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PEDOMAN 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.

I. Konsonan Tunggal

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan
\ alif | tidak dilambangkan tidak dilambangkan
< ba b be
< ta t te
< sa § es (dengan titik di atas)
z jim j e
z ha h ha (dengan titik di bawah)
z kha kh ka dan ha
2 dal d de
3 zal zZ zet (dengan titik di atas)
B ra r er
J zai z zet
o sin S es
o syin sy es dan ye
o= sad $ es (dengan titik di bawah)
o= dad d de (dengan titik dibawah)
b ta t te (dengan titik di bawah)
L za Z zet (dengan titik di bawah)
& ‘ain ’ koma terbalik (di atas)
¢ gain g ge
< fa f ef
3 qaf q qi
< kaf k ka
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o ditulis al-birr



V. Katasandang (artikel)
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daJll ditulis ar-rajulu
sl ditulis as-sayyidah
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Contoh:
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VI. Huruf Hamzah
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ABSTRAK

Dhea Aulia Damayanti NIM 5421007 Maret 2023. Judul Penelitian: “Analisis
Pengaruh Kualitas Layanan, Kepatuhan Syariah dan Perceived Usefulness
Terhadap Kepuasan Nasabah dan Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia dari
Penerapan Strategi E-Channel”. Tesis Pascasarjana Prodi Ekonomi Syariah UIN
K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan. Dosen Pembimbing Dr. Agus Fakhrina,
M.S.I dan Dr. Mansur Chadi Mursid, M.M.

Latar belakang penelitian ini adalah berdasarkan permasalahan dimana
nasabah BSI merasa mengalami kesulitan dalam memahami sistem transaksi pada
bank syariah dan memilih menggunakan layanan dari bank lain. Penelitian ini
dilakukan dengan analisa pada faktor-faktor yang diyakini dapat mendeterminasi
kepuasan dan loyalitas nasabah BSI khususnya dari diterapkannya strategi e-
channel.

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisa pengaruh
variabel kualitas layanan, kepatuhan syariah dan perceived usefulness terhadap
loyalitas nasabah secara langsung maupun melalui mediasi kepuasan nasabah
pada nasabah pengguna e-channel Bank Syariah Indonesia.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini yaitu pendekatan
kuantitatif. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan
probability sampling yaitu random sampling pada nasabah aktif BSI sebanyak
200 sampel. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang diberikan
kepada responden yang telah memenuhi syarat sebagai sampel penelitian. Metode
yang digunakan yaitu SEM (Structural Equation Modeling) dengan alat analisis
SmartPLS 3.0. Adapun tahapan dalam analisis data meliputi statistik deskriptif,
Uji Outer Model (uji validitas konvergen, uji validitas diskriminan, dan uji
reliabilitas) Evaluasi Uji Inner Model (R-Square, VIF, F-Square, Model Fit, direct
effect dan indirect effect).

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa, kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dan melalui mediasi kepuasan
nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Perceived usefulness
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dan melalui mediasi kepuasan
nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Kepatuhan syariah tidak
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dan tanpa mediasi kepuasan nasabah
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Banyak dari responden yang terpilih
menjadi sampel penelitian merupakan nasabah yang diharuskan menggunakan
layanan digital bank syariah karena alasan pendidikan ataupun pekerjaan.

Kata Kunci: kualitas layanan, kepatuhan syariah, perceived usefulness,
kepuasan nasabah, loyalitas nasabah dan e-channel.
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ABSTRACT

Dhea Aulia Damayanti NIM 5421007 March 2023. Research Title:
"Analysis of the Influence of Service Quality, Sharia Compliance and Perceived
Usefulness on Customer Satisfaction and Customer Loyality of Bank Syariah
Indonesia from the Implementation of E-Channel Strategy". Postgraduate thesis
of Islamic Economics Study Program UIN K.H. Abdurrahman Wahid
Pekalongan. Supervisor Dr. Agus Fakhrina, M.S.I and Dr. Mansur Chadi Mursid,
M.M.

The background of this research is based on problems where BSI
customers find it difficult to understand the transaction system at Islamic banks
and choose to use services from other banks. This research was conducted by
analyzing the factors that are believed to be able to determine BSI customer
satisfaction and loyalty, especially from the implementation of the e-channel
strategy.

This research was conducted with the aim of analyzing the influence of
service quality variables, sharia compliance and perceived usefulness on customer
loyalty directly or through the mediation of customer satisfaction on customers
who use Bank Syariah Indonesia e-channels.

The approach used in this research is a quantitative approach. The
sampling technique in this study used probability sampling, namely random
sampling of 200 active BSI customers. The data collection technique uses a
questionnaire given to respondents who have fulfilled the requirements as a
research sample. The method used is SEM (Structural Equation Modeling) with
the SmartPLS 3.0 analysis tool. The stages in data analysis include descriptive
statistics, Outer Model Test (convergent validity test, discriminant validity test,
and reliability test) Inner Model Test Evaluation (R-Square, VIF, F-Square, Fit
Model, direct effect and indirect effect).

Based on the results of the study showed that service quality has a positive
effect on customer satisfaction and through mediation customer satisfaction has an
effect on customer loyalty. Perceived usefulness has a positive effect on customer
satisfaction and through mediation customer satisfaction has an effect on customer
loyalty. Sharia compliance has no effect on customer satisfaction and without
mediation, customer satisfaction has an effect on customer loyalty. Many of the
respondents who were selected as the research sample were customers who were
required to use Islamic bank digital services for educational or work reasons.

Keywords: service quality, sharia compliance, perceived usefulness, customer
kepuasan, customer loyality and e-channel.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian

Indonesia adalah salah Satu negara dengan mayoritas penduduk muslim.
Posisi demografis tersebut tentunya dapat menjadi pangsa pasar yang besar bagi
industri perbankan syariah mengingat kewajiban seorang muslim untuk mentaati
ketentuan-ketentuan agama khusunya dalam kegiatan muamalah." Memasuki
tahun 2022 Otoritas Jasa Keuangan Indonesia telah mencatatkan pertumbuhan
asset perbankan syariah yang melonjak 12,71 persen. Pertumbuhan tersebut
disebabkan bangkitnya persaingan ketat yang dimulai dengan munculnya berbagai
perusahaan bank syariah baru. Hingga April 2022 tercatat total keseluruhan
lembaga keuangan syariah adalah 12 bank umum syariah yang asetnya
mendominasi hingga 65,29 persen dari total aset lembaga keuangan syariah, 21
unit usaha syariah dengan persentase aset 32,19 persen, dan 169 BPRS (Bank
Perkreditan Rakyat Syariah) dengan asset share 2,52 persen.

Pertumbuhan industri perbankan syariah yang tumbuh cukup cepat pada
beberapa tahun akhir ini, menyebabkan persaingan bisnis bank syariah semakin
berwarna. Berbagai bank hadir dengan inovasi terkini untuk dapat menarik minat

calon konsumennya mulai dari akses mobile yang mudah, pembukaan rekening

! Imam Ariono, “Analisis Faktor Kepuasan, Kepercayaan, Komitmen Dan Pengaruhnya
Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank Bni Syariah Semarang,” Syariati V, no. 01 (2019), him.
183-192.

2 Otoritas Jasa Keuangan, “OJK Dukung Peningkatan Peran Sektor Jasa Keuangan
Selama 2022 Dan  Perkuat Daya Tahan  Serta  Integritas Pada  2023,”
https://www.ojk.go.id/id/berita-dan-kegiatan/siaran-pers/Pages/OJK-Dukung-Peningkatan-Peran-
Sektor-Jasa-Keuangan-Selama-2022-dan-Perkuat-Daya-Tahan-Serta-Integritas-Pada-2023.aspx.



tabungan dan pembiayaan secara digital serta berbagai inovasi layanan lainnya
yang banyak diminati masyarakat. Hasil survei dan wawancara dengan pegawai
BSI terkait beberapa keluhan yang dialami nasabah yang disampaikan kepada
pegawai BSI KC Pekalogan Pemuda baik secara langsung ataupun melalui fitur
pengaduan di e-channel BSI. Beberapa nasabah menyampaikan keluhan yaitu
perihal sistem dan alur transaksi tabungan atau pembiayaan yang rumit. Persepsi
tersebut muncul dikarenakan banyaknya model varian transaksi tabungan maupun
pembiayaan yang kurang dapat difahami oleh nasabah umum ataupun muslim dan
berpotensi pada menurunnya ketertarikan nasabah untuk menjadi nasabah loyal
bagi BSI dan malah memilih untuk menggunakan layanan perbankan lain.?
Akibatnya banyak nasabah yang tidak melanjutkan konsistensinya sebagai
nasabah loyal pada bank syariah Indonesia.

Menanggapi respon nasabah tersebut, BSI mencoba meningkatkan
kualitas layanannya dengan menghadirkan pelayanan berbasis e-channel agar
dapat menjamin kemudahan dalam transaksi. E-channel juga menjadi strategi
untuk mampu memenangkan persaingan bisnis di dunia perbankan. Kehadiran e-
channel diharapkan dapat menjadi shortcut bagi nasabah untuk dapat mengakses
layanan BSI dengan lebih mudah sehingga dapat menumbuhkan rasa puas bagi
nasabah. Suatu perusahaan diharuskan dapat memberikan dan menjamin rasa
kepuasan bagi para konsumennya, hal ini disebabkan pengaruh yang sangat besar
daripada kepuasan konsumen untuk menciptakan loyalitas konsumen. Strategi e-
channel pertama kali diluncurkan pada tahun 2012 dan mulai menunjukan
pertumbuhan pesat dalam ukuran jumlah Dana Pihak Ketiga (DPK). Tercatat
sejak tahun 2013 BSI selalu mencapai pertumbuhan DPK pada level 9 hingga 20

® Yunus Zaka Wildana, Pegawai Bank Syariah Indonesia (BSI) KC Pekalongan,
Wawancara, (Pekalongan, 31 Maret 2023).



persen per-tahun. Grafik peningkatan DPK BSI ditunjukan pada gambar berikut
ini.

Gambar 1. 1 Pertumbuhan Dana Pihak Ketiga BSI
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Sumber: Annual Report BSI 2017, 2018 dan 2021
Pertumbuhan tertinggi terjadi pada tahun 2020 dalam kondisi merger
bank-bank syariah plat merah yaitu Mandiri Syariah, BNI Syariah dan BRI
Syariah.” Hingga 2021 telah ada lebih dari sepuluh layanan e-channel yang
disediakan oleh BSI diantarnya adalah pada Tabel 1.1 sebagai berikut.

Tabel 1. 1 Varian Layanan E-Channel Bank Syariah Indonesia

NO LAYANAN KETERANGAN

Solusi  untuk  kemudahan nasabah dalam
bertransaksi, ~beribadah dan berbagi melalui
1 BSI Mobile beragam _f itur dalam_ Satu aplikasi. BSI Mobile

menemani nasabah 24 jam dan membuat segalanya
menjadi lebih seimbang secara finansial, spiritual
dan sosial.

Layanan pembukaan rekening online melalui BSI
Buka Rekening Mobile adalah solusi untuk nasabah yang ingin

Online membuka rekening dengan mudah tanpa harus
datang ke cabang




NO

LAYANAN

KETERANGAN

Solusi Emas

Layanan kepemilikan emas melalui BSI Mobile
dengan pembelian emas mulai dari
Rp50.000. Nasabah bisa beli, jual, transfer, serta
tarik fisik emas dan gadai emas online dengan
mudah dan aman tanpa perlu datang ke cabang.

BSI QRIS

Layanan transaksi dengan scan kode QR Code yang
menggunakan QR Code Indonesia Standard (QRIS)
Bank Indonesia

BSI Cardless
Withdrawa

Solusi praktis bagi nasabah dalam melakukan
penarikan uang tunai tanpa kartu. Melalui BSI
Mobile, tarik tunai tanpa kartu bisa dilakukan di
seluruh  ATM Bank Syariah Indonesia dan
Indomaret.

BSI Debit Card

BSI Kartu Debit merupakan kartu ATM dari Bank
Syariah Indonesia yang dapat digunakan untuk
bertransaksi di ATM dan EDC di jaringan GPN dan
International (Visa).

BSI Debit OTP

BSI Debit OTP merupakan layanan transaksi
berbasis kartu ~ debityang  menggunakan kode
OTP sebagai PIN dalam setiap penggunaan
transaksinya.

BSI ATM CRM

BSI ATM CRM (Cash Recycle Machine)
atau ATM Setor Tarik merupakan jenis ATM
untuk melayani transaksi setor tunai, tarik tunai,
transfer antar bank serta transaksi pembayaran atau
pembelian bagi semua Nasabah Bank Syariah
Indonesia.

BSI Aisyah

Aisyah adalah Asisten Interaktif Bank Syariah
Indonesia yang akan ~membantu memberikan
informasi produk, layanan, dan promo terbaru dari
Bank Syariah Indonesia

10

BSI Net

Transaksi bisnis kini lebih mudah melalui layanan
BSI Net kapanpun dan dimanapun. Berbagai
kemudahan bertransaksi seperti melakukan transfer
secara massal dan monitoring transaksi bisa anda
lakukan di BSI Net.

11

BSI JadiBerkah.id

Jadiberkah.id adalah platform crowdfunding untuk
zakat, infak, sedekah dan wakaf. Berbagai pilihan
program ziswaf dapat anda temukan di platform




NO

LAYANAN

KETERANGAN

Jadiberkah.id.

12

BSI Merchant
Business

EDC Bank Syariah Indonesia merupakan layanan
yang disediakan Bank Syariah Indonesia kepada
nasabah yang memiliki usaha untuk memberikan
kemudahan transaksi pembayaran kartu ATM Debit
kepada pelanggannya.

13

BSI API Platform

BSI API Platform adalah sebuah portal yang
menyediakan layanan open banking untuk
memudahkan proses integrasi antara layanan Bank
Syariah Indonesia dengan aplikasi nasabah.

14

BSI Smart Agent

BSI Smart Agent merupakan Layanan Laku Pandai
(Layanan Keuangan Tanpa Kantor dalam Rangka
Keuangan Inklusif) BSI untuk menyediakan
layanan perbankan dan/atau layanan keuangan
lainnya yang dilakukan tidak melalui jaringan
kantor, namun melalui kerjasama dengan pihak lain
dengan didukung sarana teknologi informasi

15

BSI Payment Point

Layanan transaksi Payment Point di Bank Syariah
Indonesia dapat dilakukan oleh nasabah di setiap
outlet Bank Syariah Indonesia atau di ATM.
Pembayaran dapat dilakukan melalui debit rekening
maupun tunai (cash).

16

Deposito Mobile

Mudahnya investasi dengan deposito di BSI
Mobile, kapanpun dan dimanapun, tanpa perlu
datang ke cabang.

17

Griya Hasanah
Online Top Up
Melalui BSI
Mobile

Pembiayaan BSI Griya Hasanah Online Top
Up merupakan Pembiayaan dari Bank Syariah
Indonesia dalam bentuk penambahan pembiayaan
dari pembiayaan eksisting Bank Syariah Indonesia
untuk tujuan konsumtif nasabah. Pembiayaan Griya
Hasanah Online  Top  Up menggunakan akad
refinancing syariah dengan skema al-bai’ dalam
rangka musyarakah mutanagishah (MMQ).

mobile banking BSI

Sumber: Annual Report BSI 2021

Dari seluruh variasi produk digital yang menjadi bagian dari e-channel,

atau BSI

Mobile menjadi layanan dengan tingkat

pertumbuhan terbaik. Secara yoy pada Juni 2022 pengguna BSI Mobile mencapai




4,07 Juta atau tumbuh 81 persen. Sedangkan secara profil, sebanyak 97 persen
nasabah BSI telah beralih mengghunakan e-channel untuk segala aktivitas
perbankan. Fenomena ini menjadikan suatu asumsi bahwa strategi e-channel
merupakan indikator kuat dalam memenangkan persaingan pasar di dunia
perbankan dan menghadirkan loyalitas bagi para nasabahnya dan oleh karena itu,
BSI diharuskan mampu untuk tetap menjaga kinerja dari strategi e-channel yang
dimiliki. Berdasarkan fenomena tersebut menjadi suatu keperluan penting dalam
mengkaji faktor-faktor apakah yang harus diperhatikan dalam menjaga stabilitas
Kinerja dari strategi e-channel.

Berbagai penelitian yang berdasar pada berbagai teori telah banyak
bermunculan pada zaman modern ini, Penelitian Aisyah menyatakan bahwa
kualitas layanan menjadi faktor terpenting dalam keberlangsungan bisnis jasa
keuangan, ia menyampaikan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang
paling signifikan baik pada tersampaikannya rasa kepuasan dan loyalitas
nasabah.* Hasil tersebut juga telah dikonfirmasi beberapa peneliti lain yaitu
Fachrurazi® dan Asnawi.’® Mereka sepakat dan bersatu suara bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Untuk itu
menjaga kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan bagi bank syariah di

Indonesia untuk bisa meningkatkan loyalitas nasabahnya. Akan tetapi pada

* Muniaty Aisyah, Islamic Bank Service Quality and It’s Impact on Indonesian
Customers’ Satisfaction and Loyalty, Jurnal IImu Ekonomi Syariah 10 (2018), him. 367-388.

® Fachrurazi et al., Factors Affecting Customers’ Satisfaction and Loyalty in Sharia
Financing for Small and Medium Enterprises, International Journal of Advanced Science and
Technology 29, no. 6 (2020), him. 1391-1403.

® Nur Asnawi, Badri Munir Sukoco, and Muhammad Asnan Fanani, The Role of
Service Quality within Indonesian Customers Satisfaction and Loyalty and Its Impact on Islamic
Banks, Journal of Islamic Marketing 11, no. 1 (2020), https://doi.org/10.1108/JIMA-03-2017-
0033, him. 192-212.



penelitian lain yang dilakukan Anouze, et al menyampaikan hasil yang berbeda,
yaitu secara khusus pada layanan keuangan berbasis syariah faktor kepatuhan
syariah menjadi yang terpenting dibandingkan kualitas layanan. Hasil tersebut ia
sampaikan atas dasar tujuan transaksi seorang muslim yang mengedepankan
ketaatan beragama dibandingkan keunggulan layanan yang ditawarkan.” Akan
tetapi pernyataan Anouze juga dibantah oleh beberapa hasil penelitian lainnya
yaitu Sulaiman, et al yang menyatakan bahwa tidak semua faktor kepatuhan
syariah mampu menjamin kepuasan nasabah.® Dalam penelitiannya, hanya faktor
kepatuhan syariah dari segi ketersediaan fasilitas sajalah yang memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan faktor operasional dan desain
lokasi tidak memiliki pengaruh.

BSI memiliki keunggulan varian produk perbankan yang ditawarkan
dengan mempertimbangkan seluruh ketentuan syariah baik untuk produk
tabungan, pembiayaan hingga berbagai jasa keuangan lainnya seperti transfer,
penjaminan dan pembelian asset dengan memperhatikan berbagai manfaat yang
dibutuhkan nasabah. Dalam suatu penelitian yang dilakukan oleh Rezvani
menyampaikan adanya pengaruh signifikan pada faktor kemanfaatan yang

dirasakan dari suatu produk jasa terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah.’

" Abdel Latef M. Anouze, Ahmed Salameh Alamro, and Abdulkareem Salameh
Awwad, Customer Satisfaction and Its Measurement in Islamic Banking Sektor: A Revisit and
Update, Journal of Islamic Marketing 10, no. 2 (2019), https://doi.org/10.1108/JIMA-07-2017-
0080, him. 565-588.

8 Zaidatul Akma Sulaiman et al., The Impacts of Shariah-Compliant Hotel Attributes on
Muslim Travellers Revisit Intention: Religiosity as a Moderator, Journal of Islamic Marketing,
2021, https://doi.org/10.1108/JIMA-06-2020-0179.

% Azadeh Rezvani, Pouria Khosravi, and Linying Dong, Motivating Users toward
Continued Usage of Information Systems: Self-Determination Theory Perspective, Computers in
Human Behavior 76 (2017), https://doi.org/10.1016/j.chb.2017.07.032, him. 263-275.



Pernyataan tersebut juga dikonfirmasi peneliti lain seperti Inan'® dan Rahi.'!
Mereka sepakat bahwa konfirmasi atas manfaat yang mereka rasakan dapat
menjamin adanya rasa puas sehingga dapat menumbukan sikap loyal para
konsumen.

Kemudian Mandari menambahkan pada penelitiannya bahwa tanpa
adanya konfirmasi yang nyata, kemanfaatan yang dirasakan tidak berpengaruh
terhadap kepuasan maupun loyalitas nasabah. Penelitian tersebut mensyaratkan
adanya konfirmasi atas manfaat yang benar-benar tersampaikan dan dirasakan
oleh nasabah khususnya dalam pemanfaatan jasa berbasis teknologi digital.** BSI
telah menawarkan berbagai macam produk dan layanan yang dibagikan kedalam
empat sub yaitu: Individu, perusahaan, digital banking dan layanan kartu baik
untuk keperluan konsumsi, bisnis, investasi dan jasa yang dapat diakses baik
melalui kantor pelayanan hingga digital. Kompetisi bisnis yang semakin ketat
mengharuskan BSI untuk mampu mempertahankan nasabahnya, bahkan BSI
mulai mendorong berbagai layanan dengan basis teknologi' digital melalui e-
channel yang disebut dengan beyond banking services untuk menjamin

ketersedianan layanan dan manfaat bagi “nasabahnya.’® Strategi tersebut

Y Dedi 1. Inan et al., Service Quality and Self-Determination Theory towards
Continuance Usage Intention of Mobile Banking, Journal of Science and Technology Policy
Management, 2021, https://doi.org/10.1108/JSTPM-01-2021-0005, him. 2053-4620.

1 Samar Rahi and Mazuri Abd Ghani, Examining Internet Banking User’s Continuance
Intention through the Lens of Technology Continuance Theory and Task Technology Fit Model,
Digital Policy, Regulation and Governance 23, no. 5 (2021), https://doi.org/10.1108/DPRG-11-
2020-0168, him. 456-474.

2 Herman E. Mandari, Daniel Ntabagi Koloseni, and Julius Macha, Continuance Usage
of Mobile Banking Services Among Small and Medium Enterprises (SMES) in Tanzania,
International Journal of ICT Research in Africa and the Middle East 9, no. 1 (2020),
https://doi.org/10.4018/ijictrame.2020010103, him. 50-66.

3 Faisal Rachman, BSI Yakin Digitalisasi Adalah Strategi Kunci, validnews.id, 2022.



berdampak pada berkembanganya layanan digital mencapai 95% transaksi
dilakukan melalui e-channel, sedangkan 5% lainnya dilakukan secara langsung
pada kantor cabang.

Penelitian ini dibuat dengan tujuan sebagai usaha untuk menjawab
permasalahan dimana nasabah BSI merasa mengalami kesulitan dalam memahami
sistem transaksi pada bank syariah dan memilih menggunakan layanan dari bank
lain. Penelitian ini dilakukan dengan analisa pada faktor-faktor yang diyakini
dapat mendeterminasi kepuasan dan loyalitas nasabah BSI khususnya dari
diterapkannya strategi e-channel. Faktor-faktor tersebut adalah kualitas layanan,
kepatuhan syariah dan perceived usefulness. Hingga saat ini BSI telah hadir
dengan berbagai tawaran bentuk layanan untuk merespon tren persaingan bisnis
perbankan yang terjadi akhir-akhir ini. Mempertahankan kualitas layanan melalui
kantor juga mengembangkan pelayanan melalui teknologi digital yang dikerjakan
secara integratif melalui e-channel. Pelayanan jasa keuangan berbasis syariah
yang terintegrasi baik secara digital maupun non digital sebagaimana ditawarkan
BSI kepada nasabah mengharuskan adanya konsep kerangka teori yang handal
dan sesuai untuk bisa menjamin adanya keterkaitan layanan digital dan non
digital. Perwujudan integrasi pada kerangka teori tersebut kemudian menjadi
bagian dari orisinalitas penelitian ini, mengingat berbagai penelitian terdahulu
hanya berkonsentrasi pada salah satu bentuk layanan saja.

B. Rumusan Masalah Penelitian
Berdasarkan fenomena yang terjadi pada penerapan strategi e-channel

yang telah berkontribusi banyak dalam mendorong loyalitas nasabah BSI, banyak



10

peneliti yang menunjukan perbedaan hasil empiris saat melakukan penelitian

secara khusus pada lembaga keuangan berbasis syariah. BSI merupakan lembaga

perbankan yang beroperasi dengan mekanisme syariah dan memiliki strategi e-

channel sehingga menjadi relevan untuk dijadikan objek dalam menjawab

pertanyaan masalah sebagai berikut.

1.

Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT. Bank
Syariah Indonesia. Tbk?

Apakah kepatuhan syariah, berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT.
Bank Syariah Indonesia. Thk?

Apakah perceived usefulness berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT.
Bank Syariah Indonesia. Thk?

Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap customer loyalty PT. Bank
Syariah Indonesia. Tbk?

Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap customer loyalty PT. Bank
Syariah Indonesia. Tbk?

Apakah faktor kepuasan nasabah memediasi pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Syariah Indonesia. Thk?

Apakah kepatuhan syariah, berpengaruh terhadap customer loyalty PT.
Bank Syariah Indonesia. Thk?

Apakah faktor kepuasan nasabah memediasi pengaruh kepatuhan syariah

terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Syariah Indonesia. Tbk?

. Apakah perceived usefulness berpengaruh terhadap customer loyalty PT.

Bank Syariah Indonesia. Tbk?



10.

C.
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Apakah faktor kepuasan nasabah memediasi pengaruh perceived usefulness
terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Syariah Indonesia. Thk?
Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang ini dicapai dari dilaksanakannya penelitian ini

adalah:

1.

Untuk menganalisis apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Indonesia. Thk

Untuk menganalisis apakah kepatuhan syariah, berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Indonesia. Tbk

Untuk menganalisis apakah perceived usefulness berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Indonesia. Tbk

Untuk menganalisis apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah PT. Bank Syariah Indonesia. Thk

Untuk menganalisis apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah PT. Bank Syariah Indonesia. Thk

Untuk menganalisis apakah faktor kepuasan nasabah memediasi pengaruh
kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Syariah Indonesia.
Tbk

Untuk menganalisis apakah kepatuhan syariah, berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah PT. Bank Syariah Indonesia. Tbk

Untuk menganalisis apakah faktor kepuasan nasabah memediasi pengaruh
kepatuhan syariah terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Syariah Indonesia.

Tbk
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9. Untuk menganalisis apakah perceived usefulness berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah PT. Bank Syariah Indonesia. Thk

10. Untuk menganalisis apakah faktor kepuasan nasabah memediasi pengaruh
perceived usefulness terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Syariah
Indonesia. Thk

D. Kegunaan Penelitian
Dari tujuan penelitian yang telah ditetapkan, dapat menghadirkan
kegunaan penelitian sebagai berikut:

1. Kegunaan Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pikiran atau
ide untuk mengembangkan literasi tentang perilaku nasabah pengguna
layanan digital pada bank syariah. Literasi ini dapat dijadikanm sebagai
dasar konsep penelitian ataupun digunakan dasar pengambilan kebijakan
oleh praktisi dunia perbankan syariah. Penelitian ini memiliki orientasi
pada islamisasi teori-teori umum pada bidang perilaku konsumen yaitu
dengan menyertakan faktor normatif yang identik dengan budaya Islam.

2. Kegunaan Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan juga bermanfaat secara praktis pada
pengembangan bisnis teknologi informasi yang memilih umat muslim
sebagai salah satu segmen atau target pasarnya, dan secara khusus adalah
bank syariah. Hasil penelitian ini bertujuan untuk membuktikan bahwa
faktor-faktor kognitif yang disertai dengan kepercayaan atas norma dapat

menjadi indikator yang diperhitungankan oleh konsumen dalam
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memutuskan perilaku penggunaan secara keberlanjutan pada bisnis jasa

layanan berbasis digital. Hal ini tentunya dapat menjadi dasar kebijakan

strategis bagi developer yang bergerak pada bisnis bidang tersebut.

E. Sistematika Pembahasan

Sistem penulisan dirancang untuk memudahkan penulisan penelitian.

Sistematika penulisan penelitian yang akan ditulis yaitu:

BAB |

BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

PENDAHULUAN

Pada bab ini meliputi latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan, kegunaan penelitian dan sistematika
pembahasan.

TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menjelaskan tentang teori yang digunakan dalam
penelitian, penelitian terdahulu dan kerangka berfikir.
METODE PENELITIAN

Menjelaskan mengenai  pendekatan ‘penelitian, jenis
penelitian, sumber data, jenis data, hipotesis, teknik
pengumpulan data, serta teknik analisis data.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Berisi tentang deskripsi responden penelitian, hasil analisis
data dan pembahasan.

PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan, implikasi teoritis dan saran.






BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

1. Kaualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah pengguna
layanan e-channel yang disediakan oleh Bank Syariah Indonesia. Suatu
bisnis yang berorientasi pada jasa akan mengharapkan kualitas pelayanan
yang dapat memudahkan kebutuhan konsumen atau pengguna. Maka
meningkatkan indikator yang berkaitan dengan kualitas layanan menjadi
suatu urgensi, bahwa semakin baik kualitas pelayanan akan semakin tinggi
kepuasan nasabah pengguna layanan e-channel BSI.

2. Kepatuhan syariah tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
pengguna layanan e-channel yang disediakan oleh Bank Syariah
Indonesia. Maka peningkatan unsur kepatuhan syariah tidak meningkatkan
kepuasan nasabah pengguna layanan e-channel BSI.

3. Perceived usefulness berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna
layanan e-channel yang disediakan oleh Bank Syariah Indonesia. Maka
meningkatkan indikator yang berkaitan dengan perceived Usefulness
menjadi urgensi yang tinggi. Bahwa semakin banyak manfaat yang
dirasakan dari layanan e-channel BSI akan meningkatkan kepuasan
pengguna e-channel BSI.

4. Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna
layanan e-channel yang disediakan oleh Bank Syariah Indonesia. Maka

meningkatkan indikator-indikator yang berkaitan dengan kepuasan
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nasabah menjadi suatu urgensi dengan mempertimbangkan bahwa semakin
nasabah merasa puas atas layanan layanan e-channel yang disediakan oleh
Bank Syariah Indonesia akan semakin tinggi tingkat loyalitas
penggunanya.

. Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna
layanan e-channel yang disediakan oleh Bank Syariah Indonesia. Maka
peningkatan unsur kualitas layanan tidak meningkatkan loyalitas nasabah
pengguna layanan e-channel BSI. Namun kualitas layanan secara tidak
langsung berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan dimediasi oleh
kepuasan nasabah.

. Kepatuhan syariah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah
pengguna layanan e-channel yang disediakan oleh Bank Syariah
Indonesia. Maka meningkatkan unsur yang berkaitan dengan kepatuhan
syariah dapat mendukung peningkatan loyalitas nasabah pengguna layanan
e-channel BSI.

. Perceived usefulness tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
pengguna layanan e-channel yang disediakan oleh Bank Syariah
Indonesia. Maka peningkatan unsur perceived usefulness tidak
meningkatkan loyalitas nasabah pengguna layanan e-channel BSI.

. Kepuasan nasabah memiliki peran mediasi yang signifikan pada pengaruh
kualitas layanan dan perceived usefulness terhadap loyalitas nasabah

pengguna layanan e-channel BSI. Maka memastikan seluruh indikator



99

kualitas layanan dan perceived usefulness agar dapat mendukung
peningkatan loyalitas nasabah pengguna layanan e-channel BSI.

9. Kepuasan nasabah tidak memiliki peran mediasi antara kepatuhan syariah
terhadap loyalitas nasabah. Maka dapat dipastikan bahwa kepuasan
nasabah pengguna layanan e-channel BSI tidak dapat mempengaruhi
kepatuhan syariah terhadap loyatilas nasabah pengguna layanan e-channel
BSI.

B. Implikasi Teoritis

1. Berdasarkan teori yang digagas oleh Oliver tentang salah Satu harapan
yang dimiliki oleh pengguna suatu bisnis jasa, yaitu diantarnya adalah
harapan atas kualitas dan kemanfaatan suatu teknologi. Harapan ini
memiliki kemungkinan untuk dirasakan atau tidak dirasakan oleh
pengguna dan tentunya akan sangat berpengaruh pada kepuasan layanan.
Sedangkan kepuasan layanan merupakan faktor yang kuat dalam
menentukan terbentuknya loyalitas pengguna. Dengan loyalitas pengguna
yang terwujud dari diri pengguna, pengembangan bisnis jasa akan semakin
berproses dan kinerja pemasaran yang baik juga akan tercapai. Artinya
secara signifikan secara tidak langsung kualitas layanan apabila
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah akan mempengaruhi loyalitas
nasabah.

2. Berdasarkan teori yang digagas oleh H. Amin tentang preferensi pemilihan
produk atau layanan yang dioperasikan sesuai dengan ketentuan syariah

ternyata terbukti secara empiris tidak berpengaruh pada kepuasan
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konsumen, namun dapat mempengaruhi loyalitas konsumen. Hal ini dapat
dijelaskan secara logis bahwa, kepuasan yang muncul dari penggunaan
layanan yang sesuai dengan ketentuan syariah merupakan kepuasan yang
terorientasi pada kepuasan religius sehingga dapat mempengaruhi loyalitas
nasabah tanpa mempertimbangkan kepuasan materil.

3. Berdasarkan teori yang digagas oleh Oliver tentang salah satu harapan
yang dimiliki oleh pengguna suatu bisnis jasa, yaitu diantarnya adalah
harapan atas kemanfaatan suatu teknologi. Harapan ini memiliki
kemungkinan untuk dirasakan atau tidak dirasakan oleh pengguna dan
tentunya akan lebih berpengaruh pada kepuasan layanan. Sedangkan
kepuasan layanan merupakan faktor yang kuat dalam menentukan
terbentuknya loyalitas pengguna. Dengan loyalitas pengguna yang
terwujud dari diri pengguna, pengembangan bisnis jasa akan semakin
berproses dan kinerja pemasaran yang baik juga akan tercapai. Hal ini
menjadikan munculnya asumsi bahwa jika seseorang tidak merasakan
kepuasan dari kemanfaatan produk layanan, maka loyalitasnya tidak akan
terbentuk.

C. Saran
1. Bagi Peneliti Selanjutnya
Bagi peneliti selanjutnya agar bisa memperluas objek penelitian
dengan skala Provinsi atau Indonesia, serta menambahkan berbagai jenis
sampel agar mendapatkan hasil penelitian yang lebih maksimal. Karena

berdasarkan keterbatasan penelitian ini, telah ditemukan bahwa mayoritas
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dari pengguna layanan digital bank syariah bukanlah atas dasar inisiatif
atau keinginan pribadi melainkan didasarkan pada kebutuhan pendidikan,
pekerjaan ataupun regulasi transaksi.

2. Bagi Praktisi Perbankan Syariah

a. Untuk itu meningkatkan kepuasan nasabah khususnya dalam
bentuk pelayanan yang efektif, efisien memudahkan dan
memuaskan. Selain itu penyedia layanan e-channel BSI perlu
memperbaiki fasilitas dan kualitas layanan digital untuk dapat
memperbaiki penilaian beberapa nasabah yang belum puas dengan
kondisi tersebut.

b. Menjaga kepastian dan kredibilitas dalam kepatuhan syariah
khususnya dalam indikator operasional tanpa bunga, biaya yang
sesuai dengan skema syariah, variasi produk-produk halal serta
kesesuain hukum merupakan prioritas utama untuk membentuk
loyalitas nasabah pengguna layanan e-channel BSI. Beberapa
nasabah masih menunjukan keraguan dari kualitas kepatuhan
syariah layanan digital bank syariah dari segi penereapan bunga
dan keterpenuhinya seluruh ketentuan prinsip hukum islam, untuk
itu diperlukan kajian bersama dewan pengawas syariah tentang
beberapa indikasi tersebut untuk memastikan kepercayaan nasabah.

c. Meningkatkan manfaat yang dirasakan khususnya dalam indikator
kepastian produk halal, menguntungkan nasabah, efisiensi dan

efektifitas merupakan prioritas utama untuk membentuk kepuasan
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nasabah sehingga berdampak pada terbentuknya loyalitas pengguna
layanan e-channel BSI. Indikator yang mendapatkan penilaian
terendah adalah pada faktor kemanfaatan dari segi waktu maupun
materi, artinya layanan e-channel BSI tetap harus menawarkan
kemanfaatan segi waktu dan materi seperti layanan yang cepat,
kebijakan promo, biaya dan lain sebagaianya.

. Meningkatkan kualitas layanan pada e-channel BSI khususnya
dalam indikator kualitas tim manajemen, perilaku staff kepada
nasabah dengan baik, kerahasiaan nasabah, menyediakan berbagai
macam produk pada e-channel serta kecepatan dan efisiensi
transkasi merupakan prioritas utama untuk membentuk kepuasan
nasabah sehingga berdampak pada terbentuknya loyalitas pengguna
layanan e-channel BSI. Indikator yang mendapatkan penilaian
terendah adalah pada faktor kualitas layanan dari segi ketersediaan
berbagai macam produk pada e-channel, artinya layanan e-channel
BSI tetap harus meningkatkan penawaran berbagai macam produk
pada e-channel agar nasabah bias bertransaksi dengan efektif dan

efisien.
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LAMPIRAN-LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN
Data Responden
Nama
Jenis Kelamin
Domisili
Pekerjaan
Kategori pengguna  : Aktif/Pasif
o Memiliki rekening : Ya/Tidak
e Memiliki saldo . Ya/Tidak
e Memiliki mobile banking : Ya/Tidak
Keterangan
1. Sangat Tidak Setuju (STS)
2. Tidak Setuju (TS)
3. Netral (N)
4. Setuju (S)

5. Sangat Setuju (SS)

Alternatif Jawaban
No Pernyataan

STS| TS| N S

SS

Kualitas Layanan

Tim manajemen e-channel BSI telah

berpengetahuan dan berpengalaman baik.

XXXIV




Alternatif Jawaban

No Pernyataan
STS| TS| N S SS
) Staff BSI telah memperlakukan nasabah
pengguna e-channel dengan baik
3 Kerahasiaan nasabah pengguna e-channel BSI

telah terjamin

Berbagai macam produk dan layanan tersedia

) dalam e-channel BSI
. Kecepatan dan efesiensi transaksi telah
tercapai dengan menggunakan e-channel BSI
Kepatuhan Syariah
! Layanan BSI melalui e-channel telah sesuai
prinsip syariah Islam
) Layanan BSI melalui e-channel tidak
menerapkan sistem bunga
Layanan BSI melalui e-channel telah
3 menyediakan produk dan layanan Islami
A Layanan BSI melalui e-channel telah
menerapkan prinsip bagi hasil
Manfaat yang diperoleh
Menggunakan layanan e-channel BSI dapat
1 | menyelesaikan transaksi perbankan dengan
lebih cepat
Menggunakan layanan e-channel BSI dapat
2 | memberi kemudahan dalam kebutuhan
transaksi perbankan.
Menggunakan layanan e-channel BSI
3 | menguntungkan saya baik secara waktu

ataupun materi

Kepuasan
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Alternatif Jawaban

No Pernyataan
STS| TS| N S SS

1 | Layanan e-channel BSI sangat efektif
2 | Layanan e-channel BSI sangat efisien
3 | Layanan e-channel BSI sangat memudahkan
4 | Layanan e-channel BSI sangat memuaskan

Loyalitas

Saya akan selalu menggunakan layanan e-
1 |channel BSI dalam kebutuhan transaksi

perbankan
5 Saya akan menggunakan beberapa produk

yang ditawarkan layanan e-channel BSI
3 Saya akan merekomendasikan produk layanan

e-channel BSI kepada rekan-rekan

Saya akan memprioritaskan penggunaan
4 | layanan e-channel BSI dan menolak produk

lain
Lampiran 2. Tabulasi Data Uji Coba Kuesioner
o — N ™ < Lo — N o™ < — N ™ — N ™ < — N ™ <
> |2 |22 (2|24 |99 v v D DD |Z2|Z2|2 |2 |2|2|2|2

Y (¥ | ¥ | X | X |Y¥ |Y¥ |¥ | ¥ |4 || |[¥ | |[X|[X|[J|[4J (4|4
1 /4|4|4|5|4|3|4|4|4|5|5|5|4|5|4|4[4]|4|5]3
2 |5/5|5|5|5|5[5|5|5|5|5|5[|5|5{5|5|5|5([5]5
3|4|4|4|3|5|4|5|4|4|5|4|4|5/4|4|5|5|4]|4]|4
4 |4|/4|4]|5|5|4|4|4|4|5|5|5|4|4|4|4|4|3]|3]|3
5(2|5|4|4|2|3[4|4|4|4|4|4|4|4]4]|4|4|4]4]4
6 |5|/5|4|4|4|3[3|4|3|4|5[3|4|4[4]|4|3|3]|3]3
7144444544445 4]|4]4]4]|4|4|4]4]4
8 |/5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5]|4
9 |5|4|4|5|5|4|3|5|3|4|5|4|4]|4|5|4|4|4]4]3
10 (4|4 |3|4|4[3|3|4|4|4|4|4]|4]|4]4|4|3|3]|3]3
11 |3 |4 |4 |44 |4|4|4|4]|4]|4|4]|4]|4|4|4]4]3[3]3
12|5|5|5|5|5|4|5|4|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]5
13|44 |5|4|4|3[3|4|4|4|4|5|5|4|4|4]|4]4|4]4
14 | 4|4 |4|5|4|3[4|4|3|5|5[4|4|4|4|4]4|3[4]3
15/3[(3|3|5|3|3[4|4|/4]3]3[3[3]3|3|3]1]2]2]1
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T MITOT T TF|IT[OODNDNITOT T T T T T[T T ONTDT T T T TFTOTFT T OO TFOIT ™
DI T|IITOT T TFT|ITOOVDNT|ITONT T TV T I T[T OIS TF(ITOOO T T T TOTOIIT ™0
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DT T IO T[T T T T T T[T DT SO
DT T IO IO O T T IFTOT O T MO O
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Lampiran 3. Tabulasi Data Kuesioner

7 N

€N

¢ N7

TN

7 NM

€ N

¢ N

T N

€Nd

¢ nNd

T Nd

¥ SH

€ SH

Z S

T SH

S

¥ A

€A

¢ ™

T ™

ON

10
11
12
13
14
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62
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