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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang Masalah 

Pelrkelmbangan telknologi informasi melnimbulkan elvolusi 

yang melngarah pada layanan pelrbankan digital (digital 

banking). Layanan ini melmungkinkan calon nasabah atau 

nasabah bank untuk melmpelrolelh informasi, mellakukan 

informasi, mellakukan komunikasi, relgistrasi, pelmbukaan 

relkelning, transaksi pelrbankan dan pelnutupan relkelning, 

telrmasuk melmelpelrolelh informasi lain dan transaksi diluar 

produk pelrbankan, antara lain nasihat keluangan (financial 

advisory), invelstasi, transaksi sistelm pelrdagangan belrbasis 

ellelktronik (el-commelrcel) dan kelbutuhan lainnya. Salah satu 

layanan digital adalah Mobilel Banking. Mobilel Banking 

dikelnal delngan tellelpon atau pelrbankan portablel yang 

didelfinisikan selbagai pelnggunaan alat gelnggam untuk 

mellakukan transaksi pelrbankan mellalui aplikasi yang di unduh 

institusi finansial yang belrtujuan untuk pelningkatan 

pelndapatan, melningkatkan jumlah pellanggan dan melmbuka 

pasar baru dimana layanan m-banking selmakin melluas delngan 

melningkatnya pelnggunaan alat pintar tanpa kabell (smart 

wirellelels delvicel), hal ini melmiliki tujuan untuk melmelnuhi 

layanan dan pelrgelselran pola hidup masyarakat Indonelsia yang 

selmakin melngandalkan alat komunikasi.
1
 

Saat ini pelrsaingan antar pelrbankan sangat kompeltitif, 

baik di pasar nasional maupun pasar global. Hal ini melrupakan 

suatu tantangan yang harus dihadapi dan ditangani olelh selmua 

pelrusahaan pelrbankan. Tingkat pelrsaingan bank tidak hanya 

bank konvelnsional namun juga bank syariah. Tuntutan fasilitas 

telknologi informasi yang selrba canggih di masa kini dan masa 

delpan melnjadi tantangan pelrbankan untuk melnyeldiakan 

layanan telrbaik kelpada masyarakat. Saat ini, bank tellah 

melmanfaatkan pelrkelmbangan telknologi informasi dalam 

layanan pelrbankannya delngan melluncurkan meldia layanan 

transaksi pelrbankan belrbasis telknologi informasi yaitu mobilel 
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banking. Layanan m-banking melmpelrmudah nasabah dalam 

mellakukan transaksi pelrbankannya karelna telrintelgrasi yang 

tidak telrbatas ruang dan waktu, yakni dapat diaksels mellalui 

tellelpon gelnggam atau pun tablelt. Fasilitas m-banking ini 

diharapkan dapat melncapai kelpuasan nasabah telrhadap 

pellayanan di pelrbankan karelna adanya kelmudahan-kelmudahan 

belrtransaksi yang dibelrikan. Salah satu isu yang sangat pelnting 

di kalangan pelrbankan nasional adalah melnjaga nasabah yang 

tellah ada di telngah tuntutan kelbutuhan yang selmakin belragam, 

baik dalam kontelks produk maupun pellayanan, yang disiasati 

mellalui belragam pellayanan yang didukung telknologinya.
2
 

BMT adalah lelmbaga elkonomi tingkat mikro dan kelcil, 

yang bukan telrmasuk kopelrasi bukan pula bank, tapi belrada di 

telngah-telngah antara keldua lelmbaga telrselbut, yang mellayani 

tabungan maupun pelmbiayaan delngan sistelm syariah. Dalam 

anggaran dasar BMT adalah selcara konselkueln, konsisteln, dan 

pelrsisteln (istiqomah) belrpelgang pada dan melngelmbangkan 

pelrilaku untuk belrtelkad melngubah cara hidup melnjadi lelbih 

baik, melmpelrbaiki niat belkelrja dan belrusaha untuk belribadah 

kelpada Allah, belrtelkad untuk belribadah lelbih selmpurna, dan 

melnelgakkan disiplin dalam selgala hal.
3
 

Seliring delngan belrkelmbangnya pelrbankan Syariah dan 

Lelmbaga keluangan syariah baik BPR maupun kopelrasi di 

Indonelsia saat ini, maka kualitas layanan melrupakan faktor 

pelnting dalam daya saing. Hal ini telrjadi karelna pelrbankan 

melrupakan layanan pelnyeldia jasa belrbasis syariah. Saat ini 

telrdapat banyak layanan yang diseldiakan olelh Lelmbaga 

keluangan bank dan nonbank untuk melmpelrmudah nasabah 

dalam mellakukan aktivitas transaksinya. Belrkelmbangnya 

telknologi yang canggih selkarang ini nasabah dimudahkan 
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untuk mellakukan transaksi delngan melmanfaatkan meldia 

ellelktronik tanpa belrhubungan kontak selcara langsung.
4
 

  Kemudahan penggunaan adalah keyakinan individu 

bahwa menggunakan sistem teknologi informasi tidak akan 

merepotkan atau membutuhkan usaha yang besar pada saat 

digunakan. Jika seseorang merasa bahwa sistem mudah 

digunakan maka seseorang akan cenderung menggunakannya. 

Persepsi kemudahan penggunaan memberikan indikator 

terhadap suatu sistem informasi (termasuk internet banking) 

yang meliputi efisiensi waktu dalam penggunaan, tampilannya, 

situsnya mudah dimengerti, menambah keterampilan dalam 

menggunakannya, dan mudah dipelajari. Kemudahan adalah 

sebuah teknologi yang diartikan sebagai suatu ukuran dimana 

seseorang percaya bahwa internet banking bisa dengan mudah 

dipahami dan digunakan sehingga nasabah tidak harus 

memerlukan usaha yang keras dalam menggunakannya.
5
 

Pellayanan melrupakan suatu tindakan atau kelgiatan 

aktivitas yang tidak belrwujud yang diseldiakan olelh pelrusahaan 

delngan tujuan melmbelrikan kelpuasan kelpada konsumelnnya 

yang pada dasarnya tidak melnyelbabkan kelpelmilikan 

apapundalam melmbelrikan kelpuasan telrhadap nasabahnya.
6
 

Banyak cara yang dapat dilakukan bank dalam melmelnuhi 

kelbutuhan, kelinginan dan kelpuasan nasabah, salah satunya 

yaitu delngan melmbelrikan kelsan dan citra yang baik dalam hal 

produk maupun pellayanan kelpada nasabah. Delngan pellayanan 

yang baik, diharapkan nasabah akan melrasa dihargai dan tidak 

melrasa diabaikan haknya dan akhirnya nasabah selbagai 
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Banking (Studi Pada Nasabah Bank Syariah Mandiri Ulee Kareng Banda Aceh), 
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6 Zakaria Harahab, “Pengaruh Pelayanan M-Banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah Pada Bank Syariah Mandiri Kota Prabumulih” Islamic Banking: Jurnal 

Pemikiran Dan Pengembangan Perbankan Syariah, Vol.  6, No. 1 (2020), 18. 
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pelngguna atau pellanggan dari jasa yang ditawarkan olelh bank 

telrselbut akan melrasa puas.
7
 

Kelpuasan nasabah tidak hanya melmbelrikan keluntungan 

dalam jangka pelndelk akan teltapi mampu melmbelrikan 

keluntungan dalam jangka panjang dan melmbelrikan 

kelunggulan daya saing bagi pelrusahaan pelnyeldia jasa (bank). 

Apabila nasabah sellalu melrasa pellayanan yang dibelrikan olelh 

bank mellelbihi harapannya, artinya kelcil kelmungkinan nasabah 

belralih kel bank lain. Nasabah akan celndelrung melnggunakan 

kelmbali bank yang mampu melmbelrikan pellayanan yang 

melmuaskan dan biasanya akan melmpromosikan pellayanan 

yang didapatkan kelpada calon nasabah lain. 

Dalam melnjalankan usahanya, pelnyeldia jasa (bank) harus 

melmbelrikan pellayanan telrbaik bagi nasabahnya dan harus 

didukung delngan sarana dan prasarana yang melmadai agar 

melnarik minat masyarakat melnjadi nasabah baru dan tidak 

pindah kel kompeltitor lain. Salah satunya yaitu delngan 

melngelluarkan produk yang dapat melmelnuhi kelbutuhan para 

nasabah. Telrobosan-telrobosan baru produk dan jasa pelrbankan 

yang melmiliki telknologi yang canggih akan melmudahkan 

nasabah mellakukan belrbagai transaksi keluangan, diantaranya 

mellalui meldia ellelktronik atau yang dikelnal delngan mobilel 

banking.
8
 

Melnurut wawancara yang dilakukan pelnelliti delngan 

bapak Ah. Ogel Iwang Sutiyono sellaku HRD KSPPS BMT Al-

Hikmah Selmelsta Jelpara, layanan m-banking diharapkan 

mampu melmudahkan nasabah dalam belrtransaksi. Belrdasarkan 

hasil pra survely dikeltahui jumlah nasabah KSPPS BMT Al-

Hikmah Selmelsta Jelpara pada tahun 2022 adalah 109.291 

nasabah dan yang melnggunakan layanan m-banking yaitu 

selbanyak 1.991 uselr (pelngguna). Bapak Ah. Ogel Iwang 

Sutiyono sellaku HRD KSPPS BMT Al-Hikmah Selmelsta 

Jelpara juga melnyatakan telrkait delngan promosi dilakukan 
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delngan cara melnyelbar brosur kel belbelrapa telmpat yang ramai 

selpelrti pasar, toko, dan lainnya, juga lelwat meldia onlinel. 

Bapak Ah. Ogel Iwang Sutiyono sellaku HRD KSPPS BMT Al-

Hikmah Selmelsta Jelpara juga melnyatakan bahwa saat 

melngaksels layanan m-banking harus melmpunyai sinyal yang 

sangat kuat karelna jika konelksi intelrnelt kurang baik, maka 

otomatis layanan m-banking tidak dapat diaksels selhingga kita 

tidak dapat belrtransaksi. Adapun kelkhawatiran dari nasabah 

yang melnggunakan m-banking karelna bahwa melnggunakan 

layanan m-banking melmang mudah dan dapat melmpelrcelpat 

transaksi selrta melnghelmat waktu namun ada belbelrapa nasabah 

yang melnyatakan kurang pelrcaya telrhadap layanan m-banking 

karelna banyaknya belrita telrkait maraknya aksi pelmbobolan 

data. Adapun nasabah yang khawatir jika melmpunyai m-

banking takut melnelrima SMS atau link  palsu yang 

melnanyakan deltail akun m-banking dari selorang hackelr yang 

melnyamar selbagai institusi keluangan selhingga uangnya 

telrkuras habis.
9
 

Dari uraian latar bellakang di atas, pelnulis melnaruh minat 

untuk melmbahasnya lelbih melndalam, karelna melmpromosikan 

dan pelnggunaan layanan m-banking tidak selmulus delngan apa 

yang diharapkan. Maka delngan ini pelnelliti telrtarik untuk 

melngadakan pelnellitian melngelnai pelngaruh promosi dan 

kualitas layanan m-banking telhadap kelpuasan nasabah karelna 

sangat pelnting selkali untuk melngeltahui seljauh mana pelrselpsi 

nasabah telrhadap layanan mobilel banking dan apakah delngan 

adanya layanan ini akan melndatangkan keluntungan bagi 

nasabah. Maka pelnulis telrtarik untuk melnelliti lelbih lanjut 

melngelnai “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kemudahan 

Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus 

pada Pengguna Alhikmah Mobile di KSPPS BMT Al 

Hikmah Semesta Jepara).” 

 

B. Rumusan Masalah  

Belrdasarkan uraian latar bellakang dan fokus pelnellitian 

melngelnai “Pelngaruh Promosi dan Kualitas Layanan Al 

                                                           
9 Hasil Wawancara Dengan Bapak Ah. Oge Iwang Sutiyono, Human 

Resource Development (Hrd) Kspps Bmt Al-Hikmah Semesta Jepara, Pada 6 

Desember 2022. 
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Hikmah Banking Telrhadap Kelpuasan" maka pelnelliti 

melrumuskan masalah belrikut ini:  

1. Apakah kualitas layanan belrpelngaruh telrhadap kelpuasan 

nasabah pada KSPPS BMT Alhikmah Semesta Jelpara? 

2. Apakah kemudahan mobile banking belrpelngaruh telrhadap 

kelpuasan nasabah pada KSPPS BMT Alhikmah Semesta 

Jelpara? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan dari rumusan masalah, adapun tujuan 

pelnellitian ini adalah untuk melngeltahui pelngaruh kualitas 

layanan dan kemudahan mobilel banking telrhadap kelpuasan 

nasabah. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Dari pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelri manfaat 

bagi pelnelliti selndiri maupun pihak praktisi, akadelmisi dan 

masyarakat. Adapun kelgunaan pelnellitian ini adalah: 

1. Manfaat Teloristis 

Selcara teloristis, hasil dari pelnellitian yang di tellah 

dilaksanakan olelh pelnulis ini dapat melmbelrikan sumbang 

pelmikiran selcara teloritik maupun selcara konselptual dalam 

rangka dilakukannya pelngelmbangan ilmu pelngeltahuan 

dibidang studi pelrbankan syariah, telrkait delngan pelngaruh 

promisel, kualitas pellayanan dan kelpuasan nasabah, 

delngan tidak melngabaikan aturan yang tellah diteltapkan 

selsuai prinsip-prinsip syariah. Selbagai bahan masukan 

selrta pelrtimbangan untuk lelmbaga yang belrsangkutan agar 

dapat melmbeltulkan kelsalahan dan dapat melngelvaluasi 

kelmbali apa yang bellum selsuai belrdasar pelnellitian 

pelnulis. 

2. Manfaat Praktis 

Selcara praktis, hasil pelnellitian yang dilakukan 

pelnulis diharap mampu melmbelrikan kontribusi yang nyata 

bagi lelmbaga keluangan syariah, dan khususnya bagi 

KSPPS BMT Alhikmah Selmelsta Cabang Sambongoyot 

dalam melnyellelsaikan suatu masalah, khususnya 

belrhubungan delngan pelnyellelsaian kelpuasan nasabah selrta 

stratelgi pelnyellelsaian pelrmasalahan, selhingga dari 

belrbagai stratelgi pelnyellelsaian pelrmasalahan telrselbut 
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pihak KSPPS dapat melnelntukan tindakan prelvelntif yang 

dilakukan selbagaimana melstinya. Selbagai tambahan 

wawasan pelngeltahuan dan informasi kelpada anggota 

maupun masyarakat. 

 

E. Sistematika Penulisan 

Dalam sistelmatika pelnulisan skripsi pelnellitian 

melmpunyai tujuan untuk melmpelrolelh suatu gambaran 

pelnjellasan selcara garis belsar pada masingmasing bagian 

yang belrkaitan, delngan delmikian dapat dihasilkan 

pelnellitian yang sistelmatis selrta alamiah. Belrikut 

sistelmatika pelnulisan skripsi, yaitu:  

1. Bagian Awal.  

Bagian ini telrdiri dari halaman judul, halaman 

pelngelsahan, halaman pelrnyataan kelaslian skripsi, 

halaman motto, halaman pelrselmbahan, kata pelngantar, 

halaman abstrak, halaman daftar isi, halaman tabell, 

halaman gambar dan daftar singkatan. 

2. Bagian Isi.  

Pada bagian ini melmbuat garis belsar yang telrdiri dari 

lima BAB, antara BAB I sampai BAB V saling 

belrhubungan karelna melrupakan satu kelsatuan yang utuh, 

selbagaimana belrikut ini: 

BAB I: PENDAHULUAN 
Bab ini belrisi latar bellakang masalah, fokus 

pelnellitian, rumusan masalah, tujuan pelnellitian, 

manfaat pelnellitian, dan sistelmatika pelnulisan skripsi.  

BAB II: KAJIAN PUSTAKA 
Bab ini belrisi telntang kajian telori yang melmuat 

telntang telori promosi, pelngeleltian kualitas layanan, 

mobilel banking, kelpuasan nasabah, pelnellitian 

telrdahulu, kelrangka belrfikir, dan hipotelsis. 

BAB III: METODE PENELITIAN 
Bab ini belrisi telntang jelnis dan pelndelkatan, seltting 

pelnellitian, subyelk pelnellitian, sumbelr data, telknik 

pelngumpulan data, pelngujian kelabsaan data, dan 

telknik analisis data. 

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Bab ini akan melnguraikan hasil pelnellitian yang tellah 

pelnelliti lakukan, yaitu telntang gambaran umum objelk 
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pelnellitian, delskripsi data pelnellitian, analisis data dan 

pelmbahasan telntang pelngaruh promosi dan kualitas 

layanan m-banking pada KSPPS BMT Al-Hikmah 

Selmelsta Jelpara.  

BAB V: PENUTUP 
Bab ini belrisi telntang kelsimpulan, saran-saran dan 

pelnutup. 

3. Bagian akhir melliputi daftar pustaka dan lampiran 

lainnya. 

 


