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Pemanfaatan teknologi merupakan upaya terpenting dalam mengembangkan
perusahaan, termasuk dalam dunia perbankan seperti pemanfaatan aplikasi mobile

banking. Salah satu permasalahan yang di alami para nasabah dalam mengaplikasikan

University o

mobile banking yaitu kurangnya pemahaman ketika menggunakan mobile banking.
Berdasakan paparan tersebut, peneliti berkeinginan untuk mengetehui pengaruh
keamanan, kenyamanan, kualitas layanan dan fitur aplikasi terhadap kepuasan
nasabaah. Penelitian ini menggunakan statistik deskriptif dan metode pendekatan
kuantitatif dengan kuesioner sebagai instrument penelitian. Uji analisis yang digunakan
adalah Uji kualitas data, Uji asumsi klasik dan analisis regresi linier berganda dengan
menggunakan aplikasi SPSS versi 24. Hasil penelitian berdasarkan uji t dan uji f
membuktikan bahwa variabel keamanan, kenyamanan, kualitas layanan, fitur aplikasi
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna mobile banking. Diharapkan agar
tetap menjaga dan meningkatkan kepuasan nasabah dengan melihat beberapa variabel

keamanan, kenyamanan, kualitas layanan dan fitur aplikasi.

Kata kunci: Keamanan, Kenyamanan, Kualitas layanan, Fitur aplikasi,

Kepuasan nasabah
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ABSTRACT

The use of technology is the most important one in order to develop
corporations, this phenomenon also cannot be separated in banking sector especially
in the use of mobile banking application. One of the problems were faced by customers
Is the lack of understanding in using mobile banking. Based on the explanation above,
the researcher conducted the study to know the effect of the security, comfort, service
quality and application feature to the customers’ satisfaction. This study used
quantitative method through descriptive statistic. Questionnaire is used as the primary
instrument, the test analysis used were; data test quality, classical assumption test and
multiple linear regression analysis by using SPSS 24 version. The result of the study
based on T and F test found that security, comfort, service quality and application
feature effected to the customers’ satisfaction who used mobile banking. Based on this
result, expected to keep and develop customers’ satisfaction by noticing security,

comfort, service quality and application feature variables.

Key word: security, comfort, service quality, application feature, costumers’

satisfaction.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Di era zaman sekarang teknologi menjadi salah satu hal penting dalam
mengembangkan suatu perusahaan. Perkembangannya dapat mempengaruhi aspek
kehidupan, termasuk dalam dunia perbankan. Menurut Kasmir (2014:14), bank adalah
badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan
menyalurkannya kembali kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan/atau bentuk-bentuk
lainnya dalam rangka untuk meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. Perbankan sendiri
merupakan lembaga keuangan yang mempunyai peran penting untuk membantu
perekonomian pada setiap negara. Perbankan mempunyai fungsi sebagai lembaga
intermediasi yang bisa mendorong pertumbuhan ekonomi, pendapatan, setara sebagai
stabilitas sistem keuangan.

Bank syariah saat ini sedang menjadi sasaran pelaku bisnis, keberadaan bank
syariah di Indonesia mendapatkan dukungan penuh dari pemerintah. Menurut
Muhammad (2004:1), bank umum adalah bank yang dalam melaksanakan kegiatan usaha
secara konvensional atau berdasarkan prinsip syariah yang kegiatannya memberikan jasa
dalam lalu lintas pembayaran. Sedangkan bank syariah berdasarkan Undang-Undang
No.21 Tahun 2008 tentang perbankan syariah, merupakan bank yang menjalankan
kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah atau prinsip hukum islam. Meliputi, prinsip
keadilan dan keseimbangan, kemaslahatan dan tidak mengandung gharar dan maysir.

Perbankan syariah atau yang disebut dengan bank tanpa bunga adalah bank yang

tidak mengenal adanya riba atau bunga pinjaman karena segala kegiatan usahanya
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dilandaskan pada Al-Quran dan Hadist. Prinsip syariah Islam tersebut menyangkut tata
cara bermuamalah secara Islam, misalnya dengan menjauhi praktik-praktik yang
mengandung unsur riba dalam praktik perbankan (Perwataatmaja dan Antonio, 1992:2).

Masyarakat Indonesia mayoritas beragama Islam oleh karena itu di Indonesia
bank syariah mengalami perkembangan yang sangat pesat. Perkembangan teknologi
berperan penting dalam kemajuan sistem perbankan. Salah satu fasilitas layanan yang
dikeluarkan oleh bank syariah di era digital ini adalah meluncurkan aplikasi mobile
banking. Dengan meningkatkan kualitas layanan seperti kemudahan, kenyamanan,
manfaat, keamanan dan fitur aplikasi yang disediakan adalah salah satu cara agar nasabah
tidak berpindah ke jasa lainnya. Pemakai sistem akan menggunakan sistem jika pertama
merasa sistem tersebut mudah digunakan (Jogiyanto, 2007:112).

Mobile banking adalah salah satu fasilitas pelayanan dari perbankan untuk
memudahkan nasabahnya melakukan transaksi seperti informasi saldo, transfer antar
rekening dan pembayaran tagihan dengan menggunakan alat komunikasi seluler seperti
smartphone. Layanan mobile banking merupakan pengembangan dari SMS banking dan
internet banking. Salah satu keunggulan dari mobile banking adalah nasabah bisa
melakukan transaksi kapan saja dan dimana saja tanpa harus datang langsung ke kantor-
kantor cabang bank. Layanan e-banking hadir melalui layanan pesan singkat (SMS),
internet browser, dan aplikasi berbasis mobile/mobile application. Apabila layanan sesuai
dengan apa yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan memuaskan (Kaotler,
1997:56).

Pada awalnya, mobile banking hanya tersedia untuk nasabah tertentu (pebisnis).

Namun, akhir-akhir ini banyak nasabah yang beralih ke layanan mobile banking. Karena
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kenyamanan fasilitas yang membuat nasabah tidak perlu datang langsung ke bank untuk
bertransaksi dan banyaknya minat pada mobile banking, maka nasabah beralih ke mobile
banking. Dengan mobile banking nasabah memiliki keuntungan komparatif. Mobile
banking disediakan oleh bank untuk memudahkan nasabah melakukan transaksi tanpa
harus bertatap muka langsung dengan bank yang bersangkutan.

Menurut Supriyono (2011:65), dengan adanya mobile banking ini jasa pelayanan
bank kepada nasabah bisa ditingkatkan. Keuntungan bagi nasabah menggunakan layanan
mobile banking adalah bisa bertransaksi 24 jam kapanpun dan dimanapun cukup
menggunakan menu layanan yang ada pada mobile banking dengan menyambungkan
ponsel atau smartphone ke jaringan internet tanpa perlu datang ke ATM (Automated
Teller Machine) atau ke kantor cabang terdekat yang pada umumnya harus mengantri
untuk bertransaksi, hal ini dapat memudahkan nasabah dan lebih menghemat waktu.

Salah satu kekurangan dari mobile banking adalah keamanan dari mobile
bangking itu sendiri yang mana pengguna mobile banking harus hati-hati saat mengatur
password atau pin yang digunakan untuk mengakses ketika akan bertransaksi, maka dari
itu password atau pin harus terjamin aman dan dirahasiakan agar terhindar dari tingkat
kejahatan. Keamanan menjadi alasan kepercayaan nasabah menggunakan fasilitas mobile
banking. Karena keamanan bersifat penting bagi sistem informasi dan teknologi terutama
di dunia perbankan.

Keamanan adalah salah satu masalah bagi nasabah untuk melakukan transaksi
menggunakan mobile banking. Karena data perusahaan dan nasabah bersifat sangat
penting dan fatal jadi, untuk penyedia layanan mobile banking harus bisa menjaga

keamanan data nasabah. Keamanan menjadi alasan kepercayaan nasabah menggunakan
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fasilitas mobile banking. Karena keamanan bersifat penting bagi sistem informasi dan
teknologi terutama di dunia perbankan.

Menurut Sartika (2012), kenyamanan dalam melakukan transaksi layanan mobile
banking adalah faktor yang sangat penting untuk dipertimbangkan oleh nasabah dalam
menggunakan layanan tersebut. Layanan kenyamanan yang dapat dirasakan yaitu dalam
hal kenyamanan fleksibilitas bertransaksi seperti membayar tagihan, cek saldo, transfer
dana, mengajukan pinjaman tanah atau kendaraan, serta pelayanan lengkap lainnya tidak
peduli kapan dan dimana selagi terhubung dengan koneksi internet nasabah tidak perlu
bertransaksi secara interpersonal yang harus keluar mencari ATM (Automated Teller
Machine) atau datang langsung ke kantor cabang bank terdekat untuk mengantri
bertransaksi.

Menurut Kotler (2009:410), kualitas pelayanan yang tinggi akan memperkuat
image perusahaan mempertahankan pelanggan, menarik pelanggan potensial baru
melalui kepuasan konsumen dan loyalitas. Dalam industri perbankan, pelanggan telah
menempatkan Kriteria kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan mobile banking
yang disediakan oleh bank. Sebagai contoh: cepat dan efisien, kerahasiaan bank,
kecepatan transaksi, akurasi tagihan, ketepatan waktu penagihan, kejelasan penagihan,
biaya akses yang kompetitif, dan kualitas layanan merupakan faktor kunci yang secara
signifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan (Setiawan, 2016).

Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan penggabungan atau hasil merger dari 3
bank syariah Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yaitu PT Bank BRI Syariah Tbhk
(BRIS), PT Bank Syariah Mandiri (BSM) dan PT Bank BNI syariah (BNIS). Bank

Syariah Indonesia (BSI) merupakan salah satu bank yang meluncurkan aplikasi mobile



f Islam Malang

REPOSITORY

University o

<
=
24
Z
>
—
=
©
-
o
(&)
=
©
I
©

banking yang disebut BSI Mobile. Secara umum BSI Mobile diartikan sebagai saluran
distribusi bank bagi nasabah untuk bisa mengakses rekening yang dimiliki nasabah
dimana saja dan kapan saja dengan menggunakan teknologi seperti ponsel atau GPRS
(General Package Radio Service). Seperti mobile banking bank lainnya, mobile banking
BSI juga menawarkan berbagai fitur yang memudahkan nasabah melakukan pengecekan
info rekening, hingga melakukan pembayaran penting lainnya (Febrianti, 2021).
Permasalahan atau resiko yang sering dialami oleh nasabah pengguna mobile
banking adalah kurangnya pemahaman ketika menggunakan maobile banking. Mulai dari
kesulitan login ke aplikasi mobile banking, koneksi internet hingga kesalahan
memasukkan kode pin dan aplikasi yang sering eror. Mobile banking juga perlu adanya
pengamanan yang baik agar nasabah merasa aman dan tidak mudah dibobol oleh para
cyber yang merugikan nasabah. Banyaknya tindakan kejahatan pembajakan oleh pihak
yang tidak bertanggung jawab secara online pada akun nasabah membuat
ketidaknyamanan bagi nasabah menggunakan fasilitas layanan mobile banking. Variabel
manfaat, keamanan, dan ketersediaan fitur berpengaruh positif terhadap penggunaan
layanan internet banking sedangkan variabel kemudahan dan kenyamanan tidak
berpengaruh positif terhadap pengguna layanan internet banking (Intan, 2017).
Penelitian yang dilakukan oleh Esther et al (2020), menjelaskan bahwa aspek
keamanan dalam sebuah layanan mobile banking merupakan masalah umum bagi
lembaga keuangan karena keamanan yang lemah dapat menyebabkan potensi kerugian
yang tinggi. Sedangkan keamanan yang tinggi dapat membuat nasabah merasa puas

dengan pelayanan mobile banking.
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Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Fianto, dkk (2021), dimana
penelitiannya menggunakan variabel bebas yaitu kenyamanan, keamanan, kemudahan
penggunaan, desain dan sistem aplikasi. Sedangkan variabel terikat yaitu kepuasan
nasabah. Hasil dari penelitian ini adalah variabel kenyamanan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan, variabel keamanan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan, variabel kemudahan penggunaan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan, variabel desain berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan dan variabel
sistem aplikasi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan.

Penelitian ini berbeda secara signifikan dibanding penelitian terdahulu. Dalam
penelitian terdahulu belum memasukkan variabel fitur aplikasi ke dalam ruang lingkup
mobile banking dan memisahkan komponen kualitas layanan dan fitur aplikasi.
Sedangkan fitur aplikasi pada penelitian ini lebih ditekankan sebagai atribut produk dan
juga keberagaman yang ada dalam aplikasi BSI Mabile. Penelitian ini penting untuk
dilakukan untuk mengukur produk digital Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Lawang
dan dapat memberikan informasi kepada masyarakat tentang produk digital Bank Syariah
Indonesia (BSI) yaitu BSI Mobile. Dalam menghadapi era digitalisasi Bank Syariah
Indonesia menggunakan srategi meningkatkan stabilitas sistem mobile, menambah dan
memperbaharui fitur-fitur dan fokus pada peningkatan pengalaman pengguna atau user
experience yang menitikberatkan pengalaman menggunakan produk digital (Saleh,
2021).

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk

mengembangkan penelitian dengan judul: “Pengaruh Keamanan, Kenyamanan,
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Kualitas Layanan dan Fitur Aplikasi Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah
Pengguna Mobile Banking”
1.2 Rumusan masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti merumuskan rumusan masalah
yang akan dibahas adalah:
1. Bagaimana pengaruh keamanan, kenyamanan, kualitas layanan dan fitur
aplikasi terhadap kepuasan nasabah bank syariah pengguna mobile banking?
2. Bagaimana pengaruh keamanan terhadap kepuasan nasabah bank syariah
pengguna mobile banking?
3. Bagaimana pengaruh kenyamanan terhadap kepuasan nasabah bank syariah
pengguna mobile banking?
4. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah bank syariah
pengguna mobile banking?
5. Bagaimana pengaruh fitur aplikasi terhadap kepuasan nasabah bank syariah
pengguna mobile banking?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan dari penelitian ini

adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh keamanan, kenyamanan, kualitas layanan dan
fitur aplikasi terhadap kepuasan nasabah bank syariah pengguna mobile

banking



2. Untuk mengetahui pengaruh keamanan terhadap kepuasan nasabah bank
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syariah pengguna mobile banking
3. Untuk mengetahui pengaruh kenyamanan terhadap kepuasan nasabah bank

syariah pengguna mobile banking

University o

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
bank syariah pengguna mobile bangking
5. Untuk mengetahui pengaruh fitur aplikasi terhadap kepuasan nasabah bank

syariah pengguna mobile banking

1.3.2 Manfaat penelitian
1. Manfaat Teoritis
a. Penelitian Selanjutnya
Bagi penelitian selanjutnya, penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi
dan bahan pertimbangan mengenai pengaruh keamanan, kenyamanan, kualitas
layanan dan fitur aplikasi terhadap kepuasan nasabah bank syariah pengguna
mobile banking. Penelitian selanjutnya juga bisa menyempurnakan atau
mengembangkannya untuk penelitian lain
b. Bidang llmu
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah teori dalam bidang ilmu
perbankan syariah, dan dapat menambah literatur kepustakaan dan menjadi
pemecah masalah bagi nasabah agar mengetahui keamanan, kenyamanan,
kualitas layanan dan fitur aplikasi terhadap kepuasan nasabah bank syariah
pengguna mobile banking.

2. Manfaat praktis
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a. Bagi perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahan serta
dapat menjadi tolak ukur perusahaan dalam meningkatkan faktor-faktor
kepuasan nasabah dan mempertahankan keunggulan layanan mobile banking.
Penelitian ini juga dapat dijadikan masukan bagi perusahaan untuk
menyelesaikan permasalahan yang mungkin berhubungan dengan variabel
keamanan, kenyamanan, kualitas layanan, fitur aplikasi terhadap kepuasan
nasabah pengguna mobile banking.
b. Bagi Masyarakat

Penelitian ini dapat dijadikan acuan masyarakat tentang aplikasi mobile
banking dan diharapkan memiliki dampak positif mengenai keamanan,
kenyamanan, kualitas layanan dan fitur aplikasi terhadap kepuasan nasabah

pengguna mobile banking.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan penelitian yang berjudul
“Pengaruh Keamanan, Kenyamanan, Kualitas Layanan dan Fitur Aplikasi
Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Pengguna Mobile Banking”. Penelitian
ini menggunakan analisis regresi linear berganda dan menggunakan SPSS 24
sebagai alat uji hipotesis dan alat uji data dan berdasarkan data yang berjumlah 98
responden. Berdasarkan hasil uji hipotesis dan merujuk pada konsep penelitian ini,

dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Hasil uji pertama menyatakan bahwa keamanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah, dalam artian bahwa semakin
tinggi tingkat keamanan pada mobile banking maka akan semakin
meningkat kepuasan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile.

2. Hasil uji kedua menyatakan bahwa kenyamanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dengan adanya kenyamanan
maka semakin banyak nasabah yang merasa puas dengan kenyamanan
saat menggunakan aplikasi BSI Mobile.

3. Hasil uji ketiga menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh
signifkan terhadap kepuasan nasabah, dengan kata lain semakin baik
kualitas layanan yang diberikan BSI Mobile terhadap nasabah maka
nasabah akan merasa puas dengan kualitas layanan BSI Mobile.

4. Hasil uji ke empat menyatakan bahwa fitur aplikasi berrpengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dengan kata lain semakin



banyak nasabah yang merasa nyaman dengan fitur-fitur yang disediakan di

aplikasi BSI Mobile seperti kemudahan nasabah dalam mengakses semua
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fitur aplikasi BSI Mobile, keberagaman layanan fitur aplikasi BSI Mobile
serta kelengkapan fitur aplikasi maka dapat meningkatkan terhadap

kepuasan nasabah.
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5.2 Keterbatasan Penelitian
Pada penelitian ini juga terdapat batasan-batasan yang menjadi lingkup

penelitian maupun kesalahan-kesalahan yang mungkin timbul sebagai berikut:

1. Objek penelitian hanya terbatas pada nasabah Bank Syariah Indonesia
(BSI) KCP Lawang.

2. Variabel hanya terbatas pada keamanan, kenyamanan, kualitas layanan
dan fitur aplikasi. Penelitian selanjutnya bisa menambah variabel lain
sehingga bisa memeperluas hasil penelitian.

3. Data pada penelitian ini disampaikan secara gform sehingga
mempengaruhi proses input data dan validitas hasil baik dari human
error atau system error.

4. Hasil pada penelitian ini ditemukan bahwa pada variabel kualitas layanan
dalam indikator kemudahan pembuatan akun BSI Mobile masih banyak

nasabah yang kurang setuju.

5.3 Saran
Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan penelitian diatas, maka penulis

akan memberikan saran sebagai berikut:
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Untuk penelitian selanjutnya, sebaiknya memperluas objek penelitian ke
wilayah Bank Syariah Indonesia (BSI) yang tersebar diseluruh wilayah
Indonesia.

Menggunakan variabel lain seperti kemudahan penggunaan, manfaat dan
citra (Evani, 2017).

Untuk penelitian selanjutnya, bisa menggunakan teknik pengumpulan
data lain selain kuesioner, seperti wawancara atau metode lain dalam
mengumpulkan data.

Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Lawang untuk terus
meningkatkan kualitas layanan dalam memudahkan pembuatan akun

nasabah di BSI Mobile.
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