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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh E-SevQual terhadap
Positive E-WOM di mediasi E-Customer Satisfation studi kasus pada pengguna m-
banking bank syariah di Yogyakarta. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100
orang. Teknik pengambilan sampelnya adalah sampel acak sederhana. Penelitian ini
merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa hasil uji E-Servqual berpengaruh positif dan siginifikan
terhadap positive E-WOM, E-Servqual berpengaruh positif dan siginifikan terhadap
E-Customer Satisfaction, E-Customer Satisfaction berpengaruh positif dan siginifikan
terhadap positive E-WOM serta E-Servqual berpengaruh positif dan siginifikan
terhadap positive E-WOM dimediasi E- Customer Satisfaction pada pengguna m-

banking bank syariah di Yogyakarta.

Kata kunci: E-Servqual, Positive E-WOM, E- Customer Satisfaction
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of E-SevQual on Positive E-WOM
in mediating E-Customer Satisfaction case studies on m-banking users of Islamic
banks in Yogyakarta. The sample in this study amounted to 100 people. The sampling
technique is a simple random sample. This research is a descriptive research with a
quantitative approach. The results showed that the results of the E-Servqual test had a
positive and significant effect on positive E-WOM, E-Servqual had a positive and
significant effect on E-Customer Satisfaction, E-Customer Satisfaction had a positive
and significant effect on positive E-WOM and E-Servqual had an effect positive and
significant impact on positive E-WOM mediated by E-Customer Satisfaction in
Islamic bank m-banking users in Yogyakarta.

Keywords: E-Servqual, Positive E-WOM, E- E- Customer Satisfaction
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A.

BAB |

PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG MASALAH

Bank syariah atau bank Islam adalah lembaga keuangan menjalankan kegiatan
usahanya sesuai dengan prinsip dasar ekonomi Islam. Terutama terkait
penggunaan bunga. Dalam fatwa MUI No. 1 Tahun 2004 Tentang Bunga
dijelaskan bahwa bunga merupakan bagian dari riba. Prinsip-prinsip syariah yang
diterapkan pada perbankan syariah ini dapat dibuktikan dengan akad yang dipakai
perbankan syariah seperti akad Mudharabah, Murabahah, Wadi’ah, wakalah dIl.
Akad-akad yang dipakai perbankan syariah kemudian diaplikasikan dalam bentuk
produk perbankan.

Dalam perkembangannya di Indonesia, bank syariah dianggap memiliki
prospek yang baik dengan mayoritas penduduk Indonesia yang beragama Islam.
Terbukti dengan pertumbuhan pangsa pasar bank syariah yang sudah mencapai
6,01% per Oktober 2019 atau mencapai Rp 513 triliun menurut data Otoritas Jasa
Keuangan (OJK).* Meskipun begitu, bank syariah masih harus cukup bekerja
keras untuk mempromosikan dirinya sebagai solusi alternatif lembaga keuangan
bagi masyarakat terutama bagi mereka yang tidak ingin menggunakan bank

konvensional dalam transaksi keuangan sehari-harinya.

! Artikel diakses dari https://keuangan.kontan.co.id pada tanggal 3 Maret 2020 pukul 08:05



https://keuangan.kontan.co.id/

Menurut Otoritas Jasa Keuangan (OJK) sendiri bank umum syariah di
Indonesia per Juni 2020 mencapai 14 perusahaan dan terdapat 20 bank umum
yang memiliki UUS. Dari data tersebut sekitar 20 bank konvensional dengan
UUS berusaha memenuhi kewajiban memisahkan unit syariahnya dari induk
organisasi (spin off) dengan batas waktu hingga tahun 2023 sebagaimana diatur
dalam Undang-Undang (UU) No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan
Syariah. Untuk memenuhi pemisahan diri dari induk tersebut setidaknya UUS
harus memiliki nilai aset kurang lebih 50% dari aset induk perusahaan pada saat
pemisahan atau paling sedikit divestasi 15 tahun sejak tanggal diundangkan, atau
yaitu 4 tahun dari tahun 2020 ini%. Hal tersebut membuat bank syariah, harus bisa
menentukan strategi terbaik dalam rangka menarik nasabah.

Salah satu strategi yang dapat digunakan bank syariah dalam menarik nasabah
adalah dengan pemanfaatan secara maksimal digital banking berupa m-banking.
Di Indonesia sendiri menurut penelitian yang dikutip pada portal berita tersebut,
masyarakat setidaknya 55% dari 900 konsumen non-digital Indonesia yang
disurvei menyatakan ingin beralih ke perbankan digital dalam enam bulan ke
depan. Sejalan dengan pernyataan tersebut, pengguna mobile banking di
Indonesia juga menunjukkan adanya lonjakan yang di alami beberapa bank?.

Mobile banking sendiri didefinisikan sebagai saluran di mana pelanggan

2 Artikel diakses dari www.cnbcindonesia.com pada tanggal 18 Januari 2020 pukul 11:20
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berinteraksi dengan bank menggunakan perangkat seluler seperti ponsel atau
asisten digital pribadi (Barnes & Corbitt, 2003).

Seiring dengan peningkatan pengguna digital banking lebih khusus mobile
banking, banyaknya pengguna internet di Indonesia juga mengalami peningkatan.
Menurut data APJII jumlah pengguna internet di Indonesia naik sebesar 196,7
juta jiwa di tahun 2019. * Dari 210 juta jiwa tersebut, penelitian lain
mengungkapkan bahwa 160 juta pengguna internet menggunakan internet untuk
bermedia sosial.” Hal ini bisa kita bandingkan dengan market share bank syariah
di tahun 2019 sebesar 6,18%.° Menurut Kuntjoro (2001), market share
merupakan bagian pasar atau pangsa pasar yang dikuasai oleh bank.

Melihat perbandingan market share dengan tingginya angka pengguna
internet terutama pengguna media social. Harusnya media sosial ini dapat
digunakan sebagai sarana promosi perbankan syariah untuk menambah market
share. Karena media sosial menjadi sarana paling cepat untuk bertukar informasi,
tidak terkecuali terhadap dunia perbankan. Salah satu karakteristik media sosial
yang dimanfaatkan dalam bidang pemasaran adalah sebagai media untuk
berinteraksi. Media sosial membentuk jaringan antarpengguna. Jaringan ini tidak
sekedar memperluas hubungan pertemanan atau pengikut (follower) di internet

semata, tetapi juga harus dibangun dengan interaksi antarpengguna tersebut.

* Artikel diakses dari https:/apjii.or.id pada tanggal 29 Januari 2020 pukul 19:00
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Contoh lain dari karakter interaksi ini adalah saling mempromosikan dan
membagi informasi (Ika, 2018). Dengan media sosial masyarakat mampu
menyebarkan berita atau pengalaman pribadi dengan menggunakan jangkauan
yang lebih luas. " Dengan alasan ini, E-WOM atau electronic word of mouth di
jaman serba internet ini menjadi suatu teknik pemasaran yang penting bagi sebuah
perusahaan. Dengan adanya internet pelanggan dapat dengan mudah
menyebarkan berita buruk ataupun berita baik (E-WOM) ke seluruh dunia.

Kotler & Keller (2012) mendeskripsikan electronical word of mouth sebagai
wom dalam bentuk lain atau berita dari klik mouse ke klik berikutnya (word of
mouse) yang mendorong pelanggan untuk membagikan cerita jasa dan produk
yang perusahaan kembangkan berupa informasi audio atau video kepada orang
lain secara online. Menurut Cheung et al. (2008) adalah perpanjangan atau
lanjutan komunikasi manusia dengan manusia secara tradisional menjadi
mengggunakan dunia maya. Hennig-thurau et al. (2004) mengartikan positive
electronic word of mouth adalah pernyataan positif, yang digunakan oleh
pelanggan potensial maupun mantan pelanggan tentang jasa ataupun produk dari
suatu perusahaan, yang bertujuan untuk lembaga atau banyak orang melalui
media internet. E-WOM merupakan digitalisasi dari WOM.

Dalam sebuah penelitian yang dirilis di Tahun 2005 oleh Nielsen Global Trust

in Advertising Survey menyatakan bahwa orang Indonesia 89% nya percaya

" Artikel diakses dari https://www.djkn.kemenkeu.go.id pada tanggal 29 Januari 2023 pukul 21:00
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terhadap iklan rekomendasi dari mulut ke mulut (WOM).® WOM positif sendiri
berpengaruh 14% daripada WOM negatif. Dengan mempertimbangkan WOM
yang memiliki kontribusi besar untuk pemasaran ini, penting untuk mengetahui
dalam komunitas virtual terkait motivasi pengirim WOM untuk meminta
pendapat positif dan rekomendasi (Vazquez- & Suarez-, 2013). Dalam konteks
perbankan syariah, pelanggan sebagai pengirim WOM dapat melakukan E-WOM
atau rekomendasi dari mulut ke mulut dikarenakan pelanggan puas (Schnaars
dalam Hasan, 2009).

Kepuasan pelangan terhadap jasa yang ditawarkan bank, menjadi sesuatu
yang harus diutamakan bank dalam rangka mempertahankan nasabah serta dapat
menjadi sarana promosi secara gratis dengan menggunakan word of mouth.
Menurut hasil penelitian Athanassopoulos & Stathakopoulos (2001) pelanggan
yang puas terhadap pelayanan maka akan melakukan positive word of mouth.
Sementara itu menurut penelitian Tsao & Hsieh (2012) yang mengemukakan
bahwa positive word-of-mouth tidak dipengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian
tersebut menyatakan bahwa komitmen yang dimiliki oleh konsumen terhadap
perusahaan, dapat memicu konsumen untuk melakukan positif e-WOM .

E- Customer Satisfaction (kepuasan pelanggan/konsumen) sendiri berarti
perasaan puas atau kecewanya perasaan seseorang dikarenakan adanya

perbandingan kinerja antara produk atau hasil dengan ekspektasi pelanggan

® Artikel diakses dari https://www.nielsen.com pada tanggal 19 Januari 2020 pukul 09:00
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sendiri (Kotler & Keller, 2016). Kepuasan pelanggan pada perusahaan jasa
didefinisikan sebagai suatu keadaan ketika ekspektasi konsumen kepada suatu
jasa selaras dengan fakta yang diterima mengenai jasa yang diberikan kepada
konsumen adalah defisini dari kepuasan konsumen terhadap perusahaan jasa.
Konsumen kecewa tatkala pelayanan yang didapatkan tidak sesuai harapan dan
sebaliknya, merasa puas ketika layanan seperti yang diharapkan. Untuk
mempelajari harapan-harapan konsumen bisa didapatkan melalui pengalaman
mereka sendiri ketika memanfaatkan layanan perusahaan jasa, atau dari akun
milik orang lain, informasi bisa juga diperoleh melalui iklan-iklan yang
disebarkan. Berbicara terkait pelayanan, di dunia yang sekarang serba internet ini
kemudian beralih dari pelayanan offline menjadi berbasis elektronik. Kualitas
pelayanan elektronik yang maksimal dapat memberi dampak pada kepuasan
nasabah.

Di dunia perbankan syariah kualitas layanan pelanggan dapat dibedakan
menjadi layanan offline dan layanan online berbasis elektronik (E-ServQual). E-
ServQual adalah bagaimana sebuah website memfasilitasi terlaksananya
penjualan, pembelian dan pengiriman produk maupun jasa secara efisien dan
efektif (Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005). Radomir & Nistora (2012)
menyatakan bahwa layanan elektronik bank digunakan untuk menjangkau
nasabah dalam hal pendistribusian produk dan jasa sebagai suatu alternatif lain

dari bank. Keefektifan menjangkau nasabah ini juga dibuktikan dengan adanya



pertumbuhan transaksi mobile banking di sejumlah bank selama kuartal 111 2019
yang meningkat secara signifikan®.

Sama halnya dengan E-WOM, E-ServQual adalah pengembangan dari
ServQual. ServQual atau kualitas jasa menurut Kotler & Keller (2016) sangat
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian
Sulieman Ibraheem Shelash (2017) menemukan bahwa ada dampak statistik yang
signifikan dari Kualitas Layanan Elektronik (Kemudahan penggunaan, Desain
Situs Web, privasi, dan Responsivitas) pada Kepuasan Pelanggan Bank Islam di
Yordania. Tetapi, hal ini berbeda dengan penelitian Sheng dan liu (2010)
menunjukkan bahwa tidak ada efek positif dari kemudahan dan privasi terhadap
kepuasan.

Sehingga dari hasil riset dan latar belakang tersebut peneliti tertarik untuk
mengembangkan riset tersebut dan mengangkat judul “MEMBANGUN
POSITIVE E-WOM MELALUI E-SERVQUAL DIMEDIASI E- CUSTOMER
SATISFACTION (STUDI KASUS PADA PENGGUNA M-BANKING BANK
SYARIAH DI YOGYAKARTA)” dengan cara meneliti pengaruh antara masing-

masing variabel. Yogyakarta digunakan sebagai wilayah penelitian karena
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Yogyakarta sebagai salah satu propinsi dengan pengguna internet terbanyak di

Indonesia sekitar 61,73 % di tahun 2019.*°

B. RUMUSAN MASALAH
Menurut uraian pokok masalah yang dibahas pada latar belakang diatas, jadi

rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah E-Servqual berpengaruh terhadap positive E-WOM pada pengguna

m-banking bank syariah di Yogyakarta?

2. Apakah E-Servqual berpengaruh terhadap E- Customer Satisfactionpada

pengguna m-banking bank syariah di Yogyakarta?

3. Apakah E- Customer Satisfactionberpengaruh terhadap positive E-WOM pada

pengguna m-banking bank syariah di Yogyakarta?

4. Apakah E- Customer Satisfactionmemiliki efek mediasi antara E-ServQual

dengan positive E-WOM pada pengguna m-banking bank syariah di Yogyakarta?

C. TUJUAN PENELITIAN
Penelitian ini untuk menjawab pengaruh beberapa variabel terhadap positive

E-WOM. Tujuan penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh E-Servqual terhadap positive E-WOM pada

pengguna m-banking bank syariah di Yogyakarta
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2. Untuk mengetahui pengaruh E-Servqual terhadap E- Customer

Satisfactionpada pengguna m-banking bank syariah di Yogyakarta

3. Untuk mengetahui pengaruh E- Customer Satisfactionterhadap positive E-

WOM pada pengguna m-banking bank syariah di Yogyakarta

4. Untuk mengetahui E- Customer Satisfactionmemiliki efek mediasi antara E-
ServQual dengan positive E-WOM pada pengguna m-banking bank syariah di

Yogyakarta

KEGUNAAN PENELITIAN

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat bagi beberapa pihak

yang berkepentingan, antara lain adalah:

1. Bagi Akademisi

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan penelitian-penelitian
berikutnya mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi Positive E-WOM dan

variabel-variabel yang mempengaruhi dalam membangun Positive E-WOM.

2. Bagi Praktisi

Penelitian ini dapat menjadi masukan bagi dunia perbankan syariah agar dapat

membangun Positive E-WOM layanan mobile banking-nya.

3. Bagi Peneliti
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Penelitian ini bertujuan untuk menambah wawasan bagi penulis mengenai

teori dan praktik dalam membangun Positive E-WOM.

D. SISTEMATIKA PEMBAHASAN

Secara garis besar, penelitian ini terdiri dari 5 bab yang akan dijelaskan

dibawah ini:

BAB | PENDAHULUAN

Bab ini memuat gambaran umum penelitian, seperti uraian tentang latar
belakang, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta sistem penulisan

penelitian ini.

BAB Il LANDASAN TEORI

Bab ini memuat tentang teori yang digunakan yakni mengenai teori Electronic
Word of Mouth, Electronic Service Quality serta E- E- Customer Satisfaction.
Teori yang digunakan dalam bab ini berasal dari berbagai sumber seperti buku,
jurnal bahkan disertasi. Selain itu, bab ini juga memiliki kerangka refleksi,
tinjauan pustaka yang akan digunakan sebagai acuan dan untuk membedakannya
dengan penelitian sebelumnya dan asumsi yang hanya merupakan asumsi

sementara dalam penelitian ini.

BAB Il METODE PENELITIAN
Bab Il mencakup metode penelitian. Pada bab Il memuat jenis serta sumber

data penelitian, populasi serta sampel, metode yang digunakan untuk



11

pengumpulan data, variabel penelitian serta definisi operasional, tidak lupa teknik

analisis data.

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Berisi analisis data, pembahasan sebagai ciri pembahasan, pengujian
instrumental data, pengujian hipotesis serta analisis deskriptif dan analisis

hipotesis.

BAB V PENUTUP

Bab ini berisi bagian akhir penelitian yang berisi kesimpulan, serta jawaban
atas permasalahan pokok yang disampaikan pada Bab | dan keterbatasan yang ada
dalam penelitian ini, serta diakhiri dengan rekomendasi bagi peneliti, penelitian

lain yang berkepentingan dan bank syariah di Yogyakarta.
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BAB V

PENUTUP

A. KESIMPULAN

Secara garis besar, setelah melakukan pengumpulan data dan analisis terkait
penelitian pengaruh e-servqual terhadap positive E-WOM yang dimediasi E-
Customer Satisfaction pada pengguna m-banking bank syariah di Yogyakarta.
Maka dapat penulis simpulkan bahwa hasil uji E-Servqual berpengaruh positif
dan siginifikan terhadap positive E-WOM pada pengguna m-banking bank syariah
di Yogyakarta, hasil uji E-Servqual sendiri juga berpengaruh positif dan
siginifikan terhadap E- Customer Satisfactionpada pengguna m-banking bank
syariah di Yogyakarta, hasil uji E- Customer Satisfaction juga menunjukkan
pengaruh positif dan siginifikan terhadap positive E-WOM pada pengguna m-
banking bank syariah di Yogyakarta, sama halnya dengan hasil uji E-Servqual
berpengaruh positif dan siginifikan terhadap positive E-WOM dimediasi E-

Customer Satisfaction pada pengguna m-banking bank syariah di Yogyakarta

B. KETERBATASAN PENELITIAN

Kekurangan waktu, tenaga dan biaya yang membuat penelitian ini belum
dapat menjangkau semua bank syariah di yogyakarta terutama bank-bank swasta.

Untuk penelitian selanjutnya sangat diperbolehkan untuk melakukan penelitian
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dengan jangkauan bank syariah yang lebih luas dengan jangkauan wilayah yang

juga lebih luas.

C. SARAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan penulis, dan berdasarkan
besarnya manfaat dan keuntungan bagi bank syariah akan adanya positive E-
WOM maka untuk masa mendatang, saran-saran menurut penulis adalah sebagai

berikut:

1. Saran bagi bank syariah

Mengingat pentingnya e-servqual di bagi perusahaan jasa dalam hal ini m
banking bank syariah, maka bank syariah sebaiknya memberikan pelayanan
elektronik m-banking terbaik dengan tetap melakukan perbaikan-perbaikan di
masa mendatang. Serta merespon segala keluhan atau saran dari masyarakat
sebaik mungkin untuk tetap menjaga kepuasan para nasabah sehingga diarapkan
nasabah dapat melukan promotor melalui positive e-wom yang disalurkan melalui

media sosial.

2. Saran untuk penelitian di masa mendatang

Diharapkan untuk menambah variabel (X) yang mempengaruhi positive E-
WOM serta menambah jangkauan bank syariah dengan wilayah yang lebih luas

pula.
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