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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari variabel bebas yaitu kualitas
sistem, kualitas layanan, kualitas informasi terhadap variabel terikat yaitu kepuasan
nasabah mobile banking bank syariah di kota Magelang. Data primer diperoleh dengan cara
penyebaran kuesioner dengan jumlah responden 100 nasabah bank syariah. Pengolahan
data menggunakan bantuan program SPSS (Statistical Package for Social Science) Temuan
menunjukkan bahwa kualitas sistem dan kualitas informasi yang tinggi dapat
meningkatkan kinerja bank mobile banking secara signifikan, sedangkan kualitas layanan

yang rendah tidak.

Kata kunci: kepuasan nasabah, kualitas sistem, kualitas layanan, kualitas informasi
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pertumbuhan Ekonomi dan Perkembangan Teknologi di Indonesia Laju
pertumbuhannya sangat pesat, terbukti dari meningkatnya jumlah pengguna
internet. Internet dapat memberikan fasilitas kepada penggunanya sehingga
sangat memudahkan penggunanya dalam menggunakan Internet. Artikel berita
juga memberitakan pesatnya pertumbuhan Internet di Indonesia. menyatakan
bahwa berdasarkan hasil survei, terdapat pertumbuhan pengguna Internet di
Indonesia pada tahun 2018. Hasil survei menunjukkan jumlah pengguna baru

pada tahun 2018 sebanyak 171,17 juta pengguna internet.(Pratomo, 2019)

Perkembangan teknologi yang terus berkembang menuntut masyarakat
untuk mengutamakan pengintegrasian teknologi ke dalam kehidupan sehari-
hari. Meskipun teknologi secara tradisional digunakan untuk pengambilan
informasi dan komunikasi, perannya telah diperluas hingga mencakup berbagai
fungsi sosial, termasuk penerapannya di sektor keuangan, khususnya di sektor

perbankan, termasuk perbankan syariah.

Bank syariah adalah Bank yang berbasis syariah menempatkan prioritas
tinggi pada standar moral termasuk tidak melakukan riba dan mematuhi syariah.
Perjanjian kontrak diatur secara hati-hati dalam perbankan syariah,
menunjukkan dedikasi terhadap cita-cita Islam. Maraknya perusahaan
perbankan yang mematuhi hukum syariah menunjukkan meningkatnya

keinginan umat Islam untuk menerapkan keimanan mereka dalam setiap aspek



kehidupan, termasuk sektor keuangan. Bank-bank ini mewakili kemajuan besar
dalam transaksi keuangan dengan beroperasi berdasarkan hukum syariah

(Anshori, 2007).
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Menurut survei nabilah muhammad (2023), sebesar 25,7% responden
Indonesia memilih menggunakan produk keuangan syariah karena alasan
spiritual. “Mereka ingin menghindari penggunaan bunga atau riba pada produk
perbankan, serta kekhawatiran terhadap instrumen keuangan yang spekulatif
dan berisiko tinggi,” Ketertarikan dan keinginan responden terhadap bank
syariah ini lah yang memungkinkan mereka beralih dari menggunakan layanan

perbankan konvensional kebank syariah.

Untuk tetap kompetitif di era digital, bank digital syariah harus
mengutamakan pelestarian keunggulan kompetitifnya. Namun, kemajuan

teknologi yang pesat menimbulkan risiko bagi bank syariah tradisional, karena



mereka berisiko menjadi ketinggalan jaman. Meningkatnya popularitas mobile
banking di Indonesia berdampak signifikan terhadap preferensi konsumen,
sehingga menyebabkan peningkatan permintaan layanan digital baik dari bank
konvensional maupun syariah. Berbeda dengan perbankan tradisional, layanan
digital menghilangkan kebutuhan akan cabang fisik. Akibatnya, bank syariah
terpaksa bersaing di pasar digital agar tetap relevan. Untuk mengimbangi
lanskap digital yang terus berkembang, bank syariah harus mengadopsi strategi
yang sejalan dengan perubahan ini, termasuk transformasi produk dan layanan
mereka menjadi penawaran digital. Selain itu, ketika menerapkan mobile
banking, bank syariah juga harus menyesuaikan model pemasaran dan

manajemennya.

Bank syariah menghadapi kendala dalam kemajuan mobile banking,
yaitu keragu-raguan nasabah yang disebabkan oleh pelayanan yang kurang
memuaskan. Oleh karena itu, penting bagi bank untuk mencapai kepuasan
nasabah melalui mobile banking sekaligus memahami preferensi nasabah.
Salah satu tujuan digitalisasi bank adalah untuk memuaskan nasabah yang
memanfaatkan layanan syariah. Pada sektor jasa, khususnya perbankan syariah,
kepuasan nasabah terhadap layanan yang diberikan diutamakan. Jika nasabah
tidak puas dengan layanan yang diberikan, nasabah dapat dengan mudah beralih
ke bank lain. Hal ini mengharuskan industri perbankan untuk secara inovatif
meningkatkan layanan digital dan membangun keunggulan kompetitif dalam

lingkungan persaingan yang sangat ketat.



Lahirnya Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 telah memberikan
landasan hukum yang kokoh bagi kemajuan sektor perbankan syariah dalam
negeri sehingga mampu tumbuh pesat. Bank Indonesia telah melaporkan
kemajuan yang mengesankan dalam pengembangan perbankan syariah, dengan
rata-rata tingkat pertumbuhan aset tahunan melebihi 65% selama lima tahun
terakhir. Hal ini menunjukkan semakin besarnya peran industri perbankan
syariah dalam mendukung perekonomian nasional. Dalam lanskap persaingan
yang sangat ketat saat ini, perbankan menghadapi persaingan yang ketat tidak
hanya dalam menarik nasabah namun juga menciptakan produk-produk inovatif
dan memberikan layanan yang luar biasa untuk menumbuhkan kepuasan dan
loyalitas nasabah. Dengan meningkatnya teknologi informasi dan perubahan
preferensi nasabah, bank memanfaatkan Teknologi Informasi sebagai sarana

untuk menarik nasabah (Perbankan syariah, 2017).

Pesatnya perkembangan teknologi informasi telah menyebabkan
pemanfaatannya oleh perusahaan-perusahaan, terutama yang bergerak di
industri perbankan dan sektor jasa lainnya, sebagai instrumen penting untuk
mencapai keunggulan kompetitif. Fasilitas perbankan telah ditingkatkan untuk
melayani konsumen dengan lebih baik sebagai akibat dari ledakan kemajuan
teknis ini. Secara khusus, teknologi informasi mempunyai dampak besar
terhadap cara bisnis beroperasi (William H. Delone & Ephraim R. McLean,

2003).

Berdasarkan Studi Transformasi Perbankan Syariah, teridentifikasi

beberapa tantangan pada tahun 2018 yang masih menghambat pertumbuhan



bank syariah. Hal ini mencakup kurangnya diferensiasi model bisnis yang
signifikan, kualitas dan kuantitas talenta yang kurang optimal, serta rendahnya
tingkat literasi dan inklusi. Selain itu, pandemi global COVID-19 telah
mengantarkan kita pada kondisi new normal yang ditandai dengan perubahan

besar dalam pola sosial, kemasyarakatan, dan ekonomi.

Kondisi new normal ini memerlukan peningkatan kewaspadaan dan
penjarakan fisik saat berinteraksi. Pada saat yang sama, ada peningkatan
penekanan pada bantuan orang lain, terutama dalam masalah keuangan. Hal ini
merupakan tantangan sekaligus peluang bagi bank syariah untuk menyediakan
layanan berbasis digital yang menjawab kebutuhan masyarakat dan

berkontribusi terhadap pembangunan ekonomi pascapandemi.

Munculnya teknologi mobile banking telah memperluas cara bisnis
melayani nasabahnya. Sistem informasi yang didukung IT bisa sangat berharga
bagi bisnis jika dibangun dengan mempertimbangkan permintaan pengguna dan
berhasil melakukannya. Sistem informasi yang sukses menurut Mulyadi (1999)
adalah sistem yang membuat penggunanya senang. Oleh karena itu, penyediaan
layanan perbankan digital berkualitas tinggi sangat penting untuk menjamin

kebahagiaan nasabah.

Kebahagiaan pelanggan menjadi gagasan yang diterima secara luas
yang didiskusikan, dikejar, dan dianut oleh bisnis. Saat ini sudah menjadi
kebutuhan pokok bagi bisnis yang digerakkan oleh pasar. Tentu saja, bisnis apa
pun di bidang tertentu berupaya memastikan bahwa kliennya puas baik dengan

bisnisnya, penawarannya, atau merek atau produknya. Ketika kepuasan



pelanggan memenuhi harapan mereka, hal itu dianggap menguntungkan; bila
tidak memenuhi harapan tersebut, dianggap tidak menguntungkan. (Kotler,

Philip dkk., 2005).

Lingkungan bisnis yang kompetitif saat ini, pentingnya layanan dan
kepuasan pelanggan diakui secara luas. Namun, mencapai kepuasan pelanggan
seutuhnya bukanlah hal yang mudah. Pelanggan kini lebih berpengetahuan dan
sadar akan hak-hak mereka, sehingga dapat dimengerti bahwa beberapa pakar
pemasaran percaya bahwa tidak realistis mengharapkan sebuah perusahaan
tidak memiliki pelanggan yang tidak puas. Meskipun demikian, setiap
perusahaan harus berusaha untuk meminimalkan ketidakpuasan pelanggan dan
terus meningkatkan layanannya. Jelaslah bahwa kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan saling terkait erat. Layanan berkualitas tinggi memberi insentif
kepada pelanggan untuk membentuk hubungan yang kuat dengan perusahaan,
memungkinkan pemahaman mendalam tentang harapan dan kebutuhan
pelanggan dari waktu ke waktu. Dampak dari pelanggan yang tidak puas
menceritakan pengalaman buruknya kepada orang lain dapat mengakibatkan

kerugian yang besar bagi perusahaan (Suryani, 2017).

Kebahagiaan nasabah sangat ditentukan oleh kualitas informasi yang
diberikan khususnya pada industri perbankan. Menurut Dian Septiayu (2013)
yang mengutip Negash dkk. (2003), nilai keluaran informasi mempunyai
pengaruh langsung terhadap kualitas informasi tersebut. Hal ini menyiratkan

bahwa nilai keluaran bagi pengguna dan efisiensi sistem dalam



menghasilkannya adalah metrik yang digunakan untuk mengevaluasi kualitas

informasi.

Dalam studinya, Meilany dan Sugiarti (2022) menyatakan bahwa
strategi, tindakan, dan inisiatif bisnis harus dievaluasi untuk memenuhi
persyaratan dan keinginan pelanggannya serta meningkatkan kenikmatan dan
kepuasan. Memungkinkan pelanggan untuk berhasil menggunakan layanan dan
informasi perusahaan adalah tujuan utama mereka. Sektor perbankan Indonesia
berkembang dengan cepat, dinamis, dan modern karena beragamnya produk
dan layanan keuangan yang ditawarkan, serta peningkatan kualitas informasi.
Kecenderungan ini tidak terbatas pada negara-negara kaya saja; Hal ini juga
terlihat di negara-negara berkembang, seperti Indonesia, dimana industri
perbankan merupakan pemain utama dalam perdagangan dan kegiatan
ekonomi. Penyebaran teknologi informasi meningkatkan tingkat daya saing di
pasar bisnis global dan memaparkan organisasi perbankan terhadap ancaman

baru dari pesaing yang akan datang.

Penelitian Adhitya Rinaldi dan Suyono Budi Santoso (2018)
sebelumnya menunjukkan adanya hubungan yang kuat dan menguntungkan,
baik secara langsung maupun tidak langsung, antara kualitas sistem, kualitas
informasi, kualitas layanan, dan kebahagiaan pengguna. Namun penelitian
Sania Kharissawani (2020) menunjukkan bahwa meskipun kualitas sistem dan
informasi berdampak terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan memiliki

dampak yang lebih besar. Di sisi lain, penelitian Adi Kuswanto (2009)



menghasilkan kesimpulan bahwa tidak ada hubungan yang cukup antara

kepuasan pelanggan dan kualitas layanan.

Bank Syariah Indonesia Cabang Magelang Kota Sudirman (KCP)
terletak di jalan utama kota, dekat dengan toko retail dan pusat perbelanjaan.
Lokasi kami yang strategis memberikan akses mudah ke penduduk pusat kota
dan memberikan cara yang nyaman bagi penduduk untuk membuka rekening
tabungan atau mengaktifkan layanan mobile banking. Salah satu layanan utama
Bank Syariah India (BSI) adalah aplikasi mobile banking yang biasa dikenal
dengan BSI Mobile. Layanan ini memungkinkan nasabah mengakses informasi
perbankan dan berkomunikasi secara aman dan nyaman melalui perangkat
seluler seperti telepon, Internet, dan Short Message Service (SMS). Selain itu,
mobile banking mengurangi biaya transaksi perbankan dan memungkinkan
transaksi lebih cepat, akurat, dan efisien. Namun, penerimaan nasabah terhadap

sistem mobile banking digital masih relatif rendah.

Situasi ini disebabkan oleh beberapa faktor, antara lain kurangnya
kesadaran akan kenyamanan dan manfaat layanan mobile banking serta
banyaknya nasabah yang lebih memilih untuk mengunjungi banknya secara
langsung untuk melakukan transaksi secara manual. Meskipun sistem digital
mobile banking telah diperkenalkan, banyak aplikasi yang masih memiliki
kekurangan. Idealnya, mobile banking harus memberikan kemudahan bagi
nasabah untuk melakukan transaksi dan mengakses informasi, selama
keamanan aplikasinya terjamin. BSI mengamati adanya peningkatan transaksi

yang diproses melalui aplikasi BSI mobile.



Adopsi teknologi ditujukan untuk masyarakat. Masyarakat Itu sendiri
adalah kelompok individu yang terdiri dari beberapa Gaya hidup yang
dipraktikkan mempunyai pola dan ciri tertentu, karakteristik sosial ekonomi dan
budaya Keberagaman. Oleh karena itu penelitian akan dilakukan di Kota
Magelang. Jumlah penduduk Muslim di kota tersebut mencapai 110.209 jiwa
pada tahun 2023 (gis.dukcapil.kemendagri.go.id). Lalu ada 8 kantor perbankan
syariah Termasuk 3 bank syariah Indonesia yang sudah merger, Bank Syariah
BTN, Bank Syariah BII, Danatama Syariah, Bank Muamalat dan Bank Jateng
Syariah. Berdasarkan latar belakang penulis tertarik mengangkat judul:
“Kualitas sistem, kualitas layanan dan kualitas informasi terhadap kepuasan

nasabah mobile banking bank syariah™.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang akan

diteliti adalah sebagai berikut.

1. Apakah ada pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan nasabah mobile
banking bank syariah?

2. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah mobile
banking bank syariah?

3. Apakah ada pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan nasabah mobile
banking bank syariah?

. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Berdasarkan Tujuan penyelidikan ini diuraikan sebagai berikut, dengan

mempertimbangkan rumusan masalah yang teridentifikasi:



1. Mengevaluasi bagaimana kualitas sistem mempengaruhi kepuasan nasabah
terhadap layanan mobile banking yang ditawarkan Bank Syariah.

2. Untuk menilai bagaimana kepuasan nasabah terhadap layanan mobile
banking bank syariah dipengaruhi oleh kualitas layanan.

3. Untuk mengetahui bagaimana kepuasan nasabah terhadap layanan mobile

banking bank syariah dipengaruhi oleh kualitas informasi yang diberikan.

Hasil yang diharapkan dari penelitian ini akan memberikan sejumlah
manfaat bagi industri perbankan. Oleh karena itu, penelitian ini diharapkan
dapat memberikan manfaat yang signifikan bagi berbagai pemangku
kepentingan, seperti:

1. Bagi PT. Bank Syariah
Temuan penelitian ini diharapkan dapat memberikan pencerahan tentang
bagaimana penanganan keluhan bank dan kualitas layanan mempengaruhi
loyalitas nasabah jangka panjang.

2. Bagi Akademisi
Kajian ini dimaksudkan untuk menjadi sumber daya yang bermanfaat dalam
menerapkan dan memperluas pengetahuan yang diperoleh di perguruan tinggi,
khususnya di industri jasa keuangan.

3. Mengenai Penulis

10



Untuk meningkatkan wawasan ilmiah, penelitian ini dapat menawarkan
observasi pembelajaran, kesempatan untuk menggunakan pengetahuan yang

diperoleh selama kuliah, dan perbandingan antara masalah teoritis dan praktis.

. Sistematis Pembahasan
Agar mempermudah penelitian ini, peneliti menyajikan sistematika

penulisan yang terdiri dari lima bab, yaitu sebagai berikut.

Bab I pendahuluan, pada bab ini mencakup tentang pendahuluan sebagai
pengantar awal skripsi secara keseluruhan dari penelitian, yang terdiri dari latar
belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan

sistematika pembahasan.

Bab II Landasan Teori, pada bab ini akan menguraikan landasan teori-
teori yang terdapat dalam penelitian, serta menguraikan hasil penelitian
terdahulu yang berhubungan dengan penelitian yang akan dilakukan. Teori —
teori yang digunakan yaitu mengenai Kualitas sistem, kualitas layanan dan

kualitas informasi

Bab III Metode Penelitian, bab ini akan membahas mengenai metode-
metode penelitian yang menjelaskan mengenai jenis penelitian, variabel
penelitian, definisi operasional, penentuan sampel, jenis data, metode

pengumpulan data, dan metode analisis data.

11



Bab IV hasil dan pembahasan, pada bab ini akan menyajikan seluruh
deskripsi penelitian, analisis data, serta hasil dari pengolahan data, serta

jawaban dari pertanyaan-pertanyaan yang disebutkan di rumusan masalah.

Bab V Penutup, bab ini akan menyajikan mengenai kesimpulan-
kesimpulan yang dapat ditarik dari pembahasan dan hipotesis yang telah diuji.

Selain itu juga akan memberikan solusi mengenai permasalahan yang ada.

12



BAB YV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan dari rumusan masalah, hipotesis dan hasil penelitian
yang berjudul “ Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Layanan, Dan Kualitas
Informasi Terhadap Kepuasan Nasabah Mobile Banking Bank Syariah di

Kota Magelang” maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Hipotesis pertama penelitian ini adalah kualitas sistem berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Tabel outputnya menunjukkan bahwa
variabel kualitas sistem (X1) mempunyai nilai signifikansi (Sig) sebesar
0,008. Karena nilai Sig 0,008 lebih kecil dari ambang probabilitas 0,05,
maka hipotesis nol (HO) ditolak dan hipotesis alternatif (H1) diterima. Hal
ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas
sistem dengan kepuasan pelanggan pada penelitian ini.

2. Hipotesis kedua penelitian ini1 adalah kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan tabel output diperoleh nilai
signifikansi (Sig) variabel kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,528. Karena
nilai Sig sebesar 0,528 lebih besar dari ambang probabilitas 0,05 maka
hipotesis nol (HO) diterima dan hipotesis alternatif (H1) ditolak. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada penelitian ini.

3. Hipotesis ketiga penelitian ini adalah kualitas informasi berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan. Tabel outputnya menunjukkan nilai

89



signifikansi (Sig) variabel kualitas informasi (X3) sebesar 0,003. Karena
nilai Sig sebesar 0,003 lebih kecil dari ambang batas probabilitas sebesar
0,05, maka hipotesis nol (HO) ditolak dan hipotesis alternatif (H1) diterima.
Hal ini menunjukkan bahwa kualitas informasi mempunyai pengaruh yang

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam penelitian ini.

Kualitas sistem, kualitas layanan, dan kualitas informasi tergolong
sangat baik, sedangkan kepuasan pelanggan tergolong memuaskan. Kualitas
sistem dan kualitas informasi mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik
kualitas sistem dan kualitas informasi yang digunakan pada mobile banking
bank syariah maka kepuasan nasabah akan semakin tinggi, meskipun
kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah yang

nantinya dapat dievaluasi lebih lanjut.

. Saran

Dalam hambatan-hambatan yang telah dikemukakan di Tugas Akhir
ini, maka mahasiswa ingin memberikan beberapa saran atau masukan yang

dapat bermanfaat bagi perusahaan ataupun pembaca.

Saran-saran yang disampaikan mahasiswa adalah sebagai berikut.

1. Objek dalam penelitian ini adalah seluruh mobile banking syariah. Dari
seluruh mobile banking, hanya beberapa yang menjadi sampel

penelitian. Saran untuk penelitian selanjutnya dapat meningkatkan

90



jumlah bank yang menjadi sampel sehingga hasil penelitian lebih
tergeneralisasi ke seluruh bank

. Agar melakukan training kepada cs agar lebih meningkatkan pelayanan
kepada nasabah, memberikan motivasi agar selalu focus bekerja
melayani nasabah dengan baik dan mengenai produk-produk di mobile
banking syariah

. Kualitas informasi masih perlu ditingkatkan, hal ini dikarenakan masih
sering terjadi pemadaman sistem yang juga berdampak pada
terganggunya akses terhadap informasi terutama dalam hal
pemutakhiran informasi. Selain departemen pemeliharaan, terdapat juga
tim evaluasi khusus, Merevitalisasi penyebaran dan aksesibilitas
informasi pemantauan, apakah tepat sasaran dan memenuhi kebutuhan

pengguna.
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