BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kemajuan teknologi yang semakin berkembang pesat membuat
mobilitas kehidupan manusia semakin cepat dan mudah. Hal ini menjadi suatu
tuntutan dan tantangan tersendiri ketika terdapat perubahan pola perilaku yang
sebelumnya menggunakan cara-cara konvensional atau kuno, kini beralih
dengan memanfaatkan teknologi yang ada. Kemajuan teknologi yang tidak
terelakkan ini membuat gaya hidup manusia dan segala peralatan elektronik
tidak dapat dipisahkan. Berdasarkan survei Sosial Ekonomi Nasional
(SUSENAS) tahun 2016-2020, jumlah pengguna internet di Indonesia selalu
mengalami peningkatan. Hal ini dapat terlihat dari data Badan Pusat Statistik
(BPS) yang memberikan informasi mengenai jumlah penduduk Indonesia yang
memanfaatkan kemajuan teknologi dengan cara mengakses internet (BPS,

2020). Berikut rincian data hasil survei yang diperoleh:

Tabel 1. 1

Jumlah Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2016-2020

No Tahun | Persentase Penduduk yang Mengakses Internet
1 2016 25,37

2 2017 32,34

3 2018 39,9

4 2019 47,69

5 2020 53,73




Hasil survei tersebut menunjukkan bahwa di setiap tahunnya jumlah
pengguna internet di Indonesia selalu mengalami peningkatan. Hal ini
disebabkan oleh penggunaan teknologi dan internet yang sudah mendominasi
kegiatan sehari-hari. Kini kemajuan teknologi tidak hanya berperan sebagai
faktor pendukung, namun berkembang pesat menjadi faktor penentu dalam
memenuhi  kebutuhan (Marlina & Humairah, 2018). Kecenderungan
masyarakat yang mendominasi penggunaan teknologi internet membuat bank
harus selalu berinovasi. Persaingan di era digital ini akan semakin membuat
perusahaan bank berlomba-lomba menciptakan suatu inovasi teknologi yang
dirancang khusus untuk menarik minat dan memperluas pangsa pasar. Bank
yang tidak mengikuti perkembangan zaman dalam hal inovasi teknologi akan
cenderung sulit untuk maju dan berkembang karena transaksi non tunai akan
terus meningkat sejalan dengan kemajuan teknologi dan perubahan pola
perilaku masyarakat (Mita Sicilia & Abu Yazid, 2020).

Ketidakstabilan ekonomi saat ini yang disebabkan oleh adanya
pandemi Covid-19 memberikan dampak yang cukup besar bagi berbagai sektor
kehidupan. Berbagai permasalahan mulai bermunculan dan pemerintah
Indonesia berfokus pada 3 sektor utama yang di prioritaskan untuk
dilakukannya pemulihan yaitu sektor kesehatan, sektor riil, dan sektor
perbankan. Sebagai lembaga intermediasi yang menjadi perantara untuk

investasi para pelaku usaha, perbankan memerlukan berbagai strategi inovatif



3
untuk tetap melakukan kegiatan operasionalnya meskipun ruang gerak yang
terbatas karena adanya virus Covid-19.

Pandemi Covid-19 menyebabkan keterbatasan ruang gerak tatap muka
secara langsung. Tinggi nya kasus Covid-19 di Indonesia membuat pemerintah
segera mengambil sikap dan menerapkan berbagai kebijakan dalam rangka
mencegah penyebaran Covid-19 yang meluas, diantaranya adalah
diberlakukannya PSBB (Pembatasan Sosial Berskala Besar) dan PPKM
(Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat). Pemerintah juga
memberikan layanan vaksin secara gratis dan merata dengan harapan
Indonesia akan segera pulih dan bangkit dari keterpurukan akibat adanya
pandemi Covid-19. Situasi ini menyebabkan terganggunya kegiatan utama
perbankan dalam hal penghimpunan dana dan penyaluran dana kepada
masyarakat yang mengharuskan adanya kontak secara langsung.

Penerapan digital banking menjadi salah satu strategi dalam
meningkatkan eksistensi kegiatan perbankan dalam kemajuan teknologi juga
sebagai salah satu langkah dalam mepertahankan keberadaan nasabah di
tengah pandemi Covid-19. Pihak bank akan tetap bekerja untuk melayani
nasabahnya meskipun tidak bertemu secara langsung, begitupun nasabah akan
merasa aman dan nyaman ketika bertransaksi. Hal ini menjadi angin segar bagi
kedua belah pihak sebagai solusi agar terhindar dari paparan virus Covid-19.
Nasabah diharapkan dapat melakukan transaksi sepanjang waktu tanpa harus

pergi ke kantor cabang dan tidak perlu memperhatikan jam operasional kantor



sehingga memberikan nasabah kendali atas transaksi yang di kehendakinya.
Digital banking membuat bank berfokus pada kualitas layanan serta
kemudahan transaksi dibandingkan dengan memperbanyak kuantitas dari
kantor cabang bank. Timbulnya berbagai hambatan dalam kegiatan ekonomi
saat ini menurunkan potensi transaksi pembayaran namun menjadi suatu
dorongan percepatan akselerasi teknologi keuangan digital (Mawarni & Igbal
Fasa, 2021).

Terdapat beberapa macam layanan digital banking secara umum yang
dikembangkan di Indonesia yaitu berupa internet banking, phone banking,
SMS banking, dan mobile banking (Otoritas Jasa Keuangan, 2019). Salah satu
bank syariah yang menerapkan layanan digital banking di Indonesia adalah PT.
Bank Syariah Indonesia (BSI) melalui aplikasinya yang bernama BSI Mobile,
meskipun kehadiran BSI masih terbilang cukup muda dan baru di Indonesia
karena BSI baru diresmikan pada tanggal 1 Februari 2021 yang merupakan
bank hasil merger dari 3 bank syariah BUMN di Indonesia yaitu bank mandiri
syariah, BNI syariah, dan BRI syariah, namun eksistensi BSI dalam dunia
digital banking tumbuh dengan cukup baik.

Menurut Direktur Utama Bank Syariah Indonesia (BSI) Hery Gunardi,
Selama pandemi COVID-19 dan adanya kebijakan Pembatasan Sosial
Berskala Besar (PSBB) serta Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat
(PPKM), sejak Maret 2020 porsi transaksi BSI Mobile terus mengalami

kenaikan. Sampai dengan Juli 2021, transaksi BSI Mobile berkontribusi paling
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tinggi yaitu 46 % dari jumlah transaksi e-channel. Jumlah pengguna BSI
Mobile sampai dengan tanggal 17 Agustus 2021 sebanyak lebih dari 2,7 juta
pengguna atau meningkat 79,4 % sejak awal 2021 secara tahunan dengan
jumlah pengguna aktif mencapai lebih dari 1,1 juta nasabah atau meningkat
sebanyak 92,5 % secara tahunan (Indrawan, 2021). BSI Mobile menyediakan
berbagai layanan untuk memudahkan nasabah dalam bertransaksi, diantaranya
fitur pembukaan rekening online, fitur transfer, belanja online, transaksi QRIS,
top up pulsa, dan pembayaran lainnya. BSI Mobile juga memiliki fitur produk
BSI Tabungan E-Mas dan juga Gadai Emas serta menyediakan fasilitas
pembayaran Zakat, Infaq, Sedekah dan Wakaf (ZISWAF), dan masih banyak
fitur lainnya.

Penerapan digital banking melalui BSI Mobile ini diharapkan mampu
memenuhi kebutuhan nasabah BSI dalam bertransaksi dengan cepat dan
mudah terlebih saat situasi pandemic Covid-19. Pelayanan yang berkualitas
pasti sangat diharapkan oleh setiap nasabah, kualitas layanan digital banking
dapat diukur melalui dimensi kualitas layanan digital yang dihasilkan dari
berbagai macam indikator yang dirumuskan. Salah satunya adalah dengan
mengadopsi dan menggabungkan dua konsep teoritis dari dimensi Servqual
dan E-Servqual yang dirancang dan dikembangkan oleh Zeithami,
Parasuraman dan Malhotra (2002).

Teori E-Servqual merupakan konsep dari kualitas layanan digital yang

terdiri dari lima dimensi Servqual (Tangible, Reliability, Responsiveness,



Assurance, dan Emphaty) dan satu dimensi E-Servqual yaitu Efficiency.
Sementara itu, enam dimensi lain pada E-Servqual yaitu Reliability,
Fulfillment, Privacy, Responsiveness, Compensation, dan Contact sudah
terwakili oleh lima dimensi Servqual sebelumnya karena memiliki kesamaan
maksud, arti, dan aspek yang sama (Imelda & Huwaida, 2019). Maka dari itu,
untuk mengukur kualitas layanan digital banking pada penelitian ini, peneliti
menggunakan 6 skala inti layanan digital dalam teori E-Servqual yang terdiri
dari Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy
yang telah mencakup semua dimensi dan indikator dalam mengukur kualitas
layanan digital.

Penelitian ini mengacu pada penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Sri Imelda dan Hikmayanti Huwaida (2019) yang mengukur kualitas
layanan M-Banking menggunakan teori E-Servqual. Terdapat perbedaan
penelitian ini dengan penelitian Sri Imelda dan Hikmayanti Huwaida, yaitu
penambahan variabel Efficiency sebagai variabel independen yang berasal dari
penelitian Andrew Tanny Liem, dkk (2020) karena peneliti berpendapat bahwa
Efficiency merupakan salah satu indikator atau skala inti dalam teori E-
Servqual yang dirasa dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. Selain itu,
penelitian ini juga menggunakan objek dan periode yang berbeda dengan
penelitian sebelumnya, Sri Imelda dan Hikmayanti Huwaida menggunakan PT.

Bank Rakyat Indonesia KCP Kayu Tangi Banjarmasin sebagai objek,
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sedangkan penelitian ini menggunakan PT. Bank Syariah Indonesia KCP
Rangkasbitung dengan periode pada saat pandemi Covid-19.

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Anggita Virgian Pramesti
(2020) menunjukkan  bahwa variabel Efficiency, Reliability, dan
Responsiveness berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Namun, hasil
penelitian tersebut berbanding terbalik dengan hasil penelitian yang dilakukan
oleh Andrew Tanny Liem, dkk (2020) yang menyatakan bahwa variabel
Efficiency, Reliability, dan Responsiveness tidak memiliki pengaruh tinggi
terhadap kepuasan nasabah. Penelitian lain yang dilakukan oleh Muh. Syaiful
Islam, dkk (2020) menunjukkan variabel Tangible, Assurance, dan Empathy
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Namun hasil penelitian
tersebut berbeda dengan hasil penelitian terbaru yang dilakukan oleh Dapiah
(2021) yang menjelaskan bahwa variabel Tangible, Assurance, dan Empathy
tidak berpengaruh secara positif terhadap kepuasan nasabah.

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan dan adanya perbedaan
hasil pada penelitian terdahulu, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian lebih lanjut dan menganalisis apakah kualitas layanan digital
banking PT. Bank Syariah Indonesia (BSI) pada masa pandemi covid-19 ini
berpengaruh pada tingkat kepuasan nasabah dalam bertransaksi, mengingat
hampir semua transaksi yang berhubungan dengan perbankan kini dilakukan
secara online. Penulis melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas

Layanan Digital Banking Terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank



Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa

Pandemi Covid-19”.

. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, maka identifikasi

masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Kemajuan teknologi tidak hanya berperan sebagai faktor pendukung,
namun berkembang pesat menjadi faktor penentu dalam memenuhi
kebutuhan manusia.

Terdapat transformasi digital dalam industri perbankan.

Terganggunya kegiatan layanan perbankan karena diberlakukannya PSBB
(Pembatasan Sosial Berskala Besar) dan PPKM (Pemberlakuan
Pembatasan Kegiatan Masyarakat) akibat tinggi nya kasus Covid-19 di
Indonesia.

Meningkatnya transaksi digital banking saat pandemi Covid-19.

Belum diketahui nya kualitas layanan BSI Mobile menggunakan skala inti

dalam teori E-Servqual.

. Batasan Masalah

Setiap permasalahan pada hakikatnya sangat kompleks, sehingga

peneliti tidak dapat mengkaji secara utuh karena berbagai keterbatasan yang

ada, sehingga peneliti hanya akan mengkaji permasalahan yang menjadi fokus

penelitian saja. Peneliti menganggap perlu adanya batasan permasalahan



9
mengenai “Pengaruh Kualitas Layanan Digital Banking Terhadap Kepuasan
Nasabah pada PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam
Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19”. Variabel independen mengenai
Kualitas Layanan Digital Banking pada penelitian ini difokuskan pada 6 skala
inti dalam teori E-SERVQUAL vyaitu Efficiency, Tangible, Reliability,

Responsiveness, Assurance, dan Empathy.

. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah yang sudah dipaparkan, maka untuk

mempermudah penelitian ini penulis merumuskan masalah sebagai berikut:

1. Apakah Efficiency berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah
PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di
Masa Pandemi Covid-19?

2. Apakah Tangible berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah
PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di
Masa Pandemi Covid-19?

3. Apakah Reliability berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan
Nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam
Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19?

4. Apakah Responsiveness berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan
Nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam

Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19?
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5.

6.

7.

Apakah Assurance berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan
Nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam
Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19?

Apakah Empathy berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah
PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di
Masa Pandemi Covid-19?

Apakah Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Empathy berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Nasabah PT.
Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa

Pandemi Covid-19?

E. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan membuktikan

secara empiris:

1.

Pengaruh Efficiency secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank
Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa
Pandemi Covid-19.

Pengaruh Tangible secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank
Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa
Pandemi Covid-19.

Pengaruh Reliability secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank
Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa

Pandemi Covid-19.
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4. Pengaruh Responsiveness secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah PT.
Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa
Pandemi Covid-19.

5. Pengaruh Assurance secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank
Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa
Pandemi Covid-19.

6. Pengaruh Empathy secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank
Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa
Pandemi Covid-19.

7. Pengaruh Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,
dan Empathy secara simultan terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank
Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa

Pandemi Covid-19.

F. Manfaat Penelitian
1. Bagi Akademisi
Penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi bagi peneliti selanjutnya
yang berkaitan dengan penelitian mengenai kualitas layanan digital
banking terhadap kepuasan nasabah bank.
2. Bagi Peneliti
Penelitian ini dapat menambah wawasan peneliti tentang hal-hal baru
yang berkaitan dengan pengetahuan yang lebih mendalam dan sebagai

sarana untuk mengaplikasikan ilmu yang telah di dapat selama ini. Selain
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itu diharapkan dapat menjadi pembelajaran untuk mengidentifikasi dan
menganalisis berbagai permasalahan terkini pada sektor ekonomi
khususnya dalam industri perbankan syariah, sehingga dapat memperluas
dan memperkaya ilmu pengetahuan.
3. Lembaga Perbankan Syariah

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang
baik bagi perkembangan layanan digital banking perbankan syariah di
Indonesia dalam proses transformasi dan akselerasi teknologi terkini

agar terciptanya layanan digital banking yang berkualitas.

G. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan ini bertujuan untuk mempermudah pemahaman
dan memberikan gambaran secara keseluruhan mengenai isi penulisan dalam
penelitian yang diuraikan oleh peneliti. Sistematika penulisan pada penelitian
ini yaitu sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN

Bab ini mencakup latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah,
tujuan penelitian, manfaaat penelitian, dan sistematika penulisan.
BAB Il KAJIAN PUSTAKA

Bab ini membahas landasan teori sebagai hasil dari studi pustaka. Teori

tersebut akan menjadi landasan pendukung untuk membahas variabel yang
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digunakan dalam penelitian, selain itu bab ini juga akan menjelaskan hubungan
antar variabel serta hipotesis penelitian.

BAB Il METODE PENELITIAN

Bab ini terdiri dari metode yang digunakan dalam penelitian, sumber
data, serta teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian.
BAB IV PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN

Bab ini menjelaskan gambaran umum objek penelitian dan data yang
diperoleh, pengujian hipotesis, dan melakukan analisis data untuk
mendapatkan hasil penelitian.
BAB V PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan dan saran-saran dari hasil penelitian yang

telah dilakukan.






