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MOTTO

“Barangsiapa yang bersungguh-sungguh, sesungguhnya kesungguhan tersebut

untuk kebaikan dirinya sendiri.”

(Q.S Al-Ankabut: 6)

“Sesungguhnya Allah tidak akan mengubah nasib suatu kaum sehingga mereka

mengubah keadaan yang ada pada diri mereka sendiri.”

(Q.S Ar-Ra’d: 11)
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ABSTRAK

HENI KHASANAH. Pengaruh E-service quality, Relationship marketing, dan
Kemudahan terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Layanan Mobile Banking
Bank Syariah Indonesia dengan Kepuasan sebagai Variable Intervening
(Studi Kasus Masyarakat Pekalongan Yang Menggunakan Mobile Banking
Bank Syariah Indonesia)

Loyalitas merupakan hasil yang dicapai suatu perusahaan yang melibatkan
sikap kesetiaan pelanggan atas kepuasan, sebagai dedikasi terhadap perusahaan,
berdasarkan pandangan positif yang ditunjukkan dengan pembelian berulang
secara terus menerus. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-
service quality, relationship marketing, dan kemudahan terhadap loyalitas
nasabah pengguna layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia dengan
kepuasan sebagai variable intervening pada Masyarakat Pekalongan.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan dengan pendekatan
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini merupakan masyarakat Pekalongan yang
belum diketahui jumlahnya sehingga pengambilan sampel menggunakan rumus
Lemeshow. Jumlah sampel yang diambil sebanyak 100 responden. Teknik
pengambilan sampel menggunakan simple random sampling. Metode
pengumpulan data menggunakan kuesioner. Metode analisis yang digunakan yaitu
analisis jalur menggunakan SPSS 26.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah dengan nilai beta 0,293 dan tingkat signifikansi 0,000
< 0,05. Relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dengan
nilai beta 0,208 dan tingkat signifikan 0,043 < 0,05. Kemudahan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah dengan nilai beta 0,276 dan taraf signifikan 0,000 <
0,05. E-service quality tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan nilai
beta 0,022 dengan taraf signifikan 0,728 > 0,05. Relationship marketing
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan nilai beta 0,283 dan taraf
signifikan 0,002 < 0,05. Kemudahan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
dengan nilai beta 0,095 dan taraf signifikan 0,185 > 0,05. Kepuasan nasabah
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan nilai beta 0,193 dan taraf
signifikan 0,034 < 0,05. E-service quality tidak berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah yang dimediasi kepuasan nasabah dengan nilai t hitung (1,893) < t tabel
(1,984). Relationship marketing tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
yang dimediasi kepuasan nasabah dengan nilai t hitung (1,409) < t tabel (1,984).
Kemudahan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah yang dimediasi
kepuasan nasabah nilai t hitung (1,797) < t tabel (1,984).
Kata kunci: E-service quality, Relationship Marketing, Kemudahan, Loyalitas,
dan Kepuasan nasabah.
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ABSTRACT

HENI KHASANAH. Effects of E-Service Quality, Relationship Marketing, and
Convenience on Customer Loyalty of Bank Syariah Indonesia Mobile Banking
Service Users with Satisfaction as an Intervening Variable (Case Study of
Pekalongan Communities Using Bank Syariah Indonesia Mobile Banking).

Loyalty is the result achieved by a company that involves customer loyalty
for satisfaction, as a dedication to the company, based on a positive outlook as
shown by continuous repeat purchases. This study aims to determine the effect of
e-service quality, relationship marketing, and convenience on customer loyalty
using Bank Syariah Indonesia's mobile banking services, with satisfaction as an
intervening variable in the Pekalongan community.

This research is field research with a quantitative approach. The
population in this study is the Pekalongan community, whose number is not yet
known, so the sample is taken using the Lemeshow formula. The number of
samples taken was 100. The sampling technique uses simple random sampling.
Methods of data collection using a questionnaire The analytical method used is
path analysis using SPSS 26.

The results showed that e-service quality had an effect on customer
satisfaction, with a beta value of 0.293 and a significance level of 0.000 < 0.05.
Relationship marketing has an effect on customer satisfaction with a beta value of
0.208 and a significant level of 0.043 < 0.05. Convenience has an effect on
customer satisfaction with a beta value of 0.276 and a significant level of 0.000 <
0.05. E-service quality has no effect on customer loyalty with a beta value of
0.022 and a significant level of 0.728 > 0.05. Relationship marketing has an effect
on customer loyalty with a beta value of 0.283 and a significant level of 0.002 <
0.05. Convenience has no effect on customer loyalty with a beta value of 0.095
and a significant level of 0.185 > 0.05. Customer satisfaction affects customer
loyalty with a beta value of 0.193 and a significant level of 0.034 < 0.05. E-
service quality is mediated by customer satisfaction with t count (1.893) < t table
(1.984). Relationship marketing has no effect on customer loyalty, which is
mediated by customer satisfaction with a t-count of (1.409) < t table (1.984).
Convenience has no effect on customer loyalty, which is mediated by customer
satisfaction t value (1.797) < t table (1.984).
Keywords: e-service quality, relationship marketing, convenience, loyalty, and
customer satisfaction.
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TRANSLITERASI

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 konsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi  ini  sebagian  dilambangkan

dengan huruf  dan  sebagian di lambangkan  dengan  tanda ,dan  sebagian  lagi

dengan  huruf dan tanda  sekaligus.  Dibawah  ini  daftar  huruf  arab  dan

transliterasinya  dengan huruf Latin :

Hurufarab Nama Huruflatin Nama
ا Alif tidakdilambangkan tidakdilambangkan

ب Ba B Be

ت Ta T Te

ث a es (dengan titik di atas)

ج Jim J Je

ح a ha (dengan titik di bawah)

خ Kha Kh kadan ha

د Dal D De
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ذ al zet (dengan titik di atas)

ر Ra R Er

ز Zai Z Zet

س Sin S Es

ش Syin Sy esdan ye

ص ad es (dengan titik di bawah)

ض ad de (dengan titik di bawah)

ط a te (dengan titik di bawah)

ظ a zet (dengan titik di bawah)

ع ‘ain ‘ komaterbalik (di atas)

غ Gain G Ge

ف Fa F Ef

ق Qaf Q Ki

ك Kaf K Ka

ل Lam L El

م Mim M Em

ن Nun N En

و Wau W We

ـھ Ha H Ha

2. Vokal

Vokal  bahasa  Arab, seperti  vocal  bahasa  Indonesia  yang  terdiri

dari  vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.

a. Vokal Tunggal

Vokal  tunggal  bahasa  Arab  yang  lambangnya  berupa  tanda  atau

harkat, transliterasinya sebagai berikut:
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Tanda Nama Huruf latin Nama

 ◌َ Fathah A A

 ◌ِ Kasrah I I

 ◌ُ Dhammah U U

b. Vokal Rangkap

Vokal rangkap  dalam  bahasa  Arab  yang  lambangnya  berupa  gabungan

antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf latin Nama

يَْ◌... Fathah dan Ya Ai a dan i

وَْ◌... Fathah dan Wau Au a dan u

Contoh :

كَتَبَ  -kataba

فَعَلَ  - fa’ala

ذُكِرَ  - żukira

بُ  َ يَذْ - yażhabu

سُئِلَ  -su’ila

كَيْفَ  -kaifa

وْلَ  َ -haula

3. Maddah

Maddah  atau  vocal  panjang  yang  lambangnya  berupa  harkat  dan

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

Nama
Huruf dan

tanda
Nama

...َىَ...ا Fathah dan alif atau ya A a dan garis diatas

...ىِ Kasrah dan ya I i dan garis diatas

...وُ Dhammah dan wau U u dan garis diatas

Contoh:

قَالَ  - qāla

رَمىَ  - ramā

قِيْلَ  - qĭla
4. Ta Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua:

a. Ta’ marbutah hidup

Ta’ marbutah yang  hidup  atau  mendapat  harakat  fathah,  kasrah dan

dammah, transliterasinya adalah “t”.

b. Ta” marbutah mati

Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya

adalah “h”.

c. Kalau  pada  kata  terakhir  denagn  ta’marbutah  diikuti  oleh  kata  yang

menggunkan  kata  sandang  al  serta  bacaan  kedua  kata  itu  terpisah

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

Contoh:

طْفَالُ  رَوْضَةُ - rau ah al-a fāl

- rau atula fāl

رَةُ  المُنَوَّ المِدِينَةُ al-Madĭnah al-Munawwarah

-al-Madĭnatul-Munawwarah
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ةْ  َ ْ طَ - tal ah

5. Syaddad

Syaddah  atau  tasydid  yang  dalamt  ulisan Arab  dilambangkan

dengan sebuah  tanda,  tanda  syaddah  atau  tasydid,  dalam  transliterasi  ini

tanda  syaddah tersebut  dilambangkan  dengan  huruf,  yaitu  huruf  yang

samadenganhuruf  yang diberi tanda syaddahitu.

Contoh:

ناَ  رََّ - rabbanā

لَ  نَزَّ - nazzala

 ّ ِ ال -al-birr

 ّ َ ا -al-hajj

6. Kata Sandang

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu لا

namun dalam transliterasi  ini kata sandang  itu  di  bedakan  atas kata sandang

yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf

qamariyah.

a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah.

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-rasikan

dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.
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b. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah.

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-rasikan

sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

c. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda

sempang.

Contoh:

جُلُ  الرَّ - ar-rajulu

دُ  يِّ السَّ - as-sayyidu

مْسُ  الشَّ - as-syamsu

القَلَمُ  - al-qalamu

عُ  ْ البَدِ - al-badĭ’u

لاَلُ  َ ا - al-jalālu

7. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof.

Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir

kata. Bila hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam

tulisan Arab berupa alif.

Contoh:

تَأْحُذُوْنَ  - ta'khużūna

نوْءُ  الَّ - an-nau'

 ٌ ْ شً - syai’un



xx

إِنَّ  - inna

أُمِرْتُ  - umirtu

لَ  َ أَ - akala

8. Penulisan kata

Pada  dasarnya  setiap  kata,  baik  fi’il,  isim  maupun  harf  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  transliterasi  ini, penulisan kata tersebut

dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya.Contoh:
نَ  ْ ازِقِ الرَّ ُ ْ وَخَ ُ لَ اللهَ وَإِنَّ Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn

انَ  َ وَالمِْ الْكَيْلَ وَأَوْفُوا Wa auf al-kaila wa-almĭzān

Wa auf al-kaila wal mĭzān

لِيْل َ ْ ا يْمُ ِ إِبرَا Ibrāhĭm al-Khalĭl

Ibrāhĭmul-Khalĭl

ا َ مَجْرَا اللهِ سْمِ اِ َ وَمُرْسَا Bismillāhimajrehāwamursahā

يْلاً  ِ سَ إِلَيْھِ اسْتَطَاعَ مَنِ تِ ْ الْب ُّ ِ اسِ النَّ َ عَ ِ وَ

Walillāhi  ‘alan-nāsi  hijju  al-baiti manista ā’a ilaihi sabĭla

Walillāhi  ‘alan-nāsi  hijjul-baiti manista ā’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. Penggunaanhuruf 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 terebut, bukan huruf awal kata

sandangnya.

Contoh:

رَسُوْلٌ  إِلاَّ دٌ مُحَمَّ وَمَا Wa mā Muhammadun illā

rasl

اً  مُبَارَ ةَ بِبَكَّ ذِى لَلَّ اسِ لِلنَّ وُضِعَ تٍ ْ ب لَ أَوَّ اِنَّ

Inna awwalabaitinwu i’alinnāsilallażĭbibakkatamubārakan

الْقُرْانُ  فِيْھِ أُنْزِلَ ذِى الَّ رُرَمَضَانَ ْ شَ Syahru Rama ān al-lażĭ unzila fĭh al

Qur’ānu

Syahru Rama ān al-lażĭ unzila fĭhil

Qur’ānu

نِ  ْ المُْبِ بِالأُفُقِ رَاهُ وَلَقَدْ Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn

نِ  ْ الْعَالمَِ رَبِّ ِ مْدُ َ ْ ا Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn
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Penggunaan  huruf  awal  capital  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  capital  tidak digunakan.

Contoh:

بُ  قَرِْ وَفْتحٌ اللهِ نَ مِّ نَصْرٌ Na runminallāhiwafathunqarĭb

جَمِيْعًا مَْرُ ِ Lillāhi al-amrujamĭ’an

Lillāhil-amrujamĭ’an

عَلِيْمٌ  ٍ ْ شَ لِّ ُ بِ َ وَ Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm

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  di

sertai  dengan  pedoman Tajwid.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG

Teknologi telah membuat langkah besar di era globalisasi. Jumlah

pengguna internet di Indonesia meningkat dari 84 juta pada 2017 menjadi 95,2

juta pada 2018 menyusul pertumbuhan 13,3 persen, menurut data resmi 2019.

Dibandingkan dengan tahun 2018, terdapat 107,2 juta lebih pengguna internet

pada tahun 2019. Industri perbankan di Indonesia melihat potensi untuk lebih

meningkatkan layanannya sehingga transaksi dapat diselesaikan kapan saja, di

mana saja, dan dalam hitungan menit sebagai akibat dari meningkatnya

penggunaan internet di negara ini. Dengan perkembangan teknologi baru,

layanan mobile banking memungkinkan nasabah untuk melakukan transaksi

lebih cepat dan tanpa harus datang ke bank secara langsung sebagai wujud

hasil inovasi perbankan (Novitasari, 2021).

Perkembangan teknologi tersebut memanfaatkan smartphone atau

ponsel untuk melakukan transaksi keuangan melalui layanan mobile banking

merupakan hasil dari kemajuan perbankan yang mempermudah. proses

transaksi bagi nasabah. Nasabah dapat menginstal aplikasi yang menawarkan

layanan mobile banking dan mengunduhnya untuk memudahkan mereka

dalam melakukan transaksi online (Imelda & Huwaida, 2019). Layanan

mobile banking menawarkan sejumlah keuntungan bagi pengguna, termasuk

fleksibilitas, keamanan, dan kemudahan (Yoni, 2020). Teknologi informasi
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digital digunakan dalam mobile banking untuk memenuhi kebutuhan nasabah

yang menuntut layanan yang cepat, aman, mudah diakses, dan mudah diakses

kapanpun dan dari manapun.

Salah satunya yaitu Bank Syariah Indonesia dengan inovasi produk

dan digitalisasi dalam rangka memberikan pelayanan kepada nasabah dan

masyarakat Indonesia. Terlihat bahwa BSI mobile yang menjadi kontributor

dan pendukung tersebar untuk kelangsungan dan pertumbuhan Bank Syariah

Indonesia. Dilihat dari volume transaksi BSI pada tahun 2021 meningkat

sebesar 43,3 persen yang diperoleh dari berbagai transaksi, yang dapat dilihat

pada tabel 1.1 sebagai berikut:

Tabel 1.1 Data Peningkatan Penggunaan Transaksi

Transaksi Peningkatan

Mobile banking 42%

Kartu debit dan kredit 17%

Internet banking 24%

Automatic teller machine 14%

Sumber: Bank Syariah Indonesia (www.bankbsi.co.id) diakses 12 September
2022.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan Irva Febriani, jurnalis

LPPL Batik TV Pekalongan (www.news.detik.com diakses 2 April 2023),

dalam wawancaranya dengan Faris Abdillah warga Sampangan Kelurahan

Kauman Kecamatan Pekalongan Timur sebagai salah satu pengguna layanan

Syariah BSI, mengungkapkan bahwa dirinya sangat senang dan nyaman

menggunakan layanan BSI. Apalagi dengan adanya berbagai fitur yang mudah

dan mempercepat semua kebutuhannya dalam kehidupan sehari-hari. “Sebagai
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salah satu mahasiswa, apalagi saya mahasiswa semester tua, tentunya saya

sangat membutuhkan layanan digital seperti transfer dan membayar

menggunakan m-banking untuk membantu saya ddalam menyelesaikan tugas

maupun pembayaran kuliah. Nah sejauh ini saya sangat nyaman dan konsisten

menggunakan layanan syariah di Bank Syariah Indonesia”(Irva Febriani,

2021)

Selain dari memudahkan nasabah transaksi menggunakan mobile

banking, Bank perlu adanya pelayanan e-service quality terhadap nasabah. E-

service quality merupakan tingkat bantuan yang diberikan oleh bank kepada

nasabahnya atau situs website yang memfasilitasi penggunaan produk dan jasa

dengan lebih efektif dan efisien (Sarimuda, 2022). Aktivitas tidak berwujud

digunakan untuk mewakili layanan yang diberikan. Layanan ini dapat berupa

waktu, kenyamanan, keramahan karyawan, dan hal-hal lain yang merupakan

cerminan dari penilaian nasabah atas layanan yang diterima pada saat tertentu

dan mengukur jumlah baik dan buruk layanan yang diterima. Dari e-service

quality yang diterima nasabah akan menimbulkan kepuasan dimana menurut

Philip Kotler dan Tjiptono (2012), untuk mendapatkan kepuasan nasabah,

perbankan menyediakan layanan yang berkualitas. Dengan pemikiran ini,

dapat dikatakan bahwa e-service quality adalah barang atau jasa yang

ditawarkan oleh suatu bisnis dalam upaya memenuhi keinginan nasabah, tetapi

hanya menghasilkan keuntungan immaterial, yang pada dasarnya tidak

mendorong kepemilikan perusahaan untuk memuaskan nasabah (Harahap,

2020).
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Selain e-service quality bank dapat mempertahankan nasabah, agar

nasabah dapat berkomitmen terhadap bank dengan menggunakan relationship

marketing. Tolak ukur yang digunakan dalam relationship marketing

(pemasaran relasional) meliputi: komitmen, komunikasi, penanganan keluhan,

dan kepercayaan (Alfianita, 2021). Menurut Chan (2003), relationship

marketing mencakup pengelolaan hubungan yang saling menguntungkan bagi

konsumen dan bisnis untuk mengenal masing-masing pelanggan dengan lebih

baik (Haryanti, 2018).

Selain adanya e-service quality dan relationship marketing, layanan

mobile banking diharapkan dapat mudah digunakan nasabah dalam melakukan

transaksi menggunkan mobile banking yang berbasis digital. Menurut

Wibowo, yang menunjukkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan

teknologi didefinisikan sebagai ukuran seberapa mudah seseorang percaya

bahwa teknologi dapat digenggam. Persepsi orang tentang betapa mudahnya

menggunakan computer, sehingga perspektif ini kemudian akan

mempengaruhi perilaku, khususnya penilaian pengguna terhadap kegunaan

sistem, yang lebih positif dan semakin sering suatu teknologi digunakan

(Adiwijaya, 2018).

Ketika e-service quality dan kemudahan sudah diberikan, nasabah akan

timbul komitmen (relationship marketing) dan munculnya kepuasan nasabah.

Kepuasan dapat memberikan keuntungan jangka panjang maupun jangka

pendek. Jika nasabah terus-menerus merasa bahwa layanan bank melebihi

harapan mereka, mereka lebih cenderung untuk melakukan transfer bank. Saat
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ini, setiap bank harus siap bersaing, terutama dalam hal menawarkan barang

dan jasa terbaik (Yunita Aritonang et al., 2021). Bank mengutamakan

kepuasan nasabah karena mendukung pertumbuhan perbankan syariah.

Tingkat kepuasan tertinggi dicapai ketika nasabah menerima kesesuaian yang

melebihi harapan mereka. Jika nasabah memiliki tingkat kepuasaan yang

tinggi, mereka akan memanfaatkan produk dan layanan keuangan tersebut

lebih lama (Alfianita, 2021).

Salah satu keuntungan jangka panjang yaitu timbulnya loyalitas

nasabah. Dimana Kotler dan Keller (2015) mendefinisikan loyalitas sebagai

tekad gigih nasabah untuk secara rutin memperbarui langganan atau

melakukan pembelian barang atau jasa tertentu di masa depan, terlepas dari

kenyataan bahwa variabel luar seperti metode pemasaran dapat memengaruhi

perilaku nasabah (Rosyid & Ariyanty, 2019). Selain itu, Munandar (2016)

menegaskan bahwa tingkat loyalitas nasabah, bank akan memungkinkan untuk

melakukan strategi retensi nasabah tertentu dengan membantunya memahami

sejauh mana posisi nasabah (Maulida, 2018).

Syahidah dan Aransyah (2023) yang mengungkapkan dalam

penelitiannya bahwa e-service quality berpengaruh positif dan signifikan

terhadap e-satisfation. Hasil tersebut berbanding terbalik dengan penelitian

yang dilakukan Hikmawati (2022) yang menyatakan bahwa tidak ada

pengaruh antara e-service quality dengan kepuasan nasabah. Selanjutnya

penelitian penelitian Pradata dan Puryandani (2022) menemukan bahwa

relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah.
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Penelitian Novita Oktavianti Parera dan Evi Susanti (2021), yang

mengungkapkan bahwa ada korelasi antara kemudahan dan kepuasan nasabah.

Selain itu, hasil penelitian Sarimuda (2022) menunjukkan loyalitas

dipengaruhi secara positif oleh e-service quality. Sedangkan hasil-hasil

tersebut bertentangan dengan hasil penelitian Munfaqiroh dan Dea (2022)

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas

nasabah, kemudahan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dan

mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan melalui kepuasan nasabah tidak

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dan hasil penelitian tersebut

berbanding terbalik dengan penelitian Purba (2023) yang menunjukkan bahwa

relationship marketing dan customer satisfaction tidak berpengaruh terhadap

customer loyalty.

Berdasarkan research gap diatas terdapat banyak perbedaan pada hasil

penelitian yang ada. Dengan perbedaan hasil penelitian yang dilakukan

beberapan tahun terakhir maka semakin perlu untuk dilakukan pengujian

kembali terhadap penelitian sejenis agar mendapatkan pembaharuan data guna

mendukung dan memberi informasi terkait pengaruh e-service quality,

relationship marketing, dan kemudahan terhadap loyalitas nasabah yang

dimediasi kepuasan nasabah.

Berdasarkan penjelasan diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan

penelitian dengan judul: “Pengaruh E-Service Quality, Relationship

Marketing, dan Kemudahan Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna

Layanan Mobile Banking pada Bank Syariah Indonesia dengan
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Kepuasan sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Masyarakat

Pekalongan Pengguna Layanan Mobile Banking Bank Syariah

Indonesia)”

B. RUMUSAN MASALAH

Peneliti merumuskan masalah sebagai berikut dengan

mempertimbangkan latar belakang masalah:

1. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia ?

2. Apakah relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia ?

3. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna

layanan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia ?

4. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap loyalitas nasabah

pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia ?

5. Apakah relationship marketing berpengaruh terhadap loyalitas nasabah

pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia ?

6. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna

layanan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia ?

7. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah

pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia ?

8. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap loyalitas nasabah

pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia yang

dimediasi oleh kepuasan nasabah ?
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9. Apakah relationship marketing berpengaruh terhadap loyalitas nasabah

pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia yang

dimediasi oleh kepuasan nasabah ?

10. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna

layanan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia yang dimediasi oleh

kepuasan nasabah ?

C. TUJUAN PENELITIAN

Tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui apakah e-service quality berpengaruh terhadap

kepuasan nasabah pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah

Indonesia.

2. Untuk mengetahui apakah relationship marketing berpengaruh terhadap

kepuasan nasabah pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah

Indonesia.

3. Untuk mengetahui apakah kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan

nasabah pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia.

4. Untuk mengetahui apakah e-service quality berpengaruh terhadap loyalitas

nasabah pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia.

5. Untuk mengetahui apakah relationship marketing berpengaruh terhadap

loyalitas nasabah pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah

Indonesia.

6. Untuk mengetahui apakah kemudahan berpengaruh terhadap loyalitas

nasabah pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia.
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7. Untuk mengetahui apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap

loyalitas nasabah pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah

Indonesia.

8. Untuk mengetahui apakah e-service quality berpengaruh terhadap loyalitas

nasabah pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia

yang dimediasi oleh kepuasan nasabah.

9. Untuk mengetahui apakah relationship marketing berpengaruh terhadap

loyalitas nasabah pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah

Indonesia yang dimediasi oleh kepuasan nasabah.

10. Untuk mengetahui apakah kemudahan berpengaruh terhadap loyalitas

nasabah pengguna layanan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia

yang dimediasi oleh kepuasan nasabah.

D. MANFAAT PENELITIAN

Manfaat dari penelitian ini:

1. Bagi peneliti

Mendapatkan pemahaman yang lebih baik tentang hubungan antara

e-service quality, relationship marketing dan kemudahan serta bagaimana

hal itu mempengaruhi loyalitas nasabah yang dimediasi oleh kepuasan

nasabah.

2. Bagi Institusi Akademik dan Peneliti Lain

Studi ini dapat membantu sebagai referensi, sumber pengetahuan,

dan sumber informasi untuk institusi akademik dan sarjana lain yang

tertarik pada pengaruh e-service quality, relationship marketing dan
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kemudahan serta bagaimana hal itu mempengaruhi loyalitas nasabah yang

dimediasi oleh kepuasan nasabah.

E. SISTEMATIKA PEMBAHASAN

Penjabaran mengenai pokok pembahasan yang ada pada suatu karya

ilmiah dinamakan sistematika penulisan, dengan adanya sistematika

penulisan akan mempermudah dan memberikan pemahaman mengenai

hubungan satu bab dengan bab yang lain. Berikut merupakan penjelasan

setiap bab yang ada pada penelitian ini:

BAB I PENDAHULUAN

Bab ini berisi mengenai latar belakang masalah yang diambil dari

pengguna layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia,

rumusan masalah yang diangkat dalam penelitian ini yaitu apakah

terdapat pengaruh e-service quality, relationship marketing, dan

kemudahan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai

variabel intervening, tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui

pengaruh e-service quality, relationship marketing, kemudahan

terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel

intervening, dan manfaat apa saja yang dapat diambil oleh pihak

terkait serta sistematika penelitian.

BAB II LANDASAN TEORI

Bab ini berisi landasan teori yang berisi teori penelitian yaitu teori

Theory of Reasoned Action (TRA) dan teori-teori dari setiap

variabel dari penelitian yaitu teori tentang Mobile Banking, E-
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Service Quality, Relationship Marketing, Kepuasan Nasabah dan

Loyalitas Nasabah, telaah pustaka yang berisi penelitian terdahulu

yang relevan yang digunakan sebagai sumber data skunder dalam

penelitian ini, kerangka berfikir yang menggambarkan pengaruh

setiap variabel dan menggambarkan hipotesis, dan hipotesis berisi

dugaan sementara dari hasil penelitian yang menggacu pada

penelitian terdahulu.

BAB III METODE PENELITIAN

Bab ini akan menguraikan jenis penelitian yang digunakan yaitu

kuantitatif, setting penelitian ini pada masyarakat Pekalongan

pengguna layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia dengan

populasi yang belum diketahui, sehingga sampel yang digunakan

yaitu 100 responden dengan perhitungan rumus lemeshow, sumber

data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data sekunder dan

data primer dengan teknik pengumpulan menggunakan kuesioner,

dan metode analisis data menggunakan uji kualitas data, uji asumsi

klasik, uji hipotesis baik uji t maupun uji f, analisis jalur (path

analysis), uji sobel dan definisi operasional yang berisi indikator

yang digunakan dalam penelitian.

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini membahas hasil data penelitian, uji kualitas data berupa uji

validitas dan reliabilitas yang menyatakan dalam penelitian ini

dinyatakan valid karena r hitung lebih besar dari r table (0,196)
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pada setiap indikator penelitian dan dinyatakan reliabel karena

Cronbach’s alpha lebih besar dari standar (0,60) pada setiap

variabel, uji asumsi klasik yang berupa uji normalitas dalam uji

normalitas menggunakan grafik histogram, grafik probability, uji

Kolmogorov Smirnov yang dinyatakan data terdistribusi secara

normal, uji multikolinearitas dalam penelitian menunjukkan nilai

tolerance lebih besar dari 0,01 dan nilai VIF lebih kecil dari 10

sehingga dalam penelitian ini menunjukkan bahwa tidak terjadi

multikolinearitas atau model regresi yang kuat, uji

heterokedastisitas dalam penelitian menggunakan uji scatterplot

yang terdistribusi secara acak dan uji glejser yang dinyatakan nilai

signifikansi lebih besar dari 0,05 sehingga dalam penelitian ini

dinyatakan tidak terdapat masalah heterokedastisitas, uji hipotesis

dengan uji t (parsial) dan uji f (simultan) , analisis jalur dimana

menghasilkan e-service quality, relationship marketing dan

kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan dan relationship

marketing berpengaruh terhadap loyalitas serta kepuasan

berpengaruh terhadap loyalitas, uji sobel dengan menhasilkan

bahwa pada setiap variabel tidak berpengaruh bterhadap loyalitas

nasabah yang dimediasi oleh kepuasan nasabah, dan koefisien

determinasi yang menunjukkan sebesar 49,5% loyalitas nasabah di

jelaskan oleh variabel e-service quality, relationship marketing,

kemudahan dan kepuasan nasabah.
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BAB V PENUTUP

Bab ini membahas penutup, mencakup kesimpulan dalam

penelitian ini bahwa e-service quality, relationship marketing, dan

kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah serta

relationship marketing dan kepuasan berpengaruh terhadap

loyalitas nasabah baik secara parsial maupun simultan, dan saran.



118

BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan diatas dapat

disimpulkan bahwa:

1. E-service quality berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna

layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia pada masyarakat

Pekalongan.

2. Relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna

layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia pada masyarakat

Pekalongan.

3. Kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan

mobile banking Bank Syariah Indonesia pada masyarakat Pekalongan.

4. E-service quality tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna

layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia pada masyarakat

Pekalongan.

5. Relationship marketing berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna

layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia pada masyarakat

Pekalongan.

6. Kemudahan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna

layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia pada masyarakat

Pekalongan.
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7. Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna

layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia pada masyarakat

Pekalongan.

8. Kepuasan nasabah tidak memediasi pengaruh e-service quality terhadap

loyalitas nasabah pengguna layanan mobile banking Bank Syariah

Indonesia pada masyarakat Pekalongan.

9. Kepuasan nasabah tidak memediasi pengaruh relationship marketing

terhadap loyalitas nasabah pengguna layanan mobile banking Bank

Syariah Indonesia pada masyarakat Pekalongan.

10. Kepuasan nasabah tidak memediasi pengaruh relationship marketing

terhadap loyalitas nasabah pengguna layanan mobile banking Bank

Syariah Indonesia pada masyarakat Pekalongan.

11. E-service quality, relationship marketing, dan kemudahan berpengaruh

secara simultan terhadap kepuasan nasabah pengguna layanan mobile

banking Bank Syariah Indonesia pada masyarakat Pekalongan.

12. E-service quality, relationship marketing, dan kemudahan berpengaruh

secara simultan terhadap loyalitas nasabah pengguna layanan mobile

banking Bank Syariah Indonesia pada masyarakat Pekalongan.

13. Berdasarkan uji koefisien determinasi nilai adjust R square sebesar 0,495

artinya e-service quality, relationship marketing, kemudahan, dan

kepuasan nasabah menjelaskan sebesar 49,5% dari loyalitas nasabah.
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B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang dicapai, peneliti

menyampaikan saran yang mungkin berguna bagi pihak terkait dan kiranya

dapat memberikan manfaat kepada pihak-pihak terkait atas hasil penelitian

ini.

Adapun saran-saran yang dapat disampaikan adalah sebagai berikut:

1. Bagi Bank Syariah Indonesia diharapkan untuk selalu meningkatkan e-

service quality, relationship marketing dan kemudahan pada pengguna

layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia dengan memberikan

pelayanan elektronik yang mudah digunakan dan mudah dipahami oleh

nasabah serta menjalin relationship marketing kepada nasabah yang dapat

berdampak pada jangka panjang karena dapat mempengaruhi kepuasan

dan loyalitas nasabah.

2. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan melakukan penelitian dengan

menambah variabel, baik penambahan pada variable independen,

dependen maupun intervening serta memperluas jangkauan penelitian

sehingga mampu menyempurnakan penelitian-penelitian sebelumnya.
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