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MOTTO 

 

“Apabila kamu dihormati dengan suatu penghormatan, maka balaslah 

penghormatan itu dengan yang lebih baik atau balaslah (dengan yang 

serupa)” 

(Surah An-Nisa : 80) 

 

“Susah tapi bismillah” 

(Fiera Besari) 

 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan” 

(Surah Al-Insyirah : 5) 

 

“Terlambat bukan berarti gagal, cepat bukan berarti hebat. Terlambat 

bukan menjadi alasan untuk menyerah, setiap orang memiliki proses 

yang berbeda. Percaya dengan proses itu yang paling penting, karena 

Allah telah mempersiapkan hal baik dibalik kata proses yang kamu 

anggap rumit” 

(Suamiku Ahmad Arif Khaqiqi) 
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ABSTRAK 

 

Dewi Anisa. Pengaruh Digitalisasi Layanan, Service Quality, dan 

Etika Bisnis Islam Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam 

Menggunakan Aplikasi M-Jasa (Studi Pada Kantor Kospin Jasa 

Cabang Pembantu Kedungwuni Pekalongan) 

Digitalisasi layanan menjadi acuan dari adanya inovasi dalam 

rangka mensejahterakan anggota. Penerapan teknologi yang tepat juga 

berpotensi meningkatkan efektivitas dan produktivitas. Evalusi 

terhadap standar layanan  yang diberikan oleh perusahaan disebut 

kualitas pelayanan (service quality) Peningkatan akan kepuasan 

menjadikan suatu pememenuhan akan harapan dengan realita. Hakikat 

dari berbisnis dalam islam selain mencari keuntungan juga mencari 

ridho-Nya perlu disesuaikan dengan etika bisnis islam yang ada. Tujuan 

dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Digitalisasi Layanan, 

Service Quality, dan Etika Bisnis Islam Terhadap Kepuasan Nasabah 

Dalam Menggunakan Aplikasi M-Jasa (Studi Pada Kantor Kospin Jasa 

Cabang Pembantu Kedungwuni Pekalongan) 

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif. Data yang 

diambil  sebanyak 84 orang dari total populasi. Dengan menerapkan 

teknik sampling yaitu porposive sampling sebagai motode. Untuk 

menganalisis data, penelitian ini menggunakan regregsi linier berganda 

dengan memanfaatkan SPSS versi 23. 

 

Kata kunci: Digitalisasi Layanan, Service Quality, Etika Bisnis Islam, 

dan Kepuasan Nasabah.  
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ABSTRACT 

 

Dewi Anisa. The Influence of Service Digitalization, Service 

Quality, and Islamic Business Ethics on Customer Satisfaction in 

Using the M-Jasa Application (Study at the Kospin Jasa Office, 

Kedungwuni Pekalongan Sub-Branch) 

Digitalizationz of service is a reference for innovation of 

approprite technologyalso has the potential to increase effectivess and 

productivity. Evaluation of the service standards provided by the 

company is called service quality. Increasing satisfaction means 

fulfilling expectations with the reality. The essence of doing business 

in islam, apart from seeking profit, also seeking His approval, needs to 

be adjusted to existing islamic busniess ethics. The purpose of this 

research is to determine the influence of Service Quality, and Islamic 

Business Etics on Customer Statisfacation in Using the M-Jasa 

Application (Study at the Kospin Jasa Office, Kedengwuni Pekalongan 

Sub-Branch) 

The research applies a quantitative approach. Data taken was 84 

people from the total population. By applying a sampling technique, 

namely purposive sampling as a method to analyze this research data 

using multiple liner regression using SPSS version 23. 

 

Keyword: Service Digitalization, Service Quality, Islamic Business 

Ethics, and Customer Satisfaction. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Pengertian Transliterasi 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih hurufan dari abjad 

yang satu ke abjad yang lain. Transliterasi Arab - Latin di sini ialah 

penyalinan huruf-huruf Arab dengan huruf-huruf Latin beserta 

perangkatnya.  

 

Prinsip Pembakuan  

Pembakuan pedoman Transliterasi Arab - Latin ini di susun 

dengan prinsip sebagai berikut: 

1. Sejalan dengan Ejaan Yang Di Sempurnakan.  

2. Huruf Arab yang belum ada padanannya dalam huruf Latin 

dicarikan padanan dengan cara memberi tambahan tanda diakritik, 

dengan dasar “satu fenom satu lambang”.  

3. Pedoman Transliterasi ini diperuntukkan bagi masyarakat umum 

 

Rumusan Pedoman Transliterasi Arab - Latin  

Hal-hal yang dirumuskan secara kongkrit dalam pedoman 

Transliterasi Arab - Latin ini meliputi:  

1. Konsonan  

2. Vokal (tunggal dan rangkap)  

3. Maddah  

4. Ta’marbutah  

5. Syaddah  

6. Kata sandang (di depan huruf Syamsiyah dan Qomariyah)  

7. Hamzah  

8. Penulisan kata  

9. Huruf kapital  

10. Tajwid 

 

1. Konsonan 

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan 

Arab dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian 

dilambangkan dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan 
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tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda 

sekaligus.  

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan 

transliterasinya dengan huruf latin: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif أ
tidak 

dilambangkan 
tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ ث
es (dengan titik di 

atas) 

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ح
ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal d De د

 Żal ż ذ
zet (dengan titik di 

atas) 

 Ra r er ر

 Zai z zet ز

 Sin s es س

 Syin sy es dan ye ش

 Ṣad ṣ ص
es (dengan titik di 

bawah) 

 Ḍad ḍ ض
de (dengan titik di 

bawah) 

 Ṭa ṭ ط
te (dengan titik di 

bawah) 

 Ẓa ẓ ظ
zet (dengan titik di 

bawah) 

 ` ain` ع
koma terbalik (di 

atas) 

 Gain g ge غ

 Fa f ef ف
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 Qaf q ki ق

 Kaf k ka ك

 Lam l el ل

 Mim m em م

 Nun n en ن

 Wau w we و

 Ha h ha ھ

 Hamzah ‘ apostrof ء

 Ya y ye ي

 

2. Vokal  

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri 

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1) Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

2) Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harakat dan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 fathah dan ya Ai a dan u يْ.َ..

 وْ.َ..
fathah dan 

wau 
Au a dan u 

Contoh: 

 kataba ۔ كَتَبَ 

 fa`ala ۔ فعََلَ 

 żukira ۔ ذُكِر  

 yażhabu ۔ ي ذْه بُ 

 suila ۔ سُئِلَ 

 kaifa ۔ كَيْفَ 
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 haula ۔ حَوْلَ 

 

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan 

huruf 
Nama 

Huruf dan 

tanda 
Nama 

 ا.َ..ى.َ..
Fathah dan alif 

atau ya 
A 

a dan garis di 

atas 

 Kasrah dan ya I ى.ِ..
i dan garis di 

atas 

 Dhammah dan wau U و.ُ..
u dan garis di 

atas 

Contoh: 

 qāla ۔ قَالَ 

 ramā ۔ رَمَى

 qīla ۔ قيِْلَ 

 

4. Ta’marbutah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1. Ta’marbutah hidup 

Ta’marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, 

kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’marbutah mati 

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu 

terpisah, maka ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h). 

Contoh: 

 rauḍah al-aṭfāl ۔ رَؤْضَةُ الأطَْفَال 

 rauḍatulaṭfāl ۔ 

رَةُ   al-Madĭnah al-Munawwarah ۔ الْمَدِيْنَةُ الْمُنوََّ

 al-Madĭnatul-Munawwarah ۔ 

 talḥah ۔ طَلْحَةْ 
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5. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab 

dilambangkan dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda 

tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut 

dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf 

yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

بَّن ا  rabbanā ۔ ر 

لَ   nazzala ۔ نَزَّ

 al-birr ۔ البِر  

 al-ḥajj ۔ الحج  

 

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf, yaitu ال, namun dalam transliterasi ini kata sandang 

itu dibedakan atas kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

dan kata sandang yang diikuti huruf qamariyah. 

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /l/ diganti 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

ditransliterasikan sesuai aturan yang digariskan di depan dan 

sesuai dengan bunyinya. 

3. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh: 

جُلُ   ar-rajulu ۔ الرَّ

 as-sayyidu ۔ السَّيِّدُ 

 as-syamsu ۔ الشَّمْسُ 

 al-qalamu ۔ الْقَلَمُ 

 al-badĭ’u ۔ الب دِيعُ 
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 al-jalālu ۔ الْجَلاَلُ 

 

7. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan 

apostrof. Namun hal itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di 

tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang terletak di awal 

kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

Contoh: 

 ta’khużūna ۔ ت أْخُذُوْن  

 ’an-nau ۔ النَّوْءُ 

  َ   ٌ  syai’un ۔ 

 inna ۔ إِنَّ 

 umirtu ۔ أمُِرْتُ 

 akala ۔ أ ك ل  

 

8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya, setiap kata baik fi’il, isim maupun huruf 

ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan 

huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada 

huruf atau harakat yang dihilangkan, maka penulisan kata tersebut 

dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

ازِقيِْنَ  -Wainnallāhalahuwakhairar وَ إِنَّ اللهَ فهَوَُ خَيْرُ الرَّ

rāziqĭn 

 Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn 

ا وْفوُا  يْل   و  ان   الْك  الْمِيْز   Wa auf al-kaila wa-almĭzān و 

 Wa auf al-kaila wal mĭzān 

 Ibrāhĭm al-Khalĭl إبِْرَاھِيمُ  الْخَليِل

 Ibrāhĭmul-Khalĭl 

 Bismillāhimajrehāwamursahā بسِْمِ  اللهَّ  مَجْرَاھَا وَمُرْسَاھَا

 النَّاسِ  حِج   الْبيَْتِ  مَنِ  اسْتطََاعَ  إِليَْهِ  بيِلاا 

 وَاللهِ  عَلَى

Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti 

manistaṭā’a ilaihi sabĭla 

 Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti 

manistaṭā’a ilaihi sabĭlā 
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9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak 

dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. 

Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di 

antaranya: Huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal 

nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu didahului 

oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

د   إلَِّّ  رَسُول    Wa mā Muhammadun illā rasl وَمَ  مُحَمَّ

لَ  بيَْت   وُضِعَ  لِلنَّاسِ  لَلَّذِي بِبكََّةَ  مُبَارَكاا   Inna إِنَّ  أوََّ

awwalabaitinwuḍi’alinnāsilallażĭb

ibakkatamubārakan 

 Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh شَهْرُ  رَمَضَانَ  الَّذِي أنُْزِلَ  فيِْهِ  الْقرُْآنُ 

al-Qur’ānu 

 Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila 

fĭhil Qur’ānu 

 Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn وَلقََدْ  رَاهُ  بِالْأفُقُِ  الْمُبيِْنِ 

 Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn 

 Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn الْحَمْدُ  للِ  رَب   الْعَالمَِينِ 

 Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn 

Penggunaan huruf awal kapital hanya untuk Allah bila 

dalam tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan 

itu disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan, huruf kapital tidak digunakan. 

Contoh: 

ِ  وَفتَْح   قَرِيب   نَ  اللهَّ  Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb نَصْر   م 

 Lillāhi al-amrujamĭ’an اللهِ  الَأمْرُ  جَمِيعاا 

 Lillāhil-amrujamĭ’an 

 Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm وَاللهََّ  بكُِل   شَيْء   عَليِم  
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10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, 

pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan 

dengan Ilmu Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini 

perlu disertai dengan pedoman tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Menurut Undang-Undang Perkoperasian, koperasi 

adalah lembaga yang didirikan oleh individu atau entitas 

hukum. Koperasi memanfaatkan modal yang berasal dari 

kekayaan anggotanya untuk menjalankan kegiatan dan 

memenuhi kebutuhan bersama dalam aspek ekonomi, sosial, 

dan budaya. Ada dua jenis koperasi; Koperasi Simpan Pinjam, 

yang fokus pada kegiatan simpan pinjam, dan Unit Simpan 

Pinjam, yang merupakan bagian dari Koperasi Simpan Pinjam 

dan dapat beroperasi secara konvensional maupun sesuai 

prinsip syariah (Karwanto, 2023). 

Kospin Jasa, yang didirikan pada 13 Desember 1970 

oleh pengusaha sektor kecil dan menengah, telah tumbuh pesat 

bersama dengan perkembangan koperasi di Indonesia. Saat ini, 

Kospin Jasa telah menjadi koperasi simpan pinjam terbesar di 

Indonesia dengan jaringan yang meluas ke seluruh wilayah 

(Anggraeni & Arafah, 2023). Kospin Jasa berfokus pada 

peningkatan kesejahteraan anggotanya dan masyarakat melalui 

layanan simpanan, pinjaman, dan berbagai layanan lainnya. 

Evaluasi kinerja sangat penting dalam menjalankan koperasi, 

bukan hanya untuk mengukur keberhasilan, tetapi juga untuk 

menemukan kelemahan dan penyimpangan, yang kemudian 

membantu dalam pengambilan keputusan yang tepat (Suputra, 

2022).  

Kemajuan teknologi telah menjadi faktor utama dalam 

perubahan berbagai aspek kehidupan. Selama beberapa dekade 

terakhir, teknologi mengalami perkembangan pesat. Misalnya, 

internet telah mengubah cara kita berkomunikasi, dan teknologi 

juga telah merevolusi industri. Transformasi ekonomi 

mempermudah dan mempercepat aktivitas keuangan, 

menghemat waktu dan tenaga. Inovasi dalam teknologi 

informasi termasuk fintech, yang dirancang untuk memenuhi 

kebutuhan publik, terutama dalam sistem pembayaran. Di 
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Indonesia, penerapan fintech mengubah perilaku pembayaran 

dan menciptakan fenomena masyarakat tanpa uang tunai 

(cashless society), yaitu transaksi keuangan yang dilakukan 

secara digital tanpa uang tunai fisik. Sistem ini mengandalkan 

teknologi digital seperti kartu pembayaran, aplikasi mobile, dan 

transfer elektronik. (Wardani & Masdiantini, 2022). 

Transformasi digital sangat perlu dilakukan terutama pada 

sektor pelayanan kepada konsumen agar dapat memudahkan 

konsumen untuk bertransaksi. Peluang untuk melakukan 

transformasi digital dalam koperasi sangat terbuka dengan 

adanya kemajuan teknologi yang sangat pesat saat ini (Syaiful, 

2024). 

Menurut Tinggi kualitas pelayanan adalah ukuran 

seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai 

dengan ekspektasi pelanggan. Semakin tingginya tingkat 

kualitas pelayanan yang diberikan maka tingkat kepuasan 

konsumen semakin tinggi juga (Suryani Putri et al., 2023). 

Dengan menerapkan strategi layanan perbankan digital, 

tujuannya adalah mempermudah nasabah dalam bertransaksi. 

Salah satu langkah yang diambil adalah terus meningkatkan 

kualitas layanan, melakukan inovasi baru dalam layanan digital, 

termasuk transaksi antar bank, pembayaran tagihan, dan top up 

e-money melalui ponsel. Dengan berfokus pada penguatan 

posisi di industri perbankan, terutama dalam hal kualitas 

layanan. Diharapkan dengan perbankan digital memberikan 

kemudahan  dan keamanan bagi nasabah dalam bertransaksi 

perbankan melalui komputer, laptop, atau aplikasi bank 

diponsel atau tablet (Samsuri, 2022). Secara ringkasnya, 

digitalisasi dalam sektor perbankan menyiratkan bahwa 

layanan-layanan tradisional kini dapat diakses secara digital, 

meliputi transfer dana, pengelolaan rekening, pengecekan saldo, 

pinjaman, pelunasan tagihan dan berbagai transaksi lainnya. 

Diharapkan, perbankan digital memberikan kenyamanan dan 

keamanan dalam melaksanakan transaksi keuangan secara 

fleksibel, dimanapun dan kapanpun. Dengan tujuan 
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meningkatkan efisiensi dalam menyelesaikan tugas (Anggraeni 

& Arafah, 2023).  

Era digital saat ini, transaksi online real-time menjadi 

suatu kebutuhan esensial bagi lembaga keuangan, seperti 

Kospin Jasa yang  memiliki lebih dari 95 kantor layanan 

termasuk cabang, cabang pembantu dan kas pembantu 

(Kurniawan & Mulyapradana, 2018). Inovasi terbaru dalam 

layanan mempermudah akses transaksi Kospin Jasa yang 

sebelumnya hanya dapat dilakukan melalui kantor cabang. Kini, 

transaksi dapat dilakukan dengan menggunakan aplikasi dalam 

hitungan menit, dimanapun Anda berada. M-Jasa (Mobile Jasa) 

menyediakan layanan transaksi yang meliputi rekening 

tabungan koperasi, tabungan mikro, dan simpanan harian. 

Layanan ini bertujuan utama untuk memberikan solusi digital 

yang efektif dan efisien guna memenuhi kebutuhan nasabah. 

Penerapan teknologi yang tepat juga dapat meningkatkan 

efektivitas dan produktivitas kerja serta mempengaruhi peran 

perbankan dalam proses ekonomi nasional (Rahmawati & 

Pramanik, 2023). 

Evaluasi terhadap standar layanan yang diberikan oleh 

sebuah perusahaan disebut kualitas pelayanan (service quality). 

Penuruanan kepuasan pelanggan terhadap bank mungkin terjadi 

akibat kurangnya kualitas pelayanan. Kekurangan dalam 

kualitas pelayanan dapat mengakibatkan penurunan kepuasan 

pelanggan, yang pada gilirannya mendorong banyak pelanggan 

menggunakan aplikasi (Yunus et al., 2023). Kualitas pelayanan 

dapat diukur berdasarkan sejauh mana layanan tersebut 

memenuhi harapan pelanggan. Apabila  pelayanan memenuhi 

harapan dianggap baik dan memuaskan, sebaliknya jika tidak 

sesuai dianggap buruk tidak memenuhi ekspentasi (Dapiah, 

2021). 

Etika dan aturan bisnis dalam Islam sangat penting 

dalam praktik bisnis Islami. Selain berusaha meraih keuntungan 

materi, bisnis dalam Islam juga bertujuan untuk memperoleh 
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keuntungan immaterial. Dalam konteks ini, ajaran Islam 

menetapkan jenis-jenis bisnis yang dilarang untuk memastikan 

tercapainya tujuan dunia dan akhirat. Ajaran ekonomi dalam 

Islam sangat luas, mencerminkan perhatian besar Islam 

terhadap ekonomi. Dengan  mengajarkan cara berbisnis yang 

benar dan melarang transaksi yang dapat merugikan banyak 

orang, yang juga ditegaskan dalam Hadits. Jenis perdagangan 

yang tidak jelas, seperti riba, gharar, jahalah, dan ihtikar, 

dilarang oleh Al-Qur'an dan Hadits. Persaingan bisnis, yaitu 

rivalitas antara pelaku usaha dalam menarik konsumen dengan 

menawarkan kombinasi harga dan kualitas yang bersaing, 

diperbolehkan dalam Islam asalkan dilakukan secara sehat; 

namun, monopoli untuk meraih keuntungan berlebihan 

dilarang. Masih banyak orang yang belum memahami etika 

bisnis menurut ajaran Islam, sehingga diperlukan upaya 

sosialisasi untuk menggunakan prinsip-prinsip etika bisnis yang 

sejalan dengan syariat. Etika bisnis Islam muncul sebagai 

tanggapan terhadap beragam penyimpangan di tingkat 

perusahaan, baik kecil maupun besar, dalam konteks global. 

Kecurangan dalam praktik bisnis ini mendorong para ahli dari 

berbagai disiplin untuk mencari cara memperbaiki citra dunia 

bisnis, dengan menekankan keseimbangan antara keuntungan 

materi dan aspek etika serta moral (Permata & Ismawati Azmi, 

2020). 

Keberhasilan menciptakan kepuasan tergantung pada 

faktor-faktor tersebut. Nasabah memperoleh jasa perbankan 

untuk mengatasi masalah, dan mereka menilai kemampuan 

layanan berdasarkan sejauh mana layanan tersebut dapat 

memenuhi kebutuhan mereka. Nilai yang diberikan oleh 

nasabah menjadi sumber keuntungan bagi lembaga. 

Membangun loyalitas nasabah menjadi target utama bagi 

manajemen lembaga keuangan mikro, terutama mengingat 

persaingan yang semakin ketat pasar usaha kecil menengah. 

Kospin Jasa terus meningkatkan kualitas layanan bagi anggota 

dan calon anggotanya. Peningkatan ini mencakup tidak hanya 
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pemahaman personal dan interaksi antar individu dengan 

anggota serta calon anggota, tetapi juga perbaikan sarana dan 

prasarana, terutama dalam hal teknologi operasional.  

Penelitian oleh (Sahyu Siregar, 2023) Digitalisasi 

perbankan berupa automatic teller machine, internet banking, 

dan mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

penggunaan layanan digital bank syariah. Penelitian oleh 

(Suryani Putri et al., 2023) menunujukan bahwa service quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh (Fransiska, 2021). Penelitian oleh (Karimah, I., 2023) 

menunjukan bahwa Etika bisnis islam dan kualitas produk 

secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen  sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh (Muliati et al., 2021). 

Gambar 1.1 Penilaian oleh Pengguna 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: App store M-Jasa 

Diperkuat dengan rating dan ulasan pada google 

playstore yang diamati. Menurut hasil observasi yang dilakukan 

ditemukan bahwa banyak pengguna M-Jasa mengalami masalah 

serupa pada aplikasi M-Jasa, seperti yang terlihat dari 

tangkapan layar di kolom komentar produk M-Jasa. Masalah-
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masalah ini menyoroti pentingnya kepuasan nasabah dalam 

menentukan memilih menggunakan aplikasi M-Jasa sebagai 

bahan pertimbangan. Oleh karena itu, kepuasan nasabah 

menjadi elemen krusial yang dapat mempengaruhi digitalisasi, 

kualitas layanan, dan etika bisnis islam berperan dalam 

menentukan interaksi berbagai variabel. 

Tabel 1.1 Data Nasabah 

 

 

Sumber: Kospin Jasa Capem Kedungwuni 

Dilihat dari hasil observasi yang telah dilakukan jumlah 

peningkatan jumalah nasabah kospin sangatlah signifikan. 

Namun dari jumlah nasabah yang memilih menggunakan 

aplikasi M-Jasa berjumlah 510 nasabah. Dilihat dari data 

tersebut terdapat peluang untuk dapat meningkatkan atau 

menarik minat para nasabah lain untuk menggunakan aplikasi 

M-Jasa untuk memudahkan dalam melakukan transaksi. 

Sehingga dapat mendorong rasa puas pelanggan dan 

menjadikanya setia kepada Kospin Jasa. Berdasarkan konteks 

tersebut judul penelitian ini yaitu “Pengaruh Digitalisasi 

Layanan, Service Quality, dan Etika Bisnis Islam Terhadap 

Kepuasan Nasabah Dalam Menggunakan Aplikasi M-Jasa 

(Studi Pada Kantor Cabang Pembantu Kospin Jasa Capem 

Kedungwuni Pekalongan)” 

 

Tahun Kospin Jasa 

Kedungwuni 

Nasabah yang 

menggunakan M-Jasa 

2021 2138 138 

2022 3272 272 

2023 3654 355 

2024 4798 510 
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B. Rumusan Masalah 

Dengan merinci informasi yang telah dijelaskan 

sebelumnya, dapat didefinisikan rumusan masalah sebagai 

berikut:  

1. Apakah digitalisasi layanan berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah? 

2. Apakah service quality berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah? 

3. Apakah etika bisnis islam berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah? 

4. Apakah digitalisasi layanan, service quality dan etika bisnis 

islam berpengaruh secara simultah terhadap kepuasan 

nasabah? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Mengacu pada rumusan masalah diatas, tujuan dari 

penelitian ini ialah:  

a. Untuk mengetahui dan menganalisis berpengaruh atau 

tidaknya digitalisasi layanan terhadap kepuasan 

nasabah. 

b. Untuk mengetahui dan menganalisis berpengaruh atau 

tidaknya service quality terhadap kepuasan nasabah. 

c. Untuk mengetahui dan menganalisis berpengaruh atau 

tidaknya etika bisnis islam terhadap kepuasan nasabah. 

d. Untuk mengetahui dan menganalisis berpengaruh atau 

tidaknya digitalisasi layanan, service quality dan etika 

bisnis islam secara simultan terhadap kepuasan nasabah. 

2. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini 

meliputi: 

a. Manfaat akademis (Teoritis)  

Secara akademis, diharapkan akan menambah 

pemahaman teoritis tentang faktor pendukung dalam 

menciptakan loyalitas nasabah melalui kepuasan 
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penggunaan aplikasi M-Jasa pada Kospin Jasa, 

memberikan wawasan akademik dalam konteks 

perbankan, dan menjadi landasan untuk penelitian 

selanjutnya.  

b. Maanfaat praktis 

i. Bagi peneliti 

Bagi peneliti sendiri diharapkan peningkatan 

wawasan dan pengetahuan memungkinkan untuk 

menjawab permasalahan terkait pengaruh 

digitalisasi layanan, service quality, etika bisnis 

islam, dan loyalitas nasabah melalui kepuasan 

menggunakan aplikasi M-Jasa. Serta menjadi 

Sebagian syarat penyelesaian program studi. 

 

ii. Bagi Lembaga Kospin Jasa 

Bagi Lembaga Kospin Jasa, diharapkan dapat 

menggunakan hasil penelitian sebagai panduan 

untuk meningkatkan kualitas fitur-fitur aplikasi M-

Jasa. Dapat berperan sebagai sumber informasi dan 

masukan memungkinkan Lembaga untuk terus 

berkembang dalam hal kualitas layanan (service 

quality). 

 

iii. Bagi Masyarakat  

Untuk masyarakat diharapkan memperoleh 

pengetahuan tentang digitalisasi layanan melalui 

aplikasi M-Jasa, khususnya bagi mereka yang 

belum akrab dengan digitalisasi layanan pada 

Kospin Jasa.  

c. Manfaat Kebijakan 

Memberikan panduan untuk keputusan yang cepat dan 

tepat, berkontribusi pada kemajuan lembaga, dunia 

akademik, praktik, dan masyarakat secara keseluruhan. 
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D. Sistematika Pembahasan 

Dalam penelitian ini pembahasan akan diatur secara 

terstruktur guna mempermudah pemahaman pembaca. Berikut 

adalah tata cara penyusunan pembahasan yang diterapkan: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bagian ini akan menguraikan faktor-faktor yang mendasari 

penelitian, termasuk latar belakang masalah, tujuan, dan 

manfaat penelitian. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Bagian ini berisikan dasar teori dan tinjauan pustaka dari studi-

studi sebelumnya yang mendukung studi ini. Selain itu, bagian 

ini juga menyajikan kerangka berpikir dan hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian. 

BAB III : METODE PENELITIAN  

Bagian ini mencakup kategori pendekatan penelitian, sumber 

data, populasi dan sampel, serta metode analisis data yang 

diterapkan dalam studi ini.  

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bagian ini menjelaskan proses analisis dan interpretasi hasil dari 

pengolahan data yang telah dilakukan. 

BAB V : PENUTUP 

Bagian ini menjelaskan kesimpulan dari penelitian serta 

implikasi teoritis dan praktis yang diperoleh dari studi ini. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan temuan yang dipaparkan dalam bab 

sebelumnya, dapat disimpulkan sebagai berikut:  

1. Digitalisasi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Digitalisasi layanan berfungsi sebagai 

indikator atau tolak ukur bagi responden dalam menentukan 

tingkat kepuasan mereka terhadap produk/layanan M-Jasa. 

Dengan demikian digitalisasi layanan terbukti mempengaruhi 

kepuasan nasabah pengguna M-Jasa di Kedungwuni 

Pekalongan.  

2. Service Quality tidak memiliki  pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Service quality belum menjadi faktor utama 

yang mempengaruhi kepuasan nasabah. Artinya tidak ada 

hubungan atau pengaruh yang signifikan antara service quality 

terhadap kepuasan nasabah. 

3. Etika bisnis Islam memiliki pengaruh negative dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Etika bisnis islam tidak dianggap 

sebagai faktor utama dalam menentukan kepuasan nasabah. 

Dapat disimpulkan bahwa Etika Bisnis Islam tidak memberikan 

kontribusi positif terhadap kepuasan nasabah pengguna M-Jasa 

di Kedungwuni Pekalongan. 

4. Digitalisasi layanan, service quality, dan etika bisnis Islam 

secara simultan memberikan pengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah. Ketiga faktor ini dapat berfungsi sebagai 

indikator atau ukuran dalam menggunakan produk layanan M-

Jasa yang dapat meningkatkan kepuasan nasabah. 

Kesimpulannya, digitalisasi layanan memiliki dampak simultan 

terhadap loyalitas nasabah pengguna M-Jasa di Kedungwuni 

Pekalongan.  

 

 

 

 



 

 

B. Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan kesimpulan yang telah disampaikan, peneliti 

merekomendasikan hal-hal sebagai berikut:   

1. Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam hal jumlah 

responden yang hanya mencapai 84 orang, yang masih dianggap 

kurang memadai untuk menggambarkan kondisi yang 

sebenarnya secara menyeluruh.  

2. Penelitian ini berfokus secara eksklusif pada M-Jasa, yang 

merupakan salah satu dari sekian banyak platform mobile 

banking, yang juga memiliki potensi untuk mendukung 

percepatan ekonomi di sektor perbankan.  

3. Area penelitian dalam studi ini terbatas hanya pada wilayah 

Pekalongan, sehingga diperlukan perluasan cakupan untuk 

mendapatkan hasil yang lebih komprehensif.  

C. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan sebelumnya, 

peneliti menyampaikan saran-saran berikut:  

1. Untuk Kospin Jasa 

Kospin Jasa disarankan untuk memperhatikan dan 

meningkatkan kualitas layanan M-Jasa berdasarkan indikator 

digitalisasi layanan dan kualitas layanan, serta memperhatikan 

etika bisnis Islam. Melakukan sosialisasi dan promosi 

pengenalan produk M-Jasa kepada Masyarakat lebih luas. 

Sebagai bentuk peningkatan dan pengembangan dari kospin 

jasa dalam memelihara nasabah. 

2. Untuk Nasabah Pengguna M-Jasa  

Nasabah Kospin Jasa, khususnya yang berdomisili di 

Pekalongan, sebaiknya mempertimbangkan aspek digitalisasi 

layanan dan kualitas layanan serta etika bisnis Islam dan tingkat 

kepuasan saat memutuskan untuk menggunakan M-Jasa. 

 

 

 

 

 



 

 

 

3. Untuk Peneliti  

Penelitian selanjutnya diharapkan melibatkan populasi 

dan sampel yang lebih luas dari berbagai wilayah di Pekalongan 

atau bahkan seluruh Indonesia, agar hasil yang diperoleh lebih 

representatif dan mencerminkan kondisi sebenarnya.  
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