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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah 

hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 

dan Menteri Pendidikan dan kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke 

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau 

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi 

itu adalah sebagai berikut. 

1. Konsonan 

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi itu sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif tidak ا

dilambangkan 

tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ث

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik di ح

bawah) خ Kha Kh ka dan ha 

 Dal D De د

 Zal Z zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik di ض
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 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik di ظ

bawah) ع „ain ‟ koma terbalik (di atas) 

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ` Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

2. Vokal 

Vokal tunggal Vokal rangkap Vokal panjang 

 ā = أ  a = أ

 ī = إي ai = أ ي i = أ

 ū = أو au = أو u = أ

3. Ta Marbutah  

Ta marbutah hidup dilambangakan dengan /t/ 

Contoh : 

 ditulis  mar’atun jamīlah       مر أة جميلت

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/ 

Contoh : 

 ditulis    fātimah    فا طمت

4. Syaddad (tasydid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang diberi tanda syaddad tersebut. 

Contoh: 

 ditulis   rabbanā   ر بنا
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 ditulis  al-birr   البر

5. Kata sandang (artikel) 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

Contoh: 

 ditulis  asy-syamsu  الشمس  

 ditulis  ar-rojulu  الر جل

 ditulis  as-sayyidah  السيد ة

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah” ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang 

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh: 

  ditulis  al-qamar  القمر

 ’ditulis  al-badi  البد يع

 ditulis  al-jalāl  الجلا ل

6. Huruf Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, 

jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu 

ditransliterasikan dengan apostrof / `/. 

Contoh:  

 ditulis   umirtu  أ مرث

 ditulis  syai’un  شيء
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PERSEMBAHAN 

Syukur alhamdulillah . . . 

Tugas Akhir ini dipersembahkan untuk: 

 Orang tuaku tercinta dan keluarga 

 Sahabat-sahabat dan teman-temanku  

 Semua pihak yang selalu mendukung dan mendoakanku 
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MOTTO 

God won’t let you want something without the ability to achieve it (Mario Teguh) 

A second chanche is rare. If you get one, make the most of it. 

Stop looking for reasons to be unhappy. Focus on the things you do have, and the 

reasons you should be happy. 

We cannot do everything at once, but we can do something at once. 

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah 

selesai (dari suatu urusan) tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain) dan 

hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap” 

(Q.S. Al-Insyiroh : 6-8) 
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ABSTRAK 

Linda Budiarti. 2018:  Pengaruh Layanan Mobile Banking terhadap Kepuasan 

Nasabah di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pekalongan 

Kepuasan nasabah ditentukan oleh adanya standar layanan, nasabah selalu 

menilai suatu layanan yang diterima dibandingkan dengan apa yang diharapkan 

atau diinginkan. Dan dengan adanya mobile banking memudahkan nasabah 

dalam bertransaksi menjadi lebih cepat tidak perlu antri di bank, 

mempermudah untuk cek saldo melalui handphone mempermudah mencari 

informasi tentang produk bank, dan cara pengoprasiannya sangat mudah, kecuali 

pengambilan uang cash. 

Rumusan masalah penelitian ini: apakah layanan mobile banking 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 

Pekalongan. Penelitian  ini  bertujuan:  untuk mengetahui apakah layanan mobile 

banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri 

Kantor Cabang Pekalongan. 

           Jenis pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 

kuantitatif dan jenis penelitian menggunakan penelitian surveiy. Metode 

pengumpulan data adalah metode kuesioer. Penelitin ini dilakukan di Bank 

Syariah Mandiri Kantor Cabang Pekalongan dengan pengmbilan samepel 

sebanyak 40 orang. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

model regresi linear berganda dengan uji asumsi klasik yaitu uji normlitas, uji 

multikolinearitas, dan uji heteroksiditas.  

    Hasil  penelitian  Berdasarkan hasil analisis uji determinasi  diperoleh 

nilai koefisien determinasi sebesar 0,650, ini berarti bahwa  65% kepuasan 

nasabah dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yaitu varabel  efficiency, fulfillment , 

reliability,  privacy, assurance  dan sisanya  35%  dipengaruhi oleh variabel  lain. 

Sedangkan uji regresi linier  berganda memperoleh hasil persamaaan Y=1,230 + 

0,507X1 + 0,104X2 + 0,502X3 + 0,147X4 + 0,70X5 + e. Hasil penelitian 

dengan uji t memperoleh  variabel fulfillment (X2), privacy  (X4), dan 

assurance (X5) tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, sedangkan  

variabel eficiency  (X1) dan reliability (X3) berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. 

 

Kata Kunci: Standar Layanan, Mobile Banking dan Kepuasan Nasabah 
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        BAB I          

                                                      PENDAHULUAN     

                                                                                        

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan era informasi saat ini berdampak sangat besar pada 

perilaku konsumen, dan juga dapat meningkatkan persaingan, terutama 

pada perusahaan jasa. Agar tetap mampu bertahan dengan persaingan 

maka dibutuhkan suatu inovasi baru dalam memfasilitasi pelangganya, 

yaitu dengan memberikan pelayanan yang membuat konsumen nyaman. 

Sehingga sebuah lembaga keuangan perbankan memerlukan sistem 

informasi yang handal dan dapat diakses dengan mudah oleh nasabah yang 

pada akhirnya akan tergantung dengan teknologi. 

Keberhasilan pelaksanaan persaingan tersebut tidak akan tercapai 

apabila tidak didukung oleh pihak lain yang sering memeiliki keterkaitan 

satu sama lain. Salah satu pemicu tingkat efisiensi dan efektivitas  tersebut 

adalah penggunaan teknologi informasi. Teknologi informasi ini  

bertujuan untuk mengimbangi kebutuhan manusia yang semakin lama  

semakin meningkat dan beraneka  ragam. Seiring dengan tuntutan tersebut 

masyarakat semakin menuntut kepraktisan dalam berbagai aspek  

kehidupan, salah  satunya  dalam  layanan  perbankan.
1
 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Hani’ah dan Ika Khoiriyatul  

(2012), membuktikan bahwa kematangan teknologi informasi mempunyai 

                                                           
1
 Budi Agus Riswadi. Aspek Hukum Internet Banking, (Jakarta : PT Raja Grafindo Persada  

2005), hlm 24 
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hubungan, dimana kualitas layanan mobile banking berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dengan demikian jika kualitas 

mobile banking semakin ditingkatkan, maka kepuasan nasabah akan 

semakin banyak atau besar.
2
 Menurut penelitian yang dilakukan oleh 

Aditya Wardhana (2015), menyatakan bahwa ada pengaruh yang 

signifikan antara kualitas layanan mobile banking (m-banking) secara 

parsial dan simultan terhadap kepuasan pelanggan.
3
 Menurut penelitian 

yang dilakukan oleh Bagus Kusuma Ardi dan Subchan (2015), 

menyatakan bahwa perkembangan aplikasi smartphone berpengaruh 

terhadap pelayanan perbankan di Indonesia dimana  fasilitas  yang  

diberikan dari lembaga keuangan mempermudah nasabah dalam 

bertransaksi.
4
 

Mobile banking  merupakan  sebuah  layanan yang disediakan oleh 

bank untuk melakukan berbagai transaksi perbankan melalui berbagai fitur 

yang ada  pada ponsel  pintar (smartphone). Mobile  banking  tidak  hanya  

memberikan kenyamana tetapi mobile banking juga memeliki kelebihan 

lain, yaitu konektivitas yang cepat, Fitur yang sederhana, biaya yang 

murah, dan mengurangi resiko penipuan karena nasabah akan  

mendapatkan sms ketika terdapat aktivitas pada rekening nasabah baik 

setoran, penarikan uang, atau transfer antar  rekening.  

                                                           
2
 Hani’ah, Ika Khoiriyatul, Analisis Pengaruh Kualitas Mobile Banking terhadap Kepuasan  

Nasabah di Bank Syariah Mandiri Cabang Semarang, (Journal Perbankan, 2012 ) 
3
 Aditya  Warhana,  Pengaruh  Kualitas  Layanan  Mobile  Banking  Terhadap  Kepuasan  

Nasabah di Inoonesia, (Journal Perbankan, 2015) 
4
 Bagus  Kusuma  Adi, Subhcan,  Peranan  Perkembangan  Aplikasi  Smartphone terhadap  

Pelayanan Perbankan di Indonesi, (Journal Perbankan, 2015) 
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Meskipun demikian mobile banking juga memiliki kelemahan 

yaitu pada fitur kemanan dimana masih  terjadi  kejatahan smishing,  yaitu  

kejahatan yang dilakukan hacker yang menyamar seabagai institusi 

keuangan, dan kompabilitas, yaitu dimana aplikasi mobile banking  hanya 

tersedia pada smartphone. Manfaat dari penggunaan mobile banking  

Secara khusus (mikro) penggunaan mobile banking dapat memberikan  

dampak positif bagi bank sendiri, juga nasabah dan operator seluler. 

Dampaknya yaitu memberikan keuntungan, dimana bank mendapatkan 

lebih banyak lagi nasabah, selain itu mendapat kepercayaan dari para  

nasabah. Untuk nasabah  sendiri, nasabah  mendapat pelayanan lebih dari 

bank, karena dengan adanya mobile banking akan semakin  mempermudah  

para  nasabah  dalam  melakukan transaksi. 

Mengingat persaingan  yang  semakin ketat Bank Syariah Mandiri  

Cabang Pekalongan juga melakukan upaya yang sama dengan bank-bank  

lainya yaitu dengan memberikan kemudahan kepada nasabah Bank 

Syariah Mandiri Cabang Pekalongan salah satunya  dengan  menyediakan 

aplikasi layanan  mobile banking  yang dilengkapi  dengan  sembilan fitur 

menu pilihan yaitu, informasi rekening, pembelian, pembayaran, transfer, 

lokasi kantor cabang dan ATM, BSM call 14040, produk dan promo, 

jadwal shalat, dan hikmah. Diharapkan dengan adanya menu pilihan 

memudahkan nasabah dalam bertransaksi. Diketahui dari empat bulan 

terakhir yaitu dari Januari sampai April 2017 telah terdaftar 150 nasabah 
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yang memiliki aplikasi mobile banking di Bank Syariah Mandiri Cabang 

Pekalongan. 

Kualitas layanan merupakan kunci dari ukuran kepuasan nasabah. 

Jika kinerja gagal memenuhi harapan pelanggan maka pelanggan akan  

tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan harapan pelanggan  maka pelanggan 

akan puas. Jika kinerja melebihi harapan pelanggan maka pelanggan akan  

sangat  puas
5
. Berdasarkan teori yang di sebutkan oleh Hotler dan  Keller 

yang menyatakan bahwa kualitas layanan sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan. Dengan ini maka penulis memilih judul “Pengaruh  Layanan  

Mobile Banking terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Syariah 

Mandiri Kantor Cabang Pekalongan“ sebagai judul karya ilmiah berupa 

Tugas Akhir. Untuk lebih lanjutnya penulis ingin meneliti apakah mobile 

banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah  di Bank Syariah Mandiri 

Kantor Cabang Pekalongan. 

 

B. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang yang telah penulis uraikan, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah : 

Apakah layanan mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pekalongan? 

 

                                                           
5
 Philip Kotler Philip dan Kevin Lanc Keller. Manajemen Pemasaran. Terjemahan (Jakarta 

: Erlangga) hlm 177 
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C. Batasan Masalah        

 Untuk mencegah pembahasan yang menyimpang dari topik 

masalah  maka  penulis  perlu  melakukan  pembatasan  masalah. Masalah 

yang dibahas dalam penelitian  ini  ialah  membahas  tentang  faktor  yang 

diduga mempengaruhi tingkat kepuasan. Faktor yang dimaksud hanya 

mencakup efficiency, reliabillity, privacy, fulfillment dan kemudahan. 

Penelitian ini hanya dilakukan pada nasabah yang memiliki aplikasi 

mobile banking di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pekalongan 

Pekalongan. Adapun waktu  pelaksanaan  penelitian dari 1 Mei - 18 Mei 

dari  jumlah total nasabah periode  1 Januari 2017 –  30 April 2017. 

 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan penelitian yang 

hendak di capai adalah sebagai berikut :                                                              

Untuk mengetahui apakah layanan mobile Banking berpengaruh terhadap 

kepuasan  nasabah di  Bank Syariah  Mandiri Kantor Cabang Pekalongan. 
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E. Kegunaan Penelitian 

a. Secara teoritis 

1. Untuk memperkaya  khazanah  ilmu  pengetahuan bagi  pembaca, 

baik mahasiswa maupun masyarakat secara umum tentang 

Pengaruh mobile Banking  terhadap Kepuasan Nasabah  di Bank 

Syariah Mandiri Kantor Cabang Pekalongan. 

2. Dapat digunakan sebagai pengetahuan dalam penelitian berikutnya 

bagi mahasiswa dan masyarakat yang akan meneliti mengenai  

Pengaruh  mobile Banking  terhadap  Kepuasan  Nasabah di Bank 

Syariah Mandiri Kantor Cabang Pekalongan. 

b. Secara praktis 

1. Untuk menambah informasi terkait Pengaruh mobile Banking 

terhadap Kepuasan Nasabah. 

2. Hasil penelitian dapat dijadikan referensi terkait dengan Kepuasan 

Nasabah. 
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F.  Sistematika Penulisan 

 Dalam sistematika penulisan,  peneliti  membaginya  menjadi lima 

pokok bahasan, yaitu: 

BAB I                  :  PENDAHULUAN               

Bab ini  berisi tentang  Latar Belakang  Masalah, 

Rumusan Masalah, Batasan Masalah, Tujuan 

Penelitian, Kegunaan Penelitian, dan  Sistematika 

Penulisan.      

       BAB II  :   KERANGKA TEORI    

       Bab ini  berisi tentang Landasan Teori, Tinjauan  

        Pustaka, Kerangka Berpikir, dan Hipotesis. 

BAB III  :   METODE PENELITIAN 

Bab ini berisi tentang Pendekatan Penelitian, 

Setting Penelitian, Variabel Penelitian, Teknik 

Pengambilan  Sampel, Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian, Sumber Data dan Teknik Analisis 

Data. 

BAB IV  :  ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi tentang analisis data meliputi: 

karakteristik  responden, uji validitas, uji 

reabilitas, uji regresi linear berganda, uji 

determinasi dan uji t. 

BAB V  :  PENUTUP 
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Bab ini merupakan bab terakhir yang berisi    

kesimpulan dari hasil penelitian dan saran.  
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              BAB V  

PENUTUP 

 

A.  Kesimpulan 
 

Berdasarkan uraian hasil penelitian yang telah penulis lakukan 

yang berjudul “Pengaruh Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah di Bank Syariah Mandiri Cabang Pekalongan” maka secara 

garis besar penulis dapat mengambil kesimpulan:   

1. Berdasarkan uji signfikansi tidak ada masalah multikuoneritas dan 

tidak terjadi heterokedastisitas pada model regresi. 

2. Berdasarkan hasil analisis uji determinasi  diperoleh nilai koefisien 

determinasi sebesar 0,650, ini berarti bahwa  65% kepuasan 

nasabah dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yaitu varabel  

efficiency, fulfillment , reliability,  privacy, assurance  dan sisanya  

35%  dipengaruhi oleh variabel lain. 

3. Berdasarkan Uji parsial (Uji t)  diperoleh  

a. Variabel  eficiency memiliki t hitung sebesar 3,017. Karena t 

hitung lebih besar darit  tabel yaitu 3,017 > 2,030,  maka 

dengan demikian variabel efficiency berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. 

b. Variabel  fulfillment  memiliki t hitung sebesar 0,770. Karena t 

hitung lebih kecil darit tabel yaitu 0,770 > 2,030, maka dengan 

demikian variabel fulfillment tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. 
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c. Variabel reliability memiliki t hitung sebesar 2,575. Karena t 

hitung lebih besar darit  tabel yaitu  2,575 > 2,030, maka 

dengan demikian variabel reliability berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. 

d. Variabel privacy memiliki t hitung sebesar 0,961. Karena t 

hitung lebih kecil darit  tabel yaitu 0,961 > 2,030, maka dengan 

demikian variabel privacy  tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. 

e. Variabel assurance memiliki t hitung sebesar 0,744. Karena t 

hitung lebih kecil darit tabel yaitu 0,744 > 2,030, maka dengan 

demikian variabel assurance tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah 

 

A. Saran-Saran 

  

           Setelah melakukan penelitian tentang “Pengaruh Layanan Mobile 

Banking Terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Syariah Mandiri Cabang 

Pekalongan”, maka penulis akan memberikan saran-saran  sebagai 

berikut:     

1.    Bagi  pihak  bank  di  harapkan  lebih  sering  mengupgrade   aplikasi              

mobile banking sesuai perkembangan zaman agar nasabah menjadi 

loyal pada layanan mobile banking Bank Syariah Mandiri cabang 

Pekalongan.    
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2.    Bagi  peneliti berikutnya  yang  ingin  meneliti  dengan  topik   sejenis 

disarankan untuk dapat mengembangkan penelitian ini dengan  

menambah variabel-variabel lain karena memungkinkan variabel-

varibel lain tersebut memiliki pengaruh lebih besar terhadap kepuasan 

pelayanan. 

3 Perlu adanya evaluasi terhadap layanan mobile banking sehingga 

dapat diketahui baik atau tidaknya layanan tersebut di gunakan oleh 

nasabah dalam bertransaksi. 
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