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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada jaman selkarang ini te lknologi be lrkelmbang se lmakin pelsat, hal 

ini dapat dilihat dari pe lrke lmbangan telknologi informasi dan komulnikasi 

yang se lmakin majul di belrbagai be llahan du lnia tellah melmbawa pe lrulbahan 

yang be lsar te lrhadap se lktor ke lhidulpan manu lsia. Telknologi sangat 

melmuldahkan manulsia tidak hanya dalam pe llayanan komu lnikasi, 

mellainkan julga dalam selktor-se lktor lainnya. Be lbe lrapa selktor yang 

melngalami pelrulbahan akibat kelmajulan telknologi informasi dan 

komu lnikasi antara lain pe lre lkonomian, bu ldaya, sosial, pelrtahanan dan 

ke lamanan, se lrta pelndidikan. Dulnia bisnis ju lga tidak lu lpult dari pelngarulh 

pe lrkelmbangan te lknologi informasi dan komu lnikasi. Hal itul dapat kita 

lihat dari adanya e l-bulsine lss yang be lrke lmbang de lngan sangat pe lsat.
42

 

Pe lrke lmbangan e l-bulsinelss, ke lmajulan telknologi informasi, 

komu lnikasi dan intelrne lt julga be lrdampak pada selktor Pe lrbankan. Be lrbagai 

cara dilakulkan olelh pelrbankan ulntulk melngikulti pelrke lmbangan telknologi 

informasi. Delwasa ini bank te llah melmanfaatkan pelrkelmbangan te lknologi 
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informasi dalam layanan pe lrbankannya delngan me llulnculrkan meldia 

layanan transaksi pe lrbankan be lrbasis telknologi informasi, yaitul mobile l 

banking (m-banking).
43

 Mobilel banking melrulpakan layanan yang 

melmulngkinkan nasabah bank mellakulkan transaksi pelrbankan mellaluli 

ponse ll ataul smartphone l. Layanan mobilel banking  dapat digulnakan 

de lngan me lnggulnakan melnul yang suldah telrse ldia pada SIM (Sulbscribe lr 

Ide lntity Modulle l) Card, UlSSD (Ulnstrulctulre ld Sulplelme lntary Selrvicel Data), 

ataul mellaluli aplikasi yang dapat diu lndulh dan diinstal olelh nasabah.
44

  

Mobilel banking melru lpakan layanan te lrbarul se lte llah intelrne lt 

banking delngan pe lrke lmbangan mobilel te lknologi, melmbe lrikan layanan 

pe lrbankan via pelrangkat smartphone l, ope lrator smartphonel mitra aliansi, 

dimana keldulanya sama-sama melmiliki be lnelfits offelre ld melminimalkan 

biaya transaksi, se lhingga ke lhadiran mobilel banking ini tellah melmbawa 

pe lrulbahan yang me lndasar pada jelnis layanan pelrbankan. Mobilel banking 

melrulpakan telrobosan yang me lnarik kare lna dapat dilakulkan 24 jam dan 

transaksi pelrbankan dapat dilakulkan dimana saja, sellama nasabah dapat 

melngakse ls mobile l banking delngan me lnggulnakan intelrne lt smartphone l. 

Layanan mobile l banking julga me lrulpakan salah satul fasilitas yang 
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dilakulkan delngan cara se llf selrvicel. Ke ltatnya pe lrsaingan me lmbulat 

pe lrkelmbangan intelrne lt kini dilakulkan se lcara sellf selrvicel. Inovasi se llf 

se lrvicel kelpada konsulmeln melrulpakan cara ulntulk melmbelrikan lelbih 

banyak kontrol di tangan melre lka se lndiri.
45

 

Se llain karelna adanya transformasi te lknologi, be llakangan ini kita 

julga dihadapkan delngan adanya pande lmi Covid-19 yang sangat 

be lrdampak pada pelre lkonomian selcara global. De lngan adanya 

transformasi telknologi, pe lrulbahan prilaku l dan belncana pandelmi Covid-

19, pe lrulsahaan haruls se lge lra me lmbulat inovasi, melngganti stratelgi, 

melningkatkan elfisie lnsi biaya promosi dan me lnulnda inve lstasi-inve lstasi 

be lsar. Bagaimanapuln, satu l hal yang tidak bisa dihe lntikan keltika masa 

pandelmi melru lpakan invelstasi digital dan inovasi, yaitu l mobilel banking. 

Hal ini dikare lnakan mobilel banking tellah melnjadi kelkulatan bisnis yang 

masih telruls tu lmbulh dan sangat be lsar. Mobilel banking melrulpakan layanan 

telrbarul se ltellah intelrne lt banking, delngan pe lrkelmbangan te lknologi se llullelr, 

melnye ldiakan layanan pe lrbankan mellaluli pe lrangkat smartphone l, ope lrator 
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dan bank.
46

 Jasa layanan pe lrbankan dalam belntulk mobilel banking 

melmiliki belrbagai fitulr ulntulk pe lmbayaran, pe lmbellian, dan transfelr u lang 

yang se lmakin banyak digu lnakan ole lh masyarakat dalam be lrtransaksi dari 

rulmah. Transaksi mobilel banking melmbe lrikan dan melnawarkan 

ke lmuldahan bagi nasabah me llaluli layanan opelrasional yang sangat 

be lragam.
47

 

Bank Syariah Indone lsia mu llai melnyadari bahwa delngan 

melnawarkan layanan BSI Mobile l, melre lka dapat melngaktifkan layanan 

bank ulntulk melnjangkau l selmula wilayah ge lografis, melningkatkan kinelrja, 

melningkatkan loyalitas dan me lngulrangi biaya ope lrasional. Nasabah 

suldah bisa me lngakse ls be lrbagai fitu lr mellaluli layanan BSI Mobile l,  mu llai 

dari fulngsi ke lulangan se lpe lrti informasi relke lning, transfe lr, pelmbayaran dan 

pe lmbellian hingga informasi jadwal sholat. De lngan me lmanfaatkan fitulr 

dan layanan BSI Mobile l yang dimiliki olelh Bank Syariah Indone lsia 

melmulngkinkan transaksi nasabah dapat dilaku lkan se lcara total, tidak 

hanya de lngan ulang tu lnai (lelss e lach socie lty).
48
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Telrdapat belbe lrapa manfaat yang ditawarkan aplikasi mobilel 

banking. Salah satul manfaat-manfaat yang ditawarkan mobilel banking 

adalah kelamanan (selculrity) yang me lnjadi poin pelnting dalam mellakulkan 

transaksi pelrbankan se lcara onlinel. Manfaat lain yang ditawarkan mobile l 

banking adalah kelmuldahan pelnggulnaan (elase l of ulse l). Ke lmuldahan 

pe lnggulnaan be lrkaitan delngan se ljaulh mana aplikasi mobilel banking 

muldah dipahami ataul muldah diopelrasikan olelh pe llanggan. Se llain itul, 

ke lnyaman (convelnie lncel) julga te lrmasulk dalam manfaat-manfaat yang 

ditawarkan mobilel banking. Ke lnyamanan didelfinisikan selbagai pe lrse lpsi 

pe lnghe lmatan waktul hasil dari pelnye lde lrhanaan kinelrja layanan telrkait 

de lngan aplikasi mobilel banking. 

Manfaat-manfaat yang ditawarkan mobile l banking se lcara langsulng 

be lrpelngarulh te lrhadap ke lpulasan pellanggan. Ke lpulasan pe llanggan 

didelfinisikan se lbagai pe lrasaan selnang yang dihasilkan dari kinelrja produlk 

yang dirasakan telrhadap harapannya. Me lnulrult Wijayanto, konsu lme ln 

dikatelgorikan se lbagai konsulme ln yang se ltia keltika ia melrasa pulas 

melnggulnakan su latul produlk te lrtelntul, se lhingga ia me lmpulnyai ke linginan 

ulntulk melmpelrke lnalkannya ataul me lrelkomelndasikannya ke lpada orang 
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lain.
49

 Loyalitas adalah niat pellanggan ulntulk melngullang ke lmbali 

pe lmbellian. Loyalitas me lrulpakan belntulk komitmeln yang ku lat u lntulk 

melmbe lli kelmbali sulatul produ lk di masa melndatang, se lhingga nasabah 

akan seltia ulntulk mellakulkan pelmbe llian u llang se lcara telruls me lnelru ls.
50

 

Pe llanggan yang pulas le lbih celnde lrulng me lmiliki niat melmbe lli kelmbali di 

masa delpan. Delngan de lmikian, kelpulasan tellah diidelntifikasi selbagai 

faktor-faktor yang me lmpe lngarulhi loyalitas. 

Ika M.T, RR Yu llianti P dan Ahmad Rifani dalam pe lnellitiannya 

melngulngkapkan bahwa belnelfits offelre ld aplikasi mobilel banking 

be lrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan nasabah dan ke lpulasan nasabah 

be lrpelngarulh signifikan telrhadap loyalitas. Afwan Hafizh, Tri Inda F. R. 

dan Nu lrull Jannah dalam pe lne llitiannya melngulngkapkan bahwa ku lalitas 

layanan be lrpe lngaru lh signifikan te lrhadap ke lpulasan, ku lalitas layanan tidak 

be lrpelngarulh signifikan telrhadap loyalitas te ltapi mellaluli kelpulasan selrta 

ke lmuldahan yang dapat melmpe lngarulhi loyalitas. 

Be lrdasarkan ulraian yang te llah dikelmulkakan di atas, pelnelliti 

telrtarik ulntulk melnelliti apakah pe lne llitian se lbe llulmnya akan melnjadi hasil 
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yang be lrbe lda pada pelnellitian ini, ole lh se lbab itul pe lne lliti telrtarik ulntulk 

mellakulkan selbulah pelne llitian yang be lrju ldull Pengaruh Benefits Offered 

Aplikasi Mobile Banking Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan 

Nasabah Sebagai Variabel Mediasi (Studi Pada Nasabah Bank 

Syariah Indonesia). 

B. Identifikasi Masalah  

Be lrdasarkan latar be llakang masalah, maka ide lntifikasi masalah 

dari pelnellitian ini adalah Pe lngarulh be lne lfits offelre ld aplikasi mobilel 

banking (kelamanan, kelmu ldahan dan ke lnyamanan) telrhadap Loyalitas 

mellaluli Ke lpulasan Nasabah se lbagai Variabe ll Meldiasi. 

C. Batasan Masalah 

Pe lmbatasan masalah dilaku lkan agar pe lnellitian lelbih telrarah, 

telrfokuls, dan tidak melnyimpang dari sasaran pokok pe lne llitian. Olelh 

karelna itul, pe lnullis akan melmbatasi pelne llitian ini pada: 

1. Fokuls pe lne llitian hanya me lnge lnai pe lngarulh be lne lfits offelre ld aplikasi  

mobilel banking telrhadap ke lpulasan nasabah dan loyalitas mellaluli 

ke lpulasan nasabah selbagai variabe ll meldiasi. 

2. Re lsponde ln melrulpakan nasabah Bank Syariah Indone lsia pe lnggulna 

ataul pe lrnah melnggulnakan layanan mobile l banking. 
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D. Perumusan Masalah 

Me llaluli batasan masalah di atas, maka pe lnu llis melrulmu lskan 

masalah selbagai belrikult: 

1. Bagaimana pelngarulh be lne lfits offelreld aplikasi mobilel banking 

telrhadap kelpu lasan nasabah pelnggulna BSI Mobilel? 

2. Bagaimana pelngaru lh ke lpu lasan nasabah te lrhadap loyalitas pelnggulna 

BSI Mobile l? 

3. Bagaimana pelngarulh be lne lfits offelreld aplikasi mobilel banking 

telrhadap loyalitas mellaluli kelpulasan nasabah selbagai variabell 

meldiasi? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Tuljulan ultama yang ingin dicapai pe lne llitian ini adalah: 

1. Ulntulk melnge ltahu li pelngaru lh belne lfits offelre ld aplikasi mobilel banking 

telrhadap kelpu lasan nasabah pelnggulna BSI Mobilel. 

2. Ulntulk melnge ltahuli pelngaru lh ke lpulasan nasabah telrhadap loyalitas 

pe lnggulna BSI Mobile l. 

3. Ulntulk melnge ltahu li pelngaru lh belne lfits offelre ld aplikasi mobilel banking 

telrhadap loyalitas delngan ke lpulasan nasabah se lbagai variabell meldiasi. 
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F. Manfaat Penelitian 

1. Hasil pe lne llitian ini diharapkan dapat me lnambah wawasan dan 

pe lnge ltahu lan khulsulsnya bagi pe lnu llis dan bagi masyarakat pada 

ulmulmnya. 

2. Diharapkan mampul melmbelrikan kontribu lsi yang baik bagi le lmbaga 

pe lrbankan dalam me lningkatkan kulalitas layanan, te lrultama layanan 

mobilel banking. 

3. Dapat melnambah ruljulkan ulntulk relfe lre lnnsi pelmbaca yang ingin 

mellakulkan penelitian melnge lnai pelngarulh belne lfits offelre ld aplikasi 

mobilel banking telrhadap kelpulasan nasabah dan loyalitas. 

 

G. Sistematika Penulisan 

Adapuln siste lmatika pelnullisan dalam pelne llitian ini adalah: 

BAB I  : PENDAHULUAN 

Bab ini me llipulti Latar Be llakang Masalah, Ide lntifikasi 

Masalah, Rulmulsan Masalah, Pelmbatasan Masalah, 

Tuljulan Pelne llitian, Manfaat Pelne llitian, dan Siste lmatika 

Pe lne llitian. 

BAB II  : LANDASAN TEORI 

Bab ini belrisi telntang landasan te lori-te lori selbagai hasil 

stuldi pulstaka. Telori yang didapat akan me lnjadi landasan 
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pe lndulkulng me lnge lnai masalah yang dite lliti olelh pe lnullis, 

pe lnellitian telrdahullul, ke lrangka pe lmikiran, dan hipotelsis. 

BAB III  : METODE PENELITIAN 

Bab ini melngu lraikan te lntang meltodel analisis yang 

digu lnakan dalam pelne llitian, jelnis dan pelndelkatan 

pe lnellitian, popullasi dan sampell, meltode l pelngulmpu llan 

data, meltode l analisis data dan delfinisi opelrasional. 

BAB IV  : HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN 

Bab ini melnjellaskan telntang gambaran u lmulm objelk 

pe lnellitian, pelnguljian hipotelsis, dan analisis data. 

BAB V  : PENUTUP 

Bab ini telrdiri dari kelsimpullan dan saran-saran dari hasil 

pe lnellitian yang dipe lrole lh. 

 


