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2. Vokal

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari
vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
a. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab,yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, translite

3 Fathah dan wau Au

Contoh:
kaifa : S
haula : Js»



3. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan

Nama Huruf dan Tanda

I .::::#

AR - RS R v

4. Ta Marbutah (®
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua.

a. Ta marbutah (3) hidup
Ta marbutah (3) yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah
dan dammah, transliterasinya adalah t.

b. Ta marbutah (¢) mati



Ta marbutah (3) yang mati atau mendapat harkat sukun,
transliterasinya adalah h.

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (¢) diikuti
oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan

kedua kata itu terpi maka ta marbutah (3) itu

angsaan Ir 1 biasa tanpa

lis sbstiai Kaidall petierjemahs

. Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa Indonesia,

ontoh: Hamad Ibn

seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; dan
sebagainya.
. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan Tasawuf.
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ABSTRAK

Nama : Mayliza Darmabakti

NIM 210603039

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

Program Studi : Perbankan Syariah

Judul : Pengaruh Marketing Mix Dan E-Service

Qualitys, Terhadap Loyalitas Agen
Actionlink Pt Bank Aceh Syariah Kantor

Cabang Kualasimpang
Pembimbing I : Marwiyati, S.E., M.M.
Pembimbing I1 : Rika Mulia, M.B.A.

ActionLink merupakan layanan keuangan tanpa kantor yang diluncurkan
oleh PT Bank Aceh Syariah untuk memperluas inklusi keuangan di Aceh
melalui kemitraan dengan agen. Loyalitas agen menjadi faktor penting
dalam menjaga keberlanjutan dan efektivitas layanan, khususnya di
wilayah operasional scperti KC ‘Kualasimpang. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan eksplanatori (kausal)
melalui survei terhadap 83 agen aktif 4ctionLink yang ditentukan secara
purposive. Data dianalisis menggunakan regresi linear berganda yang
menunjukkan secara parsial marketingfmix dengan nilai koefisien sebesar
0,595 dengan signifikansi 0,000 (s«0,05) menunjukkan bahwa marketing
mix berpengaruh positif dan signifikan, sedangkan e-service quality
dengan nilai koefisien sebesar.0;152 dengan signifikansi 0,073 (> 0,05)
menunjukkan bahwa e=service-quality~berpengaruh positif namun tidak
signifikan ‘terhadap loyalitas*agen' pada tingkat signifikansi 5%. Secara
simultan, kedua variabel berpengaruh signifikan dengan nilai R? = 0,489
yang berarti 48,9% variasi loyalitas agen dijelaskan oleh kedua variabel
tersebut, sementara itu, sisanya sebesar 51,1% dijelaskan oleh faktor-faktor
lain di luar model penelitian ini. PT Bank Aceh Syariah perlu
mengembangkan marketing mix yang inovatif sekaligus memperkuat e-
service quality guna memperkuat loyalitas agen secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Marketing Mix, E-Service Quality, Loyalitas Agen,
ActionLink, Bank Aceh Syariah
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Transformasi digital stelah membawa dampak signifikan
terhadap perkembangan industri perbankan, terutama dalam
meningkatkan (aksesibilitas layanan keuangan bagi masyarakat.
Salah satu inovasi utama dalam era digital adalah Branchless
Banking, yaitu sistem perbankan yang memungkinkan transaksi
keuangan dilakukan tanpa memerlukan kantor fisik. Layanan ini
memanfaatkan agen perbankan atau teknologi digital yang semakin
berkembang pesat (Ngamal & Perajaka, 2022); Untuk menghadapi
perubahan ini,, lembaga perbankan terus berusaha meningkatkan
layanan berbasis teknologi guna menarik<lebih banyak pelanggan
serta memperkuat kepercayaans masyarakat terhadap layanan
keuangan yang disediakan.

Modernisasi--dalam-~dunia--perbankan bertujuan untuk
menjawab| tuntutan masyarakat yang semakin mengedepankan
kemudahan, kecepatan, dan efisiensi dalam bertransaksi. Untuk itu,
digitalisasi layanan perbankan menjadi langkah strategis dalam
memperluas jangkauan inklusi keuangan, khususnya bagi
masyarakat di wilayah terpencil yang sulit dijangkau oleh layanan
perbankan (Nasution, 2023). Dalam konteks ini, Branchless Banking
hadir sebagai solusi untuk memberikan akses layanan keuangan

kepada masyarakat yang sebelumnya tidak terlayani oleh sistem



perbankan. Inovasi ini berperan penting dalam memperluas akses
keuangan, mendorong inklusi keuangan, serta mendukung
pertumbuhan ekonomi yang merata. Dengan demikian,
pengembangan Branchless Banking menjadi faktor penting dalam
membangun sistem keuangan/yang lebih inklusif, mudah dijangkau,
dan berkelanjutan,

Pada skala global, konsep Branchless Banking telah menjadi
strategi/ utama bagi berbagai lembaga keuangan dalam
menifigkatkan inklusi kevangan dengan mendistribusikan layanan
berbasis teknologi informasi secara lebih luas (Hakim, 2021). Di
Indonesia, Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mendukung implementasi
Branchless Banking melalai regulast yang tertuang dalam Peraturan
OJK No. 1/POJK.03/2022¢Regulasi inimeniperkenalkan program
Laku Pandai yang, bertujuan untuk/meningkatkan akses layanan
keuangan bagi masyarakat _menengah ke bawah dengan
menggunakan agen bank sebagai perantara (Otoritas Jasa Keuangan,
2022).

Loyalitas.agen telah_dudentifikasi_scbagai faktor penting
dalam keberlanjutan-layanan Branchless Banking. Agen yang loyal
cenderung lebih proaktif dalam menawarkan layanan, memberikan
ulasan positif kepada masyarakat, dan meningkatkan penggunaan
produk bank. Loyalitas juga membantu memperkuat hubungan
jangka panjang antara agen dan bank, yang berdampak pada

kestabilan bisnis secara keseluruhan. Namun, kesenjangan dalam



pengelolaan hubungan dengan agen dapat menghambat efektivitas
program digital (Mokoagow, 2022).

Pentingnya loyalitas agen juga dapat dilihat dari sisi
keberlanjutan finansial bank. Dengan agen yang loyal, bank dapat
menghemat biaya akuisisi agén,baru dan meningkatkan pendapatan
melalui cross-sellingproduk perbankanslainnya. Selain itu, loyalitas
agen memungkinkan bank memperluas jaringan layanan secara lebih
efisien tanpa harus membuka Kantor cabang/fisik. ©leh karena itu,
memahami faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas agen menjadi
langkah strategis yang tidak dapat diabaikan (Kiswara, 2021).

Untuk memahami/loyalitas agen dalam sistem Branchless
Banking, dua faktor utama yang memengaruhi adalah marketing mix
dan e-service \quality (Amaliay, 2022).4 Marketing mix menurut
Musfar dalam Sandini\(2022) dapat/diartikan sebagai seperangkat
alat/pemasaran yang dimiliki perisahaan dan dapat dikendalikan
untuk memengaruhi respons pasar sasaran. Model bauran pemasaran
7P merupakan pengembangan-dari-model 4P yang umum digunakan
dalam sektor jasa. Bauran ini mencakup tujuh elemen, yaitu produk
(product), harga (price), tempat (place), promosi (promotion), orang
(people), proses (process), dan bukti fisik (physical evidence).
Dalam konteks ini, bauran pemasaran berfungsi sebagai acuan untuk
mengidentifikasi faktor-faktor strategis, baik internal maupun
eksternal, yang memengaruhi kegiatan pemasaran agen. Dari sisi
produk, semua industri perbankan perlu menyediakan layanan

transaksi yang lengkap dan relevan, sementara harga yang



kompetitif serta skema komisi yang menguntungkan akan
meningkatkan loyalitas agen. Dalam aspek tempat, luasnya
jangkauan harus didukung oleh infrastruktur teknologi yang
memadai. Promosi seperti insentif, bonus, dan pelatihan dapat
menarik lebih banyak agen,/Sementara orang sebagai perwakilan
bank perlu mendapatkan pelatihan dansdukungan customer service
yang responsif. Proses yang mudah, sistem transaksi yang andal,
serta mekanisme penyelesaian keluhan{ yang) efisien akan
menifigkatkan kepuasan agen. Terakhir, bukti fisik dalam bentuk
branding yang kuat, aplikasi user-friendly, dan layanan digital yang
stabil akan meningkatkan kepercayaan (Fira, 2023).

Di sisi lain, e-service ‘quality memainkan peran penting
dalam membangun pengalaman positif bagi agen perbankan.
Menurut Zeithamlver a/. dalam Tjiptono«(2019), e-service quality
mernupakan bentuk pengembangan terbaru dari konsep service
quality yang disesunaikan dan diperluas untuk diterapkan dalam
konteks' layanan berbasis—elekironik-atau_digital. Mengacu pada
kualitas layanan. digital harus memenuhi aspek keandalan dengan
memastikan transaksi_berjalan lanecar tanpa gangguan, serta
kemudahan penggunaan agar agen dapat mengoperasikan sistem
dengan praktis. Desain tampilan yang intuitif dan user-friendly juga
berkontribusi pada kenyamanan pengguna. Selain itu, keamanan dan
privasi harus dijamin untuk melindungi data serta transaksi agen dari

potensi risiko. Terakhir, responsivitas sangat penting, di mana



layanan pelanggan harus cepat tanggap dalam menyelesaikan
kendala yang dihadapi agen (Rahman dkk., 2023).

Sebagai bagian dari implementasi kebijakan ini, PT Bank
Aceh Syariah meluncurkan layanan ActionLink pada Maret 2023.
Layanan ini memungkinkan masyarakat untuk melakukan transaksi
keuangan melalui agefi yang telah bekerja sama dengan Bank Aceh
Syariah. PT Bank Aceh Syariah menargetkan pembentukan 5.000
agen ActionLink pada tahun 2023. Hingga Séptember 2023, jumlah
agen/ yang telah beroperasi tercatat lebih dari 2.800 dan terus
mengalami peningkatan (AJNN, 2023). Agen-agen ini tersebar di
berbagai wilayah seperti Aceh, Medan, dan Jakarta, termasuk dalam
wilayah operasional yang aktif, yaitu Kantor Cabang Kualasimpang,
Aceh Tamiang. Kehadiran®™Bank Ace¢h Syariah di Aceh Tamiang
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat serta berperan
sebagai penggerak perekonomian daerah. Di Bank Aceh\Syariah KC
Kualasimpang, telah terdapat 502 agen ActionLink yang siap
melayani  berbagai——iransaksi—keuangan, sehingga semakin
memudahkan masyarakat_dalam mengakses layanan perbankan
secara cepat dan efisien.

Meskipun program ini menunjukkan pertumbuhan yang
signifikan, masih terdapat tantangan dalam mempertahankan
loyalitas agen perbankan digital. Berdasarkan laporan internal PT
Bank Aceh Syariah 2023, salah satu tantangan utama yang dihadapi
dalam implementasi ActionLink adalah fluktuasi jumlah agen yang

cukup signifikan.



Tabel 1. 1 Perkembangan Agen ActionLink PT. Bank Aceh Syariah
KC Kualasimpang

No. Periode Jumlah
1. | April 2023 — September 2023 126
2. | Oktober 2023 — Maret 2024 133
3. | April 2024 — September 2024 145
4. | Oktober 2024 — Desember 2024 98

Total 502

Sumber: data diolah.(2025)
Dari tabel di atas, terlthat bahwa jumlah agen ActionLink

mengalami fluktuasi selama periode April 2023 hingga Desember
2024. Peningkatan jumlah agen terjadi pada tiga periode pertama,
yanhg masing-masing berlangsung selama enam bulanj, di mana
jumlah agen mencapai angka tertinggi pada periode April 2024 —
September 2024 sebanyak 145 agen. Namun, karena keterbatasan
data yang diperoleh penulis untuk periode Oktober 2024 — Desember
2024, yang hanya,berlangsung sélama figa bulan, jumlah agen yang
tercatat hanya 98 agen. Secara keselutuhan, total jumlah agen yang
terdaftar dalam kurun waktu tersebut adalah 502 agen.

Meskipun layanan4ctionLink memiliki potensi besar dalam
meningkatkan inklusi‘keuangan, terdapat beberapa tantangan yang
masih dihadapi dalam implementasinya. Laporan internal PT Bank
Aceh Syariah 2023 menunjukkan bahwa tingkat loyalitas agen
ActionLink masih belum optimal. Beberapa faktor utama yang
menyebabkan rendahnya loyalitas agen meliputi gangguan sistem
pelayanan bank sering kali menyebabkan ketidakpuasan, di mana
masalah teknis menghambat transaksi dan memicu protes dari agen

serta nasabah. Selain itu, keterbatasan fitur dalam aplikasi



ActionLink membuat agen merasa kurang leluasa dalam memberikan
layanan, sehingga mengurangi efektivitas operasional mereka.
Kurangnya pengetahuan teknologi juga menjadi kendala, karena
beberapa agen belum sepenuhnya memahami cara menggunakan
aplikasi dengan optimal, yang dapat menghambat proses transaksi.
Selain itu, persaingan'yang ketat dan target ekspansi yang ambisius
menambah tekanan bagi agen untuk tetap bertahan di tengah
persaingan dengan layanan keuangan lainnya (Daffa, 2025).

Loyalitas agen merupakan aspek krusial dalam keberhasilan
implementasi Branchless Banking. Agen yang loyal cenderung lebih
aktif dalam menawarkan layanan kepada masyarakat, memperluas
jangkauan pasar, serta menjaga stabilitas bisnis perbankan dalam
jangka panjang. ‘Oleh karena, itu, diperlukan strategi untuk
meningkatkan loyalitas agen. Strategt yang sudah dijalankan oleh
pihak PT Bank Acehy Syariah adalah dengan memberikan
penghargaan berupa plakat, layanan-prima, kalender, dan suvenir
bagi agen yang menunjukkan-kinerja~terbaik. Selain itu, program
insentif tambahan seperti bonus transaksi bagi agen dengan volume
transaksi tertinggi juga dapat menjadi strategi untuk meningkatkan
loyalitas.

Berbagai penelitian telah meneliti keterkaitan antara
kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam layanan perbankan digital.
Pratama dan Dahlan (2023) menyimpulkan bahwa kualitas layanan
elektronik (E-Service Quality) serta bauran pemasaran (Marketing

Mix) berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan dan



loyalitas pelanggan. Sementara itu, Munir (2023) dalam
penelitiannya yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Marketing Mix Terhadap Loyalitas Nasabah BMT Alhikmah
Semesta Cabang Malang menemukan bahwa tidak semua variabel
dalam marketing mix berpefigaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Walaupunspeénelitian-penelitian, ini tidak secara spesifik
membahas konteks agen, hasil-hasilnya 'menunjukkan bahwa
pengaruh marketing mix dan e-service quality terhadap loyalitas
bersifat tidak mutlak dan dapat berbeda tergantung pada kondisi
serta variabel lain yang terlibat.

Meskipun telah banyak penelitian yang membahas faktor-
faktor yang memengaruhi loyalitas dalam /konteks perbankan
maupun layanan digital, namun belum banyakpenelitian yang secara
spesifik menelaah, loyalitas agen/ ActionLink, Khususnya di
lingkungan PT Bank Aeceh Syariah. Hal ini menjadi kesenjangan
penelitian (research — gap) vyang -perlu diangkat, mengingat
keberlanjutan layanan-Aetionbink-sangat bergantung pada loyalitas
para agennya.

Dalam konteks ActionLink, Bank Aceh Syariah perlu
memastikan bahwa produk yang ditawarkan mencakup layanan
transaksi yang lengkap dan sesuai dengan kebutuhan agen, serta
memberikan harga dalam bentuk komisi yang cukup kompetitif
untuk menarik serta mempertahankan agen. Selain itu, kualitas
layanan digital (E-Service Quality) juga menjadi faktor kunci dalam

membangun pengalaman positif bagi agen ActionLink.



Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, penelitian
ini memiliki urgensi tinggi dalam memahami faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas agen dalam pengaplikasian ActionLink.
Fokus penelitian ini diarahkan pada agen ActionLink di KC
Kualasimpang, yang masih, menghadapi tantangan dalam
mempertahankan _leyalitas. Untuk memahami faktor-faktor yang
mempengaruhi | loyalitas agen, penelitian ini memilih variabel
marketing mix dan e-service quality karena' keduanya merupakan
elemén krusial dalam menciptakan pengalaman layanan yang
optimal bagi agen. Marketing mix dipilih karena strategi pemasaran
yang tepat dapat membangun nilai tambah bagi agen, meningkatkan
kepuasan mereka, serta memperkuat keterikatan dengan layanan
ActionLink. Sementara itu,@-service quality mienjadi faktor yang tak
terelakkan dalam ‘era digital, di mapa kualitas layanan elektronik
yang unggul tidak banyaymeningkatkan efisiensi transaksi, tetapi
juga menciptakan rasa kepercayaan- dan kenyamanan bagi agen
dalam menjalankan operasional mereka.

Dengan, memahami_pengaruh _kedua“ faktor ini terhadap
loyalitas agen, penclitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan
strategis bagi PT Bank Aceh Syariah dalam mengoptimalkan
layanan ActionLink, merancang kebijakan yang lebih responsif
terhadap kebutuhan agen, serta menciptakan ekosistem layanan
keuangan digital yang lebih kompetitif dan berkelanjutan. Secara
teoritis, marketing mix yang dirancang dengan baik akan

meningkatkan nilai dan kepuasan yang dirasakan oleh agen,



sehingga mendorong mereka untuk tetap setia bermitra. Demikian
pula, kualitas layanan elektronik (e-service quality) yang handal dan
konsisten mampu memperkuat kepercayaan agen terhadap layanan
yang diberikan. Kedua variabel ini saling melengkapi, karena
strategi pemasaran yang efektifperlu diiringi dengan layanan digital
yang berkualitas _agaf agen merasa diuntungkan, nyaman, serta
terdorong untuk mempertahankan loyalitasnya. Oleh karena itu,
penelitian ini mengangkat judul “Pengaruh Marketing Mix dan E-
Service Quality terhadap Loyalitas Agen ActionLink PT Bank
Aceh Syariah Kantor Cabang Kualasimpang.”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah
yang diangkat dalam peneclitian ini adalah.Sebagai berikut:

I. Apakah marketingynix berpengaruh secara parsial terhadap
loyalitas agen ActionLink PT Bank Aceh Syariah Kantor
Cabang Kualasimpang?

2. Apakah.  e-service _quality berpengaruh secara parsial
terhadap loyalitas agen Actionlink PT Bank Aceh Syariah
Kantor Cabang Kualasimpang?

3. Apakah marketing mix dan e-service quality berpengaruh
secara simultan terhadap loyalitas agen ActionLink PT Bank

Aceh Syariah Kantor Cabang Kualasimpang?

10



1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka penelitian ini

bertujuan untuk:

1. Untuk mengetahui pengaruh marketing mix terhadap
loyalitas agen Actionlink PT Bank Aceh Syariah Kantor
Cabang Kualasimpang.

2. Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap
loyalitasvagen Actionlink PT Bank{Aceh ‘Syariah Kantor
Cabang Kualasimpang.

3. Untuk mengetahui pengaruh' marketing mix dan e-service
quality terhadap loyalitas agen ActionLink PT Bank Aceh
Syariah Kantor Cabang Kualasimpang.

1.4 Manfaat Penelitian
Diharapkan ‘bahwa hasil® dari penelitian | ini dapat
memberikan kontribust yang bermanfaat dalam berbagai aspek, baik
secara teoritis, praktis-maupun-kebijakan, sebagaimana dijelaskan
berikut ini:
1. Manfaat Teoritis
a. Dapat menambah pemahaman dan pengetahuan tentang
pengaruh marketing mix dan e-service quality dalam
pengaplikasian pada produk Bank Aceh Syariah yaitu
ActionLink .
b. Dapat digunakan sebagai sarana pembelajaran bagi

pihak-pihak yang melakukan penelitian serupa.
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2. Manfaat Praktis

a. Bagi penulis, dapat menambah wawasan dan
pengetahuan mengenai produk-produk perbankan
syariah dalam pengaplikasian melakukan transaksi.

b. Bagi masyarakat/ untuk memberikan gambaran dan
informasi=terhadap produk=produk perbankan syariah
sehingga memudahkan masyarakat dalam melakukan
transaksi.

3. Manfaat Kebijakan

a. Penelitian ini memberikan data empiris bagi pengambil
kebijakan untuk merancang strategi pemasaran dan
layanan, digital yang cfektif, ' meningkatkan | kualitas
layanan (e-serviée quality), sefta meningkatkan loyalitas
agen melalui kebijakan berbasis data.

b. Penelitian int maendukung peningkatan hubungan jangka
panjang dengan agen, mendorong optimalisasi layanan
ActionLink, dan memperkuat posisi kompetitif PT Bank
Aceh Syariah di pasar,

1.5 Sistematika Pembahasan

Penulisan suatu karya tulis ilmiah tentunya akan memerlukan
gaya penulisan yang baik, benar dan sistematis yang mengikuti Buku
Petunjuk dan Pedoman Penulisan Skripsi yang dikeluarkan oleh

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Ar-
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Raniry Banda Aceh. Oleh karena itu, sistematika penulisan karya ini

disajikan dalam format penulisan sebagai berikut:

BABI

BABII

BAB IIT

PENDAHULUAN

Bagian ini merupakan bab awal yang memuat uraian
mengenai latar belakang permasalahan, perumusan
masalah, tujuan yang inigin dicapai dalam penelitian,
manfaat yang diharapkan, serta sistematika penulisan
yang digunakan dalam pembahasan.

LANDASAN TEORI

Bab ini berisi landasan teori dan tinjauan sebelumnya
yang membahas teori-teori terkait, seperti teori
marketing mix, c-service quality, serta loyalitas agen
ActionLink.gSelain itu, bab ini juga memuat kajian
pustaka, dari penelitian-penelitian terdabulu yang
relevan, ‘seita menyajikan kerangka berpikir dan
rumusan hipotesis dalam penelitian.

METODE PENELITIAN

Bab__ini__menjelaskan __metode’ penelitian yang
digunakan, meliputi rancangan penelitian, lokasi
pelaksanaan, populasi dan sampel, metode
pengumpulan data, uji validitas dan reliabilitas,
definisi serta operasionalisasi variabel, teknik
analisis data, dan prosedur pengujian hipotesis yang

diterapkan dalam penelitian.
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BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab ini disusun secara ringkas, jelas, dan mudah
dipahami agar memudahkan interpretasi. Isi dari bab
ini mencakup uraian mengenai objek penelitian,

proses analisis/ata, serta pembahasan atas hasil yang

rdata tersebut.

BABYV
yang memuat

asil temuan

yang

s dalam

AR-RANIRY
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