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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Seiring dengan perkembangan zaman, dunia usaha
pun mengalami persaingan yang semakin ketat. Kemajuan
didalam sebuah usaha ditentukan oleh berbagai faktor,
antara lain, pemanfaatan sumber daya manusia yang
sesuai dengan kualitas serta diimbangi dengan
pengetahuan dan teknologi. Dalam beberapa tahun
terakhir bahkan sampai saat ini perkembangan teknologi
semakin cepat dan bekembang di kalangan masyaratakat.
Inovasi dalam bidang teknologi mulai banyak
diaplikasikan pada berbagai macam kebutuhan dan
aktivitas manusia. Jaringan internet yang semakin murah
dan cepat juga menjadi pilihan utama bagi orang-orang
untuk melakukan aktivitas berbasis digital di dunia maya.

Dengan banyaknya generasi milenial saat ini, khususnya



di indonesia yang memasuki usia produktif semakin
mendorong perkembangan teknologi menjadi pesat.
Teknologi informasi adalah teknologi yang terkait
dengan sarana komputer, telekomunikasi, dan sarana
elektronik lainnya yang digunakan dalam pengolahan data
keuangan dan /atau pelayanan jasa perbankan. Untuk
mendukung perkembangan dalam industri perbankan
yang semakin pesat, dukungan teknologi atau sistem
menjadi penting dan merupakan suatu kebutuhan yang
tidak dapat diabaikan. Perbankan adalah sebuah industri
yang membutuhkan kepercayaan dari pihak nasabah untuk

mau



melakukan transaksinya di bank. Saat ini, tuntutan nasabah untuk memproses transaksi
perbankan dengan cepat, aman, dan nyaman menjadi suatu kebutuhan utama yang
mendukung puas atau tidaknya nasabah melakukan transaksi di perbankan.!

Di era globalisasi saat ini banyak sekali pengaruh ekonomi terhadap pertumbuhan
dan perkembangan industri perbankan di indonesia. Perkembangan ini ditandai dengan
semakin banyaknya bank-bank syariah dengan berbagai macam produk pelayanan yang
ditawarkan kepada nasabahnya. Sehingga kondisi ini membuat adanya daya saing yang
semakin kuat bagi perbankan syariah dalam menentukan keberhasilan bisnisnya. Suatu
cara perusahaan jasa untuk tetap dapat unggul dalam bersaing adalah memberikan jasa
dengan kualitas layanan yang lebih tinggi dari pesaingnya secara konsisten. Layanan
yang baik dalam dunia perbankan akan memberikan kepuasan dan kenyamanan terhadap
nasabah itu sendiri. Kepuasan nasabah merupakan suatu tanggapan emosional yang
dirasakan oleh nasabah pada saat mereka menikmati pengalaman menggunakan
produk/jasa.” Setelah menggunakan produk, nasabah akan merasakan kepuasan atau
ketidakpuasan . kepuasan akan mendorong nasabah untuk menggunakan ulang produk.
Sebaliknya, jika nasabah merasa tidak puas maka nasabah akan meninggalkan dan tidak
akan menggunakan produk yang sama lagi di kemudian hari. Oleh karena itu perusahaan
harus tahu apa yang diinginkan dan dibutuhkan nasabah, karena hal tersebut akan
menjadi parameter penting bagi perusahaan agar bisnis perbankan dapat terus
berkelanjutan. Menurut Mangkuprawira ada dua Parameter penting bagi perusahaan agar

bisnisnya dapat berkelanjutan yaitu adanya nilai pandang pelanggan dan keunikan produk

! Ikatan Bankir Indonesia (IBI), Memahami Bisnis Bank, (Jakarta Pusat : Gramedia Pustaka Utama, 2013), h.
213

? Freedy Rangkuti, Customer Service Satisfaction & Call Center Berdasarkan Iso, (Jakarta: Gramedia Pustaka
Utama, 2013), h. 7.



yang dimiliki perusahaan perbankan. Keunikan produk dapat dilakukan melalui
transformasi layanan agar menjadi lebih baik lagi yaitu dengan melakukan
pengembangan perbankan digital (digital banking).?

Layanan perbankan digital merupakan 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 pengaman.*

Gambar 1.1

Pengguna Smartphone di indonesia pada tahun 2018
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Menurut Media teknologi Techin Asia menyebutkan bahwa Indonesia sebagai
“raksasa teknologi Asia Tenggara yang sedang tertidur”. Akan tetapi saat ini hasil data
riset di atas membuktikan bahwa jumlah penduduk Indonesia yang mencapai 250 juta
lebih adalah pasar yang besar bahkan pengguna smartphone di Indonesia juga telah
bertumbuh dan berkembang dengan pesat. Emarketer memperkirakan pada tahun 2018

jumlah pengguna aktif smartphone di Indonesia akan mencapai lebih dari 100 juta orang.

® Sjafri Mangkuprawira Il dan Aida Vitayala Hubeis, Manajemen Mutu Sumber Daya Manusia, (Bogor: Ghalia
Indonesia, 2007), h. 32.

* “Apa Itu Digital Banking” https://www.simulasikredit.com/amp/apa-itu-digital-banking, diakses pada 14
Nov. 2019, pukul 09.49 WIB.



https://www.simulasikredit.com/amp/apa-itu-digital-banking

Dengan jumlah sebesar itu, Indonesia akan menjadi negara dengan pengguna aktif
smartphone terbesar keempat di dunia setelah Cina, India dan Amerika.> Melihat
besarnya pengguna ponsel tersebut, maka perbankan syariah berusaha masuk dan
menawarkan produknya dengan memunculkan dan menciptakan mobile banking yang
merupakan alternatif bisnis yang cukup menjanjikan, karena mobile banking dipandang
memiliki banyak kemudahan bagi kedua belah pihak.

Menurut Pasal 1 dalam Ketentuan Umum Undang-Undang Nomor 12 Tahun 2008
menyatakan bahwa Perbankan Syariah adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang
bank syariah dan unit usaha syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara
dan proses dalam melaksanakan kegitan usahanya. ° Salah satu bank yang menawarkan
sistem keuangan syariah di Indonesia adalah BRI Syariah dimana bank ini berdiri pada
tahun 2008 dan terus melakukan pengembangan atau peningkatan dalam menghadirkan
produk beserta layanan perbankan yang terbaik bagi nasabahnya.

Untuk meningkatkan layanan yang terdapat di BRI Syariah saat ini, bank BRI
Syariah tersebut memiliki sistem layanan mobile banking atau yang biasa disebut dengan
layanan aplikasi BRIS Online. Layanan BRIS Online itu sendiri merupakan layanan
perbankan digital (digital banking) persembahan BRI Syariah yang memudahkan
nasabahnya untuk memanfaatkan layanan perbankan BRI Syariah, dimana saja, kapan
saja, melalui perangkat Mobile/Gadget, Tanpa perlu mendatangi kantor BRI Syariah.
Layanan aplikasi tersebut diciptakan guna memenuhi kebutuhan nasabahnya agar
memudahkan mereka dalam bertransaksi 24 jam non stop melalui aplikasi tanpa harus

menggangu pekerjaan. Penerapan mobile banking ini sangat membantu dalam

> “Peluang Indonesia di Era Revolusi Digital”, https://www.dbs.com/insights/id/young-economist/peluang-
indonesia-di-era-revolusi-digital.html, diakses pada 10 Okt. 2019, Pukul 10.18 WIB.
¢ Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008, tentang Perbankan Syariah.



https://www.dbs.com/insights/id/young-economist/peluang-indonesia-di-era-revolusi-digital.html
https://www.dbs.com/insights/id/young-economist/peluang-indonesia-di-era-revolusi-digital.html

meningkatkan efesiensi, efektivitas dan produktivitas bagi masyarakat khusunya
diperkotaan yang memiliki aktivitas yang padat.

Penyediaan fasilitas layanan mobile banking ini dapat memberikan kemudahan
bagi nasabah BRI Syariah Kantor Cabang Cilegon untuk melakukan transaksi keuangan
tanpa harus mendatangi kantor bank syariah tersebut. Menurut salah seorang nasabah
BRI Syariah KC Cilegon, layanan mobile banking ini sangat membantu sekali ketika
melakukan transaksi bagi orang-orang yang sibuk atau tidak memiliki waktu luang, akan
tetapi layanan mobile banking ini juga dapat menimbulkan suatu risiko seperti
kerusakan/kegagalan terhadap sistem mobile banking, masalah pada sistem layanan
transfer online yang tiba-tiba gagal, serta kegagalan dalam mengaktivasi akun mobile
banking itu sendiri.” Bank BRI Syariah Kantor Cabang Cilegon telah melakukan upaya
untuk mencapai kepuasan nasabahnya dengan memanfaatkan layanan mobile banking
sebaik mungkin. Hal tersebut dilakukan oleh pihak BRI Syariah karena untuk
memanfaatkan perkembangan yang tinggi pada saat ini, khususunya pada pengguna
mobile banking yang telah digunakan oleh masyarakat luas. Namun dengan adanya
keluhan dari nasabah BRI Syariah Kantor Cabang Cilegon ini terkait penggunaan layanan
mobile banking yang memiliki beberapa kendala/permasalahan, maka mengakibatkan
ketidak nyaman/puasan bagi nasabah pengguna layanan mobile banking dan hal ini akan
berdampak pada kepuasan nasabah BRI Syariah Kantor Cabang Cilegon tersebut.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis menetapkan penelitian ini dengan judul
“Pengaruh Layanan Mobile Banking terhadap Kepuasan Nasabah Bank BRI

Syariah Kantor Cabang Cilegon”

” Tasya Pradestia, wawancara oleh Siti Zubaidah di BRI Syariah KC Cilegon, 17 Desember 2019.



B.

Identifikasi Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti dapat mengidentifikasi
masalah yang akan di bahas adalah:
1. Sering terjadi gagal transaksi pada layanan mobile banking akan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah.

2. Gagal dalam mengaktivasi akun mobile banking setelah log out.

Pembatasan Masalah

Pembatasan ruang lingkup penelitian ini terfokus pada pokok permasalahan yang
ada, sehingga diharapkan tujuan penelitian tidak menyimpang dari sasarannya. Adapun
fokus penelitian hanya pada untuk mengetahui seberapa besar pengaruh layanan mobile

banking terhadap kepuasan nasabah bank BRI Syariah Kantor Cabang Cilegon.

Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, diperlukan pembahasan khusus dalam
penelitian ini. Maka dari itu penyusun merumuskan beberapa masalah sebagai berikut:
1. Apakah layanan mobile banking mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan nasabah bank BRI Syariah Kantor Cabang Cilegon?
2. Seberapa besar pengaruh layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah bank

BRI Syariah Kantor Cabang Cilegon?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah dan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka

tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:



. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh layanan mobile banking

. Untuk mengetahui apakah layanan mobile banking mempunyai pengaruh yang

signifikan terhadap kepuasan nasabah bank BRI Syariah Kantor Cabang Cilegon.
terhadap

kepuasan nasabah bank BRI Syariah Kantor Cabang Cilegon.

F. Manfaat Penelitian

1. Penulis, untuk dapat membandingkan antara teori yang didapat selama berada

dibangku kuliah dengan kenyataan yang ada dilapangan dalam hal ini mengenai
seberapa besar pengaruh layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah bank

BRI Syariah Kantor Cabang Cilegon.

. Perusahaan/Bank, sebagai bahan pertimbangan bank BRI Syariah dalam memberikan

dan meningkatkan layanan mobile banking kepada para nasabah.

. Pihak-pihak lain, dapat dijadikan sebagai masukan untuk mengembangkan wawasan

ilmiahnya serta bahan pertimbangan bagi penelitian selanjutnya.

G. Penelitian Terdahulu yang Relevan

Beberapa referensi yang sudah ada atau penelitian terdahulu. Dan berkaitan

dengan judul skripsi yang akan penulis angkat antaranya:

Tabel 1.1

Penelitian Terdahulu

No Nama Judul Metode Hasil Perbedaan
(Tahun) Penelitian Penelitian
1. | Mila Pengaruh | Penelitian | Ada Perbedaan
Karomillah, | Layanan ini pengaruh | antara
2015. E-Banking | mengguna | yang penelitian
Terhadap | kan signifikan | yangn




Kepuasan | pendekata | antara dibahas
Nasabah n layanan oleh  Mila
BNI kuantitatif | Internet Karomillah
Syariah dengan Banking dan  yang
Cabang metode dengan akan
Pembantu | survei. kepuasan | peneliti
Bintaro Variabel: | nasabah. bahas yaitu
Kebayoran | layanan E- terletak
Arcade. Banking pada
(x) dan variabel X,
kepuasan yang akan
nasabah peneliti
(y) bahas
mengenai
layanan m-
banking
sedangkan
yang
dibahas
olen  Mila
Karomillah
Yaitu
Layanan E-
Banking.®
2. | Siti Nur | Pengaruh | Penelitian | Internet Perbedaan
Halimabh, Internet ini Banking antara
2018. Banking mengguna | dan penelitian
dan kan teknik | Kualitas yang

® Mila Karomillah, “Pengaruh Layanan E-Banking Terhadap Kepuasan Nasabah BNI Syariah Cabang
Pembantu Bintaro Kebayoran Arcade”, (Skipsi Fakultas Ilmu Dakwah dan Ilmu Komunikasi Universitas Islam
Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta, 2015)



Kualitas
Layanan
terhadap
Loyalitas
Nasabah
dengan
Tingkat
Kepuasan
Nasabah
Sebagai
Variabel
Intervenin
g (Studi
Kasus BNI
Syariah
KC

Surakarta).

Purposive
Sampling
untuk
menggam
bil sampel.
Variabel:
internet
banking
(x1),
kualitas
layanan
(x2)

loyalitas

dan

nasabah
(yd),
tingkat
kepuasan

nasabah
(¥2).

Layanan
berpengar
uh positif
dan
signifikan
terhadap
Loyalitas
Nasabah
di BNI
Syariah
Kc

Surakarta.

dibahas
oleh
Nur

Halimah

yang

Siti

dan
akan
peneliti
bahas vyaitu
terletak
pada
banyaknya
variabel,
yang
peneliti

akan

bahas
mengenai
layanan
Mobile
Banking (x)
dan kepusan
nasabah (y)
sedangkan
yang
dibahas
oleh
Nur

Halimah

Siti

yaitu
Internet
Banking

(x1) dan




Kualitas
Layanan
(x2),
kemudian
Loyalitas
Nasabah
(y1) dengan
Kepuasan
Nasabah
(y2).?
Agus Yan | Pengaruh | Penelitian | Hasil Perbedaan
Praptasany, | Kualitas mengguna | penelitian | antara
Elva Layanan kan teknik | menujuka | penelitian
Nurainea SMS insidental | n bahwa | yang
dan Banking sampling. | variabel dibahas
Purweni Terhadap | Variabel: | bukti fisik, | oleh  Agus
Widhiannin | Loyalitas | Kualitas kehandala | Yan
grum, 2015. | Nasabah Layanan n, daya | Praptasany,
PT Bank | (X) dan | tanggap, Elva
Rakyat Loyalitas | jaminan, Nurainea
Indonesia | Nasabah empeti dan
Kantor (y) berpengar | Purweni
Cabang uh Widhiannin
Madiun. signifikan | grum, dan
secara yang akan
simultan peneliti
terhadap bahas yaitu
loyalitas terletak

° Siti Nur Halimah, “Pengaruh Internet Banking dan Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah dengan
Tingkat Kepuasan Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus BNI Syariah KC Surakarta)”, (Skripsi Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Salatiga, 2018)



nasabah
Bank
Rakyat
Indonesia
Kantor
Cabang
Madiun.

pada
variabel  x
dan y, yang
akan
peneliti
bahas
mengenai
layanan m-
banking (X)
dan
kepuasan
nasabah (y),
sedangkan
yang
dibahas
oleh  Agus
Yan
Praptasany,
Elva
Nurainea
dan
Purweni
Widhiannin
grum yaitu
kualitas
layanan (X)
dan

loyalitas




nasabah
(y)-*

4. | Aditya Pengaruh | Penelitian | Hasil Perbedaan
Wardhana, | Kualitas mengguna | penelitian | antara
2015. Layanan kan teknik | menujuka | penelitian

Mobile metode n bahwa | yang
Banking Succesive | secara dibahas
Terhadap | Interval. persial oleh Aditya
Kepuasan | Variabel: | memberik | Wardhana
Nasabah Kualitas an dan  yang
Di Layanan pengaruh | akan
Indonesia. | Mobile yang dibahas
Banking signifikan. | peneliti
(X) dan yaitu
Kepuasan terletak di
Nasabah tempat
(Y). penelitian,
yang akan
peneliti
teliti
bertempat
di bank BRI
Syariah
Kantor
Cabang
Cilegon
sedangkan
yang

'® Agus Yan Praptasany, Elva Nuraina, Purweni Widhianningrum, “Pengaruh Kualitas Layanan SMS Banking
Terhadap Loyalitas Nasabah PT Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Madiun”, Jurnal Akuntansi dan Pendidikan,
Vol.4 No.1 (April, 2015), h. 57



dibahas

oleh Aditya
Wardhana
bertempat

di  seluruh

Indonesia.'!

H. Kerangka Pemikiran

Perkembangan teknologi informasi menyebabkan makin pesatnya perkembangan
jenis produk dan jasa. Dukungan teknologi informasi bagi industri perbankan saat ini
merupakan sebuah keharusan. Bank sebagai lembaga keuangan yang menghasilkan jasa
keuangan juga membutuhkan strategi pemasaran untuk memasarkakan produknya salah
satunya dengan melakukan pengembangan teknologi informasi.

Perbankan syariah merupakan industri keuangan yang harus mampu menjalankan
amanah secara profesional serta memiliki frontliners dan bankir dengan keterampilan
layanan yang dapat memperkuat citra bisnis berbasis syariah yang menjadi
diferensiasinya. Dalam industri perbankan, keunggulan bersaing bank diwujudkan
melalui berbagai jenis pelayanan yang meliputi fasilitas-fasilitas yang dapat memberikan
kemudahan bagi nasabah dalam bertransaksi salah satunya melakukan pengembangkan
teknologi informasi berupa layanan mobile banking dalam bentuk aplikasi yang bernama
BRIS online. Layanan ini dapat memberikan kemudahan bagi calon nasabah ataupun

nasabah bank dalam melakukan transaksi keuangan secara cepat, praktis, dan juga aman.

" Aditya Wardhani,” Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Di Indonesia”,
Jurnal Manajemen, Vol. 10 No. 2 (September, 2015), h. 273.



Kepuasan pelanggan menurut jurnal Dedi Hartawan menyatakan bahwa kepuasan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.*? sedangkan
menurut jurnal Dwi Aliyyah Apriyani kepuasan konsumen merupakan perasaan positif
konsumen yang berhubungan dengan produk/jasa selama menggunakan atau setelah
menggunakan jasa atau produk.’® Kepuasan pelanggan disini dapat dirasakan oleh
nasabahnya ketika layanan yang diberikan sudah mencerminkan sikap kerja seorang
profesioanal yang mempunyai keahlian, kesungguhan hati, kompetisi emosional yang
tinggi, kemampuan melakukan yang terbaik dengan cara terbaik, sikap tidak melanggar
etika dan peraturan, serta menjadikan bidang yang digeluti sebagai penghidupan.'*
Dengan adanya layanan yang baik maka akan mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah
itu sendiri. Maka dari itu kepuasan nasabah menjadi tolak ukur bagi perusahaan
perbankan agar memperoleh penilaian yang baik dari nasabah.

Menurut Kasmir pengukuran kepuasan pelanggan dapat dilakukan melalaui empat
sarana, yaitu sebagai berikut:

1. Sistem keluhan dan usulan
2. Survei kepuasan konsumen
3. Konsumen samaran

4. Analisis mantan pelanggan.®

" Dedi Hartawan, “Pengaruh Internet Banking terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus pada Nasabah BRI
Syariah Cabang Palembang)”, Jurnal I1-Economic Vol 3 No. 2 (Desember, 2017), h. 153.

B Dwi Aliyyah Apriyani, ‘“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Survei pada
konsumen the little a coffee shop sidoarjo)”, Jurnal Administrasi Bisnis Vol 51 No. 2 (Oktober, 2017), h. 3.

' Ikatan Bankir Indonesia, Memahami Bisnis Bank Syariah, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2014), h. 298.

> Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta: Rajawali Pers, 2012), h. 265-266.



Berdasarkan teori-teori yang dikemukakan diatas, kerangka penelitian sebagai
berikut:

Kerangka pemikiran

Layanan Mobile Kepuasan
Banking (x) Nasabah (y)

Sistematika Penulisan

Untuk mempermudah penulisan ini, penulis menguraikan beberapa hal tentang
sistematika penulisan. Penulisan ini terdiri dari lima bab, sebagai berikut:
Bab | Pendahuluan

Dalam bab ini, penulis menguraikan hal-hal yang terkait dengan latar belakang
masalah, identifikasi masalah, pembatasan masalah, perumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, penelitian terdahulu yang relevan, kerangka pemikiran,

hipotesis, metode penelitian, sistematika pembahasan.

Bab Il Kajian Pustaka

Dalam bab ini menjelaskan tentang teori-teori yang berkaitan dengan variabel
yang digunakan dalam penelitian dan hasil-hasil penelitian yang relevan.
Bab 111 Metodologi Penelitian

Dalam bab ini menjelaskan tentang metode penelitian yang digunakan, waktu dan
tempat penelitian, jenis penelitian dan sumber data, pengumpulan dan pengolahan data.

Bab 1V Pembahasan Hasil Penelitian



Pada bab ini menjelaskan tentang gambaran umum objek penelitian, uji hipotesis,

serta beberapa uji statistik yang digunakan untuk menguji variabel penelitian dan

pembahasan hasil penelitian.

Bab V Penutup

Bab penutup berisi kesimpulan dan saran atas penelitian yang dilakukan oleh

penulis.



