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ABSTRAK

Diana Novita Sari, Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking terhadap
Kepuasan Nasabah dengan Loyalitas Nasabah sebagai Variabel Moderating
Pasca Marger Bank Syariah mandiri (Studi Kasus bank syariah Indonesia
KCP Cinere 1 Kota Depok). Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah,
Fakultas Agama Islam, Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas
pelayanan mobile banking (X) terhadap kepuasan nasabah (Y) dan juga
mengetahui bagaimana loyalitas nasabah (Z) dalam memoderasi pengaruh
kualitas layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah. Untuk
menghasilkan penelitian tersebut secara mendalam penulis menggunkan
pendekatan kuantitatif dengan data primer. Teknik kualitas data dan uji
normalitas menggunakan uji kolmogrov, P-P plot, gv Teknik yang digunakan
yaitu moderated regression analysis

Penelitian ini menunjukan bahwa kualiytas layanan mobile banking (X)
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah (Y) secara parsial dengan nilai
signifikan 0,00 < 0,05 dan nilai thitung 8,031. Loyalitas nasabah (Z) dapat
memoderasi variable kualitas layanan mobile banking (X) terhadap kepuasan
nasabah (Y) dengan nilai signifikan 0,009 < 0,05. Pada uji koefisien
determinasi apabila kualitas layanan mobile banking yang dimoderasi dengan
loyalitas nasabah dengan nilai R Squere 0,851. Dengan demekian dapat
dikatakan bahwa presentase sumbangan pengaruh variable bebas kualitas
layanan mobile banking yang dimoderasi dengan variable moderating
loyalitas nasabah terhadap variable terikat kepuasan nasabah sebesar 85,1%.
sisanya dengan total 14,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
digunakan dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Layanan Mobile Banking, Kepuasan Nasabah,
Loyalitas Nasabah

viii
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BAB |

PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG MASALAH

Dunia dewasa telah memasuki Era Globalisasi. Hal ini dapat di
lihat dari Perkembangan Teknologi Informasi dan Komunikasi yang
semakin maju diberbagai belahan dunia telah mengubah perubahan yang
besar terhadap zona kehidupan manusia. Teknologi sekarang sangat
memudahkan manusia tidak hanya dalam pelayanan komunikasi,
melainkan juga dalam sektor-sektor lainnya. Berbagai sektor yang
mengalami perubahan akibat dari majunya Teknologi Informasi dan
Komunikasi antara lain Sector Perekonomian, Budaya, Social, Pertahanan
dan Keamanan serta Pendidikan. Tidak lepas dalam dunia bisnis juga tidak
luput dari pengaruh perkembangan teknologi informasi dan komunikasi.
hal itu dapat kita lihat dengan adanya e-business yang sangat berkembang
dengan pesat pada dunia ini.

Kebutuhan akan informasi dan komunikasi yang semakin tinggi.
Kebutuhan tersebut tidak hanya diperlukan oleh kalangan menengah
keatas, namun diperlukan oleh seluruh kalangan masyarakat. Khususnya
kebutuhan akan informasi dan komunikasi terhadap dunia perbankan

Seiring berjalannya waktu Teknologi Informasi sangat penting

dalam lingkup dunia bisnis. Pada bidang perbankan diseluruh dunia juga

1
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mulai merasakan dampak e-business ini. Banyak cara yang dilakukan oleh

bank

2
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didunia dalam memnfaatkan adanya kemajuan teknologi informasi dan
komunikasi ini. Sementara itu, persaingan pada zona perbankan berlomba-lomba
untuk saling merebut jumlah nasabah. Bank-Bank mulai membuat business plan
yang realistis dengan memanfaatkan kemajuan teknologi informasi dan
komunikasi tersebut. berbagai Bank mulai meningkatkan layanan dengan
memberikan diferensiasi produk dan kualitas layanan yang baik agar dapat
menjadikan bank tersebut yang memiliki nilai lebih dibandingkan para pesaing.
selain juga mampu memberikan kualitas layanan yang aman dan terpercaya,
namun bank tersebut juga mampu memeberikan kualitas layanan yang sesuai
dengan kebutuhan nasabah yang searah dengan perkembangan teknologi masa

kini dan gaya hidup masa kini.

Seiring dengan berjalannya waktu dan zaman perkembangan
teknologi informasi, telekomunikasi sangat mempengaruhi dunia bisnis
hingga munculnya aplikasi bisnis yang berbasis digital banking. Digital
banking menurut penjelasan peraturan Otoritas Jasa Keuangan (OJK)
Nomor 12/POJK.03/2018 tentang penyelenggaraan layanan perbankan
digital oleh bank umum, pengertian digital banking adalah layanan
perbankan elektronik yang dikembangkan dengan mengoptimalkan
pemanfaatan data nasabah dalam rangka melayani nasabah secara lebih
cepat, mudah dan sesuai dengan kebutuhan (customer experience), serta
dapat dilakukan secara mandiri sepenuhnya oleh nasabah.dengan

memperhatikan aspek pengamanan.
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Menurut hasil survey situs APJII (2020) dari total populasi
penduduk Indonesia 266.91 juta jiwa, penetrasi poengguna internet
diindonesia tahun 2019 telah mencapai 196,7 juta jiwa atau setara dengan
73,7% hal ini menunjukan peningkatan 25,53 juta jiwa dari hasil survey
pada tahun 2018. Mengenai pertumbuhan internet diindonesia yang
semakin meningkat setiap tahunnya, Penetrasi pengguna internet di
Indonesia dari tahun 2015 s.d. 2019 dapat kita lihat pada grafik dibawah
ini:

Gambar 1.1

Penetrasi pengguna internet di Indonesia
dari tahun 2015 s.d. 2019

196,7
171,17
132,7 143,26
110,2

2015 2016 2017 2018 2019
M juta jiwa 110,2 132,7 143,26 171,17 196,7

Berdasarkan Gambar 1.1 diatas, menunjukkan bahwa pengguna
internet pada tahun 2016 mengalami kenaikan sebesar 22,5 juta jiwa jika
dibandingkan tahun 2015. Serta mengalami kenaikan 11,09 jiwa dan 27,91
juta jiwa pada tahun 2017 dan 2018. Lalu pada tahun 2019 jumlah
pengguna internet mengalami peningkatan hingga mencapai 196,7 juta
jiwa atau mengalami kenaikan 25,53 juta jiwa jika dibandingakn dengan

2015. Jumlah pengguna internet di Indonesia memang selalu mengalami
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kenaikan yang stabil setiap tahunnya. hal ini dapat menunjukkan bahwa
adanya peluang yang cukup besar dalam memanfaatkan internet untuk

keperluan suatu bisnis di Indonesia.

Peluang yang cukup tinggi dalam peningkatan perkembangan
teknologi informasi yang pesat, mengharuskan dunia perbankan
melakukan inovasi dalam melayani nasabahnya. Melakukan perubahan
berupa layanan perbankan digital (digital banking) menjadi salah satu
pilihan yang terbaik untuk dunia perbankan. Layanan perbankan digital
dapat mempermudah nasabah dalam melakukan pembukaan buku
rekening, transaksi perbankan, registrasi, komunikasi, dan layanan nasabah
yag lainnya tanpa harus datang langsung ke Bank. Layanan ini dapat
diakses dengan mudah tanpa ada batasan waktu dan tempat. Hal ini
bertujuan untuk meningkatkan efesiensi kegiatan operasional dan digital

service bank untuk memberikan kepuasan kepada nasabah.

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia, menjadikan
terwujudnya penggabungan merger tiga perbankan syariah yang sudah
ada, yaitu Bank Syariah Mandiri (BSM), Bank Negara Indonesia Syariah
(BNIS) serta Bank Rakyat Indonesia Syariah (BRIS). Pengertian dari
merger merupakan suatu proses penggabungan antara dua perseroan,
dimana salah satunya tetap berdiri serta menggunakan nama perseroannya,
sementara perseroan lainnya lenyap dan semua kekayaannya dimasukkan
dalam perseroan yang tetap berdiri itu. Terdapat juga yang menjelaskan

bahwa pengertian dari merger merupakan penggabungan antara dua
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perusahaan menjadi satu, dimana perusahaan yang telah melakukan
merger mengambil alihkan semua aset serta kewajiban perusahaan yang
menerima merger tersebut. Merger merupakan salah satu bentuk
pengembangan eksternal perusahaan, dengan cara menggabungkan dua
perusahaan atau bahkan lebih, dimana hanya ada satu nama perusahaan
yang akan tetap berdiri sedangkan perusahaan lainnya berhenti atas dasar
hukum tanpa likuidasi dahulu.(Sultoni & Mardiana, 2021)

Merger merupakan suatu bentuk penggabungan dua badan usaha,
badan usaha yang satu tetap ada dan badan usaha yang satu atau yang
lainnya bubar secara hukum dan nama perusahaan yang digunakan adalah
nama peruahaan yang masih ada(Adrian Sutedi, S.H., 2018).

kebijakan merger ini penting dilakukan oleh perusahaan khususnya
perusahaan perbankan mengingat masuknya era digital yang memberikan
dampak berupa persaingan yang signifikan antar perusahaan perbankan.
Kebijakan merger merupakan satu dari sekian banyak kebijakan eksternal
yang dikeluarkan oleh perbankan yang berfungsi untuk mengembangkan
strategi dalam berbisnis melalui teknik peningkatan nilai oleh perusahaan
tersebut(Amalia & Rochmah Ika, 2014).

Maka, dari uraian diatas peniliti menitikberatkan pada pengukuran
kualitas pelayanan m-banking ditinjau dari perpektif nasabah pada Bank
Syariah Mandiri dan Bank BRI Syariah sebagai penyedia layanan m-
banking dalam bertransaksi, yang mana sejauh ini masih belum ada

penelitian pendahuluan yang mengukur kualitas pelayanan mobile banking
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pada bank Syariah dan seberapa besar tingkat kepuasan nasabah terhadap
peranan penting pelayanan oleh sumber daya manusia yang ada dalam
Bank tersebut. Dan membandingkan tingkat kepuasan nasabah pada kedua
bank tersebut upaya mengoptimalkan pemanfaatan data nasabah dalam
rangka melayani nasabah secara lebih cepat, mudah dan sesuai dengan
kebutuhan, serta dapat dilakukan secara mandiri sepenuhnya oleh
nasabah.dengan memperhatikan aspek pengamanan yang terjamin untuk
kebaikan Bank Syariah Indonesia dimasa yang akan datang.

Penulis memilih judul tentang mobile banking karena pada
kenyataannya sering mengalami gangguan sistem layanan, dimana saat
nasabah melakukan transaksi sering gagal tetapi saldo nasabah terpotong
(terdebet). Sehingga hal tesebut membuat nasabah ragu-ragu untuk
menggunakan layanan tersebut karena hal semacam ini akan merepotkan
nasabah ketika harus mengurus lagi ke meja teller bank, sehingga nasabah
lebih memilih untuk melakukan transaksi dengan mesin ATM.

Dari urauian diatas, penulis tertarik mencoba meneliti dan
pengukuran kualitas pelayanan m-banking ditinjau dari perpektif nasabah
pada Bank Syariah Indonesia KCP Cinere 1 kota Depok sebagai penyedia
layanan M-banking dalam bertransaksi dan seberapa besar tingkat
kepuasan nasabah terhadap peranan penting pelayanan oleh sumber daya
manusia yang ada dalam Bank tersebut. maka dalam hal ini, penulis akan
meneliti Bank Syariah Indonesia KCP Cinere Kota Depok, karena Setiap

nasabah di sarankan menggunakan layanan internet banking baik nasabah
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baru maupun nasabah lama dan selain itu nasabah bank Syariah Indonesia
Cabang cinere ini secara dominan juga menggunakan layanan mobile
banking akan tetapi tidak setiap nasabah memiliki atau menggunakan
layanan mobile banking. Hal tersebut menarik perhatian saya dan rasa
ingin tau saya, sehingga saya melakukan penelitian yang berjudul
“PENGARUH KUALITAS LAYANAN MOBILE BANKING
TERHADAP TINGKAT KEPUASAN NASABAH DENGAN
LOYALITAS NASABAH SEBAGAI VARIABEL MODERATING
PASCA MARGER BANK SYARIAH INDONESIA (STUDI KASUS

BANK SYARIAH INDONESIA KCP CINERE 1 KOTA DEPOK)”.

. ldentifikasi Masalah

Dari uraian latar belakang diatas peneliti ini penulis mencoba
mengindentifikasi masalah masalah yang terjadi dalam pelayanan dalam
perbankan syariah khususnya pelayanan mobile banking adalah sebagai
berikut:

1. Diduga adanya kurangnya respon dan kesigapan dalam memberikan
bantuan pelayanan yang cepat dan tanggap pasca marger kepada
nasabah migrasi bank.

2. Diduga layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia belum
maksimal terhadap penggunaan mobile banking tertuju pada nasabah
migrasi.

3. Diduga adanya miskomunikasi antar cabang bank terhadap

penggunaan mobile banking pada nasabah migrasi bank.

Pengaruh Kualitas Layanan..., Diana Novita Sari, FAI, 2021.



4. Diduga adanya kurang perhatian secara individu yang diberikan bank

kepada nasabah.

C. Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas Batasan-batasan dalam
penulisan ini yaitu responden merupakan pengguna atau pernah
menggunakan mobile banking Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang
Cinere 1 kota Depok. Menitikberatkan pada pengukuran kualitas
pelayanan m-banking ditinjau dari perpektif nasabah pada Bank Syariah
Indonesia sebagai penyedia layanan m-banking dalam bertransaksi upaya
mengoptimalkan pemanfaatan data nasabah dalam rangka melayani
nasabah secara lebih cepat, mudah dan sesuai dengan kebutuhan, serta
dapat dilakukan secara mandiri sepenuhnya oleh nasabah.dengan
memperhatikan aspek pengamanan yang terjamin untuk kebaikan Bank

Syariah Indonesia dimasa yang akan datang.

D. Rumusan Masalah

Dengan demikian, dari Batasan masalah diatas, rumusan masalahnya
yaitu:
1. Apakah Kualitas layanan mobile banking dapat mempengaruhi
kepuasan nasabah pasca marger di Bank Syariah Indonesia Kantor

Cabang Cinere kota Depok?
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2. Apakah loyalitas nasabah dapat memoderasi hubungan antara kualitas
layanan mobile banking dengan kepuasan nasabah pasca marger di

Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Cinere kota Depok?

E. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Dalam sebuah penelitian yang paling terpenting adalah kemanfaatan
yang dapat dirasakan atau diterapkan setelah terbongkarnya hasil
penelitian, tujuan dan manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini.

1. Tujuan Penelitian
a. Agar Mengetahui apakah kualitas layanan mobile banking dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah Bank Syariah indonesia Kantor
Cabang Cinere 1 Kota Depok
b. Agar mengetahui apakah loyalitas nasabah dapat memoderasi
hubungan antara kualitas layanan mobile banking dengan kepuasan
nasabah Bank Syariah indonesia Kantor Cabang Cinere 1 Kota
Depok
2. Manfaat Penelitian
a. Bagi Penulis
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi salah satu sumber
informasi bagi mahasiswa tentang pengaruh kualitas layanan
mobile banking terhadap kepuasan nasabah dengan loyalitas
nasabah sebagai pemoderasi dan menjadi suatu rujukan
pengetahuan mahasiswa untuk melihat perkembangan perbankan

syariah di Indonesia.
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b. Bagi Akademik
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi salah satu sumber
informasi ataupun referensi selanjutnya kepada pihak akademisi
terkait dengan pengetahuan yang lebih luas mengenai pengaruh
kualitas layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah
dengan loyalitas nasabah sebagai pemoderasi. bagi pihak-pihak
yang berkepentingan khususnya bagi penulis, pada umumnya bagi
masyarakat yang memiliki minat untuk mengikuti perkembangan
perbankan syariah di Indonesia.

c. Bagi Obyek Penelitian
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan acuan oleh
Bank Syariah Indonesia pasca marger dalam upaya memperbarui
kualitas layanan mobile banking agar dapat memberikan yang

terbaik untuk nasabah dimasa yang akan datang.

Pengaruh Kualitas Layanan..., Diana Novita Sari, FAI, 2021.
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Pada penelitian terdahulu yang relevan ini peneliti mencari informasi dari

website Bank Syariah Mandiri dan Bank BRI Syariah, peneliti juga

melihat dari hasil peneliti sebelumnya dari Skripsi, TA, Tesis, dll.

Tabel 1.2

Penelitian Relevan

No. | Judul — Peneliti | Hasil Persamaan | Perbedaan
— Tahun penelitian

1. | Judul: Hasil penelitian | Persamaan | Adapun
Pengaruh menunjukan bahwa | penelitian perbedaan
Penggunaan uji regresi linier | terdahulu dengan
ebanking, berganda ini yaitu | penulis
kepercayaan menunjukan pengaruh terdapat pada
(TRUST), dan | besaran koefisien | layanan produk dan
kualitas regresi variable | mobile layanan yang
pelayanan pengguna ebanking | banking dijadikan
terhadap bertanda  positif, | terhadap penelitian,
loyalitas nasabah | Hal ini | kepuasan pada
bank BNI | menidentifikasikan | nasabah penelitian ini
Syariah  kantor | bahwa pengguna kualitas
cabang mbanking tidak layanan
Surakarta. berpengaruh mbanking

Pengaruh Kualitas Layanan..., Diana Novita Sari, FAI, 2021.
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Peneliti: signifikan pada BNI Syariah
Evani nasabah BNI menjadi
Khoirunnisa Syariah KC produk dan
IAIN Salatiga surakarta, terhadap layanan yang
Tahun: loyalitas  nasabah dijadikan
2017 ,sehingga H1 dan variabel

H2  ditolak dependen.

sedangkan kualitas Penelitian ini

pelayanan menggunakan

berbanding  lurus metode path

searah terhadap analisis yaitu

loyalitas nasabah, SPSS.

artinya kualitas

pelayanan

berpengaruh

terhadap nasabah

BNI Syariah KC

Surakarta.
Judul: Penelitian ini | Persamaan | Perbedaan
Pengaruh Menggunakan penelitian penelitian
Digitalisasi Penelitian terdahulu terdahulu ini
Bank  Syariah | kuantitatif dengan | ini yaitu | adalah lokasi
Mandiri Dalam | metode deskriptif. | Sama-sama | penelitian,
Pengaruh Kualitas Layanan..., Diana Novita Sari, FAI, 2021.
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Peningkatan Adapun Membahas | waktu
Pelayanan pendekatan tentang penelitian
Terhadap penelitian ini | digitalisasi | dan objek
Kepuasan adalah  penelitian | bank penelitian.
Nasabah. dengan survey. terhadap

Peneliti: kepuasan

Siti Zawiyah nasabah

Tahun:

2019

Judul: Penelitian ini | Persamaan | Perbedaan
Optimalisasi Menggunakan penelitian penelitian
Produk Bank | penelitian terdahulu terdahulu ini
Syariah  Dalam | deskriptif ini yaitu | adalah lokasi
Mengahadapi kualitatif, yaitu | Sama-sama | penelitian,
Digital Banking | pengelolaan  data | Membahas | waktu
(Studi Kasus | yang bersifat | tentang penelitian
Bank  Syariah | uraian, digitalisasi | dan objek
Mandiri  Kota | argumentasi, dan | bank. penelitian.
Palopo) pemaparan  yang

Peneliti: kemudian di

Indrika  Reski | analisa.

Amalia

Tahun:

Pengaruh Kualitas Layanan..., Diana Novita Sari, FAI, 2021.
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2019

Judul: Penelitian ini | Persamaan | Perbedaan
Pengaruh menggunakan jenis | penelitian penelitian
Penerapan penelelitian terdahulu terdahulu ini
Digital Banking | lapangan (field | ini yaitu | adalah lokasi
Terhadap research) dan | Sama-sama | penelitian,
Kepuasan bersifat kuantitatif. | Membahas | waktu
Nasabah (Studi tentang penelitian
Pada BNI digitalisasi | dan objek
Syariah Cabang bank penelitian.
Banda Aceh). terhadap

Peneliti: kepuasan

Izma Fazlun nasabah.

Jannah

Tahun:

2019

Judul: Penelitian ini | Persamaan | Perbedaan
Pengaruh menggunakan penelitian penelitian
Layanan E- | pendekatan  data | terdahulu terdahulu ini
Banking sekunder diperoleh | ini yaitu | adalah lokasi
Terhadap lewat wawancara | Sama-sama | penelitian,
Kepuasan dan juga | Membahas | waktu
Nasabah ~ BNI | menggunakan data | tentang penelitian
Pengaruh Kualitas Layanan..., Diana Novita Sari, FAI, 2021.
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Syariah Cabang | primer dari | layanan E- | dan objek
Pembantu responden Banking penelitian.
Bintaro — | pengguna layanan | pada bank

Kebayoran digital banking | Syariah

Arcade. tersebut bank

Peneliti: terhadap

Mila kepuasan

Komarriyah nasabah.

Tahun:

2015

G. Sistematika Penulisan

Adapun sistematika penyusunan proposal ini adalah sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN

Pada bab I pendahuluan ini peneliti akan membahas mengenai latar
belakang yang ingin dilakukan penelitian, identifikasi masalah yang akan
diteliti, rumusan masalah, tujuan dan maanfaat penelitian, penelitian
terdahulu yang relevan dan sistematika penulisan.
BAB |1 LANDASAN TEORI

Pada bab Il (Landasan Teori) ini peneliti akan menjelaskan tentang
objek masalah yang ingin diteliti secara jelas dan lengkap, Teori yang
dibahas vyaitu teori mengenai judul penelitian, mulai dari pengertian

mobile banking, tujuan mobile banking, pengertian kepuasan dan loyalitas

Pengaruh Kualitas Layanan..., Diana Novita Sari, FAI, 2021.
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nasabah, teori kepuasan, pengertian marger, jenis-jenis marger beserta
kerangka berfikir.
BAB 111l METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab Il ini akan dijelaskan tentang ruang lingkup penelitian,
metode penentuan sampel, suber data penelitian, populasi, metode
pengumpulan data yang di pakai dalam penelitian ini, variabel penelitian,

dan teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini.

BAB IV HASIL PENELITIAN

Pada bab 1V ini akan menjelaskan gambaran umum penelitian,

analisis data dan pembahasan penelitian.

BAB V PENUTUP

Dalam bab V ini akan disimpulakan berupa pernyataan singkat dan
akurat dari hasil pembahasan. Kesimpulan menjawab permasalahan dan
tujuan penelitian yang telah disusun. Dan saran disampaikan untuk
kepentingan pengembangan riset selanjutnya atau perbaikan terhadap hal-
hal yang ditemukan sehubungan dengan hasil penelitian yang ditujukan

kepada pihak-pihak terkait.

Pengaruh Kualitas Layanan..., Diana Novita Sari, FAI, 2021.
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