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Penelitian Ini bertujuan Untuk Mengetahui Pengaruh kualitas pelayanan 

mobile banking Terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia 

(BSI) Cab. Kandis. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna 

mbangking BSI Cab. Kandis berjumlah 95 responden, teknik yang digunakan 

adalah dengan metode purposive sampling. Metode analisa yang digunakan 

adalah analisis SPSS. Hasil penelitian menunjukan terdapat pengaruh signifikan 

antara kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas Nasabah, Bank 

Syariah Indonesia. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

I. LATAR BELAKANG PENELITIAN 

Seiring dengan banyaknya jumlah pengguna internet maka perkembangan 

ekonomi digital sangat potensial. Peneliti Lembaga Manajemen FEB Universitas 

Indonesia Taufiq Nur menyampaikan, pembatasan mobilitas saat pandemi Covid-19 

hendaknya telah merubah gaya hidup masyarakat. Ekonomi digital dijadikan sebagai 

pilihan, khususnya pada transaksi pembayaran. Masyarakat cenderung mengemari 

transaksi yang memberikan efektifitas dan efisiensisalah satunya yaitu pembayaran 

melalui e-money. 

Pengembangan layanan perbankan tidak lagi hanya dengan slogan layanan 

yang aman dan terpercaya, namun juga mampu memberikan layanan yang 

disesuaikan dengan kebutuhan nasabah yang telah berkembang searah dengan 

perkembangan teknologi dan gaya hidup. Salah satu bentuk layanan yang 

dikembangkan oleh bank adalah layanan online banking atau mbangking. Mobile 

banking adalah layanan transaksi perbankan yang dapat dilakukan oleh nasabah baik 

dari rumah, tempat usaha atau di lokasi lokasi lain yang bukan di lokasi bank yang riil 

(kantor cabang) dengan menggunakan media komunikasi seperti komputer, telepon 

seluler dan telepon rumah. 

Perbankan digital menyediakan sejumlah layanan bagi nasabah maupun 

nasabah bank untuk melakukan berbagai transaksi perbankan maupun nonperbankan 

menggunakan  aplikasi.  Adapun  sejumlah  layanan  yang  biasanya  disediakan 
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perbankan banking diantaranya sebagai berikut; 1) Pembukaan Rekening Online; 2) 

Mengakses Informasi Rekening; 3) Melakukan Transaksi Keuangan; 4) Transfer 

dana, ke sesama bank maupun antar bank; 5) Layanan Lainnya. Digital banking juga 

menyediakan Informasi lain dan transaksi untuk menikmati produk perbankan pada 

umumnya, sesuai kebutuhan dari nasabah bank. 

Penerapan e-money, juga merambah ke dunia perbankan, salah satu 

pemunculan e-money adalah Mobile Banking. Mobile banking atau m- Mobile adalah 

layanan transaksi perbankan berbasis aplikasi yang difungsikan sebagai portal 

pembayaran melalui ponsel atau smartphone. Hutabaran dalam penelitiannya 

menjelaskan mobile banking adalah media perbankan dengan pengaksesan melalui 

komunikasi seluler seperti telepon seluler yang memiliki fungsi sama halnya ATM, 

namun tidak dengan melakukan transaksi penarikan uang secara tunai. Layanan 

mobile banking memberikan kemudahan kepada para nasabah untuk melakukan 

transaksi perbankan seperti cek saldo, transfer antar rekening, dan lainlain.Dengan 

fasilitas ini semua orang yang memiliki ponsel dapat dengan mudah 

bertransaksi.dimana saja dan kapan saja. Pada akhirnya bank beramairamai 

menyediakan fasilitas mobile banking demi mendapatkan kepuasan dan peningkatan 

jumlah nasabah. 

Teknologi informasi begitu penting dalam dunia bisnis. Tidak terkecuali 

sektor perbankan di seluruh dunia yang mulai merasakan dampak e-business ini. 

Berbagai cara dilakukan oleh bank dalam memanfaatkan adanya kemajuan teknologi 

informasi dan komunikasi ini. Di lain hal, bank yang harus berlomba-lomba untuk 
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memenangkan persaingan dalam merebut jumlah nasabah. Bank – bank tersebut 

mulai berinovasi dengan memanfaatkan kemajuan teknologi informasi dan 

komunikasi tersebut. Berbagai bank lebih meningkatkan layanan dengan cara 

memberikan diferensiasi produk dan kualitas layanan yang baik sehingga dapat 

memposisikan diri sebagai bank yang mempunyai nilai lebih dibandingkan para 

pesaingnya. Bank mengembangkan layanannya tidak lagi hanya dengan slogan 

layanan yang aman dan terpercaya, namun juga mampu memberikan layanan yang 

disesuaikan dengan kebutuhan nasabah yang telah berkembang searah dengan 

perkembangan teknologi dan gaya hidup. 

Bank syariah pun tak luput dari upaya percepatan perkembangan teknologi 

informasi. Berdasarkan UU Perbankan Syariah Tahun 2008, No. 21, Perbankan 

syariah adalah kegiatan keunganan yang dimana pengoprasiannya berdasar pada 

prinsip hukum islam, dimana hukum tersebut ditetapkan oleh lembaga dengan 

kewenangan untuk menetapkan fatwa pada bidang syariah. BSI sebagai salah satu 

bank yang memulai mobile banking sebagai sarana kegiatan ekonomi. bank BSI 

merupakan bank baru hasil penggabungan tiga bank (BRIS, BMS, dan BNI Syariah). 

BSI menawarkan layanan berbasis syariah yang tidak bertentangan dengan 

hukum islam dan menghindarkan kekhawatiran masyarakat muslim mengenai bank 

dan riba. BSI memunculkan Mobile Banking BSI yang dikenal dengan sebutan BSI 

Mobile yangberfungsi untuk memudahkan nasabah dalam bertransaksi. Kemunculan 

Mobile Banking hendaknya berdampat positif bagi kemudahan nasabah dan bank 

BSI. 
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Aplikasi BSI Mobile ditandai dengan desain modern dan antarmuka yang 

ramah pengguna. Jadi, untuk transaksi finansial, menggunakan BSI Mobile Banking 

akan memberikan Anda pengalaman yang menyenangkan. Transaksi perbankan 

seperti pengiriman uang, pembayaran dan pembelian, cek tabungan, dan perubahan 

dapat dilakukan di mana saja, kapan saja. Transaksi dengan aplikasi mobile BSI dapat 

dilakukandengan bebas, karena keamanan penggunaan terjamin. 

Jumlah nasabah pada suatu bank dapat mengalami peningkatan dikarenakan 

adanya hal-hal yang memengaruhi peningkatan jumlah nasabahnya. Begitu juga 

dengan sebaliknya sedikitnya jumlah nasabah suatu bank juga pasti ada hal-hal yang 

memengaruhi penurunan jumlah nasbahnya. Berdasarkan hasil wawancara yang 

peneliti lakukan di BSI KCP Gunung Raya Kandis dengan salah satu Operastional 

Staff yakni Hasbi Azhari diperoleh bahwa jumlah nasabah 4 tahun terakhir dimulai 

sejak tahun 2021-2024, adapun jumlah nasabah yang terdapat di BSI KCP Gunung 

Raya Kandis dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 1.1 

Jumlah Nasabah Pengguna Mobile Banking di PT. Bank Syariah Indonesia 

KCP Gunung Raya Kandis 

Tahun Jumlah 
Hari 

Rata-Rata 
Pehari 

Target 
Perhari 

Jumlah 
Target 

Jumlah 
pengguna 

2020 120 5 4 480 600 

2021 140 5 4 560 700 

2022 240 7 6 1.440 1.680 

2023 200 7 8 1.600 1.400 

2024 20 7 8 160 140 

Sumber: PT. Bank Syariah Indonesia KCP Gunung Raya Kandis (2024) 

 

Berdasarkan tabel 1 di atas menunjukkan bahwa total jumlah nasabah pada 

tahun 2020-2024 mengalami penurunan pada tahun 2023, di tahun 2020 total nasabah 

berjumlah 600 nasabah dan pada tahun 2021 mengalami peningkatan menjadi 700 

nasabah. Pada tahun 2022 jumlah nasabah mengalami peningkatan secara signifikan 

dimana jumlah nasabah sebanyak 1.680 nasabah. Di tahun 2023 jumlah nasabah BSI 

KCP Gunung raya mengalami penurunan dari 1.680 menjadi 1.400 nasabah. Hal ini 

di PT. Bank Syariah Indonesia KCP Gunung raya berusaha mencari setiap strategi 

yang terbaik untuk menarik nasabah dan mempertahankan nasabahnya. Permasalahan 

lainnya adalah sekarang ketatnya persaingan dunia perbankan setelah berkembangnya 

transaksi keuangan berbasis online yang memberikan kemudahan bagi para 

masyarakat. Hal ini mengharuskan setiap perbankan menghadapi permasalahan dalam 

hal persaingan mendapatkan nasabah. 

Salah satu faktor yang menyebabkan menurunnya keputusan seorang nasabah 

dalam memilih perbankan syariah dapat dikelompokkan pada beberapa faktor yaitu 

kualitas pelayanannya. Kualitas pelayanan adalah sebagian ukuran seberapa jau 
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perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka 

terima atau peroleh. Hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah dan 

loyalitas nasabah adalah semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan akan 

semakin mendorong masyarakat menjadi nasabah dan sebaliknya jika pelayanan yang 

diberikan kurang maksimal maka masyarakat akan memilih bank lain. Dengan 

menjamurnya lembaga keuangan ditengah-tengah masyarakat terlebih di era digital 

saat ini maka pihak Bank Syariah Indonesia perlu meningkatkan kualitas pelayanan. 

Pelanggan tidak perlu khawatir karena mengakses dan melakukan transaksi melalui 

aplikasi tidaklah mudah. Dua sistem keamanan telah diimplementasikan pada aplikasi 

BSI Mobile, yaitu password akses akun dan kode PIN untuk melakukan transaksi. 

Hanya klien (nasabah) yang dapat mengaksesnya. 

Berlandaskan uraian-uraian di atas, maka penulis sangat tertarik untuk 

meneliti, lanjutan mencoba menuangkan ke dalam suatu karya ilmiah ataupun judul: 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Dan 

Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Cabang Kandis”. 

1.2. RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan uraian diatas maka permasalahan dalan penelitian ini dirumuskan 

sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan m-banking berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Bank BSI Cabang Kandis ? 

2. Apakah kualitas pelayanan m-banking berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

Bank BSI Cabang Kandis ? 
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3. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank BSI 

Cabang Kandis baik secara langsung maupun tidak langsung? 

1.3. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam pelaksanaan kegiatan penelitian 

ini 

adalah: 

 

1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan m-banking

 berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank BSI Cabang 

Kandis. 

2. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

m- banking Bank BSI Cabang Kandis. 

3. Untuk mengetahui apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah Bank BSI Cabang Kandis baik secara langsung maupun tidak 

langsung. 

1.3.1 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diinginkan dari penelitian ini digunakan sebagai berikut: 

 

1. Bagi Peneliti 

 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

mengenai kualitas layanan mobile banking Bank BSI Gunung Raya Kandis, serta 

dapat menerapkan pengetahuan yang telah didapat selama masa perkuliahan. 

2. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan bagi masyarakat 

terkait kualitas layanan mobile banking Bank BSI Gunung Raya Kandis, 

serta dapat 
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menjadi rujukan atau referensi dalam penelitian selanjutnya. 

 

3. Bagi Instansi (Bank Syariah Indonesia) 

 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan instansi untuk menjadi 

masukkan dan bahan evaluasi dalam menyediakan kualitas layanan mobile 

banking pada Bank Syariah Indonesia agar dapat menjadi lebih baik lagi 

kedepannya. 

1.4. SISTEMATIKA PENELITIAN 

Untuk memudahkan dalam memahami struktur dalam proposal penelitian 

ini, maka penulis akan menyusun dalam beberapa bab. Adapun yang akan 

diuraikan pada masing-masing bab adalah: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Pada bab ini penulis membahas mengenai latar belakang masalah yang 

akan diteliti, identifikasi masalah, pembatasan masalah, perumusan 

masalah, tujuan dan manfaat penelitian, dan sistematikapenulisan. 

BAB II : TELAAH PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS 

Bab ini terdiri dari dua sub bab yaitu telaah pustaka dan landasan teori. 

Telaah pustaka dalam bab ini membahas penelitian-penelitian 

sebelumnya yang dapat mendukung penelitian ini. Landasan teori dalam 

bab ini berisi tentang teori-teori yang behubungan dengan pengaruh 

kualitas layanan mobile banking terhadap tingkat kepuasan nasabah Bank 

BSI Gunung Raya Kandis. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini meliputi tempat dan waktu penelitian, jenis dan sumber data, 

teknik 
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pengumpulan data, populasidan sampel, serta variabel penelitian. Pada bab 

ini juga meliputi gambaran umum Bank Syariah Indonesia dan struktur 

organisasi Bank BSI Gunung Raya Kandis. 



 

BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 KESIMPULAN 

Sesuai dengan perumusan masalah dan hipotesis maka penelitian ini bertujuan 

untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan mobile bangking terhadap kepuasam dan 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Cab. Kandis. Berdasarkan analisis 

yang dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Kepuasan ini tidak hanya menciptakan loyalitas tetapi juga 

mendorong rekomendasi dari mulut ke mulut yang positif, yang penting bagi 

keberhasilan jangka panjang perusahaan. 

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Kualitas 

pelayanan memiliki peran yang sangat signifikan dalam membangun dan 

mempertahankan loyalitas nasabah. 

3. Kepuasan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

 

Kepuasan yang tinggi meningkatkan kemungkinan nasabah untuk tetap setia, 

mengurangi kemungkinan mereka beralih ke pesaing, dan meningkatkan 

kemungkinan mereka merekomendasikan perusahaan kepada orang lain. 

6.2 SARAN 

Berdasarkan kesimpulan yang telah dijelaskan sebelumnya, maka beberapa 

saran bagi penelitian selanjutnya, yaitu: 
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1. Untuk meningkatkan loyalitas nasabah, Bank Syariah Indonesia Cabang Kandis 

disarankan untuk fokus pada kualitas pelayanan, komunikasi yang efektif, dan 

melakukan program – program yang menarik. Selain itu, memberikan apresiasi dan 

penghargaan kepada nasabah loyal juga dapat meningkatkan rasa kepuasan dan 

kebanggan mereka. 

2. Untuk meningkatkan kepuasan nasabah, Bank Syariah Indonesia Cabang Kandis 

disarankan untuk melakukan pelatihan berkelanjutan untuk karyawan mengenai 

pelayanan pelanggan, pengetahuan produk, dan keterampilan komunikasi dan Perkuat 

layanan digital banking dengan aplikasi yang user-friendly, fitur lengkap, dan transaksi 

yang aman. Pastikan aplikasi mobile dan internet banking mudah digunakan dan dapat 

diakses kapan saja. 

3. Untuk meningkatkan layanan dan nilai tambah, Bank Syariah Indonesia Cabang Kandis 

disarankan untuk fokus pada digitalisasi, peningkatan layanan pelanggan, dan penawaran 

layanan yang lebih personal dan inovatif. Selain itu bank juga meningkatkan kepercayaan 

nasabah dengan fokus pada keamanan dan transparasi serta reputasi positif.  
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