a questionnaire to the customers of Bank Syariah
Indonesia KCP Nusantara Depok, as many as 200 respondents. The sampling
technique used is purposive sampling. The completion technique for processing and

analyzing data is using SPSS Version 25.

The results of this study show evidence that after Mobile Banking, Trust,
Service Quality is calculated into the SPSS Version 25 software, the results show
that mobile banking has a significant positive effect on customer loyalty. And trust
has a positive effect on customer loyalty. And the result of testing the third
hypothesis is that Service Quality has a significant positive effect on Customer
Loyalty.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan bank syariah di Indonesia telah bertransformasi memasuki
era baru yang kini semakin melebarkan sayap. Beberapa terobosan baru menjadi
andalan bank syariah untuk bersaing dengan berbagai bank di Indonesia. Daya
tarik bank syariah terdapat pada pembagian hasil keuntungan dari pihak bank
kepada nasabah — nasabah nya dengan pembagian keuntungan yang adil . Hal ini
menjadikan salah satu faktor kepuasan nasabah kepada bank syariah. Dengan
loyalitas nasabah ini sendiri yang memungkinkan bank syariah kian mampu
bersaing dengan bank Non syariah yang di Indonesia. Terlebih kini menjadi
marger yang dapat dilakukan oleh beberapa bank syariah milik BUMN, ini
menjadikan suatu ancaman baru terutama bank swasta yang tidak berbasis
syariah.

Bank Syariah Indonesia (BSI) adalah lembaga keuangan yang berada di
sector perbankan syariah. Pendirian bank ini pada tanggal 01 Februari 2021, jadi
berdirinya bank ini hasil marger dari salah satu perusahaan dalam negeri yang
dibawah naungan BUMN. Di bidang jasa keungan yang di naungi nya terdapat
3 bank yang bergabung pada Bank Syariah Indonesia yakni PT. BRI ,PT.BNIS
,PT.BSM.

Pada bank syariah Indonesia ini sudah mendapatkan kantong izin resmi
berdirinya oleh OJK pada Nomer : SR-3/PB.1/2021 tertanggal 27 January 2021.

Pada PT. Bank Mandiri dan PT. BNI Syariah masuk kedalam nama saham di
1
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PT.BRI Syariah Tbk, serta untuk izin  perubahan pada namanya dengan
menggunakan perizinan usaha dari ketiga bank BUMN tersebut dan
terbentuklah nama baru yaitu Bank Syariah Indonesia(Bsi), sebagai persetujuan
akhir.

Dalam penggabungan untuk pemilik saham pada Bank Syariah Indonesia
terdiri atas PT. BSM sebesar 51.12% , PT. BNI 25.0% , PT. Bri sebesaar 17. 4%,
saham pada Bris terdapat 2 %,saham public sebesar 4.4 %untuk pembiyaan yang
ada pada Bank Syariah itu naik ke angka 9,42 % yang lebih besar dari semua
bank konvensional sebesar 0.55 %. Sebagai bentuk layanan pada sektor
perbankan, bank syariah Indonesia harus memiliki sifat kepada pasar bebas.
Artinya , bank bisa juga mampu melayani semua nasabah nya tanpa harus
melihat dari agama, suku dan kepercayaan.

Kemudian pada Bank Syariah Indonesia juga mengedepankan pembagian
yang adil melalui akad-akad bedasarkan kaidah islam membuat bank syariah
begitu diminati oleh para nasabah terutama mereka yang ingin menabung.

Pada lain hal, perubahan yang terjadi di lingkungan yang semakin pesat
mendukung untuk berkompetisi dengan bank syariah dan bank konvensional.
Maka itu adalah salah satu kunci indicator keberhasilan yang sering kali bisa kita

lihat dari sisi loyalitas nasabahnya.

Muhammad Shafwan, Pengaruh Penggunaan Mobile..., FEB UHAMKA, 2021.



Adapun fenomena yang terjadi atas loyalitas nasabah adalah rencana konversi
pada PT Bank pembangunan daerah di Sumatra Barat (Bank Nagari) dan PT Bank
Pembangunan daerah kepualan Riau (Kepri). Jika melihat dari data OJK (Otoritas
Jasa Keuangan), kinerja asset Bank syariah pada tahun 2019 sedang berada di fase
perlambatan tumbuh ,pada tahun lalu perbankan syariah tumbuh di angka 9,9 %
secara tahunan ( year-on-year/yoy).

Lebih rendah dibandingkan periode sebelum nya yang meningkat tercatat
12.53 %. Namun pada 4 tahun belakangan ini, aset Bank Syariah terlihat bergerak
secara ekspansif, yaitu di tahun 2016 dan 2017, Kepemilikan aset-aset Bank Syariah

tumbuh mencapai 18.98 % dan 20.33 %. (www.finansialbisinis.com, 6 Maret 2021).

Berbagai cara dilakukan oleh bank untuk mempertahankan semua
nasabahnya agar tetap setia dan tetap menjadi nasbah di bank tersebut. Oleh karena
itu, mengelola gesekan pelanggan adalah suatu tantangan terbesar bagi pelaku
usaha bisinis yang dapat dihindarkan dengan memahami kebutuhan pelanggan
mereka untuk mengurangi tingkat pembelotan dan bertujuan untuk membangun
hubungan di sekitar kebutuhan tersebut sangat mendukung loyalitas pelanggan
dalam waktu jangka panjang (Ozkan et al., 2020).

Menurut (Painuli et al., 2020) berpendapat loyalitas pada pelanggan adalah
suatu kebiasaan pada perilaku pengulangan di pembelian atau keterkaitan dari segi
itulah dan adanya keterlibatan yang besar pada pilihan nya, dan bericirikan dengan
pencarian sumber informasi yang bersifat eksternal dan bisa menjadi bahan evaluasi
alternatifnya. Dan untuk melakukan pemblian ataupun men-support kembali

produk atau layananjasa yang disukai pada masa yang akan datang itu akan dapat
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mempengaruhi keadaan dan peluang usaha pemasaaran yang akan terdampak pada
kehilangan pelangan, karena mereka akan berubah.

Salah satau cara bank dalam mempertahankan nasabah nya agar tetap loyal
dalam menabung dapat melalui cara dengan memudahkan nasabah nya dalam
bertransaksi, salah satunya dengan penggunaan mobile banking. Industri perbankan
juga menyesuaikan kemajuan nyata dalam memungkinkan nasabah bank syariah
untuk melakukan yakni operasi melalui jaringan komunikasi elektronik. Kami juga
berharap operasi ini akan terus meluas dan meningkat di tahun-tahun mendatang
karena teknologi itu akan berkembang dan digunakan untuk operasi di bank syariah
(ALZAHMI, 2020) .

Mobile banking adalah layanan antar muka dengan menggunakan aplikasi
berbasis website di mana pelanggan dapat mengakses sistem perbankan dengan
menggunakan perangkat selular yaitu telepon selular. Mobile Banking (M-Banking)
diluncurkan pertama kali oleh Excelcom pada akhir 1995. Latar belakang dari
kemunculan mobile banking ini juga disebabkan oleh bank-bank yang saat itu ingin
mendapat kepercayaan dari setiap nasabahnya, dan salah satu cara yang dilakukan
yaitu dengan pemanfaatan teknologi telekomunikasi selular.

Mobile banking memfasilitasi pengguna untuk melakukan transaksi keuangan
yang meliputi informasi saldo, pembayaran tagihan, transfer pembayaran dan
notifikasi layanan perbankan. Mobile Banking menyediakan layanan informasi oleh
pihak bank untuk nasabahnya yang ditawarkan dengan menggunakan teknologi
selular yang memanfaatkan perangkat telepon selular untuk mendukung kelancaran

dan kemudahan kegiatan perbankan. Salah satu keuntungan penggunaan mobile

Muhammad Shafwan, Pengaruh Penggunaan Mobile..., FEB UHAMKA, 2021.



banking yaitu nasabah tidak perlu datang ke bank ataupun mesin ATM untuk
melakukan transaksi perbankan seperti transfer uang, cek saldo ataupun melakukan
pembayaran. Mobile banking pada masa sekarang merupakan hal yang penting bagi
nasabah karena dengan adanya mobile banking nasabah mendapatkan kemudahan
layanan yang ditawarkan pihak bank dalam memperoleh informasi keuangan dan
melakukan transaksi secara online terutama bagi nasabah yang memiliki tingkat
mobilitas yang tinggi.

Meskipun masyarakat Indonesia telah mempunyai mobile phone yang sangat
canggih, akan tetapi sedikit yang menggunakan dan paham akan hadirnya untuk
layanan di bidang jasa keuangan. Fakta tersebut bisa di lihat pada gambar berikut

yang akan menampilkan data layanan yang di akses oleh pengguna internet di

Negara Kita.

Gambar 1
Layanan yang Diakses Penggunan Internet

INDONESIA
SURVEY CENTER

Q.79. Sebutkan Konten Internet Layanan Publik/Masyarakat Yang Paling
Sering Anda Kunjungi?

1.0 08 05 01 01

M Layanan pendidikan Lavanan Pemda Layanan Naker/8PIS Naker Info DPR Pelayanan Kezchatan

= Layanan putuzan MA

Sumber : Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia, 2019-2020 (APJII)

I o, ¥ Layanan perbankan

= Azuransi

Muhammad Shafwan, Pengaruh Penggunaan Mobile..., FEB UHAMKA, 2021.



Menurut hasil survei penelitian yang di jelaskan di atas, pada Era digital
konten internet yang di akses oleh masyarakat kita terlihat. Dan Kita akan focus
kelayanan perbankan hanya 3.0% yang membuka dari total 266.91 juta jiwa yang
terdaftar sebagai warga negara di Indonesia. Dan itu ada di urutan ke 6 dari hasil
data survey layanan public yang di konsumsi oleh masyarakat Indonesia. Jika
kalau kita lihat di bidang pendidikan yang sangat penting bagi kemajuan suatu
bangsa, masyarakat di Indonesia hanya sebanyak 11.7 % yang menggunakan

internet di bidang pendidikan.

Hal ini sudah menjadikan pekerjaan rumah bagi semua perbankan, bagaimana
caranya supaya masyarakat lebih tertarik dan merasa nyaman dalam menggunakan
layanan perbankan secara online. Masih sedikitnya jumlah pengguna internet yang
menggunakan akses perbanka tidak terlepas dari masih terjadinya eror dan kendala-

kendala yang menimbulkan keraguan pada nasabah.

Perkembangan teknologi informasi, telekomunikasi, dan internet telah
berusaha membuka pasar dan produk yang terbaru, saluran layananan pengiriman
bisa sangat menghemat di industri jasa keuangan, karena tanpa harus membuka
banyak cabang di setiap daerah. Sektor perbankan telah berubah dari penyedia
solusi perbankan yang bertransformasi pada Era tekonologi terbaru ke mobile
banking (Kharismawan & Widiyanto, 2016). Sektor perbankan sudah jauh lebih

maju dalam perubahan-perubahan beberapa tahun ini.

Pasar pembayaran ritel membawa banyak manfaat bagi konsumen,

Perkembangan layanan perbankan melalui berbagai saluran seperti ATM atau
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online,telah membantu menciptakan banyak hal nilai tambah baru bagi pelanggan,
terutama untuk segmen pelanggan individu. Seiring dengan itu, perangkat seluler
juga marak dalam perkembangannya di berbagai Negara dan membuat pelanggan
beralih dari transaksi offline ke online melalui perangkat genggam (Raza et al.,

2020).

Setiap nasabah tentunya mengharapkan dan menginginkan adanya rasa
kepercayaan dari bank kepada nasabahnya sendiri. Menurut (H & Subagio, 2015).
“Kepercayaan adalah perasaaan relationship transaksi, jadi bedasarkan dari
keyakinan kepada orang yang akan di percayai memiliki kewajiban untuk saling
percaya. Kemudian untuk kepercayaan merupakan suatu hal penting atas

kesuksesan dari relationship benefit”.

Bedasarkan study kasus di atas, dalam penelitian ini variabel mobile banking,
kepercayaan dan kualitas pelayanan sebagai variabel independen yang nantinya
akan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Berbagai penelitian yang terkait
dengan mobile banking, kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pada nasabah menunjukan berbagai hasil. Bahwa “mobile banking itu berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah pada PT. BNI 46 pada cabang Kota Langsa”. Namun,
hal ini bertentangan dengan penelitian yang dilakukan oleh (indah, 2016) yang
menyatakan bahwa jumlah adopsi mobile-banking berpengaruh negative terhadap

kinerja keuangan perbankan syariah Indonesia.

Penelitian dengan pengujian Table T dalam penelitian (Nurdin, Ningrum, et

al., 2020) terdapat hasil pada variabel manfaat memiliki nilai T-hitung sebesar
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1.378 < 1, 988, dengan ini H1 ditolak, variable kepercayaan nilai pada t — hitung
sebesar 2.208 >1.988, maka hasilnya diterima, variable kemudahan dalam
penggunan terdapat hasil T hitung 1,785 < 1,988, dengan itu H3 tidak diterima atau
di tolak. Dalam uji R2 sebesaar 0,301 , berarti variable minat pelanggan dapat
dijelaskan oleh variable manfaat ,kepercayaan ,dan kemudahan penggunaan. Secara
parsial dari 3 variable yang di uji tidak ada pengaruh minat nasabah untuk memakai

mobile banking.

Penelitian yang pernah ditelusuri oleh (Hidayat, dkk, 2015) mereka
berpendapat bahwa kepercayaan itu berpengaruh signifikan kepada loyalitas
nasabah PT.Bank Syariah yang berada di daerah Jawa Timur. Namun terdapat
peneltian yang berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh (Trisusanti, 2017)
bahwa kepercayaan berpengaruh negative dan tidak secara signifikansi kepada
loyalitas nasabah. Penelitian di negara india juga mengatkan berbagai jenis
kegagalan dalam aplikasi mobile banking memiliki dampak negatif. Kegagalan
sistem akan berdampak negatif terhadap penggunan mobile banking oleh nasabah

bank (Kamboj et al., 2021).

Penelitian oleh (Arikan.e, 2013) “persepsi pelanggan terhadap CSR memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan”. Sedangkan hal ini bertentangan
dengan hasil penelitian yang dikerjakan oleh (Chaouali et al., 2020; Walangitan,
n.d.)”menyatakan bahwa kualitas pelayanan itu berpengaruh negatif tidak

signifikan kepada loyalitas nasabah”.
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Bedasarkan penjelasan latar belakang masalah, fenomena dan beberapa
hasil penelitian sebelum nya, maka saya sebagai peneliti berminat untuk membuat
penelitian dan mengambil judul tentang “Pengaruh Penggunaan MobileBanking,
Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada

Bank Syariah Indonesia Di Daerah Kota Depok.”

1.2 Permasalahan
1.2.1 Identifikasi Masalah
Bedasarkan dari latar belakang di atas, terdapat beberapa factor yang
berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah dan dapat di identifikasi masalah di bawah
ini:
1. Apakah terdapat pengaruh mobile banking terhadap Loyalitas nasabah ?
2. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan tehadap Loyalitas nasabah ?
3. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap Loyalitas nasabah?
4. Apakah terdapat pengaruh dari mobile banking, kepercayaan, kualitas
pelayanan terhadap Loyalitas nasabah ?
1.2.2 Pembatasan Masalah
Agar penelitian terarah pada permasalahan yang di teliti dan tidak meluas, maka
peneliti membatasi masalah agar ada sebuah batasan dalam penelitian ini.
Bedasarkan identifikasi masalah, maka ruang lingkup dalam penelitian ini adalah :
1. Objek penelitian nya adalah dari populasi yang saya ambil pada Nasabah Bank
Syariah Indonesia Kantor Cabang / Cabang pembantu yang ada di kota Depok
yang menggunakan pelayanaan mobile baanking di masing — masing

smartphone, serta minimal sudah pernah menggunakan layanan dari bank yang
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berupa Atm, Kkartu credit card, Pemabayaran E-Commerce, Sms Banking,
elektronik banking, dan internet Banking ,Multi Payment, BPJS,

2. Pengambilan data pada penelitian ini berasal dari data primer dari sample
nasabah Bank Syariah Indonesia yang aktif dan bukan nasabah Dorman, serta
pernah menggunakan fasilitas mobile banking minimal selama kurang lebih 1
minggu terakhir pasca migrasi pada tahun ini.

3. Periode penelitian dari bulan 4 Agustus — 30 September 2021

1.2.3 Perumusan Masalah

Jadi menurut dari hasil penjabaran yang telah di jelaskan di atas, maka kita
dapat merumuskan masalah untuk riset ini yaitu “Bagaimakah Pengaruh

Penggunaan Mobile Banking, Kepercayaan dan Kualitas pelayanan terhadap

Loyalitas Nasabah pada Bank Syariah Indonesia di daerah Depok”. Perusahaan

perbankan ini juga berada di sektor keuangan yang terdaftar pada BEI (Bursa Efek

Indonesia), perolehan izin oleh OJK di keluarkan melalui surat Nomor :SR-

3/PB.1/2020?

1.3 Tujuan penelitian

Adapun tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengukur dari seberapa besar pengaruh penggunaan mobile Banking

terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia (BSI) kota Depok.

2. Untuk mengetahui atau mengukur seberapa berpengaruh kepercayaan dari

penggunaan mobile banking terhadap Loyalitas Nasabah di Bank Syariah Indonesia

(BSI) kota Depok.
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3. Untuk menilai atau mengukur kualitas pelayanan terhadap loyalitas nsabah
di Bank Syariah Indonesia Indonesia (Bsi) kota Depok.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk pihak Bank Syariah Indonesia

Dapat dijadikan evaluasi dan untuk pertimbangan dalam melihat langkah atau
perubahan yang strategis dalam memajukan system pada layanan mobile banking
yang nanti akan semakin di gemari oleh semua nasabahnya.

2. Untuk peneliti

Memiliki keuntungan yang sangat bagus yakni guna meng-Upragde pengetahuan
dan wawasan nya di bidang penelitian dan di masukan kedalam jurnal atau naskah
akademik tentang pengaruh penggunaan Mobile Banking ,kepercayaan, Kualitas
Pelanyanan terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah kota Depok.

3. Untuk akademisi

Hasil dari penelitian ini sangat di harapkan sebagai bahan tambahan dan sumber
referensi , jika memilki minat penelitian dengan variabel yang sama. Bahkan bisa
dijadikan sebagai bahan sumber kajian, demi terciptanya inovasi baru dalam riset

selanjutnya dengan variabel atau permasalahan yang sama.
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