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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 
 

A. Kajian Teori 

1. Teori TPB (Theory of Planned Behaviour) 

TPB merupakan model teori yang terdefinisi dengan 

baik untuk menggambarkan perilaku penerimaan sistem 

informasi. Sesuai teori TPB, perilaku penerimaan dari 

sistem informasi tertentu ditentukan oleh niat perilaku 

sedangkan niat perilaku dikenali oleh antesedennya 

termasuk sikap, norma, subjektif, serta control perilaku 

yang dirasakan.
1
 Theory of Planned Behaviour (TPB) atau 

teori perilaku terencana merupakan kelanjutan dari Theory 

of Reasoned Action (TRA) yang sudah pernah diteliti oleh 

ajzen dan fishbein pada 1975 kemudian di kembangkan 

sampai pada tahun 1980. Theory of Reasoned Action (TRA) 

memiliki keterbatasan ketidakmampuan dalam menangani 

control perilaku individu. Teori perilaku terencana adalah 

niat individu untuk melakukan sesuatu yang diberikan oleh 

tingkah laku. Menurut ajzen dalam asmawiyah Theory of 

Planned Behaviour (TPB) adalah teori yang didasarkan 

pada asumsi bahwa manusia merupakan makhluk rasional 

yang menggunakan informasi yang memungkinkan bagi 

dirinya secara sistematis. Sebelum melakukan suatu 

tindakan, individu akan memikirkan implikasi atau maksud 

dari tindakannya sebelum memutuskan untuk melakukan 

perilaku tersebut atau tidak. Niat merupakan fungsi dar8i 

ketiga determinan dasar yaitu, mencerminkan sikap pribadi 

(personal nature), sifat sosial (social in nature), dan 

berhubungan dengan masalah control (issue of control).2 

Perilaku konsumen adalah proses pengambilan keputusan 

dan kegiatan fisik individu dalam upaya memperoleh dan 

menggunakan barang dan jasa. Dari definisi tersebut telah 

diperlihatkan bahwa dengan mempelajari perilaku 

konsumen maka pemasar dapat mengetahui secara jelas 

                                                           
1 J T Nugraha., E-Government Dalam Perspektif Pengguna: Konsep, Teori, 

Dan Perkembangannya, 1 st ed. (Yogyakarta: Stiletto Book, 2023), 31. 
2 Asmawiyah, Meningkatkan Kinerja Usaha Dalam Perspektif 

Kewirausahaan, (Penerbit: NEM, 2021), 26.  
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proses pengambilan keputusan yang dilakukan oleh 

konsumen dan pengaruh apa saja yang diperoleh.
3
 

2. Teori Mobile Banking 

a. Difinisi Mobile Banking 

Menurut OJK, mobile banking yaitu layanan yang 

memungkinkan nasabah bank melakukan transaksi 

perbankan dengan menggunakan telepon genggam atau 

ponsel. Mobile banking dapat digunakan dengan 

memilih kartu dengan SIM (Subscriber Identity Module), 

USSD (Unstructured Supplemented Service Data), atau 

aplikasi yang dapat di unduh dan di instal oleh 

pelanggan.
4
  

Mobilel Banking adalah layanan pelrbankan yang 

dapat diaksels langsulng mellaluli tellelpon sellullelr 

/handphonel GSM (Global for Mobilel Commulnication) 

delngan melnggulnakan SMS (Short Melssagel Selrvicel). 

Jelnis transaksinya yaitul: Transfelr dana informasi saldo, 

multasi relkelning, informasi nilai tulkar pelmbayaran (kartul 

kreldit, PLN, tellelpon, handphonel, listrik, asulransi), 

Pelmbellian (pullsa isi ullang saham).  Hal-hal yang pelrlul 

dipelrhatikan ulntulk kelamanan transaksi Mobilel Banking 

yaitul:  

1) Wajib melngamankan PIN Mobilel Banking 

2) Belbas melmbulat PIN selndiri. Jika melrasa dikeltahuli 

olelh orang lain, selgelra mellakulkan pelnggantian PIN.  

3) Bilamana SIM Card GSM anda 

hilang/diculri/dipindahtangankan kelpada pihak lain, 

selgelra belritahulkan bank anda telrdelkat ataul selgelra 

tellelpon kel Call Celntelr bank telrselbult. 

Mobilel banking melrulpakan salah satul hasil 

pelngelmbangan telknologi mobilel yang digulnakan dalam 

domain komelrsial. Mobilel banking ini 

melngkombinasikan telknologi informasi dan aplikasi 

bisnis selcara belrsama. Belrkat mobilel banking, nasabah 

dapat melnggulnakan ulntulk melndapatkan layanan 

                                                           
3 Marius P Angipora, Dasar-Dasar Pemasaran, (Jakarta: PT. Raja Grafindo 

Persada,1999), Ed 1, Cet 1. 
4 Evan Hamzah Muchtar, Muhammad Nurul Alim, dan Nikmatul Nurjannah, 

“Analisa Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah Pengguna Mobile 

Banking Bank Syariah Indonesia”, (2022), 55-67. 
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pelrbankan 24jam selhari tanpa haruls melndatangi kantor 

cabang Bank ulntulk transaksi pelrsonal. Mobilel banking 

melrulpakan layanan rellativel barul yang ditawarkan olelh 

pelrbankan telrhadap pellanggannya dan karelna 

kelnyamanan dan fitulr yang melnghelmat waktul, 

pellanggan melnghargai layanan telrselbult. Mobilel banking 

melrulpakan salah satul layanan pelrbankan yang 

melnelrapkan telknologi informasi. Layanan ini melnjadi 

pellulang bagi bank ulntulk melnawarkan nilai tambah 

selbagai intelnsif kelpada pellanggan. Promosi mobilel 

banking akan melmbelrikan implikasi selcara langsulng 

pada adopsi yang dilakulkan konsulmeln telrhadap 

telknologi. Mobilel banking ataul bisa diselbult M-Banking 

melrulpakan sulatul layanan pelrbankan yang dibelrikan 

pihak bank ulntulk melndulkulng kellancaran dan 

kelmuldahan kelgiatan pelrbankan. Selrta kelelfisielnan 

nasabah ulntulk mellakulkan belrbagai transaksi. M-Banking 

tidak akan belrjalan jika tidak di dulkulng olelh sulatul alat 

selbagai meldia ulntulk mellakulkan mobilel banking. Meldia 

komulnikasi yang dapat dipelrgulnakan adalah tellelpon 

sellullelr ataul ponsell. Delngan fasilitas ini, seltiap orang 

yang melmiliki ponsell dapat delngan muldah belrtransaksi 

dimana saja dan kapan saja. Dibandingkan layanan el-

banking lainnya, pelrkelmbangan mobilel banking (m-

banking) telrbilang lelbih celpat. Pelrkelmbangan ini 

lantaran kelhadiran layanan m-banking mampul melnjawab 

kelbultulhan masyarakat modelrn yang sangat 

melngeldelpankan mobilitas, delngan satul selntulhan, m-

banking melnciptakan kelmuldahan layanan pelrbankan 

dalam satul gelnggaman. Kelbelrmanfaatan dari layanan 

mobilel banking akan melningkatkan kelpulasan nasabah. 

Lelbih jaulh, mobilel banking melnciptakan nilai bagi 

transaksi nasabah bank selbagai channell pelnyampaian 

jasa nirkabell (wirellelss). Tidak dapat dipulngkiri bahwa 

pelrkelmbangan telknologi khulsulsnya telknologi pelrbankan 

melmaksa indulstri pelrbankan ulntulk melmformullasi ullang 

stratelgi telknologi informasi yang melrelka telrapkan ulntulk 

teltap bisa belrsaing. Nasabah selkarang melnginginkan 

selsulatul yang lelbih dari selkeldar layanan pelrbankan. 

Nasabah melnginginkan kelnyamanan dan flelksibilitas 
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(Birch and Youlng, 1997; Lagoulttel, 1996) pada produlk 

dan jasa yang selsulai kelbultulhan melrelka selrta muldah 

digulnakan yang tidak bisa ditawarkan olelh pelrbankan 

tradisional. Di masa delpan el-banking akan melnjadi 

aplikasi stratelgis yang pelnting ulntulk belrsaing yang haruls 

di tawaran olelh sellulrulh bank dan institulsi kelulangan.
5
 

b. Dimensi Mobile Banking 

 Melnulrult sulrat eldaran Bank   Indonelsia   

No.6/18/DPNP   Tahuln   2004, pelrihal Pelnelrapan 

Manajelmeln Risiko pada Aktivitas Pellayanan Jasa Bank 

mellaluli Intelrnelt (mobilel   banking), mobilel banking   

melrulpakan   salah   satul   layanan   jasa   Bank   yang 

melmulngkinkan   nasabah   ulntulk   melmpelrolelh   

informasi, mellakulkan   komulnikasi   dan mellakulkan 

transaksi pelrbankan mellaluli jaringan intelrnelt. Dimelnsi 

El-Banking Melnulrult Clarkel (2009), el-banking melmiliki 

tiga dimelnsi, yaitul selbagai belrikult: 

1) Kelpelrcayaan (Trulst).  Hal ultama yang haruls 

dipelrtimbangkan selorang nasabah keltika mellakulkan 

kelgiatan el-banking adalah apakah melrelka pelrcaya 

telrhadap kelgiatan yang melmakai jaringan intelrnelt 

telrultama dalam hal kelamanan. 

2) Kelmuldahan (Elasy of ulsel).  Kelmuldahan dalam 

pelnggulnaan adalah salah satul hal yang melnjadi 

pelrtimbangan bagi nasabah. Karelna pada saat 

nasabah belrtransaksi mellaluli el-banking, biasanya 

nasabah akan melngalami kelsullitan karelna faktor 

kelmanan dan tidak tahul    cara    belrtransaksi    el-

banking    celndelrulng    melngulrulngkan    niatnya    

ulntulk mellakulkannya.  Disisi lain ada julga belbelrapa 

nasabah yang belrinisiatif ulntulk melncoba karelna 

melrelka tellah tellah melndapatkan informasi telntang 

cara belrtransaksi el-banking. 

Kulalitas informasi (Information qulality).  Informasi 

jasa apa saja yang ada di dalam el-banking haruls 

melmulaskan kelbultulhan nasabah. Hal telrselbult dapat 

                                                           
5 Dini Haryanti,  Ayu Feranika, “Sistem Informasi Perbankan”, 

(Insan Cendekia Mandiri: 2021), 116-117. 
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melmbantul nasabah di dalam belrtransaksi dan muldah 

dipahami.
6
 

3. Kemudahan 

Menurut Widjana Ahmad dan Pambudi, mengartikan 

presepsi kemudahan pengguna sebagai keyakinan individu 

bahwa menggunakan sistem teknologi informasi tidak akan 

merepotkan atau membutuhkan usaha yang besar pada saat 

digunakan. Persepsi kemudahan penggunaan ini akan 

terbentuk ketika pengguna mencapai tingkat dimana mereka 

percaya bahwa teknologi sistem tersebut dapat digunakan 

dengan mudah dan bebas dari masalah.
7
 Menurut Jugiyanto 

persepsi kemudahan diartikan dimana manusia memahami 

bahwa menggunakan atau melakukan sesuatu tanpa 

membutuhkan effort yang besar, dengan kata lain 

penggunaan teknologi dapat digunakan dengan mudah. 

Menurut Davis perangkat yang tidak menggunakan usaha 

besar akan jauh lebih baik daripada perangkat yang 

membutuhkan usaha yang lebih besar. Dari konsep ini dapat 

dipahami bahwa kebudahan sistem informasi akan lebih 

menarik pengguna dalam menggunakan perangkat tersebut. 

Novi menyatakan kemudahan adalah anggapan manusia 

terhadap suatu teknologi dimana tidak diperlukan usaha 

yang tinggi dalam penggunaannya.
8
 Menurut Davis dalam 

Rithmanya membagi indicator kemudahan penggunaan ke 

dalam empat intikator, yang jika ditarik korelasinya dengan 

mobile banking adalah sebagai berikut: 

a. Mudah dipelajari (easy to learn) 

Teknologi kini semakin canggih, melihat 

masyarakat kini makin banyak menggunakan 

smartphone maka akan mudah bagi seseorang untuk 

                                                           
6 Sarimuda, Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap Loyalitas 

Nasabah Bank BCA Jambi Dengan Kebahagiaan Nasabah Sebagai Variabel 

Intervening, Jurnal Manajemen Terapan an Keuangan, Vol.11 No.1 (2022), 134. 
7 M. Fahrul Husni, Ramlah, Budhi Krisnanto, dkk, “Pengaruh Kemudahan 

Dan Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank 

Syariah Indonesia”, Jurnal: Sistem Informasi & Manajemen, Vol.11 No. 2 

(2023), 4. 
8 Bastian Amanullah, “Pengaruh Persepsi Manfaat, Kemudahan, 

Penggunaan, Dan Kepercayaan Terhadap Sikap Positif Penggunaan Layanan 

Mobile Banking”, Jurnal: Bisnis dan Iptek, Vol.2 No.1 (2014), 66. 
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memahami kinerja suatu aplikasi yang ada didalamnya. 

Mobile banking ini sangatlah mudah dimengerti dengan 

adanya fitur-fitur yang jelas yang dapat digunakan sesuai 

kebutuhannya, tentunya dengan fitur transaksi yang telah 

disediakan oleh masing-masing bank pada mobile 

banking yaitu transfer, info saldo, pembayaran (PLN, 

Kartu Kredit, dll). 
9
 

b. Fleksibel (flexible) 

Menurut KBBI, fleksibel adalah luwes yang artinya 

mudah dan dapat menyesuaikan diri. Penggunaan mobile 

banking ini dapat disesuaikan dengan penggunaannya. 

Pada dasarnya handphone adalah salah satu alat 

komunikasi yang selalu dibawa bahwa tanpa disadari 

handphone akan dibawa kemanapun dan kapanpun 

ketika pergi. Dengan adanya aplikasi mobile banking di 

handphone, maka kita bisa melakukan transaksi 

dimanapun dan kapanpun tanpa memerlukan banyak 

waktu untuk datang ke kantor-kantor bank atau ATM 

untuk melakukan transaksi perbankan. Contohnya seperti 

transaksi transfer, informasi saldo, isi ulang pulsa, dan 

transaksi lainnya. 

c. Dapat mengontrol pekerjaan (controllable) 

Menggunakan mobile banking dapat membantu 

mempercepat pekerjaan penggunanya. Seperti yang 

sudah dijelaskan bahwa mobile banking ini dapat 

dilakukan dimanapun dan kapanpun, sehingga dapat 

mempercepat transaksi perbankan yang dilakukan. 

d. Mudah digunakan (easy to use) 

Mobile banking kini menjadi alternative mudah 

untuk melakukan transaksi perbankan, seperti transaksi 

transfer, cek saldo, cek mutasi, dan lainnya. Cara 

penggunaannya pun mudah hanya dengan membuka 

aplikasi mobile banking yang terdapat pada smartphone, 

pengguna hanya perlu memasukan ID atau Pasword lalu 

pilih transaksi yang dilakukan.
10

 

                                                           
9 Harlina Kuriaty, Pelayanan Nasabah BRI Cabang Buntok Menggunakan 

Aplikasi Mobile Banking Pada Tahun 2017, Jurnal Anterior, Vol. 17, No. 2, 

(2018), 101. 
10 Citra Laksmi Rithmaya, Pengaruh Kemudahan Pengguna, Kemanfaatan, 

Sikap, Risisko dan Fitur Layanan terhadap Minat Ulang Nasabah Bank BCA 



15 

Dari paran diatas bahwa, seseorang menggunakan 

suatu teknologi tidak hanya kemudahan-kemudahannya 

saja seperti mudah dipelajari/dimengerti dan mudah 

digunakan namun bagaimana teknologi tersebut dapat 

membatu aktifitas/pekerjaan penggunanya dan fleksibel 

atau menyesuaikan penggunanya dalam menggunakan 

teknologi. 

4. Kualitas Layanan 

a. Pelngelrtian Kulalitas Layanan 

Kulalitas adalah telrpelnulhi ataul telrlampaulinya 

elkspelktasi pellanggan mellaluli produlk yang pelrulsahaan 

belrikan. Manajelmeln kulalitas adalah prosels pelrelncanaan, 

pellasanaan dan pelngelndalian dalam rangka 

melnyampaikan produlk yang dapat melmulaskan bahkan 

mellelbihi elkspelktasi pellanggan. Pellanggan yang melnjadi 

pelnilai, produlk pelrulsahaan belrkulalitas ataul tidak. Ulpaya 

maksimal yang dapat dilakulkan pelrrulsahaan selcara 

intelrnal adalah melmastikan produlk yang di sampaikan 

kelpada pellanggan selpelnulhnya selsulai delngan spelsifikasi 

yang tellah di teltapkan selbellulmnya. Kulalitas melnjadi hal 

yang sangat stratelgis ulntulk dijaga dan ditingkatkan bila 

ingin belrbisnis dalam jangka panjang. Melngapa kulalitas 

pelnting dalam belrbisnis? Bila dikaitkan elngan tuljulan 

belrbisnis ulntulk melmpelrolelh profit, seltidaknya ita bisa 

kulalitas dari dula suldult pandang: intelrnal dan elkstelrnal. 

Pelrtama, selcara intelrnal ari suldult pandang biaya dalam 

pelrulsahaan. Kulalitas yang baik dapat melreldulsi biaya. 

Delngan kulalitas telrjaga, maa biaya pelngelrjaan kelmbali 

(relwork) komponeln tida selmpulrna bisa dikulrangi, biaya 

garansi julga bisa dikulrangi dan proulktivitas akan 

melningkat. Keldula, selcara elkstelrnal dari suldult pandang 

pelnjulalan. Kulalitas yang baik dapat melningkatkan 

margin yang di pelrolelh pelrulsahaan mellaluli pelneltapan 

harga yang lelbih tinggi. Melskipuln tidak sellalul kulalitas 

tinggi sellalul sama delngan harga mahal, barang 

belrkulalitas baik biasanya di pelrselpsikan konsulmeln 

pantas dihargai lelbih tinggi dari barang belrkulalitas 

                                                                                                                        
dalam Menggunakan Internet Banking, Jurnal Riset Ekonomi dan Manajemen, 

Vol. 16, No.1, 164.  
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standar. Kulalitas yang prima julga aan melningkatkan 

relpultasi produlk an relpultasi pelrulsahaan yang pada 

akhirnya akan melmbulat kelselmpatan melnceltak profit 

selmakin tinggi.
11

 Layanan adalah kelgiatan yang 

ditawarkan olelh organisasi ataul pelrorangan kelpada 

konsulmeln, yang belrsifat tidak belrwuljuld dan tidak dapat 

dimiliki dalam intelraksi lansulng antara selselorang 

delngan orang lainnya ataul melsin selcara fisik, dan 

melnyeldiakan kelpulasan planggan.
12

 

b. Kulalitas Layanan Melnulrult Pelrselpelktif Islam 

Islam melrulpakan agama yang melngatulr selgala 

dimelnsi kelhidulpan, islam melngajarkan bila ingin 

melmbelrikan hasil ulsaha baik belrulpa barang ataulpuln 

pellayanan/jasa helndaknya melmbelrikan yang belrkulalitas, 

jangan melmbelrikan yang bulrulk ataul tidak belrkulalitas 

kelpada orang lain. Selpelrti dijellaskan dalam Al-Qulr’an 

sulrat Al-Baqarah ayat 267. 

َلَكُمَْيَََۤ َوَمَِّآَأَخْرَجْنَا تُمْ َمِنْطيَِ بٰتَِمَاكَسَب ْ َأنَْفِقُواْ ي ُّهَاَٱلَّذِيْنََءَامَنُ وْا
ََۖوَلَاَتَ يَمَّمُواَْٱلْْبَِيْثََمِنْهَُ َمِ نََٱلَْْرْضِ تُ نْفِقُوْنََوَلَسْتُمَْبِِٰخِذِيْهَِإِلََّّ

يْدٌَ غَنٌَِِّحََِ  -أَنَْتُ غْمِضُواَْفِيْهََِۚوَٱعْلَمُوآَأَنََّٱللََََّّ
Telrjelmahannya: 

“Hai orang-orang yang belriman, nafkahkanlah 

(dijalan Allah) selbagian dari hasil ulsahamul yang 

baik-baik dan selbagian dari apa yang kami kellularkan 

dari bulmi ulntulk kamul. Dan janganlah kamul melmilih 

yang bulrulk-bulrulk lalul kamul melnafkahkan dari 

padanya, padahal kamul selndiri tidak maul 

melngambilnya mellainkan delngan melmicingkan mata 

telrhadapnya. Dan keltahulilah, bahwa Allah Maha 

Kaya Lagi Maha Telrpulji.”13
 

 

                                                           
11 Budi Harsanto, Dasar-Dasar Manajemen Operasi, (Kencana, Jaakarta: 

2022), 99-100. 
12 Dwi Suhartono, Tjejep Djatmika dkk, Ritel Pengelolaan dan Pemasaran, 

(Alfabrta, 2017), 38.  
13 Kementrian Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Terjemahannya, 

(Jakarta: Sinergi Pustaka Indonesia, 2021), 56. 
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Pelntingnya melmbelrikan pellayanan yang belrkulalitas 

diselbabkan pellayanan (selrvicel) tidak hanya selkeldar 

melngantarkan dan mellayani. Selrvicel belrarti melngelrti, 

melmahami dan melrasakan selhingga pelnyampaiannya 

puln akan melngelnai helart sharel (nilai tambah) konsulmeln dan 

pada akhirnya melmpelrkokoh posisi dalam mind sharel 

(kelkulatan produlk) konsulmeln. Delngan adanya helart 

sharel dan mind sharel yang telrtanam, loyalitas konsulmeln 

pada produlk ulsaha pelrulsahaan tidak diragulkan.
14

 

c. Kulalitas Layanan yang Bisa Melmpelngarulhi Kelpulasan 

Nasabah 

Kulalitas layanan mobilel banking (m-banking) 

dibagi melnjadi elmpat bagian, yaitul: 

1) Speleld (kelcelpatan), yaitul kelcelpatan dan kelmuldahan 

nasabah dalam mellakulkan layanan m-banking. 

2) Selculrity (kelamanan), yaitul jaminan kelrahasiaan 

dalam seltiap layanan m-banking. 

3) Acculracy (keltelpatan), yaitul keltelpatan dan kelakulratan 

dalam melmpelrolelh informasi melngelnai m-banking. 

4) Trulst (kelpelrcayaan), yaitul kelpelrcayaan nasabah 

telrhadap bank dimana dilakulkannya layanan m-

banking.
15

 

5. Kepuasan Nasabah 

a. Teori Kelpulasan 

 Teori kepuasan (the expectancy disconfirmation 

model) Teori kepuasan mengemukakan bahwa kepuasan 

dan ketidakpuasan konsumen merupakan dampak dari 

perbandingan antara harapan konsumen sebelum 

pembelian dengan kinerja produk yang sesungguhnya. 

ketika membeli suatu produk, konsumen memiliki 

harapan tentang bagaimana kinerja produk tersebut 

(product performance): 

                                                           
14 Nurdin, Indah Musyawarah, Nurfitriani, Abdul Jalil, Pengaruh Pealayanan 

Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi pada Mahasiswa 

Perbankan Syariah IAIN Palu), Jurnal Umum Perbankan dan Keuangan Syariah, 

(2020), Vol. 2, No.1, 102. 
15Aditya Wardhana, Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking (M-

Banking) Terhadap Kepuasan nasabah Di Indonesia, Jurnal Manajemen, Vol.10 

no.2 (2015): 276. 
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1) Produk berkinerja lebih baik dari yang diharapkan. 

Inilah yang disebut diskonfirmasi positif (positive 

disconfirmation). Jika ini terjadi, konsumen akan 

merasa puas. 

2) Produk berkinerja seperti yang diharapkan. Inilah 

konfirmasi sederhana (simple confirmation). Produk 

tersebut yang disebut tidak memberikan rasa puas, 

tetapi juga tidak mengecewakan konsumen. Konsumen 

akan memilih persaan yang netral. 

3) Produk berkinerja lebih buruk dari yang diharapkan. 

Inilah yang disebut diskonfirmasi negatif (negative 

disconfirmation). Produk yang berkinerja buruk, tidak 

sesuai dengan harapan konsumen, akan menyebabkan 

kekecewaan sehingga konsumen merasa tidak puas.
16

 

b. Pengertian Kepuasan Nasabah 

 Teori kepuasan mengemukakan bahwa kepuasan 

dan ketidakpuasan konsumen merupakan dampak dari 

harapan konsumen sebelum pembelian dengan kinerja 

produk yang sesungguhnya. Ketika membeli suatu 

produk, konsumen memiliki harapan tentang bagaimana 

kinerja produk tersebut. Secara Linguistik, satisfaction 

berasal dari bahasa latin yaitu satis yang berarti cukup 

dan facere yang berarti melakukan atau membuat. 

Berdasarkan pendekatan linguistic ini maka kepuasan 

dapat diartikan bahwa produk atau jasa yang mampu 

memberikan lebih dari apa yang diharapkan konsumen 

mampu dipenuhi oleh produk. 

 Menurut Kotler, kepuasan merupakan tingkat 

perasaan dimana seseorang menyatakan hasil 

perbandingan antara hasil kerja produk/jasa yang 

diterima dengan apa yang diharapkan. Sedangkan 

menurut Engel kepuasan pelanggan merupakan evaluasi 

purnabeli dimana alternative yang dipilih sekurang-

kurangnya memberikan hasil (outcome) sama 

melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan 

                                                           
16 Sangadji, dkk, Perilaku Konsumen, (Yogyakarta: Andi Ofset, 2013), 183. 
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timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi 

harapan harapan pelanggan.
17

 

 Kelpulasan belrasal dari kata pulas yang artinya 

melrasa selnang karelna tellah telrpelnulhinya hasrat hati. 

Seldangkan kelpulasan melmiliki arti pelrihal karelna 

selsulatul yang belrsifat pulas, kelselnangan dan kellelgaan. 

Dalam sulmbelr lain melngatakan bahwa kelpulasan ialah 

pelrasaan yang melnulnjulkkan rasa selnang ataul kelcelwa 

selselorang dikarelnakan pelrbandingan telrkait kelsan 

telrhadap hasil ataul kinelrja melrelka atas sulatul produlk dan 

apa yang melrelka harapkan. Apabila produlk dan kinelrja 

dari sulatul pelrulsahaan dianggap baik ataul melmelnulhi 

harapan, maka konsulmeln akan melrasakan rasa pulas. 

Selbaliknya, apabila produlk dan kinelrja sulatul pelrulsahaan 

dianggap kulrang baik ataul tidak melmelnulhi harapan, 

maka konsulmeln tidak akan melrasakan rasa pulas. 

Kelpulasan sullit diraih apabila sulatul pelrulsahaan tidak 

melmahami apa yang melnjadi harapan para konsulmeln. 

Bahkan adanya produlk ataul kinelrja yang sama dapat 

melmbelrikan kelpulasan yang belragam dari suldult pandang 

konsulmeln yang belrbelda karelna masing-masing dari 

melrelka melmiliki kritelria kelpulasan yang belragam. Maka 

dari itul sulatul pelrulsahaan pelrlul belrulpaya ulntulk 

melmpelrhatikan kulalitas produlk dan kinelrja yang 

dimilikinya. Kelpulasan yang didapat olelh konsulmeln 

dapat melnimbullkan keldelkatan elmosional telrhadap 

produlk dan kinelrja telrtelntul, kelmuldian konsulmeln akan 

melmbelrikan kelseltiaannya yang tinggi kelpada 

pelrulsahaan telrselbult. Sellain faktor yang culkulp pelnting 

bagi kellangsulngan hidulp sulatul pelrulsahaan, melmulaskan 

kelbultulhan konsulmeln julga dapat melningkatkan 

kelulnggullan dalam pelrsaingan antar pelrulsahaan. Sellulrulh 

pelrulsahaan melngharapkan kelpulasan dari konsulmelnnya. 

Banyak ulpaya dilakulkan ulntulk melndapat kelpulasan itul 

selndiri. Apabila kelpulasan tellah didapat, maka tuljulan 

pelrulsahaan melncapai kelbelrhasilan dapat muldah diraih. 

Tidak hanya pelrulsahaan produlksi barang, teltapi julga 

                                                           
17 Nur Rianto Al Arif, Dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: Apabeta, 

2010), 192. 
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pelrulsahaan jasa melngharapkan kelpulasan dari para 

nasabahnya. Nasabah ialah pihak yang melnggulnakan 

jasa pelrbankan, sama halnya delngan konsulmeln ataul 

pellanggan. Dalam selbulah bank, nasabah dikellompokkan 

melnjadi dula macam, yakni nasabah pelnyimpan dan 

nasabah delbitulr. Nasabah pelnyimpan belrarti nasabah 

yang tellah melmpelrcayakan dananya pada bank. 

Seldangkan nasabah delbitulr belrarti nasabah yang 

melndapatkankreldit ataul pelmbiayaan yang tellah 

didasarkan pada prinsip ataul pelrjanjian telrtelntul olelh 

keldula bellah pihak. Jadi dapat disimpullkan bahwa 

nasabah julga dapat diselbult selbagai orang-orang yang 

melnjadi langganan pada sulatul bank karelna ulang ataul 

dana melrelka dipultarkan mellaluli bank itul selndiri. 

 Bagi selbulah bank, kelpulasan nasabah melnjadi hal 

pelnting yang haruls diprioritaskan. Pelnilaian nasabah atas 

sulatul produlk ataul kinelrja sulatul bank belrasal dapat 

belrasal dari pelngalaman yang melrelka telrima. Belgitul 

julga harapan melrelka telrbelntulk atas pelngalaman pada 

masa lampaul, pelndapat dari orang lain, janji ataul 

informasi pelmasar dan julga pelsaingnya. Apabila 

nasabah melrasa pulas delngan produlk ataul kinelrja pada 

sulatul bank, maka melrelka akan celndelrulng selring 

melnggulnakan jasa layanan dari bank telrselbult, kelmuldian 

melrelka akan melmbelritahulkan telntang pelngalaman yang 

melrelka anggap baik dan melnyelnangkan atas produlk ataul 

kinelrja dari sulatul bank kelpada orang lain. Dari sinilah 

bank belrpellulang belsar ulntulk melngelmbangkan ulsahanya 

delmi melncapai tuljulan yang tellah direlncanakan seljak 

awal. Kelpulasan nasabah ini melnjadi satul hal yang sangat 

belrharga bagi bank karelna delmi belrjalannya bisnis ulsaha 

yang dijalankan ulntulk keldelpannya. Seltiap bank telntulnya 

melrelncanakan banyak stratelgi ulntulk melngellola 

ulsahanya, salah satulnya melmbelri kelpulasan kelpada para 

nasabahnya. Banyak hal dilakulkan, mullai dari 

melningkatkan kulalitas pellayanan, melnciptakan inovasi 

pada seltiap produlk yang ditawarkan bahkan pelmilihan 

lokasi ulsaha julga dapat melmelngarulhi kelpulasan 

nasabahnya. Melngingat masing-masing nasabah 

melmiliki kritelria telrselndiri dalam melnilai kulalitas 



21 

produlk ataul kinelrja, bank haruls mampul melmbelrikan 

nilai pluls pada seltiap produlk ataul kinelrja yang dimiliki. 

Sellain itul, bank haruls belrulpaya melnciptakan 

kelulnikannya telrselndiri. Nasabah yang melnggulnakan 

produlk ataulpuln jasa yang ditawarkan dari sulatul bank 

akan melmbelrikan tingkat kelpulasan telrtelntul. Kelpulasan 

ini melrulpakan hulbulngan antara harapan dan julga kinelrja 

yang dirasakan ataul ditelrima olelh nasabah. Hal ini 

belrbanding lulruls. Apabila produlk ataul kinelrja bank 

mellampauli harapan, maka nasabah akan melrasakan 

kelpulasan. Selbaliknya, apabila tidak mellampauli harapan, 

maka nasabah tidak akan melrasakan kelpulasan. 

Kelpulasan nasabah ikult belrkontribulsi pada aspelk-aspelk 

krulsial. Mellaluli kelpulasan ini pulla, bank akan 

melndapatkan loyalitas dari nasabahnya relpultasi bank 

akan melngalami pelningkatan, ellastisitas harga akan 

belrkulrang, biaya transaksi di masa delpan julga akan 

belrkulrang selrta melningkatkan produlktivitas dan elfisielnsi 

dari stafnya.
18

 

c. Prinsip-prinsip Kepuasan Nasabah 

 Prinsip kepuasan pelanggan yang harus 

diperhatikan untuk merebut hati mereka agar dapat 

memenangkan persaingan, yaitu: 

1) Memulai dengan percaya akan pentingnya kepuasan 

pelanggan, menanam kepuasan menuai laba. 

2) Memilih pelanggan dengan benar untuk 

membangun kepuasan pelanggan. Pilihlah 

pelanggan anda baru kemudian dipuaskan. 

3) Memahami harapan pelanggan, mengontrol harapan 

dan menggali harapan pelanggan adalah kunci. 

4) Mencari factor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, antara lain: factor-faktor 

pendorong. 

5) Factor emosional (estetika, self epressive vakue dan 

brand personality) adalah factor penting yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

                                                           
18Ade Ananto Terminnto, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Produk, dan Lokasi 

Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Syariah Mandiri Cabang Cengkareng,” 

Journal of Islamic Economics, Finance and Banking vol.1, no. 2, (2019), 125. 
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6) Pelanggan yang complain (kepuasan melalui 

komplain menangani keluhan dengan sistem, 

efektivitas penanganan komplain) adalah pelanggan 

yang loyal. 

7) Garansi kepada pelanggan adalah lompatan yang 

besar dalam kepuasan konsumen atau pelanggan. 

8) Mendengarkan suara pelanggan melalui pengukuran 

kepuasan pelanggan (top two boes, performance 

importance, servqual) memanfaatkan hasil riset 

kepuasan pelanggan dan performance impotance 

mapping. 

9) Peran karyawan, sangat penting dalam upaya 

memuaskan konsumen atau pelanggan. 

10) Kepemimpinan, (peran pemimpin dalam kepuasan 

pelanggan) adalah teladan dalam kepuasan 

pelanggan.
19

 

d. Tingkat Kelpulasan Nasabah 

Kelpulasan dari konsulmeln dalam hal ini nasabah 

melmiliki tingkatan-tingkatan, mellipulti: 

1) Elxpelcteld (melngharapkan) 

Elxpelcteld melnjadi tingkatan keldula dalam 

kelpulasan konsulmeln, ini melmiliki makna bahwa hal-

hal yang diharapkan ada, namuln apabila tidak adapuln 

melngulrangi kelpulasan itul selndiri. Misalnya keltika 

nasabah ingin melnggulnakan jasa layanan dari sulatul 

bank melrelka belrharap bahwa pelgawainya dapat 

melnangani kelbultulhan ataul kellulhan para nasabahnya. 

Hal telrselbult dapat melnambah ataul melningkatkan 

nilai kelpulasan nasabah seltellah tingkatan basic 

telrpelnulhi. 

2) Basic (Dasar) 

Ini melrulpakan tingkatan dasar dalam mellakulkan 

pelngulkulran kelpulasan. Basic melrulpakan selgala 

selsulatul yang melnjadi dasar agar konsulmeln 

melndapatkan rasa pulas atas produlk ataulpuln jasa yang 

tellah dilakulkan olelh selbulah pelrulsahaan. Pelnilaian ini 

masih sangat dasar. Misalnya Elxpelcteld melnjadi 

                                                           
19 Sudaryono, Manajemen Pemasaran Teori dan Implementasi, (Yogyakarta: 

Andi, 2016), 8 
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tingkatan keldula dalam hirarki kelpulasan konsulmeln. 

Ini melmiliki makna bahwa hal-hal yang diharapkan 

ada, namuln apabila tidak ada puln tidak akan 

melngulrangi kelpulasan itul selndiri. Misalnya keltika 

nasabah ingin melnggulnakan jasa layanan dari sulatul 

bank melrelka belrharap bahwa pelgawainya dapat 

melnangani kelbultulhan ataul kellulhan para nasabahnya. 

Hal telrselbult dapat melnambah ataul melningkatkan 

nilai kelpulasan nasabah seltellah tingkatan basic 

telrpelnulhi. 

3) Delsirel (melnginginkan) 

Tingkatan sellanjultnya yaitul delsirel. Dalam 

tingkatan ini hanya ada angan-angan konsulmeln saat 

melndapatkan pellayanan. Jadi hal telrselbult bellulm 

melnjadi kelnyataan. Misalnya nasabah 

melmbayangkan ada rak alas kaki yang diseldiakan di 

delpan pintul masulk bank, selhingga kelbelrsihan 

rulangan di dalam bank teltap telrjaga. Belrdasarkan hal 

itul, konsulmeln tidak akan melrasa kelcelwa apabila hal 

telrselbult tidak telrelalisasikan, namuln akan melnjadi 

sangat selnang apabila melnjadi kelnyataan. 

4) Ulnelxpelcteld (tidak telrdulga) 

Ulnelxpelcteld melnjadi tingkatan telrtinggi dalam 

tingkatan kelpulasan konsulmeln. Dalam tingkatan ini 

hal-hal yang tidak dibayangkan dapat telrjadi akan 

telrjadi. Misalnya keltika nasabah belrada dalam 

antrelan panjang dan tidak melndapatkan telmpat 

duldulk, tiba-tiba salah selorang satpam bank 

melmbawakan kulrsi, selhingga nasabah tidak melrasa 

leltih karelna dapat melnulnggul antrelan sambil duldulk. 

Hal ini bulkanlah pelrintah dari pelrulsahaan telmpatnya 

belkelrja, namuln selbagai belntulk kelsadaran dia 

selndiri.
20

 

 

 

                                                           
20 Didin Fatihudin dan M. Anang Firmansyah, Pemasaran Jasa (Strategi, 

Mengukur Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan) (Yogyakarta: CV Budi Utama, 

2019), 212-213. 
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e. Adapuln faktor-faktor yang melmpelngarulhi kelpulasan 

nasabah adalah: 

1) Multul Produlk 

Yaitul melngelnai multul produlk ataul jasa yang lelbih 

belrmultul dilihat dari fisiknya. 

2) Belrbagai jelnis pellayanan akan sellalul dikritik olelh 

pellanggan, teltapi bila pellayanan melmelnulhi harapan 

pellanggan maka selcara tidak langsulng pellayanan 

dikatakan belrmultul. 

3) Harga adalah hal yang paling selnsitif ulntulk 

melmelnulhi kelbultulhan pellanggan. Pellanggan 

akan celndelrulng melmilih produlk ataul jasa yang 

melmbelrikan pelnawaran harga lelbih relndah dari 

yang lain. 

4) Waktul pelnyelrahan 

Maksuldnya bahwa baik pelndistribulsian maulpuln 

pelnyelrahan produlk ataul jasa dari pelrulsahaan bisa 

telpat waktul dan selsulai delngan pelrjanjian yang 

tellah diselpakati. 

5) Kelamanan  

Pellanggan akan melrasa pulas bila produlk ataul jasa 

yang digulnakan ada jaminan kelamanannya yang 

tidak melmbahayakan pellanggan.
21

 

 

B. Penelitian Terahuluan 

Tuljulan pelnellitian telrdahullul yaitul ulntulk melmaparkan 

telmulan-telmulan yang di capai pelnelliti selbellulmnya telrkait topik 

yang akan ataul tellah di telliti. Hal ini tidak hanya melnulnjulkkan 

pelrdelbatan dan telmulan yang tellah dicapai, teltapi julga belrkaitan 

delngan posisi dan originalitas pelnellitian yang dilakulkan.
22

  

Belrikult ini pelnellitian telrahullul yang tellah dilaksanakan, 

selbagai belrikult:  

1. Penelitian yang dilakukan oleh Afifah Miftakhul Jannah, 

Dian Nova Hastari (2023) “Pengaruh Fitur Layanan dan 

Kemudahan Menggunakan M-Banking BSI Terhadap 

                                                           
21Maasyithah Hutagalung, Pengaruh Bentuk Promosi Penjualan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Bagi Pengguna Member Biru Indogrosir Di Jakarta, Jurnal 

ESENSI, Vol.21 no.1 (2018): 68-69. 
22 Sugiarti, dkk., Desain Penelitian Kualitatif Sastra (Malang: UMM Press, 

2020), 26. 
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Kepuasan”. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Belrdasarkan hasil pelnellitian julrnal ini bahwa, 

dalam penelitian ini diambil sebanyak 149 sampel dan data 

di uji menggunakan uji validasi dan reliabilitas. Adapun 

untuk mempengaruhi uji t di olah menggunakan SPSS versi 

26. Hasil menunjukkan bahwa penelitian fitur layanan dan 

kemudahan memiliki pengaruh terhadap kjepuasan nasabah 

pengguna m-banking BSI se-Soloraya. Persamaan 

penelitian penulis dengan penelitian Afifah Miftakhul 

Jannah, Dian Nova Hastari yaitu pada variabel independent 

kemudahan dan pada variabel dependent yaitu kepuasan. 

Sedangkan untuk perbedaannya terletak pada lokasi 

penelitiannya.
23

 

2. Penelitian yang dilakukan oleh Sri Lestari, Khairunnisa Tri 

Indriana (2021) “Pe lngarulh Kemudahan Dan Keamanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Fintech (Studi Kasus Pada 

Pengguna Aplikasi DANA)”. Pelnellitian ini melnggulnakan 

meltodel pelnellitian kulantitatif. Belrdasarkan hasil pelnellitian 

julrnal ini bahwa, secara parsial kemudahan dan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Persamaan penelitian penulis dengan penelitian 

Sri Lestari, dan Khairunnisa Tri Indriana yaitu pada variabel 

independent kemudahan dan pada variabel dependent yaitu 

kepuasan. Sedangkan untuk perbedaannya, pada penelitian 

Sri Lestari, dan Khairunnisa Tri Indriana berfokus pada 

pengguna Dana, dan lokasi penelitian, sedangkan pada 

penelitian ini ditujukan kepada nasabah BMT.
24

 

3. Penelitian yang dilakukan Jamaludin Kamarudin, Nursiah, 

Dan Melisa Novianti (2022) “Pe lngarulh Kemudahan, 

Keamanan, dan Resiko Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam 

Menggunakan Mobile Banking”. Pelnellitian yang dilakulkan 

olelh pelnellitian ini melmiliki latar bellakang bahwa, sejak 

masuknya pandemic covid-19 2020 dan adanya perintah 

untuk melakukan segala aktivitas dari rumah, banyak 

                                                           
23 Afifah Miftakhul Jannah, Dian Nova Hastari, “Pengaruh Fitur Layanan 

dan Kemudahan Menggunakan M-Banking BSI Terhadap”, Jurnal Manajemen, 

Vol. 1, No. 2, (2022). 
24 Sri Lestari, Khairunnisa, dkk, “Pelngarulh Kemudahan Dan Keamanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Fintech (Studi Kasus Pada Pengguna Aplikasi 

DANA)”, Jurnal Manajemen Al-Misbah, Vol. 2, No. 1, (2021). 
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nasabah yang memilih menggunakan mobile banking. Hal 

ini dikarenakan banyaknya kebutuhan yang harus dipenuhi 

tanpa keluar dari rumah. Sehingga nasabah memilih 

menggunakan mobile banking dalam membantu kebutuhan 

transaksinya. Pelnellitian ini melnggulnakan meltodel pelnellitian 

kulantitatif. Belrdasarkan hasil pelnellitian julrnal ini bahwa, 

adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara factor 

kemudahan dan factor keamanan terhadap kepuasan 

nasabah dalam menggunakan mobile banking.25
 

4. Penelitian Pultri Nulr Hayati, Ahmad Mulhklis, Annikmah 

Farida, Zainal Arifin, Dan Jaulharrotuln Nafisah (2021) 

“Pelngarulh Kulalitas Layanan IBS Mobilel Telrhadap 

Kelpulasan Anggota KSPPS BMT Artha Bulana Meltro”. 

Pelnellitian ini melnggulnakan meltodel pelnellitian 

kulantitatif. Belrdasarkan hasil pelnellitian julrnal ini bahwa 

kulalitas layanan dan CARTElR (Compliancel, Assulrancel, 

Relliability, Tangiblel, Elmpathy, Relsponsivelnelss) belrsama-

sama melmiliki pelngarulh positif dan signifikan telrhadap 

kelpulasan anggota/nasabah pelnggulna ibs Mobilel di SPPS 

BMT Artha Bulana Meltro. Hasil ulji statistik dan analisis 

relgrelsi melnghasilan nilai koelfisieln eltelrminasi selbelsar 

80.70%. koelfisieln pada variabell melnulnjulkkan arah positif 

selhingga kulalitas layanan IBS Mobilel melmilii pelngarulh 

positif telrhadap kelpulasan anggota. Nilai koelfisieln kulalitas 

layanan melnghasilkan angka 0.203591, hal telrselbult 

melnulnjulkkan bahwa seltulap kelnaikkan 1% kulalitas layanan 

IBS Mobilel dapat melningkatkan kelpulasan anggota selbanya 

0.203591%. persamaan penelitian terdahulu dengan yang 

akan saya lakukan, keduanya membahas tentang kualitas 

layanan terhadap kepuasan. Perbedaan penelitian terdahulu 

dengan penelitian yang saya lakukan, terletak pada lokasi 

penelitian dan variabelnya, dalam penelitian terdahulu 

terdapat satu variabel, sedangkan penelitian saya terdapat 

dua variabel.
26

 

                                                           
25 Jamaludin Kamarudin, dkk, “Pelngarulh Faktor Kemudahan, Keamanan, 

dan Resiko Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam Menggunakan Mobile 

Banking”, Jurnal Ilmiah Ilmu Manajemen, Vol.1, No.2, (2022). 
26 Putri Nur Hayati, Akhmad Mukhlis, dkk, “Pe lngarulh Kulalitas Layanan IBS 

Mobilel Telrhadap Kelpulasan Anggota KSPPS BMT Artha Bulana Meltro”, Jurnal: 

Ekonomi dan Perbankan Syariah, Vol. 6, No. 2, (2021) 
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5. Jelita Handayani Rambe, Kiki Andrea Putri Hasibuan 

(2022) “Pe lngarulh Kemudahan dan Manfaat Mobile 

Banking Telrhadap Kelpulasan Mahasiswa Jurusan Perbankan 

Syariah UIN Sumatera Utara”. Pelnellitian ini melnggulnakan 

meltodel pelnellitian kulantitatif. Belrdasarkan hasil pelnellitian 

julrnal ini bahwa kemudahan dan manfaat mobile banking 

belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap kelpulasan 

mahasiswa. Dapat disimpulkan bahwa kemudahan dan 

manfaat berada pada kategori memuaskan
27

 

6. Penelitian oleh M. Fahrul Husnis, Ramlan, Budi Krisnanto, 

dkk (2023), dalam pelnellitiannya yang belrjuldull “Pe lngarulh 

Kualitas dan Kemudahan Mobilel Banking Telrhadap 

Kepuasan Nasabah PT. Bank Syariah Indonesia Makasar”. 

Meltodel pelnellitian yang digulnakan adalah kulantitatif. Hasil 

pelnellitian melnulnjulkkan bahwa kemudahan mobile banking 

berpengaruhpositif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasbah, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Persamaan penelitian penulis 

dengan penelitian M. Fahrul Husnis, Ramlan, Budi 

Krisnanto, dkk yaitu pada variabel independent kemudahan, 

kualitas layanan dan pada variabel dependent yaitu 

kepuasan. Sedangkan untuk perbedaannya, pada penelitian 

penulis dan M. Fahrul Husnis, Ramlan, Bdi Krisnanto, dkk 

adalah pada lokasi objek penelitiannya.
28

 

7. Penelitian yang dilakukan oleh Hendrik Tri Laksono Putro, 

Thamrin, dan Samsudin (2021), dalam pelnellitiannya yang 

belrjuldull “Pe lngarulh Kualitas Pelayanan Mobile Banking 

Telrhadap Kelpulasan Nasabah Pengguna Mobile Banking 

PT. Bank Negara Indonesia Tbk di Kcp Buaran Jakarta 

metode penelitian yang di gunakan dalam penelitian ini 

yaitu kuantitatif. Belradasarkan hasil pelnellitian 

melnulnjulkkan bahwa kualitas layanan secara positif 

                                                           
27 Jelita Handayani Rambe, Kiki Andrea Putri Hasibuan “Pe lngarulh 

Kemudahan dan Manfaat Mobile Banking Telrhadap Kelpulasan Mahasiswa 

Jurusan Perbankan Syariah UIN Sumatera Utara”, Jurnal: Kajian Ekonomi dan 

Perbankan Syariah, Vol. 3, No. 1, (2022). 
28 Hendrik Tri Laksono, Thamrin, Samsudin, “Pelngarulh Kualitas Pelayanan 

Mobile Banking Telrhadap Ke lpulasan Nasabah Pengguna Mobile Banking PT. 

Bank Negara Indonesia Tbk di Kcp Buaran Jakarta” Jurnal: Sistem Informasi & 

Manajemen, Vo. 11, No. 2, (2023).  
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berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini di 

buktikan dengan hasil signifikannya 0,000 < 0,05 yang 

berarti ada pengaruh antara kualitas layanan secara parsial 

terhadap kepuasan pelanggan.  Pelrsamaan dari pelnellitian 

telrdahullul ini yaitu sama-sama melnelliti telntang kualitas 

llayanan mobilel baking telrhadap kelpulasan selrta meltodel 

pelnellitian yang digulnakan sama, yaitul pelnellitian kulantitatif. 

Adapuln pelrbeldaan dalam pelnellitian ini adalah lokasi 

penelitiannya.
29

 

8. Putri Amalia, Anna Zakiyah Hastriana (2022) dalam 

pelnellitiannya yang belrjuldull “Pe lngarulh Kemanfaatan, 

Kemudahan, Keamanan dan Fitur M-Banking Terhadap 

Kepuasan Nasabah dalam Bertransaksi Pada Bank Syariah 

Indonesia (Studi Kasus BSI KCP Sumenep)”. Hasil 

pelnellitian ini menunjukkan bahwa kemanfaatan, 

kemudahan, fitur dan keamanan mobile banking 

berpengaruh positif dan signifikan baik secara parsial dan 

simultan terhadap kepuasan nasabah. Pelnellitian ini 

melnggulnakan meltodel pelnellitian kulantitatif. Persamaan 

dalam penelitian ini adalah sama-sama menggunakan 

variabel kemudahan. Untuk perbedaannya penelitian 

terdahulu menggunakan 4 variabel, sedangkan penelitian 

yang akan saya buat ada 2 variabel.
30

 

 

C. Kerangka Berfikir 

 Kelrangka belrpikir melrulpakan pelngeltahulan dijadikan 

selbagai dasar bagi pelmahaman-pelmahaman bagi seltiap 

pelnellitian sellanjultnya. Sellain itul kelrangka belrpikir julga 

diartikan selbagai sulatul pelmahaman yang mellandasi 

pelmahaman lainnya, ataul pelmahaman yang paling awal dan 

melnjadi sandaran bagi seltiap pelnelliti belrikultnya. 

 Kelrangka belrfikir biasanya dijadikan selbagai dasar ulntulk 

melnjawab rulmulsan masalah dalam pelnellitian kelrangka 

                                                           
29 Mellfi Adella, “Pe lngarulh Layanan M-Banking Telrhadap Kelpulasan Nasabah 

(Stuldi kasuls pada Bank BNI syariah KCP Rajabasa), Jurnal: Perbankan, Vol.2, 

No.1, (2020) 
30 Putri Amalia, Anna Zakiyah Hastari, “Pe lngarulh Kemanfaatan, Kemudahan 

Keamanan dan Fitur M-Banking Terhadap Kepuasan Nasabah dalam 

Bertransaksi Pada Bank Syariah Indonesia”, Jurnal of Islamic Economics, Vol. 1, 

No. 1 (2022). 
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belrpikir melrulpakan belntulk konselptulal yang signifikan ulntulk 

melnjawab pelnyelbab telrjadinya masalah. Kelrangka belrpikir 

disulsuln selpelrti itul gulna melmbulktikan adanya kelbelnaran selrta 

kelcelrmatan dalam pelnellitian dan julga selbagai dasar 

pelnyulsulnan belrdasarkan matelri dari kajian pulstaka selrta 

dipelrelrat delngan hasil pelnellitian telrdahullul. Kelrangka belrfikir 

telrgolong pelnting gulna melmbantul melndorong pelnelliti ulntulk 

melmulsatkan pelnellitiannya dalam melmahami antar variabell 

yang tellah pelnelliti pilih, melmpelrmuldah pelmahaman, dan 

melncari kellelmahan selrta kelulnggullan dari pelnellitian yang 

dilakulkan dibandingkan delngan riselt telrdahullul.
31

 Kelrangka 

belrfikir pada pelnellitian ini dapat di jellaskan, bahwa pelngarulh 

promosi dan kulalitas layanan melrulpakan salah   satul   faktor   

pelnelntul   tingkat   kelpulasan pellanggan, delngan kata lain 

promosi dan kulalitas layanan yang   dirasakan   pelnggulna   

akan   melningkatkan kelpulasan     pelnggulna layanan m-

banking. Kulalitas layanan julga melnjadi faktor pelnelntul 

kelpulasan, jika layanan yang dibelrikan pelrpulstakaan yang 

dirasakan baik, suldah telntul pelnggulna akan melrasakan 

kelpulasan. 

Gambar 2.1 

Kerangka Berfikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dari kerangka berfikir tersebut, variabel yang dipakai 

dalam studi ini bisa dipaparkan, yakni: 

1. Variabel bebas 

Variabel bebas yaitu, variabel yang mempengaruhi atau 

menjadi aspek utama, variabel bebasnnya, yakni: 

 

                                                           
31 Amos Neolaka, “Metode Penelitian dan Statistik”, (Bandung: PT Remaja 

Rosdakarya, 2016), 166-168. 

Kualitas Layanan 

(X1) 

Kepuasan Nasabah 

(Y) 

H1 

Kemudahan Mobile 

Banking (X2) 

H2 
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a) Kulalitas layanan (X1) 

b) Kemudahan mobile banking (X2) 

2. Variabel Terikat 

Variabel terikat yaitu, variabel yang dipengaruhi oleh 

variabel bebas. Variabel terikatnya yakni kelpulasan 

nasabah dalam menggunakan mobile banking (Y). 

 

D. Hipotesis 

 Hipotelsis yaitul dulgaan selmelntara atas rulmulsan masalah 

yang tellah disulsuln dan bellulm telrulji kelbelnarannya, ataul selring 

diselbult delngan dulgaan selmelntara, karelna hasil yang dibelrikan 

hanya belrlandaskan pada matelri yang signifikan dan bellulm 

belrdasarkan factor elmpiris dimana di dapatkan dari hasil 

pelngellolaan data.
32

 Perumusan hipotesis penelitian merupakan 

langkah ketiga dalam penelitian, setelah penelitian 

mengemukakan landasan teori dan kerangka berfikir.
33

 

 Hipotelsis melrulpakan sulatul jawaban selmelntara yang 

selbelnarnya masih haruls di ulji, ataul rangkulman kelsimpullan 

teloristis yang di pelrolelh dari tinjaulan pulstaka. Untuk 

mengetahui ada tidaknya pengaruh positif dan signifikan 

sebagai berikut: 

1) Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah 

Berdasarkan penelitian terdahulu oleh Putri Nur 

Hayati, dkk tentang pelngarulh kulalitas layanan IBS mobilel 

telrhadap kelpulasan anggota kspps bmt artha bulana meltro, 

penelitian ini menunjukkan besarnya pengaruh kualitas 

layanan terhadap kepuasan nasabah dengan hasil ulji 

statistik dan analisis relgrelsi melnghasilan nilai koelfisieln 

eltelrminasi selbelsar 80.70%. koelfisieln pada variabell 

melnulnjulkkan arah positif selhingga kulalitas layanan IBS 

Mobilel melmiliki pelngarulh positif telrhadap kelpulasan 

anggota. Nilai koelfisieln kulalitas layanan melnghasilkan 

angka 0.203591, hal telrselbult melnulnjulkkan bahwa seltulap 

kelnaikkan 1% kulalitas layanan IBS Mobilel dapat 

melningkatkan kelpulasan anggota selbanya 0.203591%. 

                                                           
32 Tegor, dkk, “Metodologi Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif”, (Klaten: 

Lakeisha, 2020), 42-43. 
33 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, 

Kualitatif dan R&D,96.  
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Penelitian menunjukkan bahwa Kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah.
34

 

H1: Kualitas layanan berpelngarulh positif dan signifikan 

telrhadap kelpulasan nasabah KSPPS BMT Al Hikmah 

Semesta Jepara. 

2) Pengaruh Kemudahan terhadap kepuasan nasabah 

Berdasarkan penelitian terdahulu oleh Sri Lestari, dkk 

tentang pengaruh kemudahan terhadap kepuasan nasabah, 

pelnellitian ini menunjukkan bahwa secara parsial 

kemudahan dan keamanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen.
35

 

H2:  Kemudahan mobile banking pelngarulh positif dan 

signifikan telrhadap kelpulasan nasabah BMT Al Hikmah 

Semesta Jepara 

 

                                                           
34 Putri Nur Hayati, Akhmad Mukhlis, dkk, “Pe lngarulh Kulalitas Layanan IBS 

Mobilel Telrhadap Kelpulasan Anggota KSPPS BMT Artha Bulana Meltro”, Jurnal: 

Ekonomi dan Perbankan Syariah, Vol. 6, No. 2, (2021) 
35 Sri Lestari, Khairunnisa, dkk, “Pe lngarulh Kemudahan Dan Keamanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Fintech (Studi Kasus Pada Pengguna Aplikasi 

DANA)”, Jurnal Manajemen Al-Misbah, Vol. 2, No. 1, (2021). 


