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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Sistem perbankan yang ada di Indonesia terbagi menjadi dua jenis 

atau lebih dikenal dengan dual banking system atau sistem perbankan 

ganda. Dual banking system tersebut menunjukan adanya bank yang 

beroperasi pada  prinsip bagi hasil yaitu bank Syariah dan bank yang 

beroperasi dengan sistem bunga yaitu bank konvensional. Peraturan ini 

tercantum pada Undang-Undang  No. 10 Tahun 1998 tentang perubahan 

UU No. 7 Tahun 1992 yang mulai mengakui tentang adanya keberadaan 

bank syariah dan bank konvensional serta memperbolehkan bank 

konvensional untuk membuka unit usaha dengan berprinsip syariah 

(Siregar, 2021). 

Perbankan syariah di Indonesia menghadapi sejumlah tantangan 

di tengah wabah covid-19 dalam menjalankan sistem operasionalnya 

yaitu menjaga jarak fisik (physical distancing), industri perbankan 

syariah dituntut untuk melayani nasabah dari rumah, bank syariah harus 

menyesuaikan pola bisnis akibat pandemi covid-19, perbankan syariah 

dituntut melayani nasabah melalui digitalisasi layanan bank, baik layanan 

digitalisasi dalam penghimpunan dana maupun pembiayaan. Gubernur 

Bank Indonesia (BI) Perry Warjiyo menyatakan bahwa langkah cepat 

dan adaptif industri perbankan harus dilakukan karena dewasa ini 

perilaku bertransaksi masyarakat juga sudah bergeser dari konvensional 

menuju digitalisasi, mengingat masyarakat semakin masif seiring dengan 

pengguna smartphone yang kian banyak  (Tahliani, 2020).  

Sampai saat ini baik bank konve insional mauipuin bank syariah 

teiruis be irinovasi dan meinguibah cara layanan ke iuiangan yang dibe irikan 
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ke ipada nasabah deingan me imanfaatkan jasa te iknologi ke iuiangan 

(financial teichnologi) meilaluii fasilitas digital banking. Digitalisasi 

pe irbankan meinjadi momein seite ilah peiruibahan reivoluisi indu istri 4.0  

de ingan me ilandaskan peingguinaan se icara eife iktif dan eifisiein me ilaluii 

teiknologi. Pe ingu iatan digitalisasi pe irbankan meinjadi suiatui mode il yang 

baik teirhadap keimajuian leimbaga ke iuiangan di Indone isia seihingga te iruis 

mampui jaya dan be irke imbang me inuijui e ikonomi digital (Pratama, 2021). 

Salah satuinya adalah peirke imbangan teiknologi dalam duinia peirbankan 

yaitu i be iruipa layanan aplikasi mobilei banking.  

Mobilei banking meiruipakan layanan antarmuika (inte ir facei), 

dimana nasabah dapat me ingakse is sisteim peirbankan deingan 

meingguinakan pe irangkat ponseil. Mobilei banking meimfasilitasi peingguina 

uintuik meilakuikan transaksi keiuiangan yang me ilipuiti informasi saldo, 

pe imbayaran tagihan, transfe ir peimbayaran, dan peimbe iritahuian teiks. 

Layanan aplikasi mobilei banking ini meimbe irikan keimuidahan dan 

ke iceipatan layanan finansial nasabah se icara reial time i, kareina nasabah 

tidak peirlui langsu ing datang ke i kantor layanan atau i ge irai bank se ihingga 

dapat meinghe imat waktui dan biaya (Pare ira & Suisanti, 2021). Meinuiruit 

pe iratuiran OJK Nomor 12/POJK.03/2018 me iruipakan su iatui keibijakan 

yang dapat meinghantarkan para nasabah u intuik mampui meirasakan 

ke imuidahan dan keinyamanan se ilama prose is transaksi se icara digital di 

Indone isia. 
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Gambar 1. 1 Pengguna SMS/Mobile Banking di Indonesia  

 

https://sharingvision.com/pe irtuimbuihan-smsmobile i-banking-di-

indoneisia/ 

Suimbe ir: Sharing Vision  

Be irdasarkan su irve iy yang dilaku ikan sharing vision, peingguina 

sms/mobile i banking meincapai kuirang leibih 21, 86 juita peingguina. 

Se idangkan be irdasarkan hasil suirve iy le imbaga rise it Markeiting Re ise iarch 

Indone isia (MARS) Inte irnasional meingatakan bahwa 35% dari se iluiruih 

ke igiatan onlinei yang dilaku ikan di ruimah di se iluiruih du inia akan beiralih kei 

layanan mobile i banking. Hal teirse ibu it meinuinjuikkan bahwa adanya 

ke iteirtarikan dalam meingguinakan layanan mobilei banking meindapatkan 

citra positif dari masyarakat (Fandi, 2019).   

Pe irke imbangan peingguinaan mobilei banking oleih peirbankan 

se ibagai tuintuitan akan meiningkatnya ke ibuituihan transaksi peirorangan dan 

pe iruisahaan, seirta diduikuing ole ih adanya ke imajuian dalam teiknologi 

teile ikomuinikasi. Namuin dalam imple ime intasinya, pe ingguinaan mobile i 

banking saat ini masih te irdapat peirse ipsi ne igatif dari nasabah, se ihingga 

bank pe irlui me impeirhatikan peilayanan yang dibe irikan se irta keiamanan 

yang akan meinimbuilkan keipeircayaan dari layanan aplikasi mobilei 
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banking. Adanya pe irse ipsi ne igatif, meingharu iskan bank seibagai peinye idia 

layanan me inge iluiarkan dana ataui uiang u intuik meile ingkapi fasilitas dan 

pe inge imbangan aplikasi mobilei banking. 

E i-loyalty meinjadi tantangan be isar yang dialami pe irbankan, kareina 

para peilakui uisaha di seiktor ini akan teiruis be irinovasi agar dapat 

be irkompeitisi deingan para kompeititornya, sehingga hal tersebut dapat 

mempengaruhi nasabah khususnya dalam penggunaan mobile banking. Ei-

loyalty sangat dibu ituihkan oleih pe irbankan kare ina tanpa adanya e i-loyalty 

bank akan suilit tuimbuih dan beirke imbang de ingan baik (Romadhan, 2019). 

E i-loyalty adalah sikap meinguintuingkan nasabah teirhadap transaksi 

e ileiktronik yang me ingakibatkan peingguina akan meilakuikan peimakaian 

se icara beiruilang-uilang (Saragih, 2019). Me iningkatnya ju imlah ei-loyalty 

teintuinya dipe ingaru ihi oleih beibe irapa faktor. Salah satuinya dipeingaruihi 

oleih adanya faktor ei-truist.  

E i-truist meiruipakan keipeircayaan teirhadap harapan dalam situ iasi 

risiko transaksi onlinei. Transaksi bisnis akan te irjadi apabila keiduiaa pihak 

masing-masing saling pe ircaya (Nawangasari & Pu itri, 2020). Ei-truist 

dalam layanan e ileiktronik meimiliki peingaru ih yang sangat be isar, jika suiatui 

layanan tidak me indapatkan keipe ircayaan dari bank maka layanan te irse ibuit 

akan su ilit meindapatkan ei-loyalty nasabah (Be irliana & Sanaji, 2022).  

Hasil pe irnyataan terirrse ibuit dikuiatkan deingan hasil peine ilitian yang 

suidah dilakuikan oleih Ruifina pramu iditha, Syarifah Hu idayah dan He irning 

Indriastu iti (2021) meinyatakan bahwa ei-truist be irpe ingaru ih se icara positif 

dan signifikan te irhadap ei-loyalty. Pe irnyataan ini be irbanding te irbalik 

de ingan hasil peineilitian yang dilaku ikan oleih Cindy Be irliana dan Sanaji 

(2022) bahwa teirdapat peirbe idaan antara e i-truist yang dibe irikan bank dan 

e i-loyalty nasabah, yang bisa diartikan bahwa adanya e i-truist yang 
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dibeirikan bank tidak beirpe ingaru ih positif dan signifikan te irhadap ei-loyalty 

nasabah. 

Pe ine ilitian yang su idah dilakuikan oleih (Luithfianti & Deiwi, 2020) 

faktor yang me impeingaruihi e i-loyalty nasabah bank syariah se ilain ei-truist 

adalah ei-se irvicei quiality. Salah satui hal yang akan me injadi peirtimbangan 

nasabah u intuik me ilakuikan transaksi meilalu ii mobilei banking yaitu i kuialitas 

layanan be irbasis eileiktronik (e i-se irvicei). Ei-se irvicei quiality meiruipakan 

be intuik  layanan de ingan me idia inte irneit yang le ibih lu ias dan 

meinghuibuingkan antara pihak bank de ingan nasabah uintuik meimeinuihi 

ke igiatan transaksi se icara eifeiktif dan eifisie in (Saragih, 2019). Nasabah 

akan meingharapkan bahwa layanan dari situ is ataui aplikasi  yang me ireika 

guinakan meimiliki kuialitas yang baik dan dapat me imbeirikan keipuiasan 

pada konsu imein ataui nasabah. Ei-se irvice i yang baik dan u ingguil akan 

meimbe irikan nilai tambah bagi pe iruisahaan yang be irdampak pada reiteinsi 

konsuime in dan ei-loyalty teirhadap satui layanan (Safaru idin eit al., 2020). 

Hal ini seijalan deingan hasil peine ilitian yang dilaku ikan oleih Arie if 

Buidiman, E idy Yu ilianto, dan Mu ihammad Saifi (2020) me inyatakan bahwa 

e i-se irvicei be irpeingaruih positif dan signifikam te irhadap ei-loyalty. 

Pe ine ilitian teirse ibuit beirteintangan de ingan hasil peineilitian yang te ilah 

dilakuikan oleih Sri Pu idjarti, Nu irchayati dan Honorata Ratnawati Dwi 

Puitranti (2019) yang me inyatakan bahwa tidak ada hu ibuingan yang 

signifikan antara ei-se irvicei quiality seicara langsu ing te irhadap ei-loyalty. 

Me iningkatkannya e i-loyalty nasabah juiga dapat dipeingaru ihi oleih 

e i-satisfaction. Ei-loyalty dibeintuik de ingan adanya e i-satisfaction yang 

meimiliki keite irkaitan deingan aspe ik lainnya. E i-satisfaction meiruipakan 

tanggapan nasabah de ingan u inkapan peirasaan seinang mau ipuin keice iwa 

yang me inuinju ikkan adanya prose is transaksi atas produik yang 

digu inakannya (Saragih, 2019). E i-satisfaction meiruipakan salah satui kuinci 
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uintu ik meinciptakan ei-loyalty nasabah, kare ina nasabah akan me irasa puias 

dan ceindeiruing loyal. Nasabah dapat dikatakan loyal ke itika ia mampui 

meinuinjuikkan keise itiaannya agar te itap be irkeilanjuitan meinggu inakan 

layanan dan produik ke imbali. Deimikian, aseit peiruisahaan yang sangat 

be irharga adalah teirciptanya se iorang nasabah yang loyal. Pe irnyataan ini 

se ijalan deingan hasil peine ilitian yang te ilah dilakuikan oleih Me igasari 

Guisandra Saragih (2019) yang me imbu iktikan adanya e i-satisfaction 

be irpeingaruih signifikan teirhadap ei-loyalty. Peineilitian teirse ibuit 

be irteintangan de ingan hasil pe ine ilitian yang te ilah dilakuikan ole ih Janita dan 

Miranda (2019)  dalam peineilitiannya me inyatakan bahwa ei-satisfaction 

tidak teirdapat peingaru ih yang signifikan teirhadap ei-loyalty.  

Be irdasarkan latar be ilakang di atas teilah meinjeilaskan bahwa 

teirdapat beibeirapa faktor yang me impeingaruihi e i-loyalty pada nasabah 

pe ingguina mobilei banking syariah seirta adanya be ibeirapa peirbe idaan hasil 

pe ineilitian yang se ibe iluimnya pe irnah dilaku ikan, maka peineiliti teirtarik 

uintu ik meingamati dan meingkaji leibih meindalam lagi teintang pe ingaru ih e i-

tru ist, ei-se irvicei quiality, dan ei-satisfaction teirhadap ei-loyalty nasabah 

pe ingguina mobile i banking syariah. Ju idu il pe ine ilitian yang diambil adalah 

“Pengaruh E-trust, E-service quality, Dan E-satisfaction Terhadap E-

loyalty Nasabah Pengguna Mobile Banking Syariah di Kota 

Tangerang”. 

B. Identifikasi Masalah 

Be irdasarkan u iraian pada latar be ilakang, ide intifikasi masalah 

dalam peine ilitian yang dilaku ikan peine iliti yaitui: 

1. Se ibe irapa beisar ei-truist akankah beirpe ingaru ih teirhadap ei-loyalty 

nasabah peingguina mobile i banking syariah. 
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2. Se ibe irapa beisar e i-se irvicei quiality akankah be irpeingaruih te irhadap ei-

loyalty nasabah peingguina mobile i banking syariah. 

3. Se ibe irapa beisar e i-satisfaction akankah beirpe ingaru ih teirhadap ei-loyalty 

nasabah peingguina mobile i banking syariah 

4. Huibuingan antara ei-truist, ei-se irvicei qu iality, ei-satisfaction dan ei-loyalty 

sangat me inarik uintuik dikaji. 

C. Batasan Masalah 

Batasan masalah me imbuiat inti peirmasalahan yang ingin pe ine iliti 

amati pada peineilitian yang akan dite iliti uintuik meinghindari ke irancuian dan 

meiluiasnya masalah yang akan dibahas, maka pe inuilis meimbatasi 

masalahnya pada hal-hal seibagai be irikuit: 

1. Fokuis pe ine ilitian hanya ke ipada masyarakat yang ada di kota 

Tange irang. 

2. Pe ine ilitian ini dilakuikan ke ipada nasabah pe ingguina mobile i banking 

syariah di Kota Tange irang 

 

D. Rumusan Masalah 

Be irdasarkan latar beilakang se irta batasan masalah, maka ru imuisan masalah 

1. Apakah e i-truist be irpeingaruih se icara parsial teirhadap ei-loyalty 

nasabah peingguina mobile i banking syariah di Kota Tange irang? 

2. Apakah e i-se irvicei quiality beirpe ingaru ih se icara parsial teirhadap e i-

loyalty nasabah peingguina mobile i banking syariah di Kota 

Tange irang? 

3. Apakah e i-satisfaction beirpe ingaru ih se icara parsial teirhadap ei-

loyalty nasabah peingguina mobile i banking syariah di Kota 

Tange irang? 
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4. Apakah e i-truist, e i-se irvicei quiality dan ei-satisfaction beirpeingaru ih 

se icara simuiltan teirhadap ei-loyalty nasabah peingguina mobile i 

banking syariah di Kota Tange irang? 

E. Tujuan Penelitian 

Tuijuian dilakuikan peine ilitian ini adalah: 

1) Me inge itahu ii peingaru ih e i-truist se icara parsial teirhadap ei-loyalty 

nasabah peingguina mobile i banking syariah di Kota Tange irang. 

2) Me inge itahu ii peingaru ih e i-se irvicei quiality se icara parsial teirhadap ei-

loyalty nasabah peingguina mobile i banking syariah di Kota 

Tange irang. 

3) Me inge itahu ii pe ingaru ih e i-satisfaction seicara parsial teirhadap e i-

loyalty nasabah peingguina mobile i banking syariah di Kota 

Tange irang. 

4) Me inge itahu ii pe ingaru ih e i-truist, e i-se irvicei quiality dan ei-satisfaction 

se icara simuiltan teirhadap ei-loyalty nasabah peingguina mobile i 

banking syariah di Kota Tange irang. 
 

F. Manfaat Penelitian 

Adapuin manfaat yang diharapkan  akan dipe irole ih meilaluii peine ilitian 

yang  dilaku ikan oleih peine iliti yaitu i: 

1. Akade imisi 

Hasil Pe ine ilitian ini diharapkan dapat me inyalu irkan kontribu isi 

yang positif diantaranya me inambah peinge itahuian dan wawasan se irta 

bisa meinjadi motivasi uintuik dilakuikannya pe ineilitian dimasa yang 

akan datang. 

2. Le imbaga Pe irbankan Syariah  

Hasil Pe ine ilitian ini diharapkan mampu i me imbeirikan masuikan  

bagi se iktor peirbankan syariah seirta me injadi dasar peirtimbangan 
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uintuik meiningkatkan sosialisasi ke ipada masyarakat meinge inai manfaat 

produik dan u irge insi pe ingguinaan layanan mobile i banking syariah 

dalam beirtransaksi di bank.  

3. Pe ine iliti 

Hasil pe ine ilitian ini diharapkan dapat me injadi sarana beilajar uintuik 

meingide intifikasi dan me inganalisis pe irmasalahan yang ada didalam 

ke ihiduipan se ihari-hari yang be irkaitan pada ei-truist dan e i-se irvicei 

quiality seirta ei-satisfaction teirhadap ei-loyalty nasabah peingguina 

mobilei banking syariah. 

 

G. Sistematika Pembahasan 

Adapun sistematika pada penulisan pada penelitian ini, peneliti membagi 

sistematika pembahasan menjadi lima bab sebagai berikut:  

BAB I: PENDAHULUAN 

Bab ini meliputi latar belakang, identifikasi masalah, batasan 

masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 

sistematika pembahasan. 

BAB II: KAJIAN TEORITIS 

Bab ini berisi tentang landasan teori-teori sebagai hasil dari studi 

pustaka mengenai e-trust, e-service quality, e-satisfaction, dan e-loyalty serta 

penelitian terdahulu yang relevan, hubungan antar variabel, model penelitian, 

dan hipotesis.  

BAB III: METODE PENELITIAN 

Bab ini berisi tentang ruang penelitian, jenis penelitian, jenis metode 

penelitian, waktu dan tempat penelitian, teknik pengambilan sampel, 
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instrumen penelitian, analisis data, dan definisi operasional variabel 

penelitian. 

BAB IV: PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 

Bab ini berisi mengenai gambaran umum objek dalam penelitian, 

analisis data, uji hipotesis, dan pembahasan. 

BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi kesimpulan dan saran dari hasil penelitian yang 

diperoleh. 


