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ABSTRAK

RISMA NOVIA DWI ASTUTI. Pengaruh Tingkat Kepercayaan, Kualitas
Produk dan Kualitas Layanan Mobile Banking terhadap Kepuasan Nasabah
(Studi Kasus pada Bank Syariah Indonesia KCP Pekalongan Kajen).

Penelitian ini dilatar belakangi oleh kemajuan teknologi yang berkembang
pesat khususnya melalui internet banyak hal baru dalam bisnis yang bermunculan,
seperti lembaga perbankan yang saat ini banyak memanfaatkan kemajuan
teknologi tersebut dengan meluncurkan sarana layanan transaksi menggunakan m-
banking. Hal tersebut bisa dilihat dari perkembangan jumlah pengguna m-banking
BSI di Indonesia yang berkembang sangat pesat dan mengalami peningkatan dari
tahun ke tahun. Dalam hal ini BSI KCP Pekalongan Kajen merupakan salah
satunya lembaga perbankan yang memanfaatkan kemajuan teknologi tersebut
dengan meluncurkan sarana layanan transaksi menggunakan m-banking. Oleh
karena itu, penting untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
nasabah dalam menabung dan menggunakan m-banking demi kelangsungan bisnis
di tengah persaingan yang semakin ketat. Selain itu, hal ini merupakan tantangan
yang harus diambil dan dikelola oleh BSI KCP Pekalongan Kajen. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh tingkat kepercayaan, kualitas produk dan
kualitas layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah di BSI KCP
Pekalongan Kajen.

Penelitian ini termasuk ke dalam jenis penelitian lapangan dengan
pendekatan kuantitatif. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
primer, yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner. Populasi dalam penelitian
ini adalah seluruh nasabah yang menabung dan menggunakan m-banking di BSI
KCP Pekalongan Kajen. Teknik sampling dalam penelitian ini menggunakan
teknik accidental sampling, dengan pengambilan sampelnya dikakukan menurut
rumus lemeshow dengan jumlah sampel sebanyak 97 responden. Data yang
diperoleh kemudian diolah dengan bantuan program SPSS 26.0. Analisis data
dalam penelitian ini menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji
multikolinieritas, uji heteroskedastisitas, uji linearitas, uji regresi linear berganda,
uji koefisien determinasi, uji t dan uji F.

Berdasarkan hasil penelitian uji t menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan,
kualitas produk, kualitas layanan mobile banking berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah di BSI KCP Pekalongan Kajen. Kemudian secara simultan,
tingkat kepercayaan, kualitas produk, kualitas layanan mobile banking juga
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di BSI KCP Pekalongan Kajen.

Kata kunci: Tingkat Kepercayaan, Kualitas Produk, Kualitas Layanan M-Banking
dan Kepuasan Nasabah



ABSTRACT

RISMA NOVIA DWI ASTUTI. The Effect of Trust Level, Product Quality
and Mobile Banking Service Quality on Customer Satisfaction (Case Study at
Bank Syariah Indonesia KCP Pekalongan Kajen).

This research is motivated by the rapid development of technology,
especially through the internet, many new things in business have sprung up, such
as banking institutions which are currently taking advantage of these
technological advances by launching transaction service facilities using m-
banking. This can be seen from the development of the number of BSI m-banking
users in Indonesia which is growing very rapidly and has increased from year to
year. In this case BSI KCP Pekalongan Kajen is one of the banking institutions
that takes advantage of this technological advancement by launching a transaction
service facility using m-banking. Therefore, it is important to understand the
factors that affect customer satisfaction in saving and using m-banking for
business continuity in the midst of increasingly fierce competition. In addition,
this is a challenge that must be taken and managed by BSI KCP Pekalongan
Kajen. This study aims to determine the effect of the level of trust, product quality
and service quality of mobile banking on customer satisfaction at BSI KCP
Pekalongan Kajen.

This research belongs to the type of field research with a quantitative
approach. The type of data used in this study is primary data, which is obtained
from the results of distributing questionnaires. The population in this study are all
customers who save and use m-banking at BSI KCP Pekalongan Kajen. The
sampling technique in this study used an accidental sampling technique, with the
sample being taken according to the Lemeshow formula with a total sample of 97
respondents. The data obtained was then processed with the help of the SPSS 26.0
program. Data analysis in this study used validity test, reliability test, normality
test, multicollinearity test, heteroscedasticity test, linearity test, multiple linear
regression test, coefficient of determination test, T test and F test.

Based on the results of the T-test research, it shows that the level of trust,
product quality, mobile banking service quality has a significant effect on
customer satisfaction at BSI KCP Pekalongan Kajen. Then simultaneously, the
level of trust, product quality, mobile banking service quality also influences
customer satisfaction at BSI KCP Pekalongan Kajen.

Keywords: Trust Level, Product Quality, M-Banking Service Quality and
Customer Satisfaction
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penelitian 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
ini adalah sebagai berikut.

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 tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf

Arab dan transliterasinya dengan huruf Latin:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

I Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

= Sa § es (dengan titik di atas)

d Jim J Je

z Ha h ha (dengan titik di
bawah)
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& Kha Kh ka dan ha
2 Dal D De
3 Zal Z Zet (dengan titik di
atas)
B Ra R Er
B Zai Z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy es dan ye
U Sad S es (dengan titik di
bawah)
U= Dad d de (dengan titik di
bawah)
L Ta t te (dengan titik di
bawah)
L Za z zet (dengan titik di
bawah)
g "ain koma terbalik (di
atas)
¢ Gain G Ge
< Fa F Ef
S Qaf Q Ki
d Kaf K Ka
J Lam L El
2 Mim M Em
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U Nun N En
S Wau W We
o Ha H Ha
s Hamzah ‘ Apostrof
¢ Ya Y Ye
. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang terdiridari 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:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
: Fathah A A
- Kasrah | I
: Dammah U U

2) Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan
antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf

sebagai berikut:

XiX



Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

&é Fathah dan ya Ali adanu
S Fathah dan Au adanu
wau

3. Ta Marbutah
I.  Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh:
daasil e = mar atunjamilah
ii.  Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh:
deblé= fatimah
4. Syaddah (tasydid, geminasi)

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 sama
dengan huruf yang diberi tanda syaddahitu.

Contoh : &} - rabbana
J3 - nazzala
<) - al-birr
za) - al-hajj
5. Kata Sandang (Artikel)
Kata sandang yang di ikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan

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

XX



dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.
Contoh:
ol = asy-syamsu
J=_W = ar-rajulu
2l = as-Sayyidah
Hamzah kata sandang yang diikuti oleh “huruf gamariyah”
ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah

dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
il = al-gamar
&3 = al-badi’
Js = al-jalal

6. Huruf Hamzah
Yang berada pada awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,
jika hamzah tersebut berada ditengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah
itu ditransliterasikan dengan apostrof /*/.
Contoh:

< el = umirtu
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Era globalisasi berdampak pada perkembangan teknologi saat ini, hal ini
dibuktikan dengan teknologi yang berkembang semakin pesat dan telah
menyebabkan adanya perubahan besar dalam kehidupan manusia. Selain itu,
teknologi telah menjadi kebutuhan pokok karena membuat akses ke semua
kegiatan sehari-hari menjadi mudah. Dengan kemajuan teknologi, khususnya
melalui internet, banyak hal baru dalam kehidupan termasuk bisnis yang saat
ini bermunculan, ketersediaan internet nampaknya menjadi solusi untuk
mempersingkat dan mempercepat pekerjaan. Adapun salah satu perusahaan
yang mengikuti kemajuan teknologi yaitu sektor jasa keuangan. Sektor jasa
keuangan merupakan salah satu industri yang memberikan kontribusi
signifikan terhadap pertumbuhan ekonomi suatu negara. Ketika kegiatan
ekonomi menghasilkan produksi barang dan jasa yang meningkatkan
kemakmuran rakyat, maka dikatakan pertumbuhan ekonomi juga mengalami
peningkatan (Delvi & Musfiroh, 2021).

Salah satu gambaran sektor jasa keuangan yang sangat berperan sebagai
sumber permodalan, yang dapat digunakan untuk menggerakkan
perekonomian adalah industri perbankan. Untuk memperlancar aliran dana
masyarakat kembali ke kegiatan ekonomi yang produktif, maka perbankan

dapat memberikan kontribusi terhadap pendapatan & diharapkan turut



mendorong pertumbuhan ekonomi nasional.Sebelum munculnya perbankan
syariah pada tahun 1991, Indonesia pertama kali hanya memiliki satu bentuk
perbankan, yaitu perbankan konvensional. Perbankan syariah juga dikenal
bank islam vyaitu badan keuangan yang aktivitas utamanya sebagai
penyediaan pembiayaan dan layanan lainnya termasuk transaksi pembayaran
serta peredaran uang yang dioperasikan berdasarkan prinsip syariah (Sofya &
Heriwibowo, 2020).

Bank Syariah merupakan sistem dalam perbankan yang melakukan
aktivitas oprasionalnya pada landasan syariah. Menurut UU No. 21 tahun
2008 Pasal 1 ayat (1) perbankan syariah ialah segala sesuatu yang mencakup
tentang Bank Syariah dan Unit Usaha Syariah (UUS), meliputi kelembagaan,
kegiatan usaha, dan tata cara dalam melakukan aktivitas usahanya. Sebuah
lembaga perbankan syariah bernama BSI berdiri sejak 01 Februari 2021 / 19
Jumadil Akhir 1442 H dan resmi dibuka oleh Presiden Joko Widodo di Istana
Negara. Bank ini adalah hasil penggabungan antara tiga bank anak
perusahaan BUMN diantaranya yaitu BSM, BRI Syariah, dan BNI Syariah.
Adapun komposisi pemegang saham BSI terdiri dari PT. BSM (Persero), Tbk
yang memiliki 51,2% saham BSI, diikuti oleh Saham DPLK BRI-Syariah
sejumlah 2%, BNI (Persero), Tbk sejumlah 25%, PT. BRI (Persero), Thk
sejumlah 7,4%, dan masyarakat umum sebesar 4,4%. Munculnya BSI juga
mencerminkan gambaran bank syariah di Indonesia yang kekinian, inklusif
dan ramah lingkungan (Muhammad, 2011).

Persaingan antar lembaga perbankan saat ini semakin mengalami



peningkatan, baik pada pasar domestik ataupun internasional. Masalah ini
adalah ancaman yang seharusnya diambil dan dikelola oleh BSI KCP Kajen.
Dimana BSI KCP Pekalongan Kajen merupakan satu-satunya cabang yang
terletak di wilayah Kajen dan berada di JI. Mandurejo, Gg. Kawedanan No.
59, Kel. Nyamok, Kec. Kajen, Kab. Pekalongan. Menurut data pada BSI KCP
Pekalongan Kajen bahwa ada beberapa produk digital banking yang tersedia
di BSI Pekalongan Kajen seperti produk BSI OTO, BSI Smart Agent, BSI
mobile, BSI Qris, BSI JadiBerkah.id, dll. Namun demikian, BSI Kajen juga
memiliki produk Tabungan, Haji dan Umroh, ivestasi, emas, pembiayaan,
simpanan, dsb. BSI KCP Pekalongan Kajen saat ini telah meluncurkan sarana
layanan transaksi keuangan yang didukung oleh teknologi informasi,
khususnya m-banking, hal ini bertujuan untuk memanfaatkan peningkatan
teknologi informasi dalam layanan perbankannya (Sari, 2021).

Di Indonesia penggunaan mobile banking oleh nasabah bank telah
meningkat secara signifikan selama lima tahun terakhir, dengan tingkat
pertumbuhan tahunan rata-rata 135,3% per tahun (Kamalina, dkk, 2018). Data
Bank Syariah Indonesia menunjukkan bahwa digitalisasi BSI mendorong
lebih dari 96% nasabah beralih ke transaksi digital dimana BSI Mobile
menjadi akses utama ke semua layanan yang berkontribusi besar terhadap
pertumbuhan transaksi, yaitu sekitar 113%. Adapun jumlah pertumbuhan
pengguna BSI Mobile mencapai 126% dengan total lebih dari 3,4 juta
pengguna per Desember 2021. Hal ini menunjukkan bahwa Bank Syariah

menyadari perubahan gaya hidup masyarakat, dan mampu beradaptasi dengan



digitalisasi sehingga memberikan kepercayaan pada investasi masa depan
mereka di Bank Syariah (Sylke, 2020).

Sementara itu pada kuartal I111- 2022, tercatat 97% nasabah beralih ke e-
channel untuk aktivitas perbankan. Berdasarkan transaksi kumulatif BSI
mobile per September 2022 mencapai 187,2 juta transaksi dan berkontribusi
memberikan fee based income sebesar 173 Miliar. Hal ini sebagai dampak
terhadap akselerasi digital yang begitu pesat dalam lonjakan jumlah pengguna
BSI mobile yang mencapai 4,44 juta atau naik 43% secara tahunan. Alhasil
dengan melejitnya tren digital yang berkembang saat ini mampu menjadi
salah satu tumpuan inovasi yang berpotensi meningkatkan daya saing bank
syariah di Indonesia ke depan. Selain sebagai sebuah bank, fungsi lainnya
adalah mampu menghadirkan sebuah era baru bagi dunia perbankan syariah
Indonesia, dimana BSI tidak hanya hadir sebagai sahabat finansial saja,
namun juga sebagai sahabat sosial, dan sahabat spiritual yang bisa menjadi
energi baru bagi Indonesia (Hening, 2022).

Secara objektif penelitian ini diperoleh dari feneomena yang terjadi di
lapangan mengenai adanya kantor BSI di wilayah Kajen, yaitu BSI KCP
Pekalongan Kajen yang diharapkan nasabah merasakan kepuasan dalam
layanan mobile banking yang tersedia. Namun, kenyataannya nasabah belum
cukup puas dengan layanan mobile banking tersebut. Hal ini dipicu oleh
beberapa isu seperti adanya anggapan bahwa kerentanan dan kejahatan dunia
maya (cybercrime) masih memungkinkan terjadi, sehingga menurunkan

tingkat kepercayaan nasabah, adanya anggapan bahwa kualitas produk m-



banking BSI sama saja dengan kualitas produk bank lainnya dan masih
luasnya ketidaktahuan nasabah akan ketersediaan layanan mobile banking,
terkadang gagal dalam betransaksi, ketidaktahuan mereka terhadap layanan
berbasis digital, dan kode aktivasi layanan BSI mobile terkadang tidak
berfungsi sehingga menjadikan kualitas layanan m-banking masih cukup
rendah.

Menurut Freddy dalam Dwinurpitasari (2019), Nasabah menganggap
kepuasan sebagai reaksi emosional ketika mereka menikmati penggunaan
produk atau layanan. Kepuasan seseorang terhadap suatu produk ditentukan
oleh seberapa senang ataupun kecewa yang mereka rasakan setelah
membandingkan hasil produk dengan harapan mereka. Nasabah akan merasa
puas atau tidak puas setelah menggunakan produk tersebut. Nasabah yang
puas lebih cenderung menggunakan produk itu lagi. Sebaliknya, jika nasabah
tidak puas, maka tidak akan membeli barang yang sama dari perusahaan lagi.
Kepuasan nasabah sering didefinisikan sebagai kemiripan antara Kinerja
produk dan jasa yang diterima dengan Kkinerja produk dan jasa yang
diharapkan oleh nasabah. Dalam perbankan, nasabah dikatakan puas apabila
mereka tetap bersama bank dan sering menggunakan produk yang
ditawarkannya (Kotler & Keller, 2009).

Perbankan memiliki faktor yang saling menguntungkan, jika nasabah
senang dengan semua layanan yang ditawarkan bank. Salah satu dari
keuntungannya adalah nasabah secara tidak langsung menolong perusahaan

dalam mengiklankan sektor keuangan yang relevan. Dalam industri



perbankan, nasabah sudah menempatkan standar kepuasan nasabah untuk
kualitas layanan mobile banking yang tersedia oleh bank, misalnya: cepat dan
efektif, kerahasiaan bank, kecepatan transaksi, ketepatan tagihan, ketepatan
waktu tagihan dan kejelasan tagihan serta biaya akses dan kualitas layanan
yang kompetititf adalah faktor yang secara signifikan mempengaruhi
kepuasan nasabah. Adapun faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah,
diantaranya service quality, product quality, price, situational factor dan
personal factor (Setiawan, 2016).

Sementara menurut Ninik Rustanti mengatakan bahwa kepuasan nasabah
dipengaruh oleh beberapa faktor diantaranya kualitas produk, harga produk,
kualitas layanan, sikap terhadap produk, biaya dan kemudahan mendapatkan
produk. Adapun menurut Lupiyoadi dalam Vinna menyatakan bahwa faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah diantaranya trust, kualitas
layanan, emosional, kualitas produk, price dan cost. Jadi, dapat disimpukan
bahwa kepuasan adalah salah satu indikator kinerja utama bank yang
mencerminkan sikap nasabah dalam mengukur seberapa baik layanan /
produk yang ditawarkan oleh bank, dengan memantau kepuasan nasabah
memungkinkan bank untuk memperbaiki dan meningkatkan pelayanan yang
ada menjadi lebih baik dari sebelumnya. Hal ini adalah sebagian strategi
pemasaran bagi BSI KCP Pekalongan Kajen untuk memperoleh kepuasan
nasabah dengan menawarkan beragam keunggulan dalam layanan ini,
diharapkan dapat mencapai kepuasan nasabah saat memakai barang dan jasa

yang ditawarkan oleh bank (Putro dkk, 2021).



Untuk memuaskan nasabah dan memenuhi persyaratan Undang-Undang
Nomor 21 Tahun 2008 tentang perbankan syariah, Industri perbankan harus
meningkatkan kualitas layanan dan fasilitas lainnya saat menggunakan mobile
banking dan memastikan kerahasiaan data nasabah saat melakukannya, risiko
kejahatan pada dunia internet (cybercrime) dan kebocoran data oleh suatu
institusi, termasuk lembaga keuangan dan lembaga pemerintah, kerap terjadi
di tengah maraknya penggunaan mobile banking oleh masyarakat saat ini, Hal
ini juga dapat terjadi pada aplikasi mobile banking, yang tidak sepenuhnya
mengesampingkan risiko kebocoran data tanpa adanya perlindungan yang
memadai, karena kepercayaan nasabah merupakan faktor utama dalam
menentukan kepuasan nasabah, maka bank sebagai pencipta mobile banking
harus menjunjung tinggi kepercayaan pengguna terhadap informasi yang
diberikan oleh pengguna (Herdayanti, dkk, 2019).

Penerapan langkah-langkah yang dapat menumbuhkan loyalitas dan
kepuasan nasabah dapat dilakukan dalam upaya memperoleh keunggulan
kompetitif di industri keuangan. Sebagian taktik yang bisa digunakan untuk
menumbuhkan loyalitas dan kepuasan nasabah ialah dengan menjaga kinerja
bank dan memelihara kepercayaan nasabah, dimana strategi ini dikenal
dengan istilah e-trust / kepercayaan. Kepercayaan nasabah adalah semacam
spekulasi emosional untuk pemasaran. Situasi ini bergantung atas seberapa
berhasil keunggulan produk atau layanan benar-benar disampaikan, seberapa
konsisten ekspektasi terpenuhi, dan seberapa konsisten hasil actual

(Nawangsari & Widiastuti, 2018).



Menurut Nawangasari & Putri (2020), Kepercayaan elektronik adalah
kepercayaan pada layanan online (e-trust). E-trust adalah keyakinan bahwa
kerentanan tidak akan dimanfaatkan dalam situasi risiko online. Jika masing-
masing pihak memiliki kepercayaan satu sama lain, transaksi komersial yang
memerlukan keterlibatan dua pihak atau lebih akan terjadi. Disamping itu,
agar hubungan positif tidak segera berakhir, bank dan nasabahnya harus
selalu menjaga rasa saling percaya. BSI KCP Pekalongan Kajen juga harus
tetap menjaga kinerjanya dan kepercayaan nasabah mengingat tanggung
jawabnya untuk beroperasi dengan dana masyarakat yang disimpan di bank
atas dasar kepercayaan guna meningkatkan kesejahteraan masyarakat.
Nasabah akan mulai mengevaluasi kualitas layanan dari seluruh elemen
perbankan setelah kepercayaan terbentuk. Karena itu, BSI KCP Pekalongan
Kajen harus terus berusaha untuk menawarkan pelayanan terbaik yang
tersedia karena hal itu mendorong nasabah untuk menjaga hubungan yang
baik (Nurfitri, 2017).

Selain itu, sejak dioperasikannya sistem mobile banking di BSI KCP
Pekalongan Kajen maka nasabah kini dapat memilih cara dalam bertransaksi.
Dengan teknologi mobile banking, para pebisnis akan melakukan transaksi
perbankan secara online tanpa bantuan pegawai bank. Nasabah sangat
mengutamakan kenyamanan, efisiensi, fleksibilitas dan  kesederhanaan.
Semua aspek kehidupan dan pekerjaan sehari-hari dipengaruhi oleh pesatnya
perkembangan teknologi informasi, meskipun saat ini ada banyak sekali

pengguna mobile banking, kejahatan dunia maya masih memungkinkan



terjadi. Namun, nasabah memiliki pilihan untuk menggunakan layanan ketika
mempertimbangakan kemudahan yang diperoleh dengan m-banking. Jika hal
ini diabaikan maka kesejahteraan nasabah terancam dan menurunkan standar
layanan yang ditawarkan serta merusak kepercayaan nasabah, Sehingga bank
perlu menyusun strategi untuk membantu nasabah merasa lebih aman
menggunakan mobile banking (Harish, 2017).

Kualitas produk yang baik dan unggul dapat dijadikan peluang untuk
bersaing dan menjadi dominan di pasaran. Menciptakan kepuasan nasabah
yang baik dengan loyalitas nasabah tersebut dilakukan setelah kualitas produk
terbentuk. Dengan demikian, kualitas produk yang unggul sangat dibutuhkan
karena hal tersebut dapat bersaing dan menjadi dominan di pasaran (Nagib
dkk, 2021). Setelah terbentuknya kualitas produk, maka yang harus dilakukan
selanjutnya adalah membentuk kepuasan nasabah yang berkaitan dengan
loyalitas nasabah.

Menurut Arianto (2017), Kualitas produk atau kemampuan suatu produk
untuk bersaing dengan produk sejenis yang diproduksi oleh para pesaing,
ditentukan oleh seberapa baik produk tersebut memenuhi kebutuhan nasabah.
Nasabah akan puas apabila produk yang digunakan berkualitas tinggi. Jika
harapan nasabah terhadap barang tidak sesuai dengan kenyataan, maka
nasabah akan merasa tidak puas. Sebaliknya, nasabah akan puas jika produk
tersebut memenuhi atau melebihi harapan mereka. Adapun untuk
mempertahankan dan meningkatkan nasabahnya maka BSI KCP Pekalongan

Kajen perlu menjaga kualitas produk dimata msasyarakat. Dalam
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mempertahankan kualitas ini dapat dibangun melalui Kkinerja, keandalan,
kecepatan, kemudahan, dan kenyamanan dalam penggunaan. Untuk
meningkatkan kualitas perbankan maka diperlukan pegawai yang mampu
mengelola kebutuhan nasabahnya.

Kualitas layanan merupakan perpaduan layanan yang menyeimbangkan
harapan nasabah dengan kenyataan. Layanan mungkin dianggap berkualitas
tinggi dan nasabah akan senang apabila kenyataan yang diperoleh melebihi
apa yang mereka harapkan. Di sisi lain, apabila kenyataan lebih rendah
dibandingkan yang diharapkan nasabah, layanan dinyatkan berkualitas buruk
dan nasabah akan kecewa atau tidak puas. Tingkat pelayanan yang
ditawarkan oleh bank sangat penting karena menentukan apakah nasabah
akan puas atau tidak. Salah satu cara untuk meningkatkan pelayanannya, BSI
KCP Pekalongan Kajen memberi kemudahan dalam layanan salah satunya
dengan menggunakan mobile banking. Mobile banking merupakan fasilitas
layanan transaksi bagi bank yang bekerja melalui jaringan internet yang
tersedia sepanjang waktu. Mobile banking memberikan nasabah kenyamanan,
efisien, ketentraman, dan kemudahan saat bertransaksi secara online,
dimanapun dan kapanpun (Nawangasari & Putri, 2020).

Manfaat dari penggunaan layanan m-banking ini adalah nasabah dapat
menghemat waktu dengan menggunakan smartphone, komputer, laptop, atau
yang tersambung dengan jaringan internet tanpa harus beranjak dari tempat
kerja, hal ini memfasilitasi kemampuan nasabah untuk menyelesaikan

transaksi keuangan. Selanjutnya, bank juga mendapatkan keuntungan dari
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layanan tersebut karena dapat menekan tarif penggunaan, lebih efisien dan
mempengaruhi cara nasabah dalam berbisnis yang memungkinkan bank
untuk menunjukkan kualitas layanan dan meningkatkan kepuasan nasabah
(Harish, 2017).

Menurut Savitri (2022), Mobile banking yang diperkirakan BSI menjadi
pelayanan utama yang diberikan pada nasabah diharapkan bisa mendukung
transaksi menjadi aman dan efektif. Tapi, tidak semua pengguna solusi
mobile banking puas dengan kinerjanya, ada anggapan bahwa solusi mobile
banking ini diharapkan. Nasabah bank belum sepenuhnya menggunakan
layanan mobile banking BSI yang nyaman, hal ini disebabkan oleh berbagai
faktor diantaranya masih luasnya ketidaktahuan nasabah akan ketersediaan
layanan mobile banking dan ketidaktahuan mereka terhadap layanan berbasis
digital sehingga mendorong mereka untuk memanfaatkan layanan tersebut,
masalah selanjutnya yaitu kode aktivasi layanan BSI mobile terkadang gagal
berfungsi. Selain itu, tingkat kepercayaan, kualitas produk dan kualitas
layanan mobile banking yang ada harus dijaga untuk meningkatkan kepuasan
nasabah saat melakukan transaksi pada layanan tersebut (Kholis, 2020).

Sebagai bagian dari industri perbankan syariah, BSI KCP Pekalongan
Kajen harus tetap berusaha mengoptimalkan kepercayaan, kualitas produk
dan kualitas layanan mobile banking, Jaminan kualitas menjadi perhatian
utama bank karena kepuasan nasabah ditentukan oleh mutu layanan dan
produk yang dicari nasabah. Adapun latar belakang ini difokuskan pada BSI

Mobile Banking, Sejalan dengan penelitian yang dilakukan Rizka H dan
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Wardhana Aditya yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking
Bank Syariah Mandiri Terhadap Kepuasan Nasabah”, dimana hasilnya
menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri, Selanjutnya, lka Khoiriyatul
Haniah melakukan penelitian yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas
Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Syariah Mandiri
Cabang Semarang”, dimana hasilnya mengungkapkan bahwa kualitas mobile
banking memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Oleh karena itu, apabila kualitas m-banking semakin meningkat, maka
kepuasan nasabah akan semakin meningkat.

Dari uraian di atas, maka penulis tertarik melakukan penelitian dengan
judul “Pengaruh Tingkat Kepercayaan, Kualitas Produk dan Kualitas
Layanan Mobile Banking terhadap Kepuasan Nasabah (Studi kasus pada
Bank Syariah Indonesia KCP Pekalongan Kajen)”.

Rumusan Masalah

Dari uraian latar belakang di atas, maka penulis mengangkat masalah
yang bisa dirumuskan sebagai berikut :

1 Apakah Tingkat Kepercayaan berpengaruh secara parsial terhadap

Kepuasan Nasabah di BSI KCP Pekalongan Kajen?

2 Apakah Kualitas Produk berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan

Nasabah di BSI KCP Pekalongan Kajen?

3 Apakah Kualitas Layanan Mobile Banking berpengaruh secara parsial

terhadap Kepuasan Nasabah di BSI KCP Pekalongan Kajen?
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4  Apakah Tingkat Kepercayaan, Kualitas Produk dan Kualitas Layanan
Mobile Banking berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan
Nasabah di BSI KCP Pekalongan Kajen?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1 Tujuan Penelitian
Dari masalah yang telah dirumuskan di atas, adapun tujuan
penelitian ini adalah:

a. Untuk mengetahui pengaruh Tingkat Kepercayaan terhadap
Kepuasan Nasabah di BSI KCP Pekalongan Kajen.

b. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Nasabah di BSI KCP Pekalongan Kajen.

c. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking
terhadap Kepuasan Nasabah di BSI KCP Pekalongan Kajen.

d. Untuk mengetahui pengaruh Tingkat Kepercayaan, Kualitas Produk
dan Kualitas Layanan Mobile Banking secara simultan terhadap
Kepuasan Nasabah di BSI KCP Pekalongan Kajen.

2 Manfaat Penelitian
a. Manfaat Teoritis

1) Penelitian ini  diharapkan mampu meningkatkan ilmu
pengetahuan dan wawasan pembaca mengenai aspek-aspek yang
mungkin berdampak pada kepuasan nasabah di BSI, khususnya
tentang Pengaruh Tingkat Kepercayaan, Kualitas Produk dan

Kualitas Layanan Mobile Banking terhadap Kepuasan Nasabah
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di BSI KCP Pekalongan Kajen.

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan acuan
bagi penelitian selanjutnya dengan pembahasan yang sejenis
guna memperbaiki dan menjadi lebih baik dari penelitian

sebelumnya.

b. Manfaat Praktis

1)

2)

3)

Bagi Penulis

Penelitian ini diharapkan mampu mengasah keterampilan
penulis dalam penerapan ilmu pengetahuan yang sebelumnya
sudah didapatkan pada masa perkuliahan dan bisa mengaitkan
teori yang dipelajari pada kenyataan di lapangan.

Bagi Objek Penelitian (BSI)

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sebuah saran dan
masukan bagi BSI KCP Pekalongan Kajen pada pertimbangan
dalam menciptakan kepuasan nasabah dengan meningkatkan
Kepercayaan, Kualitas Produk dan memberikan Kualitas
Layanan mobile banking sesuai atas keperluan dan keinginan
nasababh.

Bagi Akademisi

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan untuk
penelitian  berikutnya dengan pembahasan sejenis guna
memperbaiki dan menjadi lebih baik lagi dari penelitian

sebelumnya, dan sebagai sumber informasi untuk pihak yang
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membutuhkannya.

D. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan ditunjukan untuk membuat gambaran dan

pemahaman mengenai hubungan antara bab dalam suatu penelitian, dimana

skripsi ini disusun secara sistematis dalam lima bab. Bentuk rancangan

sistematika pembahasan pada penelitian yaitu:

BAB I :

BAB Il :

BAB I11I:

BAB IV :

PENDAHULUAN

Merupakan gambaran umum mengenai keseluruhan laporan
penelitian yang menguraikan latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika
pembahasan.

LANDASAN TEORI

Merupakan bab yang membahas mengenai teori yang akan
digunakan pada penelitian ini. Bab ini terdiri dari landasan teori,
penelitian terdahulu, kerangka berpikir dan hipotesis.

METODE PENELITIAN

Bab ini membahas mengenai jenis penelitian, pendekatan
penelitian, setting penelitian, populasi dan sampel penelitian,
variabel penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data, dan
metode analisis data.

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini membahas mengenai paparan dan pembahasan data serta

hasil penelitian yang sudah dilakukan.
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BAB V : PENUTUP
Merupakan bagian terakhir pada penelitian. Bab ini menjelaskan
mengenai kesimpulan, saran, daftar pustaka dan lampiran-lampiran

lainnya.



BAB V
PENUTUP
A. Simpulan
Dari hasil penelitian dan pembahasan yang disajikan pada bab
sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulannya sebagai berikut:

1. Variabel tingkat kepercayaan dinyatakan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan nasabah di BSI KCP Pekalongan Kajen.
Yang berarti, semakin tinggi tingkat kepercayaan, maka kepuasan
nasabah di BSI KCP Pekalongan Kajen juga akan semakin meningkat.

2. Variabel kualitas produk dinyatakan memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah di BSI KCP Pekalongan Kajen. Berarti
semakin baik kualitas produk, maka kepuasan nasabah di BSI KCP
Pekalongan Kajen juga semakin meningkat.

3. Variabel kualitas layanan mobile banking dinyatakan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan nasabah di BSI KCP Pekalongan
Kajen. Hal ini berarti semakin baik kualitas layanan mobile banking
maka kepuasan nasabah di BSI KCP Pekalongan Kajen juga akan
semakin meningkat.

4. Ketiga variabel bebas yakni variabel tingkat kepercayaan, kualitas
produk dan kualitas layanan mobile banking dinyatakan memiliki
pengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah di BSI KCP

Pekalongan Kajen.Hal tersebut berarti semakin baik atau semakin tinggi
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tingkat kepercayaan, kualitas produk dan kualitas layanan mobile
banking maka kepuasan nasabah di BSI KCP Pekalongan Kajen juga

akan semakin meningkat.

B. Keterbatasan Penelitian
Peneliti menyadari bahwa penelitian ini memiliki keterbatasan dan

kekurangan. Berikut beberapa keterbatasan pada penelitian ini:

1. Penelitian ini belum sempurna, mengingat peneliti kurang pengalaman
dalam menulis karya ilmiah dan peneliti memiliki keterbatasan waktu,
pengetahuan dan keterampilan kognitif.

2. Hanya tiga variabel bebas (variabel tingkat kepercayaan, kualitas
produk dan kualitas layanan mobile banking) yang diuji pada
penelitian ini.

3. Peneliti tidak bisa bertemu langsung dengan beberapa responden,
sehingga tidak memungkinkan untuk memverifikasi kesungguhan
seluruh responden dalam menjawab kuesioner.

4. Penelitian ini hanya mengumpulkan sampel dari responden yang ke
berkunjung ke kantor BSI KCP Pekalongan Kajen, tidak diambil
secara menyeluruh dari nasabah yang tersebar di beberapa desa sekitar

Kajen.

C. Saran
Dari kesimpulan dan keterbatasan penelitian yang sudah disajikan,

berikut saran yang dapat diberikan oleh peneliti:
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1. Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI)

Pada penelitian ini tingkat kepercayaan, kualitas produk dan
kualitas layanan mobile banking berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah, hal ini didukung dengan tingkat kepercayaan yang
tinggi yang dimiliki nasabah terhadap produk, fasilitas dan layanan
BSI. Peneliti berharap pihak BSI dapat menerapkan strategi yang tepat
agar dapat mempertahankan tingkat kepercayaan, kualitas produk dan
kualitas layanan m-banking baik yang dimiliki nasabah sehingga dapat
terus menarik minat nasabah untuk menabung di BSI dan diharapkan
bagi nasabah dapat memanfaatkan perkembangan teknologi seperti
mobile banking dalam berbagai transaksi, karena dengan menggunakan

mobile banking lebih efektif dalam berbagai transaksi.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Untuk mendapatkan informasi yang lebih komprehensif
mengenai variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan nasabah,
sebaiknya peneliti selanjutnya memperluas cakupan penelitian yang
dilakukan. Dan karena studi ini hanya menggunakan tiga variabel
independen, peneliti selanjutnya sebaiknya menggunakan lebih banyak
variabel untuk memastikan bahwa informasi yang dikumpulkan bersifat

komprehensif.
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