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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, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin
& Fathah A
Kasrah I
Dammah U

b. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa
gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan

huruf, yaitu:
Tanda Nama Gabungan
dan Huruf
Huruf
T s Fathah dan ya Al
E)e FatAah dan wau Au
Contoh:
oS kaifa
Js: haula



3. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa
harkat dan huruf , transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Ha:;artu(:an Nama Huruf dan tanda
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a. Ta marbutah (3)hidup
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b. Ta marbutah (3) mati
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transliterasinya adalah h.

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (3)
diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta
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bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah (¢) itu
ditransliterasikan dengan h.

Contoh:
ki Lay; : raudah al-agal/ raudatul agfal
55 3al) A.u.w\ ral-Madinah al-Munawwarah/
al-Madmmatul Munawwarah
FEGA . 7alhah
Catatan:
Modifikasi

1.  Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa
tanpa transliterasi, contoh: M. Syuhudi Ismail. Sedangkan
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contoh: Hamad Ibn Sulaiman.
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ABSTRAK

Nama : Ferza Nanda

NIM : 150603263

Fakultas/Program Studi  : Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan
Syariah

Judul : Pengaruh Layanan E-Banking

Terhadap Loyalitas Nasabah Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Banda

Aceh
Tebal Skripsi : 100 Halaman
Pembimbing | : Dr.Muhammad Yasir Yusuf, MA
Pembimbing Il : Evy Iskandar, SE., M.Si., AK., CPAI

E-banking merupakan salah satu layanan bank yang dapat
mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi nya. Layanan
e-banking dapat menjadi penentu faktor loyalitas nasabah seabagai
nasabah. Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh dari kualitas layanan e-banking Bank
Syariah Mandiri terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini
menggunakan sampel sebanyak 100 responden. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis regresi
berganda dan pemilihan sampel menggunakan nonprobability
sampling dengan bantuan SPSS versi 25. Hasil penelitian
menunjukkan variabel reliability, assurance, dan responsiveness
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah, sedangkan efficiency tidak memiliki pengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Untuk itu tiap-tiap bank
terutama Bank Syariah Mandiri tentu harus dapat mempertahankan
nilai layanannya demi meningkatkan citra dan loyalitas nasabah.

Kata Kunci: kualitas layanan online, layanan e-banking,
reliability, assurance, responsiveness, efficiency, loyalitas nasabah.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bank Syariah di Indonesia menjadikan sebuah alternatif
nasabah perbankan baik muslim maupun non muslim. Sistem
perbankan syariah yang beroperasi berdasarkan prinsip bagi hasil
memberikan alternatif yang saling menguntungkan dan
menonjolkan aspek keadilan dalam bertransaksi, investasi yang
beretika, mengedepankan nilai-nilai kebersamaan dan menghindari
kegiatan spekulatif (bi.go.id, diakses 22 Juli 2019). Tujuan bank
syariah adalah mencapai dan meningkatkan keuntungan melalui
volume penjualan yang menguntungkan, artinya laba tersebut
diperoleh dari kepuasan dan loyalitas nasabah. Bank harus dapat
memberikan pelayanan yang unggul yang sesuai akan kebutuhan
dan keinginan nasabah, jika tidak maka nasabah akan segera
berpaling ke bank lain (Sumarni, 2002: 225).

Bank Syariah merupakan perusahaan yang menyediakan jasa
keuangan bagi seluruh lapisan masyarakat. Fungsi bank syariah
sebagai perantara diantara masyarakat yang membutuhkan dana
dengan masyarakat yang kelebihan dana, disamping menyediakan
jasa-jasa keuangan lainnya. Bank syariah sebagai lembaga
keuangan syariah yang menghasilkan jasa keuangan juga

membutuhkan sarana teknologi untuk memasarkan produknya.
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Sistem teknologi yang terus berkembang membuat
perusahaan mendapatkan tantangan besar untuk mendukung bisnis
modern di perusahaan. Perkembangan teknologi dapat memberikan
kemudahan dalam melakukan transaksi online serta dapat
membuka jenis atau peluang bisnis yang baru (Kompasiana.com,
diakses 22 Juli 2019).

Perubahan teknologi juga berimbas kepada perubahan
perilaku masyarakat. Informasi yang masuk dari berbagai sumber
dengan mudah diperoleh dan diserap oleh berbagai masyarakat
sekalipun di pelosok pedesaan yang terpencil. Imbas yang paling
nyata adalah masyarakat begitu cepat pandai dalam memilih
produk yang dipakai dengan membanding-bandingkan antar produk
yang sejenis, tentu saja dalam arti yang sesuai dengan keinginan
dan kebutuhan mereka (Kasmir, 2008: 169).

Dalam era teknologi yang berkembang demikian cepat ini,
bank harus juga pandai membaca keinginan dan kebutuhan
nasabahnya melalui berbagai cara seperti melalui riset pemasaran.
Menurut Murti (2002: 10) pemasaran bank merupakan proses sosial
dan manajerial bank untuk memperolehkepuasan nasabah melalui
penciptaan, penawaran dan pertukaran suatu jasa yang bernilai.
Artinya, nilai penting pemasaran bank terletak dari tujuan yang
ingin dicapai tersebut seperti dalam hal meningkatkan mutu
pelayanan dan menyediakan ragam produk yang sesuai dengan
keinginan dan kebutuhan nasabah. Kepuasan pelanggan sangat

bergantung pada harapan nasabah, oleh karena itu strategi kepuasan
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nasabah harus didahului dengan pengetahuan yang detail dan
akurat terhadap harapan nasabah (Irawan, 2002: 3).

Pelayanan yang berkualitas atau pelayanan prima adalah
pelayanan yang mengutamakan Kkepuasan nasabah secara
optimaluntuk menghadapi persaingan serta hal utama yang akan
berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas seorang nasabah
(Brata, 2006: 27). Pelayanan menurut Kotler (2002: 83) adalah
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak menyebabkan kepemilikan apapun. Sehingga pelayanan
perbankan dapat diartikan kegiatan bank dalam rangka memenuhi
kebutuhan dan keinginan nasabah.

Layanan prima di samping dapat memberikan kepuasan
kepada nasabah, ada beberapa keuntungan lain yang diterima bank
yaitu salah satunya nasabah yang lama akan tetap dapat
dipertahankan (tidak lari ke bank lain) atau dengan kata lain
nasabah loyal kepada bank (Hardiansyah, 2011: 41). Kualitas suatu
layanan jasa tentu ditentukan oleh berbagai faktor yang
mempengaruhinya. Salah satu pendekatan kualitas pelayanan yang
banyak dijadikan acuan adalah model SERVQUAL (Service
Quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman et al (1988) dan
model e-SERVQUAL (e-Service Quality) yang merupakan
gabungan dari pengembangan model kualitas layanan online.
efficiency, reliability, responsiveness dan assurance merupakan

faktor yang akan di ukur pada layanan e-banking.
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Electronic Banking (e-banking) merupakan suatu bentuk
inovasi dari layanan bank dengan memanfaatkan perkembangan
teknologi informasi dan komunikasi yang disesuaikan dengan
kebutuhan nasabah untuk memudahkan transaksi para nasabahnya
tanpa harus ke cabang bank, melainkan cukup dengan media ponsel
yang dapat dilakukan kapan dan dimana saja selama 24 jam
(Maryanto, 2011: 67). Transaksi yang bisa dilakukan di antaranya
cek saldo, mutasi rekening, transfer, pembayaran, pembelian, dan
beberapa transaksi lainnya. E-banking dapat memberikan manfaat
bagi nasabah seperti praktis, transaksinya cepat, dan mempermudah
nasabah.

E-banking merupakan salah satu contoh dari teknologi
transaksi perbankan yang ditawarkan oleh bank-bank komersial di
Indonesia sebagai kepuasan para nasabah dalam melakukan
transaksi dengan mudah dan cepat. Kebanyakan nasabah lebih
memilih  melakukan transaksi -~ dengan elektronik  banking
dibandingkan langsung harus mendatangi ke bank, hal ini
berdasarkan dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mencatat bahwa
jumlah pengguna e-banking di indonesia telah mengalami
peningkatan sebesar 270 % dari 13,6 juta nasabah pada tahun 2012
menjadi 50,4 juta nasabah pada tahun 2016 (Ojk, 2017).

Penggunaan aplikasi e-banking di perbankan merupakan
bagian dari promosi untuk meningkatkan loyalitas nasabah.
Tjiptono (2007: 387) menjelaskan loyalitas sebagai situasi yang

ideal yang paling diharapkan para pemasar, dimana pelanggan
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bersikap positif terhadap jasa atau penyedia jasa yang bersangkutan
dan disertai kegiatan pola pembelian ulang yang konsisten.
Konsumen yang loyal adalah komitmen yang mendalam untuk
membeli kembali dan berlangganan suatu produk atau jasa secara
konsisten di masa yang akan datang.

Haris (2014: 9) mendefinisikan loyalitas sebagai suatu sikap
yang ditunjukkan oleh konsumen terhadap penyedia produk atau
jasa. Loyalitas berasal dari pemenuhan harapan konsumen,
sedangkan ekspektasi berasal dari pengalaman pembelian terdahulu
olen konsumen, opini dari teman dan kerabat, serta janji atau
informasi dari pemasar atau pesaing (Jasfar, 2012: 22). Aspek yang
sangat penting dari loyalitas pelanggan yang sering terlewatkan
atau jarang diukur adalah hubungan emosional antara pelanggan
yang loyal dengan perusahaan. Loyalitas adalah bukti dari emosi
yang mentransformasikan perilaku pembelian berulang menjadi
sebuah hubungan. Meningkatnya kekuatan emosi positif terhadap
penyedia jasa, semakin meningkatkan loyalitas.

Peran penting pada pemasaran umumnya mencari nasabah
dan bagaimana mempertahankannya dengan cara menciptakan
produk atau jasa yang berkualitas. E-banking merupakan suatu
produk atau jasa yang menawarkan kemudahan serta keamanan
dalam bertransaksi yang cepat setiap saat. Sistem antrean counter
perbankan konvensional kian hari dirasa semakin tidak efektif dan
efesien bagi nasabah yang ingin melakukan transfer online atau

melakukan pembayaran dengan cepat tetapi mereka harus
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menunggu lama dahulu untuk menggunakan fasilitas ini. Penulis
memandang bahwa nasabah yang tiap hari kegiatannya
membutuhkan akses transaksi bank, jika tidak disediakan alternatif
untuk melayani kebutuhan, maka nasabah akan berpaling untuk
memilih layanan lain yang lebih ia sukai yang dapat memenuhi
kebutuhannya. Permasalahan loyalitas nasabah bisa ditimbulkan
oleh berbagai macam layanan teknologi seperti e-banking.

Salah satu perbankan syariah di Indonesia yang telah
menyediakan layanan e-banking adalah Bank Syariah Mandiri
(BSM). Bank Syariah Mandiri terus mengikuti perkembangan
teknologi dan mengedepankan perbaikan layanan dalam
memaksimalkan kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah bisa di
peroleh dari berbagai strategi seperti kualitas layanan, produk yang
sesuai kebutuhan nasabah, kepercayaan dan kemudahan. Salah satu
kemudahan yang ditawarkan Bank Syariah Mandiri adalah dengan
kehadiran kantor cabang bank, ATM, dan pemanfaatan teknologi
informasi dalam rangka mempermudah akses nasabah ke bank.
Sehingga tidak sedikit prestasi- Bank Syariah Mandiri yang
diraihnya antara lain Special Awards "Golden Trophy" (selama
enam tahun berturut-turut berhasil mempertahankan tingkat service
excellence) Banking Service Excellence Award tahun 2019, 1% Best
Overall Performance, 1%Best Overall Minus E-Banking, 1% Best
Teller, 1% Best Telepon, 1% Best Customer Service, 1 Best Opening
Account Website Application, 2" Best Satpam, 3" Best Chatbot.

Bank Syariah Mandiri berkomitmen untuk terus berupaya
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meningkatkan dan mengembangkan layanannya baik dari segi
fasilitas teknologi seperti e-banking.

Parvez (2009) dalam penelitiannya yaitu pada hubungan
antara kualitas pelayanan yang dirasakan dengan loyalitas
pelanggan menyebutkan bahwa hasil penelitiannya menunjukkan
terdapat hubungan yang positif signifikan antara kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan. Lebih lanjut Chusnia (2014) hasil
penelitiannya dalam judul pengaruh layanan elektronik banking (e-
banking) terhadap kepuasan nasabah menunjukkan secara bersama-
sama internet banking dan SMS banking berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Walandouw (2014) dalam
hasil penelitiannya yang berjudul kualitas pelayanan dan citra
merek pengaruhnya terhadap kepercayaan nasabah e-banking
melalui kartu debit taplus BNI menyimpulkan bahwa secara parsial
dan simultan kualitas pelayanan dan citra merek berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah. Safitri
(2018) dalam penilitiannya tentang pengaruh kualitas layanan
internet banking terhadap kepuasan nasabah menunjukkan bahwa
kualitas layanan internet banking mempunyai pengaruh cukup baik
terhadap kepuasan nasabah.

Febrianta (2016) dalam penelitiannya pada pengaruh kualitas
layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah, hasil
penelitiannya  menunjukkan  bahwa  variabel  Assurance,
Convenience, Efficiency, Easiness to Operate memiliki pengaruh

positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. namun Reliability
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dan Responsiveness tidak memiliki pengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Penelitian serupa juga dilakukan oleh
Adila (2017) dalam penelitiannya pengaruh layanan mobile
banking terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah mengemukakan
hasil bahwa variabel Reliability, Empathy, Responsiveness,
berpengaruh secara positif signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Sedangkan Assurance, Tangible dan Efficiency tidak berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Dari beberapa penelitian yang telah dilakukan di atas,
sehingga beberapa faktor kualitas layanan e-banking seperti
Reliability, Responsiveness, Assurance dan Efficiency yang
mempengaruhi loyalitas nasabah cukup mewakili dari beberapa
faktor lain dan teori yang mendukung tentang masalah layanan
bank dan loyalitas nasabah, Untuk itu penulis tertarik untuk
meneliti kembali faktor-faktor seperti Reability, Responsiveness
(Adila, 2017), dan Assurance, Efficiency (Febrianta & Indrawati,
2016).

Dari beberapa penjelasan di atas peneliti mencoba
mengangkat judul = vaitu: “PENGARUH LAYANAN E-
BANKING TERHADAP LOYALITAS NASABAH BANK
SYARIAH MANDIRI KANTOR CABANG BANDA ACEH”

1.2 Rumusan Masalah
1. Apakah reliability berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
e-banking pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Banda Aceh?
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2. Apakah assurance berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
e-banking pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Banda Aceh?

3. Apakah responsiveness berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah e-banking pada Bank Syariah Mandiri Kantor
Cabang Banda Aceh?

4. Apakah efficiency berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
e-banking pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Banda Aceh?

5. Apakah reliability, assurance, responsiveness dan
efficiency secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah e-banking pada Bank Syariah Mandiri Kantor
Cabang Banda Aceh?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dalam penelitian ini meliputi:

a. Untuk mengetahui reliability, assurance,
responsiveness, - dan - efficiency secara simultan
berpengaruh terhadap loyalitas pengguna e-banking

b. Untuk mengetahui reliability berpengaruh terhadap
loyalitas pengguna e-banking

c. Untuk mengetahui assurance berpengaruh terhadap
loyalitas pengguna e-banking

d. Untuk mengetahui responsiveness berpengaruh

terhadap loyalitas pengguna e-banking
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e. Untuk mengetahui effeciency berpengaruh terhadap
loyalitas pengguna e-banking
1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak,
di antaranya:
a. Bagi Akademik
Adanya penelitian ini diharapkan bertambahnya
pengetahuan dan referensi yang membahas perbankan
syariah dan bisa memahamkan bagi masyarakat luas.
b. Bagi Praktisi
Adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah
pengetahuan dan pengalaman yang berharga. Selain itu
sebagai praktek dari teori yang di dapat di bangku
perkuliahan.
c. Bagi Masyarakat
Sebagai informasi lebih mengenai perbankan syariah,
serta menambah pengetahuan salah satu produk atau
layanan yang ditawarkan dari bank syariah.
d. Bagi Peneliti Selanjutnya
Sebagai bahan tambahan referensi bagi penelitian-
penelitian berikutnya, dan juga bisa memberi kontribusi

bagi penelitian yang akan datang.
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1.5 Sistematika Pembahasan

Dalam penulisan skripsi ini akan terbagi menjadi lima

bab yang akan disajikan sesuai urutan dengan sistematika

penulisan sebagai berikut:

BAB |

BAB Il

BAB Il

Pendahuluan menguraikan argumentasi tentang
pentingnya penelitian ini ditulis. Bab satu
memaparkan latar belakang masalah sebagai dasar
penelitian dilakukan, rumusan masalah yang
berguna memfokuskan penelitian, tujuan dan
manfaat ~ penelitian  yang  mengetengahkan
pentingnya  penelitian  ini, telaah pustaka
membandingkan hasil penelitian-penelitian
terdahulu, serta sistematika penulisan yang
memudahkan pengecekan pada karya tulis.

Terdiri dari landasan teori dan pengembangan
hipotesis. Bab ini membahas telaah pustaka tentang
informasi variabel-variabel yang diteliti, landasan
teoritik, ~dan - hipotesis yang berkaitan dengan
variabel.

Bab metodologi penelitian yang membahas tentang
metode-metode yang digunakan dalam penelitian.
Bab ini menjelaskan mengenai model penelitian,
populasi dan sampel penelitian, teknik pengukuran

data, sumber data, definisi operasional variabel



BAB IV

BAB V
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instrumen  penelitian,  pengujian  instrumen
penelitian dan teknis analisis.

Bab ini berisi tentang hasil analisis dari
pengolohan data, baik analisis secara deskriptif
maupun analisis hasil pengujian hipotesis yang
telah dilakukan. Analisis. tersebut kemudian
diinterprestasikan terhadap hasil pengolahan data
dengan menggunakan teori.

Bagian penutup dari penelitian yang telah
dilakukan. Bab ini menggambarkan hasil dari
analisis yang disebut dengan simpulan kemudian
juga berisi saran dan implikasi yang berkaitan

dengan penelitian.



BAB Il
LANDASAN TEORI

2.1 Perkembangan Perbankan Syariah

Perbankan syariah atau bank islam adalah suatu sistem
perbankan yang dijalankan berdasarkan prinsip syariah islam
(Muhammad, 2004: 21). Berdasarkan prinsip syariah maksudnya
adalah bank beroperasi mengikuti ketentuan syariah islam,
khususnya yang menyangkut tata cara bermuamalah secara islam.
Dalam tata cara bermuamalah itu dijauhi praktik = yang
dikhawatirkan mengandung unsur riba, diisi dengan kegiatannya
atas dasar bagi hasil.

Perbankan syariah  memiliki tujuan yang sama seperti
perbankan konvensional, yaitu agar lembaga perbankan dapat
menghasilkan keuntungan dengan cara meminjamkan modal,
menyimpan dana, membiayal kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya
yang sesuai. Prinsip hukum islam melarang unsur-unsur di bawah
ini dalam transaksi-transaksi perbankan tersebut.

1. Bunga

2. transaksi barang-barang yang haram

3. Perjudian dan spekulasi

4. Unsur Gharar

Sejarah perkembangan bank syariah di Indonesia diikuti oleh
perkembangan bank syariah atau bank islam di dunia yang diawali

dengan berdirinya Bank Mit Ghamr pada 1963 di mesir. Bank

13
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tersebut tidak berumur panjang dan terpaksa ditutup pada 1967
karena alasan politik. Namun demikian, semangatnya melahirkan
Nasser Social Bank pada 1972 di mesir yang lebih berorientasi
sosial dan komersial. Selanjutnya muncul Dubai Islamic Bank pada
1975 di Jeddah, Saudi Arabia, Faysal Islamic Bank pada 1977 di
mesir dan sudan, Kuwait Finance House pada 1997 di Kuwait, dan
Bank Islam Malaysian Berhad (BIMB) pada 1983 di Malaysia.

Pendirian bank syariah di Indonesia berawal dari lokakarya
“Bunga Bank dan Perbankan” pada 18-20 Agustus 1990, yang
kemudian dilanjutkan dengan Musyawarah Nasional (MUNAS) IV
Majelis Ulama Indonesia (MUI) di Hotel Sahid, Jakarta pada 22-25
Agustus 1990. Berdasarkan hasil MUNAS  tersebut, MUI
membentuk tim steering Committee yang diketuai Dr. Ir. Amin
Aziz, yang bertugas mempersiapkan segala sesuatu yang berkaitan
dengan berdirinya bank syariah di Indonesia. Dengan dukungan
pemerintah dan masyarakat, terbentuk bank syariah pertama
dengan nama PT Bank Muamalat Indonesia (BMI) pada 1
november 1991 di Jakarta berdasarkan Akte Pendirian oleh Notaris
Yudo Paripurno, S.H. dengan surat izin Menteri Kehakiman
No0.C.2.2413 HT.01.01. Selanjutnya, berdasarkan surat izin prinsip
dari menteri Keuangan Republik Indonesia No. 1223/MK.013/1991
tanggal 5 November 1991, BMI resmi beroperasi. Berdirinya BMI
tidak serta merta diikuti pendirian bank syariah lainnya sehingga
perkembangan perbankan syariah nyaris stagnan sampai tahun
1998.
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Dilatar belakangi krisis ekonomi dan moneter pada tahun
1998 dan keluarnya Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998
tentang perubahan atas undang-undang Nomor 7 Tahun 1992
tentang perbankan, yang isinyamengatur tentang peluang usaha
syariah bagi bank konvensional, perbankan syariah mulai
mengalami perkembangan dengan berdirinya Bank Syariah
Mandiri pada 1999 dan Unit Usaha Syariah (UUS) Bank BNI pada
tahun 2000, serta bank-bank syariah dan UUS lain pada tahuntahun
berikutnya. Sepuluh tahun setelah UU Nomor 10 Tersebut,
pemerintah bersama Dewan Perwakilan Rakyat Indonesia
mengeluarkan UU Nomor 20 tentang Sukuk dan UU Nomor 21
tentang perbankan Syariah pada tahun 2008.

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia merupakan
suatu perwujudan dari permintaan masyarakat yang membutuhkan
suatu sistem perbankan alternatif yang selain menyediakan jasa
perbankan/ keuangan yang sehat, juga memenuhi prinsip-prinsip
syariah. Perkembangan sistem keuangan syariah sebenarnya telah
dimulai sebelum pemerintah ~meletakkan dasar-dasar hukum
operasional secara formal.

Setelah diterbitkan ketentuan perundang-undangan tersebut,
sejak tahun 1998 sitem perbankan syariah telah menunjukkan
perkembangan yang cukup pesat, yaitu lebih dari 50 persen
pertumbuhan aset rata-rata per tahun. Sampai akhir Desember
2013, terdapat 11 bank syariah dan 24 UUS dengan perkembangan
yang baik (Antonio, 2001: 77).
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2.2 Teknologi Perbankan

Istilah teknologi informasi (Information Technology) mulai
populer pada akhir dekade 70-an. Pada masa sebelumnya dikenal
dengan teknologi komputer atau pengelolaan data elektronik
(Electronic Data Processing). Menurut kamus Oxford (1995)
teknologi informasi adalah studi atau penggunaan peralatan
elektronika, terutama pada komputer untuk menyimpan,
menganalisis dan mendistribusikan informasi apa saja termasuk
kata-kata bilangan dan gambar. Martin (1999: 25) memberikan
makna bahwa teknologi informasi tidak hanya terbatas pada
teknologi komputer (perangkat keras dan perangkat lunak)
melainkan juga untuk mengirimkan informasi (Sutarman, 2009:
103). Teknologi informasi mencakup perangkat keras (hardware)
dan perangkat lunak (software) yang dapat mewujudkan sebuah
komputer atau perangkat lainnya yang dapat digunakan dalam
operasional kegiatan sehari-hari.

Peran teknologi informasi bagi dunia perbankan sangatlah
penting dan tidak dapat dipisahkan, karena setiap transaksi yang
dilakukan mengandalkan. teknologi informasi, dalam teknologi
informasi mengenal adanya metode input, process dan output, salah
satunya ada pada mesin hitung uang yang digunakan teller pada
bank.

Kemajuan teknologi informasi di dunia transaksi
membuat  perbankan menjadikan nasabah lebih mudah untuk

melakukan transaksi, yang sebelumnya melakukan transaksi harus
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dengan bertemu secara langsung dengan nasabah atau pihak bank
kini dapat dilakukan dengan menggunakan fitur yang disediakan
olen pihak bank seperti internet banking, E-banking, Mobile
Banking, ATM (Automatic Teller Machine).

Perkembangan teknologi informasi telah mempengaruhi
kebijakan dan strategi dunia usaha yang selanjutnya lebih
mendorong inovasi dan persaingan di bidang layanan terutama jasa
layanan pembayaran melalui bank. Inovasi jasa layanan perbankan
yang berbasis teknologi tersebut terus berkembang mengikuti pola
kebutuhan nasabah bank. Transaksi perbankan berbasis elektronik,
termasuk internet dan menggunakan handphone merupakan bentuk
perkembangan penyedia jasa layanan bank yang memberikan
peluang usaha baru bagi bank yang berakibat pada perubahan
strategi usaha perbankan, dari yang berbasis manusia (tradisional)
menjadi berbasis teknologi informasi yang lebih efisien dan praktis
bagi bank (Utami, 2010).

2.3 Pelayanan Perbankan

Pelayanan diberikan sebagai suatu kegiatan atau perbuatan
seseorang atau perusahaan untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan atau nasabah. kegiatan tersebut dapat dilakukan melalui
cara langsung melayani nasabah. Perusahaan langsung berhadapan
dengan nasabah atau melalui perangkat telepon. Pelayanan yang
tidak langsung dilakukan oleh mesin seperti mesin Anjungan Tunai

Mandari (Sarce, 2019). Tindakan yang dilakukan guna memenuhi



18

keinginan nasabah akan sesuatu produk atau jasa yang mereka
butuhkan.

Dalam praktiknya, nasabah yang membutuhkan sesuatu yang
perlu pelayanan sesuai dengan keinginannya dibagi empat macam
yaitu sebagai berikut:

1. Nasabah sangat perlu bantuan seorang customer service
untuk menuntun atau memperoleh informasi tentang
segala sesuatu yang berhubungan dengan produk dan
pengaduan masalah.

2. Nasabah memerlukan bantuan hanya seperlunya saja,
artinya nasabah datang kemudian mencari sendiri, memilih
sendiri baru terakhir berhubungan dengan petuas pada saat
membayar.

3. Nasabah membutuhkan bantuan melalui telepon. Jadi
dalam hal ini nasabah tidak berhadapan langsung secara
fisik dengan petugas, akan tetapi hanya melalui suara.
Bantuan lewat telepon yang dapat diberikan misalnya
informasi seputar produk atau keluhan.

4. Nasabah tidak perlu meminta bantuan petugas kecuali jika
tidak dalam keadaan darurat. Artinya yang dihadapi
nasabah dalamhal ini adalah mesin seperti mesin
Anjungan Tunai Mandiri (ATM). Pelayanan ATM ini
dilakukan melalui petunjuk yang ada di mesin untuk
keperluan melakukan berbagai transaksi yang diinginkan.

Pelayanan oleh petugas akan diberikan apabila nasabah
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mengalami masalah misalnya kartunya tertelan atau untuk
nasabah baru yang belum paham untuk melakukan
transaksi melalui ATM (Kasmir, 2008: 18).

2.4 Loyalitas Nasabah

Loyalitas nasabah secara umum diartikan sebagai kesetiaan
seseorang atas seuatu produk baik barang maupun jasa tertentu.
Customer atau nasabah adalah individu yang terbiasa membeli
suatu produk melalui pembelian dan interaksi yang sering selama
periode tertentu (Griffin, 2003:21). Loyalitas adalah kesediaan
nasabah agar senantia menggunakan produk perusahaan dalam
jangka  panjang,  menggunakan  secara  ekslusif, dan
merekomendasikan produk perusahaan kepada teman dan
rekannya.

Durianto (2001: 126) mendefinisikan loyalitas pelanggan
merupakan suatu ukuran keterikatan konsumen terhadap sebuah
merek. Ukuran ini mampu memberikan gambaran tentang mungkin
tidaknya pelanggan beralih ke merek produk yang lain, apabila
merek tersebut didapati adanya perubahan, baik menyangkut harga
ataupun atribut lain.

Pelanggan yang setia dapat mengurangi biaya pemasaran.
Beberapa penelitian menunjukkan bahwa biaya untuk mendapatkan
pelanggan baru enam kali lebih besar dibandingkan dengan biaya
untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada (Hasan, 2013:
121).
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Menurut Griffin (2003: 33) karakteristik nasabah yang loyal dapat
diukur dengan cara:

1. Transaksi berulang, ada sebuah tindak lanjut untuk
melakukan transaksi berulang atau rutin di tempat yang
sama.

2. Merekomendasikan  kepada orang lain, adanya
kenyamanan dan kepuasan tersendri yang dapat dirasakan
maka seseorang akan merekomendasikan pemberitaan
tentang apa yang dirasakannya tersebut kepada orang lain.

3. Menggunakan jasa lain yang ditawarkan, kepuasan yang
dirasakannya pada suatu jasa, maka akan ada dorongan
untuk mencoba tawaran jasa lain yang tersedia di tempat
tersebut.

4. Tidak terpengaruh tawaran dari pesaing, tidak akan mudah
tergiur oleh tawaran dari produk sejenis pesaing, karena
sudah terbentuk kenyamanan dalam diri = selama

mengkonsumsi jasa di tempat tersebut.

2.4.1 Dimensi Loyalitas Nasabah
Menurut Srivasta M dalam (Adila, 2017) Loyalitas nasabah dapat
diklasifikasikan berdasarkan tiga dimensi utama, yaitu:
a. Behavioral Loyalty (Loyalitas Perilaku)
Yang termasuk ke dalam kasifikasi loyalitas perilaku ada 3

bagian, yaitu:
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1) Perilaku membeli ulang (repurchase) produk atau jasa
yang sama.

2) Kecil kemungkinan intensitas untuk beralih ke produk
atau jaa yang lain.

3) Selalu melakukan pembelian dalam kategori tertentu
dari penyedia layanan tunggal.

b. Attitude Loyalty
Sikap relatif (sebuah emosi penilain berbasis merek)

sebagian besar dapat diklasifikasikan dalam beberapa

bentuk sebagai berikut:

1) Merekomendasikan penyedia layanan kepada orang
lain.

2) Preferensi yang kuat kepada penyedia layanan.

3) Merasakan hubungan erat dengan produk, jasa, atau
perusahaan.

4) Munculnya perilaku untuk membantu penyedia layanan
atau pelanggan lain untuk memberikan pelayanan yang
lebih baik.

c. Cognitve Loyalty
Loyalitas kognitif adalah membuat pelanggan
beranggapan bahwa penyedia layanan tertentu lebih baik
dari pada penyedia lainnya. Loyalitas berdasarkan
penilaian kognitif dari pelanggan diungkapkan dengan

cara seperti:
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1) Menjadikan layanan tersebut sebagai preferensi utama

bagi pelanggan.

2) Memiliki sedikit sensitifitas terhadap fluktuasi harga

produk atau layanan.
3) Mempertimbangkan  penyedia

(khusus) untuk layanan tertentu.

layanan

LoyalitaSikap Altruisme

eksklusif

¥

Manifest Perilaku

Manifest Sikap
Intensitas
melakukan

Sikap
| relatifPertimba
remrchase / —
Intensitas
unfuk beralih

Intensitas
Khusus
(Eksklusif)

Kesediaan
untukIntensitas
nntik heralih

Sikap
Altruisme

'

Manifest Kognitif

Kesediaan
untuk
membavar

Plntensitas
unfuk beralih

Identifikasi

Gambar 2.1 Dimensi Loyalitas Nasabah
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2.5 Manajemen Pemasaran Bank
2.5.1 Pengertian Pemasaran Bank

Kegiatan pemasaran selalu ada dalam setiap usaha, baik
usaha yang berorientasi profit maupun usah-usaha sosial.
Pemasaran menjadi  semakin  penting dengan  semakin
meningkatnya pengetahuan masyarakat. Pemasaran juga dilakukan
dalam rangka menghadapi pesaing yang dari waktu ke waktu Kian
meningkat. Pemasaran merupakan salah satu hal penting yang
harus dilakukan setiap perusahaan untuk mempertahankan bisnis
usahanya. Pemasaran merupakan kegiatan untuk memenuhi
kebutuhan serta keinginan para konsumen dengan produk atau jasa
yang dimiliki sebuah perusahaan (Usmara, 2008: 7).

Pengembangan produk bukan saja melibatkan sumber daya
yang ada dalam sumber daya yang ada. Amstrong (2012: 29)
mendefinisikan  pemasaran adalah sebuah proses dimana
perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun
hubungan yang kuat dengan pelanggan untuk mendapatkan nilai
dari pelanggan sebagai imbalan.

Hasan (2013: 4) juga mengartikan pemasaran adalah proses
mengidentifikasi, menciptakan, dan mengkomunikasikan nilai serta
memelihara hubungan yang memuaskan pelanggan untuk
memaksimalkan keuntungan pelanggan.

Kasmir (2008: 63) pemasaran bank adalah suatu proses untuk
menciptakan dan mempertukarkan produk atau jasa bank yang

ditujukan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah
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dengan cara memberikan kepuasan. Bank sebagai lembaga
keuangan yang menghasilkan jasa keuangan juga membutuhkan
strategi pemasaran untuk memasarkan produknya. Dampak dari
perubahan  teknologi juga berdampak positif  terhadap
perkembangan dunia perbankan. Produk yang ditawarkan kepada
nasabahnya menjadi lebih cepat dan efisien.

2.5.2 Tujuan Pemasaran Bank
Menurut kasmir (2008: 177) ada setidaknya empat tujuan
pemasaran bank secara umum yaitu:

a. Memaksimumkan konsumsi yaitu memudahkan dan
meransang konsumsi. Sehingga dapat menarik nasabah
untuk membeli produk yang ditawarkan bank secara
berulang-ulang.

b. Memaksimumkan kepuasan pelanggan melalui berbagai
pelayanan yang dibutuhkan nasabah.

c. Memaksimumkan pilihan (ragam produk) artinya bank
menyediakan berbagai - jenis produk bank sehingga
nasabah memikiki beragam pilihan pula.

d. Memaksimumkan mutu hidup dengan memberikan
berbagai kemudahan terhadap nasabah serta menciptakan

ilkim yang efisien.
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2.5.3 Konsep Pemasaran Bank Syariah

Dalam konsep islam syariah marketing adalah sebuah ilmu
disiplin bisnis strategis yang mengarahkan proses penciptaan,
penawaran, dan perubahan value dari suatu inisiator kepada
stakeholder nya, yang dalam keseluruhan prosesnya sesuai dengan
akad dan prinsip-prinsip muamalah (bisnis) dalam islam
(Kurniawan, 2014: 104).

Pemasaran merupakan bentuk pemasaran yang dibolehkan
dalam islam, selama proses transaksinya tidak melanggar dari
ketentuan syariah. Kertajaya (2006: 26) menyatakan Terdapat 4
karakteristik syariah marketing yang dijadikan panduan bagi para

pemasar yaitu sebagai berikut:

a. Teistis (Rabbaniyyah)

Salah satu dari ciri khas syariah marketing yang
tidak dimiliki oleh pemasaran konvensional adalah
sifatnya yang religius (diniyyah).Kondisi ini tercipta tidak
karena keterpaksaan, tetapi berangkat dari kesadaran akan
nilai-nilai religius yang dipandang penting dan mewarnai
aktivitas pemasaran agar tidak terperosok ke dalam
perbuatan yang dapat merugikan orang lain. Seperti yang
tertera dalam QS. Al-Zalzalah (99) : 7-8

Allah SWT Berfirman,”Barang siapa yang melakukan

suatu kebaikansebesar biji atom sekalipun, maka dia akan
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melihatnya. Dan barang siapa yang melakukan suatu
kejahatan sebesar atom sekalipun, maka dia akan

melihatnya pula”.

. Etis (Akhlagiyyah)

Keistimewaan yang lain dari syariah marketer selain
karena teistis (rabbaniyyah), juga karena ia sangat
mengedepankan masalah akhlak (moral, etika) dalam
seluruh aspek Kkegiatannya, oleh sebab itu syariah
marketing  merupakan  konsep  dari  pemasaran
yangmengedepankan nilai-nilai moral dan etika, tidak
memperhatikan apapun agamanya karena nilai-nilai moral
dan etika merupakan nilai yang bersifat universal.

. Realistis (Al-Wagqi “iyyah)

Syariah marketing merupakan konsep pemasaran
yang bersifatfleksibel, seperti keluasan dan keluwesan
syariah islamiyah yang melandasinya. Syariah Marketing
sangat memahami bahwa dalam situasi pergaulan di
lingkungan yang sangat heterogen, dengan beragam, suku,
agama, dan ras, ada ajaran yang diberikan Allah SWT.
Dan dicontohkan oleh Nabi untuk bisa bersikap lebih
bersahabat, santun dan simpatik terhadap saudara-
saudaranya dari umat lain. Fleksibilitas atau kelonggaran
(al-,afw) sengaja di berikan oleh Allah Swt. agar
penerapan syariah senantiasa realistis (al-wagi “iyyah) dan

dapat mengikuti perkembangan zaman.



27

d. Humanistis (Al-Insaniyyah)

Keistimewaan syariah lainnya vyaitu sifat-sifatnya
yang humanistis universal. Humanistis (al-insaniyyah)
merupakan syariah yang diciptakan utnuk manusia agar
derajatnya terangkat, sifat kemanusiaanya terjaga dan
terpelihara, dan sifat-sifat kehewanannya dapat terkekang
dengan panduan syariah. Dengan memiliki nilai
humanistis, manusia menjadi terkontrol dan seimbang,
tidak serakah dengan menghalalkan segala cara untuk
meraih Kkeuntungan yang besar. Syariah humanistis
(insaniyyah)  diciptakan  untuk  manusia  tanpa
menghiraukan ras, warna kulit, kebangsaan, dan status.
Syariah humanistis memiliki sifat universal sehingga

menjadi syariat humanistis universal.

2.6 Electronic Banking (E-Banking)

Pesatnya kemajuan teknologi informasi sistem jaringan dan
komunikasi data memberikan dampak yang luar biasa kepada jasa
perbankan secara elektronik. Pesatnya perkembangan e-Banking
menjadikan transaksi bank menjadi mudah, cepat, dan dapat
dimana saja. Bank menyediakan layanan e-Banking sebagai sarana
pemenuhan kebutuhan dan tuntutan nasabah sebagai alternatif
media dalam melakukan transaksi perbankan, sehingga
memungkinkan nasabah tanpa perlu datang ke Bank atau ke ATM.

Kecuali khusus penarikan dan setoran transaksi uang tunai.
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Menurut Peraturan Bank Indonesia Nomor 9/15/PBI/2007 E-
banking atau Electronic Banking adalah layanan yang
memungkinkan nasabah Bank untuk memperoleh informasi,
melakukan  komunikasi, dan melakukan transaksi perbankan
melalui media elektronik antara lain ATM, internet banking, dan
mbile phone. (bi.go.id, diakses 22 Juli 2019)

Kegiatan-kegiatan perbankan tidak lagi menggunakan
apliksai dalam bentuk slip yang diisi langsung oleh nasabah di
tempat antrean bank. Tetapi seluruh kegiatan perbankan dapat
diakes melalui electronic banking. Seiring meningkatnya
perkembangan electronic banking, maka fungsi counter bank
menjadi semakin berkurang. Meskipun begitu, fasilitas electronic
banking yang disediakan oleh bank sangat membantu nasabah
dalam bertransaksi tidak terbatas ruang dan waktu, nasabah tidak
lagi susah berantri untuk dapat menggunakan pelayanan karena
ketersediaan layanan e-banking ini.

2.6.1 Layanan Electronic Banking

a. Automated Teller Machine (ATM)

ATM  atau yang. lebih dikenal dengan nama
Anjungan Tunai Mandiri merupakan suatu terminal/mesin
computer yang terhubung dengan jaringan komunikasi
bank, yan memungkinkan nasabah melakukan transaksi
keuangan secara mandiri tanpa bantuan dari teller atau
petugas bank lainnya. Sesuai dengan perkembangan

teknologi, saat ini bank juga telah menyediakan 3 tipe
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mesin ATM yang melayani transaksi non tunai, mesin
ATM yang melayani transaksi penyetoran uang tunai Cash
Deposit Machine atau CDM, dan mesin ATM yang dapat
melayani semua transaksi yang telah disebutkan di atas.
Melalui ATM nasabah bank dapat mengakses rekeningnya
untuk ~melakukan berbagai transaksi keuangan, vyaitu
transaksi penarikan tunai dan transaksi non tunai, seperti
pengecekan saldo, pembayaran tagihan, pembelian pulsa
dan sebagainya (OJK, 2015). Untuk menggunakannya
nasabah terlebih dahulu harus memiliki kartu ATM untuk
memasukkannya kedalam mesin ATM dan memasukan
nomor pin yang sudah dibuat sebelumnya pada saat
pertama membuat kartu ATM. ATM ini merupakan mesin
yang dapat melayani kebutuhan nasabah secara otomatis
setiap saat (24 jam) termasuk hari libur. Lokasi ATM
tersebar di tempat-tempat strategis (Handiman, 2009:
232).
. Internet Banking

Internet banking merupakan pelayanan jasa bank
yang memungkinkan nasabah untuk memperoleh
informasi,  melakukan  komunikasi-komunikasi  dan
melakukan transaksi perbankan melalui jaringan internet,
dan  bukan = merupakan  bank  yang  hanya
menyelenggarakan layanan perbankan melalui internet.

Aplikasi teknologi informasi dalam internet banking akan
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meningkatkan efesiensi, efektifitas, dan produktifitas
sekaligus meningkatkan pendapatan melalui sistem
penjualan yang jauh lebih efektif dari pada bank
konvensional.

Secara umum, dalam penyediaan layanan internet
banking, bank memberikan informasi mengenai produk
dan jasa lainnya via portal web di internet, memberikan
akses kepada para nasabah untuk bertransaksi dan
mengupdate data pribadi lainnya. Fitur layanan internet
banking yang dapat dilakukan melalui layanan ini seperti:
cek informasi saldo, mutasi rekenening, transfer online
dan masih banyak lainnya.

. Mobile Banking (via HP)

Mobile Banking adalah layanan perbankan
berbentuk aplikasi smartphone yang dapat diakses
langsung melalui jaringan telepon seluler/handphone
dengan menggunakan layanan data yang telah disediakan
oleh operator seluler. Layanan Mobile banking ini mirip
seperti internet banking di mana nasabah melakukan login
via portal web namun yang berbeda yaitu mobile banking
menggunakan interface aplikasi smartphone sehingga
lebih simple, minimalis dan tentunya lebih hemat kuota.
Fitur pada mobile banking ini sama seperti internet
banking yaitu: melakukan cek saldo, transfer online

ataupun melakukan pembayaran lainnya.
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d. SMS Banking (via SMS)

SMS Banking adalah layanan informasi perbankan
yang dapat diakses langsung melalui telepon atau
handphone dengan menggunakan media SMS (Short
Message Service). SMS Banking merupakan bagian dari
electronic banking channel dan juga merupakan inovasi
dari jenis rekening tabungan dan rekening giro rupiah.
Sehingga salah satu syarat bagi nasabah yang
menginginkan layanan SMS banking ini terlebih dahulu
harus mempunyai rekening salah satu dari tabungan
tersebut serta memiliki sarana penunjang yaitu ponsel.
Untuk meggunakan layanan ini nasabah terlebih dahulu
mendaftarkan atau meregistrasi melalui jaringan ATM
atau langsung mendaftarkan ke costumer service di kantor
bank rekening induk nasabah dibuka untuk dibuatkan pin
atau code acces yang merupakan kode rahasia nasabah
yang dimasukkan pada saat nasabah ingin melakukan
sejumlah transaksi dengan SMS banking.

Fitur yang tersedia dalam layanan SMS banking ini
tidak berbeda jauh yaitu sepert: transfer online, cek saldo,
melakukan pembayaran dan masih banyak lagi fitur
tersedia lainnya. Untuk biaya pulsa pengiriman sms
perintanh transaksi (sms request) serta biaya sms respon

menjadi beban nasabah dan besarnya bervariasi tergantung



32

dari biaya yang ditetapkan oleh bank tersebut atau
provider yang bersankutan (Tampubolon, 2004: 203).

2.6.2 Kualitas Layanan E-banking

Kualitas layanan jasa menurut Tjiptono dalam Sunyoto
(2012: 236) adalah suatu penyajian produk atau jasa sesuai ukuran
yang berlaku di tempat produk tersebut diadakan dan
penyampaiannya setidaknya sama dengan yang diinginkan dan
diharapkan oleh konsumen.

Menurut Zeitmal dalam Fajar Laksana (2008: 88) Kualitas
layanan didefinisikan sebagai penilaian pelanggan atas keunggulan
atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh
dan besarnya perbedaan antara harapan atau keinginan konsumen
dengan tingkat persepsi konsumen.

Dalam perkembangannya Parasuraman, et. al. dalam Tjiptono
(2005: 67) ada 12 dimensi kualitas layanan atau service quality
yaitu:

1. Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi
kerja (performance) dan kemampuan untuk dipercaya
(dependability). Memberikan jasa secara tepat dan dapat
memenuhi janjinya.

2. Responsibility, kemauan dan kesiapan para karyawan

untuk memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan,
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Competence, setiap orang dalam suatu perusahaan
memiliki keterampilan dan pengetahuan agar dapat
memberikan jasa tertentu.

Access, kemudahan untuk dihubungi dan ditemui, seperti
saluran komunikasi perusahaan mudah dihubungi.
Courtesy, sikap sopan santun, respek, perhatian dan
keramahan yang dimiliki para contant personel
(rsepsionis, operator telepon).

Communication, memberikan  informasi  kepada
pelanggan dalam bahasa yang mudah dipahami, serta
selalu mendengarkan saran dan keluhan pelanggan.
Credibility, sifat jujur dan dapat dipercaya, kredibilitas
mencakup nama perusahaan, reputasi perusahaan,
karakteristik pribadi dan interaksi dengan pelanggan.
Security, aman dari bahaya, risiko atau keragu-raguan,
aspek ini meliputi keamanan secara fisik, keamanan
finansial dan kerahasiaan.

Understanding (know the customer), untuk memahami
kebutuhan pelanggan.

Tangibles, yang meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawal, dan sarana komunikasi.

Assurance, mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para

staf, bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan.
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12. Empathy, kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami
kebutuhan para pelanggan.

Dimensi kualitas jasa online Menurut Fandy Tjiptono dan

Gregorius Chandra (2016: 176) antara lain:

1. Kecepatan pengantaran  (efficiency), kemudahan
penggunaan, reliabilitas, kesenangan dan kendali.

2. Isi, akses, navigasi, desain, respon, latar belakang

(kredibilitas), dan personalisasi.

3. Kepercayaan, empati, dan keamanan.

4. Kenyamanan online, informasi produk, dan keamanan

finansial.

5. Kemudahan pemakaian, isi website, akurasi isi, ketepatan

waktu respon, dan privasi.

Dari beberapa teori dan dimensi kualitas layanan di atas,
penulis menentukan 4 (empat dimensi yang akan digunakan untuk
melakukan penelitian, sesuai kriteria, relevansi dan kebutuhan
dalam menganalisis - kualitas e-banking, maka dimensi-dimensi
tersebut adalah:

1. Reliability (kehandalan, yakni kemampuan untuk

memberikan pelayanan yang sesuai dengan janji yang
ditawarkan. Dimensi ini sering dianggap paling penting

bagi pelanggan dari berbagai industri jasa.
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Responsiveness  (ketanggapan), yakni respon atau
kesigapan dalam membantu pelanggan dan memberikan
pelayanan yang cepat dan tanggap.

Assurance (jaminan) disebut sebagai kemampuan dalam
menyampaikan kepercayaan dan keyakinan. Termasuk
dalam menyediakan keamanan didalam memanfaatkan
jasa  yang ditawarkan, dan kemampuan dalam
menanamkan kepercayaan pelanggan terhdap perusahaan.
Efficiency, yaitu kemampuan pelanggan untuk mengakses
website, mencari produk yang diinginkan dan informasi
yang berkaitan dengan produk tersebut, dan menghasilkan

situs bersangkutan dengan upaya minimal.

2.7 Penelitian Terkait

1.

Gaby |. M. Walandouw et al (2014), dengan judul
“Kualitas Pelayanan dan Citra Merek Pengaruhnya
Terhadap Kepercayaan Nasabah Bertransaksi E-Banking
Melalui Kartu Debit Taplus BNI”. Tujuan dari penelitian
ini yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
dan citra merek terhadap kepercayaan konsumen
pengguna kartu debit taplus di BNI. Metode penelitian
yang digunakan asosiatif, dengan teknik analisis regresi
linier berganda, korelasi berganda, dan koefisien
determinasi. Penelitian ini menggunaan 100 responden

sebagai sampel. Hasil penelitian menunjukan secara
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simultan dan parsial kualitas pelayanan dan citra merek
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepercayaan nasabah pengguna Kkartu Taplus BNI
Cabang Utama Manado.

. Andika Febrianta dan Dra. Indrawati, M.M., Ph.D (2016)
dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Mobile
Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank BCA di
Kota Bandung”. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk
mengetahui pengaruh kualitas layanan mobile banking
BCA terhadap kepuasan nasabah Bank BCA Kota
Bandung. Metode penelitian yang digunakan adalah
penelitian kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini
sebanyak 400 responden. Teknik analisis data pada
penelitian ini menggunakan analisis deskriptif dan linier
berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
assurance, convenience, eficiency, easiness to operate
memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Sedangkan reliability dan responsiveness tidak
memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
nasabah.

. Febri Nur Endah Safitri (2018), dengan judul “Pengaruh
Kualitas Layanan Internet Banking Terhadap Kepuasan
Nasabah Pada PT. Bank Negara Indonesia Persero TBK
KC Madiun”. Tujuan dari penelitian ini untuk

mengetahui pengaruh dari kualitas layanan internet
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banking terhadap kepuasan nasabah pada bank BNI Kc
Madiun. Metode penelitian yang digunakan penelitian
kuantitatif metode yang berlandaskan filsafat postivisme
dengan uji asumsi klasis, uji prasarat dan uji hipotesis.
Penelitian ini menggunakan 225 nasabah sebagai sampel
penelitian dari 512 populasi. Hasil penelitian
menunjukkan  kualitas layanan internet  banking
mempunyai pengaruh cukup baik terhadap kepuasan
nasabah pada PT. BNI Persero Tbhk KC Madiun.

. Mariatul Adila (2017), dengan judul “Pengaruh Layanan
Mobile Banking Terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Nasabah Bank BRI Syariah KC Margonda Depok™.
Tujuan dari penelitian ni untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh dari kualitas layanan mabile
banking Bank BRI Syariah terhadap kepuasan nasabah
dan dampaknya terhadap loyalitas nasabah. Metode
penelitian yang digunakan penelitian ini adalah Analisis
Jalur. Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 90
responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
Reliability, Empathy, Responsiveness, berpengaruh
secara positif signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Sedangkan Assurance, Tangible, dan Efficiency tidak
berpengaruh  positif  signifikan terhadap loyalitas

nasabah.
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5. Akbar dan Pervez (2009), dengan judul “Impact of
Service Quality, Trust, and Customer Satisfication on
Customer Loyalty”. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui  pengaruh  dari  kualitas  pelayanan,
kepercayaan, dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah. Metode penelitian yang digunakan adalah
persamaan model struktur. Penelitian ini menggunakan
sampel sebanyak 304 nasabah. Hasil penelitiannya
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan
berpengaruh positif dan signifkan terhadap loyalitas
nasabah, penelitian menunjukkan bahwa kepuasan
nasabah merupakan mediator yang penting dalam
menghubungkan kualitas pelayanan dan loyalitas
pelanggan.

6. Mei Sadatul Chusnia (2014), dengan judul “ pengaruh
layanan elektronik banking (e-banking) terhadap
kepuasan nasabah BNI Syariah kantor cabang pembantu
Tulungagung”. Metode yang digunakan dalam penelitian
ini adlah menggunakan uji validitas, dan reliabilitas, uji
normalitas, uji regresi berganda, koefisien determinasi
dan uji hipotesis. Hasil penelitiannya menunjukkan
secara bersama-sama Internet Banking dan SMS Banking
berpengaruh  secara signifikan terhadap variabel

kepuasan nasabah.
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Dari beberapa penelitian diatas maka peneliti menetapkan
penelitian tentang ‘Pengaruh Layanan E-banking Terhadap
Loyalitas Nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Banda
Aceh”. Dalam penelitian ini akan lebih menjelaskan tentang
kualitas layanan e-banking dan pengaruhnya terhadap loyalitas
nasabah. Penelitian ini akan menggunakan 4 buah variabel yang
mencakup kualitas layanan (reliability dan assurance) dan layanan
online (responsiveness dan efficiency).

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah
pada variabel kualitas layanannya. Jika dalam penelitian Gaby I. M.
Walandouw et al (2014) menggunakan variabel kualitas layanan
bank secara umum, maka dalam penelitian ini menggunakan
kualitas layanan e-banking dimana menggabungkan variabel
kualitas layanan dan layanan e-banking pada variabel Y juga
berbeda dengan penelitian-penelitian terdahulu, jika penelitian
terdahulu menggunakan variabel kepuasan nasabah Febrianta &
Indrawati (2016) , Safitri (2018), Chusnia (2014) dan kepercayaan
nasabah Gaby |. M. Walandouw et al (2014). Maka dalam
penelitian ini variabel Y yang digunakan adalah loyalitas nasabah.
Sedangkan perbedaan dengan penelitian Mariatul Adila (2017)
yaitu penelitian tersebut menggunakan variabel kepuasan (Z)
sebagai variabel penghubung antara variabel layanan mobile
banking (X) terhadap variabel loyalitas nasabah (Y) dan

menggunakan analisis jalur sedangkan dalam penelitian yang akan
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dilakukan peneliti langsung menggunakan variabel loyalitas ()

dan menggunakan analisis regresi berganda.

Tabel 2.1

Penelitian Terkait

Walando | Pengaruhnya Terhadap | penelitian
uw Kepercayaan Nasabah | kuantitatif
(2014) Bertransaksi E-Banking
Melalui Kartu Debit

Nama - Jenis ) o
No . Judul Penelitian . Hasil Penelitian
Peneliti Penelitian
1. Gaby - I. | Kualitas Pelayanan dan secara simultan dan parsial
M. Citra Merek | Jenis kualitas pelayanan dan citra

merek berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap
kepercayaan nasabah

pengguna kartu Taplus BNI

(2018) Kepuasan Nasabah

Taplus BNI Cabang Utama Manado
2. Andika Pengaruh Kualitas Hasil penelitian
Febrianta | Layanan Mobile | Jenis menunjukkan bahwa variabel
dan Dra. | Banking Terhadap | penelitian | assurance, convenience,
Indrawati | Kepuasan Nasabah | kuantitatif | eficiency, easiness to operate
(2016) Bank BCA di Kota memiliki pengaruh positif
Bandung signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Sedangkan
reliability dan responsiveness
tidak  memiliki  pengaruh
positif signifikan terhadap

kepuasan nasabah

3. Febri Nur | Pengaruh Kualitas | Jenis Hasil penelitian
Endah Layanan Internet | penelitian | menunjukkan kualitas
Safitri Banking Terhadap | kuantitatif | layanan internet  banking

mempunyai pengaruh cukup




41

Pada PT. Bank Negara baik  terhadap  kepuasan
Indonesia Persero TBK nasabah pada PT. BNI
KC Madiun Persero Thk KC Madiun
Mariatul | Pengaruh Layanan | Jenis Hasil penelitian
Adila Mobile Banking | penelitian | menunjukkan bahwa variabel
(2017), Terhadap Kepuasan dan | kuantitatif | Reliability, Empathy,
Loyalitas Nasabah Responsiveness, berpengaruh
Bank BRI Syariah KC secara  positif  signifikan
Margonda Depok terhadap . loyalitas nasabah.
Sedangkan Assurance,
Tangible, dan Efficiency
tidak berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas
nasabah.
Akbar Impact of  Service | Jenis Hasil penelitiannya
dan Quality,  Trust, —and | penelitian | menunjukkan bahwa kualitas
Pervez Customer Satisfication | kuantitatif | pelayanan dan kepercayaan
(2009) on Customer Loyalty berpengaruh  positif  dan

signifkan terhadap loyalitas
nasabah, penelitian
menunjukkan bahwa
kepuasan nasabah merupakan
mediator yang penting dalam
menghubungkan kualitas
pelayanan  dan loyalitas

pelanggan.

Sumber: data diolah
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2.8 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan teori dan permasalahan yang ada, maka dapat

dirumuskan hipotesis alternatif sebagai berikut:

1)

2)

3)

Hipotesis pengaruh reliability, assurance,
responsiveness, dan efficiency terhadap loyalitas
nasabah.

Ho : reliability, assurance, responsiveness, dan
efficiency tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah.

Ha : reliability, assurance, responsiveness, dan
efficiency berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah.

Hipotesis pengaruh reliability terhadap loyalitas
nasabah

Ho : reliability tidak berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah

Ha : reliability berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah

Hipotesis pengaruh assurance terhadap loyalitas
nasabah

Ho : assurance tidak berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah

Ha : assurance berpengaruh terhadap loyalitas

nasabah
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4) Hipotesis pengaruh responsiveness terhadap
loyalitas nasabah
Ho : responsiveness tidak berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah
Ha : responsiveness berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah

5) Hipotesis pengaruh efficiency terhadap loyalitas
nasabah
Ho : efficiency tidak berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah
Ha : efficiency berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah

2.9 Kerangka Pemikiran

( Layanan E-\
banking

Reliability
X
(X Loyalitas
Assurance Nasabah
(X3) (Y)

Responsive
ness (Xs)

Efficiency
(Xa)

\_

Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran
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Kerangka pemikiran diatas menjelaskan bahwa kualitas
layanan e-banking akan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
Anak panah menunjukkan hubungan antar variable. Model
bergerak dari kiri ke kanan dengan hubungan kausal variabel
terikat (X) dan variabel bebas (Y). Bank merupakan salah satu
bentuk bisnis yang bergerak dibidang jasa. Loyalitas nasabah dapat
ditelusuri melalui indikator-indikator yang menentukan tingkat
kualitas layanan online.

Keterangan:

1. Variabel terikat (variabel dependen) adalah variabel yang
dipengaruhi oleh variabel bebas atau akibat dari variabel
bebas. Variabel terikat dalam penelitian ini adalah Y yaitu
loyalitas nasabah.

2. Variabel bebas (variabel independen) adalah variabel yang
mempengaruhi variabel terikat atau variabel yang menjadi
sebab timbulnya variabel terikat. Adapun variabel bebas
dalam penelitian ini adalah Reliability sebagai X;, Assurance
sebagai X, Responsiveness sebagai Xs, dan Efficiency
sebagai X,.



BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
penelitian Kkuantitatif asosiatif, yaitu penelitian yang bersifat
menanyakan hubungan antara dua variable atau lebih (Sugiyono,
2014: 57). Hubungan yang digunakan dalam penelitian ini adalah
hubungan kausal. Hubungan kausal adalah hubungan yang bersifat
sebab akibat, yang terdiri dari variable independen (variable yang
mempengaruhi) dan dependen (variable yang dipengaruhi).
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh dari
variable, yaitu variable (X) kualitas layanan e-banking (reliability,
assurance, responsiveness, dan efficiency) terhadap (Y) loyalitas
nasabah e-banking di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Banda
Aceh.

3.2 Tempat Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Kantor Bank Syariah Mandiri KC
Banda Aceh.

3.3 Populasi dan Sampling
Populasi diartikan sebagai wilayah generalisasi yang terdiri
atas : objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan

45
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kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2014:117). Sedangkan
menurut (Arikunto, 2010: 63) sampel adalah bagian dari populasi
(sebagian atau wakil populasi yang diteliti). Karena dalam
penelitian ini adanya keterbatasan waktu, tenaga, dan biaya, maka
tidak memungkinkan peneliti mengambil sampel dari populasi
yang ada. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Banda Aceh yang/tidak
menggunakan e-banking berjumlah 25.188 nasabah. Teknik
penarikan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Non
Probability Sampling atau penarikan sampel secara acak dengan
menggunakan teknik convenience sampling. Responden tersebut
adalah nasabah yang datang ke Bank Syariah Mandiri KC Banda
Aceh dan bersedia menjadi responden. Penentuan jumlah sampel
atau responden ditentukan berdasarkan hasil perhitungan

menggunakan rumus Slovin yaitu:

N
n=
1+Ne2
Keterangan:
n = Jumlah Sampel
N = Jumlah Populasi, yaitu 25.188

e = Standar error yang digunakan, sebesar 10%
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= 25.188
1+25.188 x (0,1)(0,1)

25.188
n=
252,88

= 99,60 (dibulatkan menjadi 100)

Maka sampel yang didapat dalam penelitian ini sebanyak 100 (n)

orang/ responden

3.4 Jenis dan Sumber Data
Data adalah segala keterangan informasi mengenai semua hal
yang berkaitan dengan tujuan penelitian. Dalam hal ini data dapat
diartikan sebgai fakta atau informasi yang diperoleh dari subjek
penelitian, aktivitas dan tempat.
Dalam penelitian ini, ada 2 macam jenis data yang digunakan
yaitu data primer dan data sekunder.
a. Data primer
Data primer yaitu data yang dikumpulkan sendiri
oleh peneliti langsung dari sumber pertama atau
tempat objek penelitian (Sugiyono, 2014). Dalam
hal ini sumber data primernya yang digunakan
adalah informasi yang dikumpulkan dari jawaban
responden melalui pembagian angket atau
kuesioner.
b. Data sekunder
Data sekunder mengacu pada informasi yang
dikumpulkan oleh seseorang dan bukan peneliti

yang melakukan studi mutakhir. Dalam hal ini
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peneliti menggunakan data atau informasi yang
diambil dari buku-buku, jurnal, surat kabar, internet
dan kepustakan lain sebagai bahan penunjung
penelitian yang berkaitan dengan pembahasan ini
(Sekaran, 2006: 65).

3.5 Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data merupakan prosedur sistematis untuk
memperoleh data yang dibutuhkan. Untuk mendapatkan data yang
tepat dan relevan maka dalam penelitian ini menggunakan metode
pengumpulan data sebgai berikut:

a. Kuesioner, kuesioner  adalah memberikan
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
kepada responden untuk dijawab. Tujuan utama dari
penyusunan kuesioner ini adalah untuk memperoleh
data yang relevan dengan tujuan penelitian
(Sugiyono, 2014: 134).

Dalam . 'penelitian ini  digunakan teknik
pengumpulan data dengan kuesioner kepada nasabah
Bank Syariah Mandiri KC Banda Aceh sebagai
respondennya yang akan menjawab semua item
pertanyaan. Pertanyaan atau pernyataan yang
disajikan dalam kuesioner ini adalah pertanyaan
tertutup, vyaitu model pertanyaan tersebut telah

disediakan jawabannya, sehingga responden hanya
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memilih dari alternatif jawaban yang sesuai dengan
pendapat atau pilihannya. Dari jawaban daftar
pertanyaan yang diajukan pada responden diolah
dengan skala likert yaitu skala kepentingan digukana
untuk mengukur sikap dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial
(Sugiyono, 2014: 134). Jawaban atas item
pertanyaan memiliki gradasi dari sangat setuju

sampal sangat tidak setuju dengan skor 1 hingga 5:

Tabel 3.1 Skor Jawaban

Sangat Setuju dengan skor 5

Setuju dengan skor 4

Ragu-ragu dengan skor 3

Tidak Setuju dengan skor 2

Sangat tidak setuju dengan skor 1
1) Skala Likert

Skala Likert digunakan untuk mengukur
sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial.
Selanjutnya variabel tersebut dijadikan titik
tolak untuk menyusun item-item instrumen

yang dapat berupa pertanyan. Jawaban
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setiap item instrumen yang menggunakan
Skala Likert mempunyai gradasi (tingkatan)
dari “sangat positif” sampai “sangat
negatif”.
2) Penentuan Skor Jawaban
Skor jawaban merupakan nilai jawaban
yang akan diberikan oleh responden. Hal
pertama yang harus kita lakukan adalah
menentukan skor dari tiap jawaban yang
akan diberikan. Contohnya, sikap yang akan
kita pakai yaitu “setuju” atau “tidak setuju”.
3) Nilai rata-rata jawaban
Nilai rata-rata jawaban merupakan nilai
yang digunakan untuk menghitung nilai
rata-rata dan ‘menentukan nilai rata-rata
gabungan dari jumlah seluruh jawaban.
Untuk - mencari nilainya menggunakan
rumus nilai rata-rata:
X' = Yx/n
Keterangan :
X : nilai rata-rata
> : jumlah nilai x jawaban responden
n : jumlah responden

4) Nilai rata-rata gabungan
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Untuk mengetahui nilai rata-rata gabungan
dari para responden, gunakan rumus sebagai
berikut:
X =3¥XYn
Keterangan :
X : rata-rata gabungan
>x : jumlah nilai rata-rata
n : jumlah item
b. Studi Pustaka
Peneliti mencari data dari buku-buku teks,
artikel-artikel dan sumber media cetak maupun
elektronik yang berkaitan dengan tema dalam
skripsi ini.
3.6 Teknik Analisis Data

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis regresi berganda. Analisis regresi berganda digunakan
untuk mengetahui pengaruh antara variabel bebas (X) terhadap
variabel terikat (Y) (Sunyoto, 2012: 142). Teknik analisis regresi
berganda ini menggunakan program Microsoft Excel dan SPSS for
windows.

Variabel bebas (independen) yang dikaji dalam penelitian ini
yaitu kualitas layanan e-banking sebagai variabel X dan loyalitas
nasabah sebagai variabel Y (dependen). Dimana variabel kualitas
layanan e-banking dalam penelitian ini adalah reliability,

assurance, responsiveness dan efficiency.
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Dalam penerapan analisis linier berganda, terdapat beberapa

langkah pengujian yang perlu diperhatikan sebagai pedoman, yaitu:

a. Uji

Kualitas Data, Instrumen penelitian yang

digunakan harus valid dan reliable, karena kualitas

instument yang digunakan dalam penelitian sangat

penting, untuk itu validitas dan reliabilitas

instrument harus dipenuhi.
1) Uji Validitas

2)

Uji Validitas adalah alat uji yang digunakan
untuk menguji valid atau tidaknya suatu
pertanyaan. Valid artinya setiap item
pertanyaan yang tersaji dalam kuesioner sudah
dinyatakan mampu mengungkapkan dengan
pasti ‘apa yang akan diteliti (Sugiyono, 2011:
121).

Cara yang digunakan adalah menghubungkan
antara skor yang diperoleh item pertanyaan di
kuesioner -dengan skor total pertanyaan.
Setelah itu, hasil analisis dibandingkan dengan
r tabel atau nilai signifikan 5 persen (a=0,05).
Jika nilai r hitung > r tabel maka, item
pernyataan dinyatakan valid.

Uji Reliabilitas

Reliabilitas mengacu pada konsistensi skor

atau jawaban dari pelaksanaan satu instrument
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ke instrument lain dan apabila dilakukan
pengukuran berkali-kali terhadap suatu unit
akan menghasilkan output yang sama.
Reliabilitas suatu variabel dikatakan cukup
baik jika memiliki Cronbach Alpha > 0,6
Apabila semakin mendekati angka 1, maka
semakin reliabel konsisten internal (Tjahjono,
2009: 60).

b. Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik adalah persyaratan statistik yang

harus dipenuhi pada analisis regresi linear berganda

yang berbasis ordinary least square (OLS).Ada 4 uji

asumsi klasik yaitu:

1) Uji Normalitas

2)

Uji normalitas ~bertujuan untuk menguji
apakah dalam ~ model regresi, variabel
pengganggu atau residual normal. Untuk
mendeteksi normalitas dapat dilakukan dengan
dua cara apakah residual berdistribusi normal
atau tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji
statistik. Uji statistik yang digunakan antara
lain, One-Sample Kolmogorov-Smirnov.

Uji Multikolinearitas

Uji  Multikolinearitas untuk mengetahui

penyimpangannya dengan melihat adanya
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pengaruh linear antara variable independen
dalam model regresi. Metode pengujian yang
digunakan dengan melihat nilai Inflation
Factor (VIF) pada model regresi. Jika VIF <
10 dan Tolerance mendekati > 0,1 maka tidak
terjadi multikolinearitas antar variabel bebas.
3) Uji Heteroskedastisitas
Uji Heteroskedastisitas adalah uji yang menilai
apakah ada ketidaksamaan varian dari residual
untuk semua pengamatan pada model regresi
linear. Penelitian yang baik yaitu penelitian
yang tidak mengalami gejala
heteroskedastisitas, Penelitian dikatakan tidak
mengalami gejala heterokedastisitas apabila
titik-titik ~ scatterplot menyebar dan tidak
membentuk pola-pola tertentu.
c. Uji Statistik (Uji Hipotesis)
1) Koefisien Determinasi (R%)

Koefisien determinasi pada intinya mengukur
seberapa jauh kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel terikat (Ghazali,
2011:97). Uji koefisien determinasi bertujuan
untuk mengetahui seberapa besar variabel
independen dapat menjelaskan  variabel

dependen. Uji determinasi dapat dilihat
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melalui R square, nilai R square dikatakan
baik jika di atas 0,5. Adapun rumus koefisien
determinasi adalah:

R?= (r)2x100%

Keterangan:

R? = koefisien determinasi

r = koefisien korelasi

Uji F (Analisis Pengaruh secara Simultan)

Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah
semua variabel bebas mempunyai pengaruh
secara bersama-sama terhadap variabel terikat
(Ghazali, 2011: 98). Uji F ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh secara bersama-sama
yaitu variabel independen dengan variabel
dependen. Untuk melakukan pengujuan
hipotesis ini digunakan statistik F dengan
kriteria pengambilan keputusan bahwa apabila
nilai signifikansi > 0,05 maka Ha ditolak,
sedangkan apabila nilai signifikasi < 0,05

maka Ha diterima.

Uji t (Analisis Pengaruh Secara Parsial)
Metode pengujian ini bertujuan untuk menguji
koefisien regresi secara parsial dari variabel

bebas terhadap variabel terikat. Uji t
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digunakan untuk menguji apakah pertanyaan
hipotesis benar. (Setiaji, 2004: 13). Uji t-test
ini  pada dasarnya untuk menunjukkan
seberapa jauh pengaruh satu variabel
penjelas/independen secara secara individual
dalam menerangkan variasi variabel dependen.
Kriteria pengambilan keputusan dilakukan
dengan tingkat signifikansi 5% . Apabila sig t
< 0,05 maka terdapat pengaruh antara variabel
bebas dengan terikat. Jika thitung > tranel Maka
terdapat pengaruh yang signifikan antara
variabel  independen  dengan  variabel
dependen, maka Ho ditolak dan Ha diterima
(Santoso, 2006: 98).
d. Analisis Regresi Berganda
Menurut pendapat Arikunto (2006) analisis
korelasi dan regresi berganda adalah pengaruh
hubungan antara satu variabel dependen dan dua
atau lebih variabel independen lainnya, untuk uji
hipotesisnya dilakukan dengan uji F atau uji T.
Model regresi berganda: Y=
at+b Xy +byXo+bsXs+e
Keterangan:
Y = loyalitas nasabah e-banking BSM /

variabel terikat
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X1 = Reliability
X, = Assurance
X3 = Responsiveness
X, = Efficiency

nilai konstanta

<)
1

b; = koefisien regresi X;
b, = koefisien regresi X,
bs = koefisien regresi X3

Variabel error

@D
1

Peneliti menggunakan program aplikasi
Statistic Product and Service Solution
(SPSS) untuk mendeteksi variabel X dan
variabel Y, lalu hasil tersebut dilakukan
interpretasi dan dilihat nilai F hitungnya
yang menunjukkan uji secara simultan
(bersama-sama) dalam arti variabel X; X

X3 X4 mempengaruhi variabel Y.



3.7 Definisi dan Operasi Variabel Penelitian

Tabel 3.2 Definisi dan Operasi Variabel Penelitian
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Variabel Dimensi Indikator Sumber
Bebas (independen)
Layanan e- | Reliability, yaitu keandalan | 1. Mudah dan tepat (Tjiptono,
banking layanan e-banking dalam | 2. Transaksi tepat waktu 2007)
melaksanakan layanan | 3. Online 24 jam
seperti yang dijanjikan 4. Sesuai yang dijanjikan
5. Bisa digunakan dimana
pun
6. Tanpa ribet mengantri
Assurance, merupakan | 1. Customer service siap | (Tjiptono,
jaminan keamanan dalam menangani keluhan 2007)
mempercayakan segala | 2. Aman terpercaya
proses transaksi kerahasiannya
3. Tersedia call center yang
dapat dihubungi
Responsiveness, merupakan | 1. Keluhannya cepat | (Anggraen
sikap tanggap layanan e- ditanggapi i, 2012)
banking dalam merespon | 2. Tidak ada  prioritas
dan menangani masalah keluhan
3. Jelasnya konfirmasi
transaksi
Efficiency, yaitu | 1. Proses login cepat (Zeithaml,
kemampuan layanan e- | 2. Mutasi dan transaksi | 2002)
banking dalam memberikan yang cepat

kecepatan dan Kketepatan

akses

3. Flexibel cepat di akses
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Terikat (dependen)
Loyalitas Loyalitas, merupakan |[1.  Terus menggunakan (Suryani,
Nasabah kesetiaan nasabah untuk layanan secara berulang | 2008)
terus menggunakan layanan | 2. Akan
tertentu merekomendasikan
layanan kepada orang
lain
3. Hanya akan
menggunakan layanan di
bank tersebut
4. Memikir dua kali untuk

menggunakan layanan

pada bank lain




BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Bank Syariah Mandiri
4.1.1 Perkembangan Bank Syariah Mandiri (BSM)

Bank Syariah Mandiri (BSM) hadir sejak tahun 1999
berawal terjadinya krisis moneter pada tahun 1997-1998. Dan sejak
berdiri bank ini sudah menggunakan prinsip menjunjung tinggi
kemanusiaan dan integritas. Pada saat itu krisis sudah mulai masuk
di semua aspek. Baik dunia politik nasional, dunia perbankan,
hingga dunia usaha yang secara langung menimbulkan berbagai
dampak negatif pada kehidupan masyarakat Indonesia. Pada dunia
perbankan, banyak bank konvensional yang mendapatkan dampak
buruk dari krisis ini. Hingga akhirnya, pemerintah berusaha
mengatasinya dengan cara menghimpun dan membangun ulang
bank-bank ini.

Salah satu bank konvensional yang terkena dampak krisis
ini adalah PT Bank Susila Bakti (BSB) yang dimiliki oleh Yayasan
Kesejahteraan Pegawai (YKP) PT Bank Dagang Negara dan PT
Mahkota Prestasi. Untuk mengatasi masalah ini, BSB berupaya
untuk melakukan merger agar mendapatkan investor asing.
Pemerintah juga mengupayakan beberapa penggabungan untuk
beberapa bank. Salah satunya adalah merger empat bank yaitu

60
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Bank Dagang Negara, Bank Bumi Daya, Bank Exim dan Bapino
menjadi PT Bank Mandiri pada tanggal 31 juli 1999.

Keluarnya UU No. 10 tahun 1998 menjadi titik dimana
Bank Mandiri mulai membentuk layanan perbankan syariah.
Setelah proses merger, Bank Mandiri membentuk Tim
Pengembangan - Perbankan Syariah untuk membuat layanan
transaksi syariah (dual banking system). UU ini juga menjadi
landasan Tim Pengembangan Perbankan Syariah untuk mengubah
PT Bank Susila Bakti menjadi bank syariah. Tim ini
mempersiapkan segalanya, mulai dari sistem dan infrastruktur. Dan
seperti yang tercantum dalam Akta Notaris: Sutjipto, SH, No.23
tanggal 8 September 1999, bank ini berubah nama dan menjadi PT
Bank Syariah Mandiri.

PT Bank Syariah Mandiri hadir untuk membangun
Indonesia menjadi lebih baik. Bank Syariah Mandiri tumbuh
menjadi bank yang memadukan konsep perbankan melalui
harmonisasi idealisme usaha dengan nila-nilai spritual. Perpaduan
inilah yang menjadi salah satu nilai unggul yang dimiliki Bank
Syariah Mandiri dalam kiprahnya di perbankan Indonesia.

Saat ini PT Bank Syariah Mandiri menjadi salah satu bank
syariah terbesar di Indonesia dengan aset mencapai Rp. 101 triliun
per triwulan 11 2019 dan memiliki lebih dari 737 kantor layanan di
seluruh Indonesia, dengan akses lebih dari 196.000 jaringan ATM.
Bank Syariah Mandiri memiliki berbagai ragam produk dan

layanan perbankan yang salah satunya adalah layanan e-banking.
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BSM Net Banking, BSM Mobile Banking dan BSM Sms
Banking merupakan beberapa produk unggulan e-banking yang
dimiliki oleh Bank Syariah Mandiri. Layanan transaksi perbankan
non tunai yang dapat mempermudah nasabah untuk melakukan
transaksi seperti cek saldo, cek mutasi transaksi, transfer antar
rekening BSM, transfer realtime ke 83 bank, transfer SKN/TRGS,
pembayaran tagihan dan pembelian isi ulang pulsa seluler serta
transaksi lainnya. Kemudahan yang ditawarkan inilah yang
membuat BSM memperoleh penghargaan Special Awards “Golden
Trophy” Banking Service Excellence Awards 2019, 1* Best Overall
Performance 1% Best Overall Minus E-banking, 1% Best Teller, 1%
Best Telepon, 1% Best Customer Service 1% Best Opening Account
Website Application, 2" Best Satpam, 3" Best Chatbot dan masih

banyak penghargaan lainnya.

4.1.2 Profil Bank Syariah Mandiri

Nama : PT Bank Syariah Mandiri

Alamat : Wisma Mandiri I, JI. MH. Thamrin No
5 Jakarta 10340-Indonesia

Telepon 1 (62-21) 2300509

Faks : (62-21) 3983 2989

Web : www.mandirisyariah.co.id

Tanggal Berdiri  : 25 Oktober 1999
Tanggal Beroperasi : 1 November 1999


http://www.mandirisyariah.co.id/
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Kepemilikan Saham :

PT Bank Mandiri (persero) Thk : 497.804.387 Lembar
saham (99,999998%)

PT Mandiri Sekuritas : 1 Lembar saham
(0,0000001%)

Otoritas Pengawas Bank :
Otoritas Jasa Keuangan Gedung Sumitro Djojohasikusumo
Jalan Lapangan Banteng Timur No. 2-4
Jakarta 10710 Indonesia.
4.1.3 Visi dan Misi Bank Syariah Mandiri

Visi : Menjadikan Bank Syariah Mandiri menjadi Bank Syariah

Terdepan dan Modern

Misi

1. Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan di atas rata-rata
industri yang berkesinambungan.

2. Meningkatkan kualitas produk dan layanan berbasis teknologi
yang melampaui harapan nasabah.

3. Mengutamakan penghimpunan dana murah dan penyaluran
pembiayaan pada segmen ritel.

4. Mengembangkan bisnis atas dasar nilai-nilai syariah universal.

5. Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan kerja yang

sehat.
6. Meningkatkan kepedulian terhadap masyarakat dan lingkungan.
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4.1.4 Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri

Struktur Organisasi
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Gambar 4.1 Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri
Kantor Pusat
Sumber : www.mandirisyariah.co.id

415 Layanan E-banking BSM

Layanan E-banking BSM merupakan produk unggulan jasa
bank, yang menawarkan rasa kemudahan dan kepraktisan transaksi
perbankan kapan dan dimana saja secara cepat, aman dan biaya
murah. BSM selalu menawarkan pelayanannya dalam bentuk
keandalan transaksi, jaminan keamanan, ketanggapan, dan
kecepatan dalam setiap transaksi nasabahnya. Layanan e-banking
BSM memberikan akses yang seluas-luasnya kepada nasabah agar
tetap dekat dengan accountnya di bank. BSM menawarkan

berbagai macam produk layanan e-banking yaitu: ATM, internet
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banking, SMS/mobile banking, phone banking, dan EDC
(Electronic Data Capture).

Keandalan (reliability) yang ditawarkan e-banking BSM :
merupakan kemampuan layanan e-banking dalam melakukan atau
memproses transaksi yang dilakukan nasabah dengan cepat, akurat,
dan mudah. Keandalan e-banking BSM yaitu mudah dan tepat, bisa
digunakan dimanapun, online 24 jam, transaksi tepat waktu, tanpa
ribet mengantri, dan sesuai yang dijanjikan oleh kebutuhan

nasabah.

Jaminan (assurance) yang ditawarkan e-banking BSM

merupakan kemampuan layanan e-banking dalam memberikan
jaminan keamanan atas kerahasiaan data nasabah. Jaminan
keamanan dari e-banking BSM vyaitu customer service siap
menangani  keluhan, aman terpecaya kerahasiaanya, dan
tersedianya call center yang dapat aktif membantu nasabah apa bila

setiap saat mengalami kesulitan.

Ketanggapan (responsiveness) yang ditawarkan e-banking
BSM : merupakan kemampuan layanan e-banking dalam merespon
atau sigap dalam membantu nasabah dan memberikan pelayanan
yang cepat dan tanggap. Ketanggapan BSM kepada pengguna e-
banking seperti keluhan cepat ditanggapi, tidak ada prioritas

keluhan, jelasnya konfirmasi transaksi.

Kecepatan (efficiency) yang ditawarkan e-banking BSM :

merupakan kemampuan layanan e-banking dalam memberikan
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kecepatan dan Kketepatan akeses dalam membantu transaksi
nasabah. Kecapatan akses yang ditawarkan e-banking BSM seperti
flexibel cepat di akses, proses login cepat, mutasi dan transaksi

yang cepat.

4.2  Karakteristik Responden

Responden dalam penelitian ini sebanyak 100 responden
dari nasabah Bank Syariah Mandiri KC Banda Aceh yang terbagi
berdasarkan jenis kelamin, usia, jenis pekerjaan, jenis transaksi,
frekuensi transaksi, dan alasan menggunakan. Berdasarkan hasil

pengolahan kuesioner maka diperoleh data sebagai berikut:
a. Jenis Kelamin

Tabel 4.1 Jenis kelamin responden

Valid | Cumulative

Jenis Kelamin Frequency | Percent Bercdit Percent

Laki-laki 46 46 46 46
Valid Perempuan 54 54 54 100
Total 100 100 100

Sumber: Data primer diolah, 2020

Dari sebaran diatas dapat dilihat bahwa terdapat 46
responden atau (46%) berjenis kelamin laki-laki, dan 54 responden
atau (54%) berjenis kelamin perempuan. Sehingga dapat Kkita
ketahui pengguna terbanyak pada sampel ini didominasi oleh

perempuan.

\
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b. Usia
Tabel 4.2 Usia responden
. Valid | Cumulative

Usia Frequency | Percent Percent Percent

<25 tahun 61 61 61 61

25-35 tahun 26 26 26 87
Valid  36-45 tahun 9 9 9 96

>45 tahun 4 4 4 100

Total 100 100 100

Sumber: Data primer diolah, 2020

Dari sebaran diatas dapat dilihat bahwa responden berusia <
25 tahun terdapat 61 orang (61%), usia 25 tahun-35 tahun
sebanyak 26 orang (26%), usia 36 tahun — 45 tahun sebanyak 9
orang (9%), dan usia > 45 tahun sebanyak 4 orang (4%). Pengguna
terbanyak pada sampel ini yaitu < 25 tahun. Hal ini Seperti survey
yang dilakukan oleh APJII pengguna internet 2018 berdasarkan
umur, pengguna internet terbanyak adalah usia 15-19 tahun (<25
tahun) yaitu sebesar 91%, dan pengguna terus menurun seiring

meningkatnya umur.
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c. Jenis pekerjaan

Tabel 4.3 Jenis pekerjaan responden

. Valid | Cumulative
Pekerjaan Frequency | Percent Percent Percent
Pelajar 1 1 1 1

Mahasiswa 39 39 39 40
Pegawal 4 17 17 57
Negeri
Valid  Pegawa, 16 16 6| 73
Swasta
Usahawan 11 11 11 84
Lainnya 16 16 16
100
Total 100 100 100

Sumber: Data primer diolah, 2020

Dari sebaran diatas jumlah responden berdasarkan jenis
pekerjaan pada pelajar yaitu sebesar 1 orang (1%), mahasiswa
sebesar 39 orang (39%), pegawai negeri sebesar 17 orang (17%),
pegawai swasta sebesar 16 orang (16%), usahawan sebesar 11
orang (11%), dan lainnya sebesar 16 orang (16%). Jenis pekerjaan
didominasi oleh mahasiswa sebesar 39 orang (39%), selanjutnya
diikuti oleh pegawai negeri sebesar 17%, pegawai swasta 16%,
lainnya 16% usahawan 11%, dan pelajar 1%. Hal ini sesuai dengan
hasil survei penetrasi pengguna internet Indonesia APJII 2016

yang di dominasi oleh mahasiswa sebesar 90%.
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Tabel 4.4 Jenis transaksi responden
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. . Valid | Cumulative
Jenis Transaksi Frequency | Percent Percent Percent
Cek Saldo 25 25 25 25
Pembayaran 9 9 9 34
Valid Pembelian 16 16 16 50
Transfer 50 50 50
100
Total 100 100 100
Sumber: Data primer diolah, 2020
Berdasarkan jenis transaksi, setengah dari seluruh

responden didominasi oleh jenis transaksi transfer yaitu sebesar 50

orang (50%), selanjutnya diikuti cek saldo 25 orang (25%),

pembelian 16 orang (16%), dan pembayaran 9 orang (9%).

€.

Tabel 4.5 Frekuensi transaksi responden

Frekuensi Transaksi

. Valid | Cumulative
Jumlah Transaksi Frequency | Percent Percent Percent

Transaksi tidak

setiap hari Sl 58 58 58
valid 1-3 transaks!/hari 29 29 29 87

4-6 transaksi/hari 10 10 10 97

>6 transaksi/hari 3 3 3 100

Total 100 100 100

Sumber: Data primer diolah, 2020
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Berdasarkan jumlah transaksi, penelitian ini didominasi

dengan transaksi tidak setiap hari yaitu sebanyak 58 orang (58%),

1-3 transaksi/hari sebanyak 29 orang (29%) 4-6 transaksi/hari

sebanyak 10 orang (10%), dan > 6 transaksi/hari sebanyak 3 orang

(3%).

f. Alasan Menggunakan e-banking BSM

Tabel 4.6 Alasan responden menggunakan e-banking

Valid Cumulative
Alasan Menggunakan Frequency | Percent Percent Percent

K@pan sgja dan dimana 43 43 43 43

saja (24 jam)

Lainnya 4 4 4 47

Lebih aman 51
Valid |ebih cepat dan nyaman 41 41 41 92

Lebih m_urah dan 4 4 4 9%

ekonomis

Teknologi baru 4 4 4 100

Total 100 100 100

Sumber: Data primer diolah, 2020
Berdasarkan alasan menggunakan e-banking BSM,

penelitian ini didominasi dengan alasan kapan saja dan dimana saja

(24 jam) yaitu sebanyak 43 orang (43%), selesih sedikit dengan

alasan lebih cepat dan nyaman sebanyak 41 orang (41%),

selanjutnya diikuti oleh lebih aman, lebih murah dan ekonomis,

teknologi baru, dan lainnya masing-masing sebanyak 4 orang (4%).
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4.3.1 Tanggapan Responden Pada Variabel Reliability (X1)

Tabel 4.7 Tanggapan responden terhadap variabel reliability

No

Item Pertanyaan

S§

TS

STS

Rata-
rata

Rata-rata
Gabungan

plil

Layanan e-banking
memberikan
kemudahan dan
memproses setiap
transaksi dengan tepat

57

42

4.56

pl.2

Transaksi dengan
layanan e-banking
tepat waktu

49

49

4.44

pl.3

Layanan e-banking
dapat digunakan
selama 24 jam

59

85

4.57

pl.4

Layanan e-banking
memberikan
pelayanan sesuai yang
dijanjikan

33

62

4.26

pl.5

Layanan E-banking
dapat digunakan
dimanapun.

50

44

4.43

pl.6

Dengan menggunakan
Layanan E-banking
tidak perlu mengantri.

54:

47

4.49

4.46

Sumber: Data primer diolah, 2020

Berdasarkan Tabel di atas menunjukkan bahwa jawaban

responden di dominasi oleh jawaban sangat setuju. Artinya

pengaruh reliability (keandalan) dapat menjadi pendorong bagi

loyalitas  responden.

Item

layanan

e-banking memberikan

kemudahan dan memproses setiap transaksi dengan tepat rata-rata




72

jawaban (pl.1 = 4,56); Item transaksi dengan layanan e-banking

tepat waktu rata-rata jawaban (pl.2 = 4,44); Item layanan e-

banking dapat digunakan selama 24 jam rata-rata jawaban (pl.3 =

4,57); Item layanan e-banking memberikan pelayanan sesuai yang

dijanjikan rata-rata jawaban (pl.4 = 4,26); Item layanan e-banking

dapat digunakan dimanapun rata-rata jawaban (pl1.5 = 4,43); ltem

dengan menggunakan layanan e-banking tidak perlu mengantri

(pl1.6 = 4,49). Sehingga dapat disimpulkan bahwa rata-rata nasabah

BSM setuju jika layanan e-banking BSM reliable atau dapat

diandalkan.

4.3.2 Tanggapan responden pada variabel Assurance (X2)

Tabel 4.8 Tanggapan responden terhadap variabel assurance

No

Item Pertanyaan

SS

TS

STS

Rata-
rata

Rata-rata
Gabungan

p2.1

Nasabah dapat
dengan mudah
menghubungi
customer service
apabila terdapat
keluhan.

24

62

14

4.1

p2.2

Bank memberikan
keamanan dan
menjaga kerahasiaan
saat bertransaksi
dengan Layanan E-
banking.

36

55

4.25

p2.3

Adanya layanan
contact center yang
dapat dihubungi.

35

52

12

421

4.19

Sumber: Data primer diolah, 2020
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Berdasarkan Tabel di atas menunjukkan bahwa jawaban
responden di dominasi oleh jawaban setuju. Artinya pengaruh
assurance (jaminan) dapat menjadi pendorong bagi loyalitas
responden. Item nasabah dapat dengan mudah menghubungi
customer service apabila terdapat keluhan rata-rata jawaban (p2.1 =
4,1); Item bank memberikan keamanan dan menjaga kerahasiaan
saat bertransaksi dengan layanan e-banking rata-rata jawaban (p2.2
= 4,25); Item adanya layanan contact center yang dapat dihubungi
rata-rata jawaban (p2.3 = 4,21);. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa rata-rata nasabah BSM setuju Bank dapat

menjamin nasabah pengguna.

4.3.3 Tanggapan responden pada variabel Responsiveness (X3)

Tabel 4.9 Tanggapan responden terhadap variabel
responsiveness

S Rata Rata-rata

No Item Pertanyaan S S R | TS | STS -rata Gabr:mga

Keluhan terhadap
Layanan E-
p3.1 | banking
ditanggapi dengan
cepat. 29 | 56 | 15 0 0| 414

Penanganan
keluhan terhadap
Layanan E-

p3.2 | banking tidak
dibeda-bedakan
oleh petugas
pelayanan. 29 | 61 9 0 1| 417

4.19
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Layanan E-
banking
memberikan
konfirmasi

p3.3 | layanan atas
kebehasilan atau
kegagalan dalam
menjalankan
transaksi. 30 | 66 4 0 0| 4.26

Sumber: Data primer diolah, 2020

Berdasarkan Tabel di atas menunjukkan bahwa jawaban
responden di dominasi oleh jawaban setuju. Artinya pengaruh
responsiveness (cepat tanggap) merupakan pendorong bagi
loyalitas responden. Item keluhan terhadap layanan e-banking
ditanggapi dengan cepat rata-rata jawaban (p3.1 = 4,14); Item
penanganan keluhan terhadap layanan e-banking tidak dibeda-
bedakan oleh petugas layanan rata-rata jawaban (p3.2 = 4,17); ltem
layanan e-banking memberikan konfirmasi layanan atas
keberhasillan atau kegagalan dalam menjalakan transaksi rata-rata
jawaban (p3.3 = 4,26). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
rata-rata nasabah BSM setuju pihak Bank menanggapi keluhan

pengguna dengan cepat.
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4.3.4 Tanggapan responden pada variabel Effeciency (X4)

Tabel 4.10 Tanggapan responden terhadap variabel effeciency

No Item ssls|rITs!sTs Rata- | Rata-rata
Pertanyaan rata | Gabungan

Proses login E-
bankingcepat. | 48| 45| 7| O 0| 441
Mutasi
rekening dapat
dilakukan
dengan cepat di
Layanan E-
banking PININ61NN10 | \WID 0| 4.19
Layanan E-
banking dapat
diakses dengan
cepat. 40 | 58 | 2 0 0| 4.38
Sumber: Data primer diolah, 2020

p4.1

p4.2
4.33

p4.3

Berdasarkan Tabel di atas menunjukkan bahwa jawaban
responden di dominasi oleh jawaban setuju. Artinya pengaruh
effeciency (kecepatan dan ketepatan) merupakan pendorong bagi
loyalitas responden. Item proses login e-banking cepat rata-rata
jawaban (p4.1 = 4,41); ltem mutasi rekening dapat dilakukan
dengan cepat di layanan e-banking rata-rata jawaban (p4.2 = 4,19);
Item layanan e-banking dapat diakses dengan cepat rata-rata
jawaban (p4.3 = 4,38). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
rata-rata nasabah BSM setuju bahwa layanan e-banking

memberikan kecepatan dan ketepatan transaksi.
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4.3.5 Tanggapan responden pada variabel Loyalitas Nasabah

(Y)

Tabel 4.11 Tanggapan responden terhadap variabel loyalitas

No

Item Pertanyaan

SS

TS

STS

Rata-
rata

Rata-rata

Gabunga

n

p5.1

Saya akan
menggunakan Layanan
E-banking secara
berulang.

39

53

4.28

p5.2

Saya berminat
merekomendasikan
produk dan Layanan
E-banking kepada
orang lain.

36

55

4.26

4.18

p5.3

Saya hanya akan
menggunakan Layanan
E-banking.

30

56

4.08

p5.4

Saya selalu melakukan
pertimbangan khusus
untuk menikmati
layanan dari bank lain.

22

69

411

4.18

Sumber: Data primer diolah, 2020

Berdasarkan Tabel di atas menunjukkan bahwa jawaban

responden di dominasi oleh jawaban setuju terhadap loyalitas

nasabah. Item saya akan menggunakan layanan e-banking secara

berulang rata-rata jawaban (p5.1 = 4,28); Item saya berminat

merekomendasikan produk dan layanan e-banking kepada orang

lain rata-rata jawaban (p5.2 = 4,26); Item saya hanya akan

menggunakan layanan e-banking rata-rata jawaban (p5.3 = 4,08).

Item saya selalu melakukan pertimbangan khusus untuk menikmati

layanan dari bank lain rata-rata jawaban (p5.4 = 4,11).
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4.4 Uji Validitas

Untuk menguji item-item pertanyaan dalam kuesioner maka
terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan reliabilitas dengan
memberikan 19 item pertanyaan kuesioner kepada 100 orang
responden (n=100) dari nasabah pengguna e-banking BSM yang
menggunakan tingkat kepercayaan 90% (a=0,10), dan r tabel
signifikan 10%=0,1966. Item-item pertanyaan tersebut dapat
dikatakan valid dilihat dari nilai Correlated Item-Total Correlation
pada table berikut.

Tabel 4.13
Uji Validitas (Variabel X)

Variabel Item pertanyaan r hitung | rtabel | Keterangan

Layanan E-banking
memberikan kemudahan dan

: . 0,617 0,1966 Valid
memproses setiap transaksi
dengan tepat
Transaksi dengan Layanan .
E-banking tepat wakiu 0,478 0,1966 Valid
Layanan E-banking dapat 0,590 0,1966 vValid

digunakan selama 24 jam

Reliability(X1) = 2nan E-banking

memberikan pelayanan 0,597 0,1966 Valid
sesuai yang dijanjikan

Layanan E-banking dapat

; . 0,585 0,1966 Valid
digunakan dimanapun

Dengan menggunakan
layanan e-banking tidak 0,500 0,1966 Valid
perlu mengantri




Tabel 4.14 Lanjutan
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Assurance(X2)

Nasabah dapat dengan
mudah menghubungi
customer service apabila
terdapat keluhan

0,566

0,1966

Valid

Bank memberikan keamanan
dan kerahasiaan saat
bertransaksi dengan
Layanan E-banking

0,552

0,1966

Valid

Adanya layanan contact
center yang dapat dihubungi

0,581

0,1966

Valid

Responsiveness(X3)

Keluhan terhadap Layanan
E-banking ditanggapi dengan
cepat

0,609

0,1966

Valid

Penanganan keluhan

terhadap Layanan E-banking

tidak dibeda-bedakan oleh
etugas pelayanan

0,643

0,1966

Valid

Layanan E-banking
memberikan konfirmasi
layanan atas kebehasilan atau
kegagalan dalam
menjalankan transaksi

0,600

0,1966

Valid

Efficiency(X4)

Proses login E-banking cepat

0,688

0,1966

Valid

Mutasi rekening dapat
dilakukan dengan cepat di
Layanan E-banking

0,749

0,1966

Valid

Layanan E-banking dapat
diakses dengan cepat

0,697

0,1966

Valid

Sumber: Data primer diolah, 2020

Dari tabel di atas, terlihat bahwa seluruh 15 item pertanyaan

yang ada dinyatakan valid karena setiap item pertanyaan r hitung >

r tabel (0, 1966). Sehingga 15 item pertanyaan pada variabel X ini

dapat digunakan untuk penelitian.
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r

variabel Item pertanyaan hitung r tabel | Keterangan
Saya_akan menggunakan Layanan E- 0,775 | 0. 1966 valid
banking secara berulang.
Saya berminat merekomendasikan
produk dan Layanan E-banking 0,741 | 0, 1966 Valid

Loyalitas | kepada orang lain.

(YY) Saya hanya akan-menggunakan 0,709 | 0. 1966 valid

Layanan E-banking.
Saya selalu melakukan pertimbangan
khusus untuk menikmati layanan 0,695 | 0,1966 Valid

dari bank lain.

Sumber: Data primer diolah, 2020

Dari tabel di atas, dapat dilihat

bahwa seluruh 4 item

pertanyaan valid karena r hitung > r tabel (0, 1966). Maka, terdapat

4 item pertanyaan pada variabel Y valid yang digunakan untuk

penelitian.

4.5 Uji Reliabilitas

Tabel 4.16 Uji Reliabilitas Variabel X

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
0.873 5

Sumber: Data primer diolah, 2020

Dapat dilihat pada tabel di atas uji reliabilitas pada 100

responden menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha yang dapat

diterima karena 0,873 > 0,60. Maka 15 item pertanyaan pada

variabel X tersebut layak diuji atau dengan kata lain jawaban yang

diberikan oleh responden adalah konsisten.
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Tabel 4.17 Uji reliabilitas (Variabel Y)

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
0.697 4

Sumber: Data primer diolah, 2020

Pada uji - reliabilitas variabel Y menunjukkan nilai
Cronbach’s Alpha yang dapat diterima karena, 0,697 > 0,60. Maka
4 item pertanyaan pada variabel Y tersebut layak diuji atau dengan
kata lain jawaban yang diberikan oleh responden adalah konsisten.

4.6 Uji Asumsi Klasik
a. Uji normalitas

Tabel 4.18 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 100
Normal Mean 0.0000000
Parameters®”

Std. 0.34812270

Deviation
Most Absolute 0.078
Extreme
Differences

Positive 0.071

Negative -0.078
Test Statistic 0.078
Asymp. Sig. .136°
(2-tailed)

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Sumber: Data primer diolah, 2020
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Dalam penelitian ini digunakan uji Kolmogorov-Smirnov
untuk menguji apakah variabel berasal dari distribusi yang sama.
Variabel dikatakan berdistribusi normal jika signifikansi > 0,05.
Pada tabel di atas nilai signifikansi, pada bagian Asymp. Sig (2-
tailed) adalah 0,136. Artinya 0,136 > 0,10 maka data yang diuji
adalah normal.

b. Uji multikolinieritas

Tabel 4.19 Uji multikoliniearitas

Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std.
Model B Error Beta t Sig. Tolerance | VIF
1 (Constant) | -0.257 0.437 -0.589 0.557
x1 0.423 0.129 0.315 3.276 0.001 0.523 | 1.911
X2 0.196 0.100 0.183 1.958 0.053 0.554 | 1.804
X3 0.283 0.098 0.270 2.885 0.005 0.553 | 1.808
x4 0.126 0.108 0.121 1.171 0.244 0.449 | 2.226

Sumber: Data primer diolah, 2020

Pada tabel di atas, nilai VIF semua variabel independent
lebih kecil dari 10 dan nilai Tolerance lebih besar dari 0,1. Hal ini
berarti tidak terjadi gejala multikolinearitas antar seluruh variabel

independent.
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Regression Standardized Residual

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: loyalitas
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Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4.2 Scatterplot Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan output scatterplot di atas, terlihat bahwa titik-

titik menyebar dan tidak membentuk pola tertentu yang jelas.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi

heteroskedastisitas.

4.7 Analisis Regresi Berganda
a. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 4.20 Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .736° 0.541 0.522 0.35088
a. Predictors: (Constant), x4, x2, x3, x1

Sumber: Data primer diolah, 2020

masalah
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Berdasarkan tabel di atas diketahui nilai koefisien
determinasi  (R®) sebesar 0,522 (52,2%). Angka tersebut
menunjukkan  bahwa variabel independent yaitu reliability,
assurance, responsiveness, dan efficiency mampu menjelaskan
variabel dependen loyalitas nasabah sebesar 52% sedangkan
sisanya yaitu 48%, dijelaskan dengan faktor lain diluar model ini.

b. Uji F
Tabel 4.21 Uji F (simultan)
ANOVA®
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 13.786 4 3.447 27.994 .000°

Residual 11.696 95 0.123

Total 25.482 99

a. Dependent Variable: loyalitas

c. Predictors: (Constant), x4, x2, x3, X1
Sumber: Data primer diolah, 2020

Pada tabel di atas ditampilkan hasil uji F hitung sebesar
27,994 dengan F tabel sebesar 2,00. Dengan demikian Fhiyng
(27,994) > nilai Fegpe (2,00) dan taraf signifikansi (0,000) < 0,10.
Maka dapat dikatakan bahwa variabel reliability, assurance,
responsiveness, dan efficiency secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dengan demikian dapat

disimpulkan bahwa hipotesis Ho ditolak atau Ha diterima.
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d. Ujit
Tabel 4.22 Uji t
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -0.257 0.437 -0.589 0.557
x1 0.423 0.129 0.315 | 3.276 0.001
X2 0.196 0.100 0.183 | 1.958 0.053
X3 0.283 0.098 0.270 | 2.885 0.005
x4 0.126 0.108 0.121 | 1.171 0.244

a. Dependent Variable: loyalitas
Sumber: Data primer diolah, 2020

Berdasarkan tabel di atas diketahui besarnya pengaruh

masing-masing variabel secara individu terhadap variabel loyalitas

nasabah, sebagai berikut:

1) Pengaruh Reliability (X1) terhadap loyalitas (Y)
Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa t hitung = 3,276

dengan t tabel = 1,290. maka secara statistik diketahui bahwa

thitung > traver (3,276 > 1,290) dengan nilai signifikansi sebesar

0,001 < 0,10 . dengan demikian, dapat diketahui bahwa variabel

reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel

loyalitas nasabah. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho

ditolak atau Ha diterima.

2) Pengarus Assurance (X2) terhadap loyalitas nasabah ()
Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa t hitung = 1,958

dengan t tabel = 1,290. Maka secara statistik diketahui bahwa
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thitung > el (1,958 > 1,290) dengan nilai signifikansi sebesar
0,053 < 0,10. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa
variabel assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel loyalitas nasabah. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
Ho ditolak atau Ha diterima.
Pengaruh Responsiveness (X3) terhadap loyalitas nasabah (Y)
Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa t hitung = 2,885
dengan t tabel = 1,290. Maka secara statistic diketahui bahwa
thitung > el (2,885 > 1,290) dengan nilai signifikansi sebesar
0,005 < 0,10. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa
variabel responsiveness berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel loyalitas nasabah. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa Ho ditolak atau Ha diterima.
Pengaruh Effeciency (X4) terhadap loyalitas nasabah ()
Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa t hitung = 1,171
dengan t tabel = 1,290. Maka secara statistic diketahui bahwa
thitung < el (1,171 < 1,290) dengan nilai signifikansi sebesar
0,244 > 0,10. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa
variabel efficiency tidak berpengaruh terhadap variabel loyalitas
nasabah. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho diterima atau
Ha ditolak.

4.8 Regresi Liniear Berganda

Regresi berganda atau regresi linear berganda merupakan

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini untuk
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mengetahui pengaruh variabel bebas (X) terhadap variabel terikat
(Y). hasil dari uji regresi berganda menggunakan SPSS versi 25

sebagai berikut:

Tabel 4.23 Hasil Uji Regresi Berganda

Variabel B Koefisien Regresi T Sig
konstanta -0.257 -0.589 0.557
Reliability 0.423 0.315 3.276 0.001
Assurance 0.196 0.183 1.958 0.053

Responsiveness 0.283 0.270 2.885 0.005
Effeciency 0.126 0.121 1.171 0.244

Sumber: Data primer diolah, 2020
Dari tabel diatas dapat dilihat persamaan regresinya adalah sebagai
berikut:

Y =a+byX; + Xy + bgXs+ by X, +e

Y =(-0,257) + 0,423X1 + 0,196 X2 + 0,283X3 + 0,126X4 + e
Keterangan:

Y = Variabel dependen

X1, Xo, X3, X4, = Variabel independent

a = Konstanta

b1, by, b3, bs = Koefisien regresi

e = Error
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Penjelasan persamaan tersebut sebagai berikut:

a. Konstanta sebesar -0,257: artinya apabila variabel kualitas
layanan (reliability, assurance, responsiveness, efficiency) tidak
ada atau sama dengan nol (0), maka loyalitas nasabah nilainya
sebesar -0,257

b. Koefisien regresi variabel Reliability sebesar 0,423: artinya
apabila ada kenaikan pada nilai variabel Reliability, maka
loyalitas nasabah pengguna e-banking akan mengalami
peningkatan sebesar 0,423.

c. Koefisien regresi variabel Assurance sebesar 0,196: artinya
apabila ada kenaikan pada nilai variabel Assurance, maka
loyalitas nasabah pengguna e-banking akan mengalami
peningkatan sebesar 0,196.

d. Koefisien regresi variabel Responsiveness sebesar 0,283:
artinya apabila ada kenaikan pada nilai variabel
Responsiveness, maka loyalitas nasabah pengguna e-banking
akan mengalami peningkatan sebesar 0,283.

e. Koefisien regresi variabel Effeciency sebesar 0,126: artinya
apabila ada kenaikan pada nilai variabel Effeciency, maka
loyalitas nasabah pengguna e-banking akan mengalami
peningkatan sebesar 0,126.

4.9 Pembahasan
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a. Reliability (keandalan)

Berdasarkan hasil analisis dalam penelitian ini pada
tabel 4.23 menunjukkan adanya nilai positif t hiwng > tiaber (
3,276 > 1,290 ) dengan nilai sig. t = 0,001 < 0,10.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel reliability
berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah e-banking
BSM. Hal tersebut menunjukkan bahwa layanan e-banking
BSM mampu memberikan keakuratan dan kemudahan
dalam memproses segala transaksi nasabah, sehingga
nasabah e-banking BSM loyal sebagai nasabah.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh adila (2017) tentang pengaruh layanan
mobile banking terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas
nasabah Bank BRI Syariah KC Margonda Depok yang
menunjukkan adanya pengaruh positif pada variabel
reliability terhadap loyalitas nasabah. Berbeda dengan
penelitian Indrawati (2016) tentang pengaruh kualitas
layanan Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah Bank
BCA di Kota Bandung yang menunjukkan reliability tidak

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

b. Assurance (jaminan)
Berdasarkan hasil analisis dalam penelitian ini pada
tabel 4.23 menunjukkan nilai positif yaitu thiwung > traver (
1,958 > 1,290 ) dengan nilai sig. t = 0,053 < 0,10. Sehingga
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dapat disimpulkan bahwa variabel assurance berpengaruh
positif terhadap loyalitas nasabah e-banking BSM. Hal ini
menunjukkan bahwa bank BSM mampu memberikan
kepercayaan keamanan data nasabah dan dapat menangani
keluhan nasabah pengguna e-banking. Sehingga nasabah
dapat merasa aman setiap saat dan loyal sebagai nasabah.

Hasil penelitian sejalan dengan penelitian yang

dilakukan oleh Indrawati (2016) tentang pengaruh kualitas
layanan mobile banking terhadap kepusaan nasabah Bank
BCA di Kota Bandung yang juga menunjukkan adanya nilai
positif pada variabel assurance terhadap kepuasan nasabah.
Berbeda dengan penelitian adila (2017) tentang pengaruh
layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah dan
loyalitas nasabah Bank BRI Syariah KC Margonda Depok
yang menunjukkan variabel assurance tidak berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah.

Responsiveness (sikap tanggap)

Berdasarkan hasil analisis dalam penelitian ini pada
tabel 4.23 menunjukkan nilai positif thitwung > tiael ( 2,885 >
1,290) dengan nilai sig. t = 0,05 < 0,10. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel responsiveness berpengaruh
positif terhadap loyalitas nasabah e-banking BSM. Hal
tersebut menunjukkan bahwa layanan e-banking BSM

mampu menanggapi respon keluhan nasabah dengan cepat
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dan memberikan konfirmasi transaksi dengan jelas,
sehingga nasabah e-banking BSM loyal sebagai nasabah.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh adila (2017) tentang pengaruh layanan
mobile banking terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas
nasabah Bank BRI Syariah KC Margonda Depok yang
menunjukkan adanya pengaruh positif pada variabel
responsiveness terhadap loyalitas nasabah. Berbeda dengan
penelitian Indrawati (2016) tentang pengaruh kualitas
layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah Bank
BCA di Kota Bandung yang menunjukkan responsiveness
tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

. Efficiency (efisien)

Hasil analisis dalam penelitian ini pada tabel 4.23
terlihat bahwa pengujian hipotesis thiwng < twber (1,171 <
1,290) dengan nilai sig. t= 0,244 < 0,10. Sehingga dapat di
simpulkan bahwa efficiency tidak berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah. Hal ini- menunjukkan bahwa penerapan
efficiency dalam layanan e-banking BSM tidak menjadi
masalah bagi nasabah untuk tetap setia (loyal) menjadi
nasabah di bank BSM.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Adila (2017) tentang pengaruh layanan
mobile banking terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas

nasabah Bank BRI Syariah KC Margonda Depok yang
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menunjukkan bahwa variabel efficiency tidak berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah. Namun berbeda dengan
penelitian Indrawati (2016) tentang pengaruh Kkualitas
layanan Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah Bank
BCA di Kota Bandung yang menunjukkan efficiency
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.

Layanan e-banking (reliability, assurance, responsiveness,
dan efficiency)

Hasil analisis dalam penelitian ini pada tabel 4.21
terlihat bahwa pengujian hipotesis fhiung > fravel (27,994 >
2,00) dengan nilai sig. = 0,00 < 0,10. Sehingga dapat di
simpulkan bahwa layanan e-banking BSM secara simultan
yaitu berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Hal ini menujukkan bahwa kualitas layanan e-banking BSM
(reliability, assurance, responsiveness, dan efficiency)
mampu memberikan keandalan, keamanan, ketanggapan,
dan kecepatan serta ketepatan transaksi kepada nasabah
sehingga nasabah loyal untuk terus menggunakan layanan
BSM.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Akbar
dan Pervez (2009) tentang impact of service quality, trust,
and customer satisfication on cutomer loyalty yang
menunjukkan adanya pengaruh positif pada kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Chusnia (2014)

tentang pengaruh layanan e-banking terhadap kepuasana
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nasabah BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu
Tulungagung hasil penelitiannya juga menyebutkan secara
bersama-sama internet banking dan SMS banking

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah.



BAB V

KESIMPULAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data pada bab sebelumnya maka

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Reliability (keandalan) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah e-banking. Hal ini dapat
disimpulkan berdasarkan hasil analisis dalam penelitian ini
yang menunjukkan nilai t pitung > taber ( 3,276 > 1,290 )
dengan nilai sig. t = 0,001 < 0,10. Hal ini menunjukkan
bahwa layanan e-banking BSM mampu memberikan
keakuratan dan kemudahan dalam memproses segala
transaksi nasabah, sehingga nasabah e-banking BSM loyal
sebagai nasabah.

2. Assurance (jaminan) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah e-banking. Hal ini dapat
disimpulkan berdasarkan hasil analisis dalam penelitian ini
yang menunjukkan nilai positif thiwng > tiabel ( 1,958 > 1,290
) dengan nilai sig. t = 0,053 < 0,10. Hal ini menunjukkan
bahwa bank BSM mampu memberikan kepercayaan
keamanan data nasabah dan dapat menangani keluhan
nasabah pengguna e-banking. Sehingga nasabah dapat

merasa aman setiap saat dan loyal sebagai nasabah.
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3. Responsiveness (sikap tanggap) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah e-banking. Hal ini
dapat disimpulkan berdasarkan hasil analisis dalam
penelitian ini yang menunjukkan nilai positif thiwng > tiaber (
2,885 > 1,290) dengan nilai sig. t = 0,05 < 0,10. Hal ini
menunjukkan bahwa layanan e-banking BSM mampu
menanggapi respon keluhan nasabah dengan cepat dan
memberikan konfirmasi transaksi dengan jelas, sehingga
nasabah e-banking BSM loyal sebagai nasabah.

4. Efficiency (kecepatan) tidak berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah e-banking. Hal ini dapat disimpulkan berdasarkan
hasil analisis dalam penelitian ini yang menunjukkan thiwng
< tiaver (1,171 < 1,290) dengan nilai sig. t= 0,244 < 0,10.
Sehingga dapat di simpulkan efficiency tidak berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa
penerapan efficiency dalam layanan e-banking BSM tidak
menjadi masalah bagi nasabah untuk tetap setia (loyal)
menjadi nasabah di bank BSM.

5. Reliability (keandalan), assurance (Jaminan),
responsiveness (sikap tanggap) dan efficiency (kecepatan)
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah e-
banking BSM. Berdasarkan hasil analisis dalam penelitian
ini terlihat bahwa pengujian hipotesis fhitung > fraber (27,994 >
2,00) dengan nilai sig. = 0,00 < 0,10. Dapat disimpulkan
bahwa kualitas layanan e-banking BSM (reliability,
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assurance, responsiveness, dan efficiency) mampu
memberikan keandalan, keamanan, ketanggapan, dan
kecepatan serta ketepatan transaksi kepada nasabah
sehingga nasabah loyal sebagai nasabah BSM, walaupun
efficiency secara parsial tidak berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah, namun dengan menggabungkan beberapa
variabel kualitas layanan e-banking lain secara bersama-
sama dapat mempengaruhi loyalitas nasabah. Nilai R?
koefisien determinasi pada penilitian ini menunjukkan
sebesar 0,522 (52,2%) yang artinya bahwa setengah dari
nilai loyalitas nasabah BSM dipengaruhi oleh kualitas
layanan e-banking BSM. Oleh karena itu, semakin baiknya
layanan e-banking BSM secara keseluruhan maka akan
semakin mampu untuk meningkatkan loyalitas nsabah

pengguna e-banking BSM.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian
ini, maka diajukan saran-saran sebagai pelengkap terhadap hasil
penelitian yang dapat diberikan sebagai berikut.

1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti pada
fokus penelitian dengan variabel yang lebih lengkap lagi
seperti empathy, tangibles, dan user experience yang

berkaitan dengan kualitas layanan online.
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2. Bagi Bank Syariah Mandiri agar dapat lebih memperbaiki
dan meningkatkan layanan e-bankingnya agar bertambah
loyalitas nasabah.

AR-RANIRY
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DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Jawaban Kuesioner
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Lampiran 2 Uji validitas

Uji Validitas variabel X

item13 item14

4727 435"

.000 .000
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100 100
326" 336"
.001 .001
100 100
413" .383
.000 .000
m“‘t‘lr' 00 . 10C IE 100 100
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AR-RANIRY

.190 377
.059 .000
100 100
314 365"
.001 .000
100 100
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AR-RANIRY

268~ 303"
.007 .002
100 100

450 362"
.000 .000
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AR-RANIRY

278" 400"
.005 .000
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.365 3207
.000 .001
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AR-RANIRY

406 424"
.000 .000
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293" 374"
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Spilpidme Ly
AR-RANIRY

476 549”7
.000 .000
100 100
1 577"
.000
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.000
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.688" 749"
.000 .000
100 100

**_Correlation is signific
*. Correlation is significa

¢
AR-RANIRY



Uji Validitas variabel Y

Correlations

Loyalitas_na
item2 item3 item4 sabah
item1 Pearson 408 775

Correlati

.000

,,,,,,

N 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran 3 Uji Reliabilitas

Uji variabel X Uji variabel y
Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's

Alpha N of ltems Alpha N of Items
.697 4 873 15

Lampiran 4 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
‘Normal Parameters®” Mean j .0000000
Std, Deviation ~ .34812270
Most Extreme Differences Absolute > 078
Positive 71
NeaaTive - -o78
Test Statistic .078
Asymp. Sig. (2-tailed) .136°

a. Test distribution is Normal.



Lampiran 5 Uji Multikolinearitas

Coefficients?
Standardi

zed

Unstandardized Coefficien

Coefficients ts
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Consta -.257 437 -.589 .557
nt) 1
x1 R o I N P s276 001
x2 196| § l.10of | \ WM83| 1958| .053
X3\ 288 J J.oosf § FW27o) 2.885| .005
x4 .126 .108 1210 1.171 .244
a. Dependent Variable: loyalitas
Lampiran 6 Uji Heterokedastisitas
Scatterplot
Dependent Variable: loyalitas
%“ : : .'.'.. -::._ -:Q: ..
&

Regression Standardized Predicted Value

117
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Lampiran 7 Uji R?
Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .736% 541 522 .35088

a. Predictors: (Constant), x4, x2, x3, x1

Lampiran 8 Uji F (simultan)

ANOVA?*
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 13.786 4 3.447 27.994 .000°
Residual /11686y 95| 73 o
Total NN 25432 o9 F 4 |

a. Dependent Variable: loyalitas
b. Predictors: (Constant), x4, x2, x3, x1

Lampiran 9 Uji T (parsial)

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.257 437 -.589 .557
x1 423 129 315 3.276 .001
X2 196 .100 .183 1.958 .053
x3 .283 .098 .270 2.885 .005

x4 126 .108 121 1171 .244
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