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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang M asalah

Era globalisasi ini, kualitas dipandang sebagailsalatu alat untuk
mencapai keunggulan kompetitif, karena kualitasup@&kan salah satu faktor
utama yang menentukan pemilihan produk dan jasaKmmgumen. Tujuan
dari organisasi bisnis adalah untuk menghasilkaargadan jasa yang dapat
memuaskan konsumen. Kepuasan konsumen akan tewgagigila kualitas
produk dan jasa yang diberikan sesuai dengan klehunyal.

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepugsglanggan.
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggdauk menjalin
ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dafka panjang, ikatan
seperti ini memungkinkan perusahaan untuk mematdengan seksama
harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Denguaikiaie, perusahaan
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di mana agbaas
memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyemangikan
meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang manggart.

Pelanggan/nasabah dapat mengalami salah satu idaritibgkat
kepuasan yang umum. Jika kinerja sesuai harapaapah puas, jika kinerja

melebihi harapan, nasabah sangat puas, dan jilkaj&itfidak sesuai dengan
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harapan maka nasabah tidak pliasPada dasarnya kepuasan
pelanggan/nasabah inilah yang harus menjadi tigatap pemasaran.
Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan brakhir pada
persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa citralitaga yang baik tidak
berdasarkan persepsi penyedia jasa, akan tetamladsgkan persepsi
pelanggan. Persepsi pelanggan terhadap kualitasygmeln merupakan
penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu pelayadaalitas pelayanan
digambarkan sebagai suatu pernyataan tentang sikapungan yang
dihasilkan dari perbandingan antara harapan derigaarja. Harapan
pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh beberapéorfalantara lain
pengalaman masa lalu, pendapat teman, informagadfmperusahaah.
Perkembangan lembaga keuangan syariah, salah aapangankan
syariah dalam satu dasawarsa belakangan ini meng&emajuan yang
sangat pesat. Sebagai langkah konkrit upaya perajegah perbankan
syariah di Indonesia, Bank Indonesia sebagai régukelah merumuskan
sebuah Grand Strategi Pengembangan Pasar Perb&ykaiah, sebagai
strategi komprehensif pengembangan pasar melippilkaaspek strategis,
yaitu: pembentukan citra baru perbankan syarialionak yang bersifat

inklusif dan universal, pemetaan pasar secara lebih akurat, pengembangan
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produk yang lebih beragam, peningkatan layanarna strategi komunikasi
baru yang memposisikan perbankan syariah lebihsg#edar bank.

Salah satu bank milik pemerintah pertama yang ndelskan
operasionalnya pada prinsip syariah yaitu bank isyamandiri. Secara
struktural, bank syariah mandiri berasal dari B&usilo Bhakti (BSB),
sebagai salah satu anak perusahaan di lingkup roankliri (ex BDN), yang
kemudian dikonversikan menjadi bank syariah penDalam rangka
melancarkan proses konversi menjadi bank syariahk syariah mandiri
menjalin kerjasama dengaarkia institute, terutama dalam bidang pelatihan
dan pendampingan konvePsi.

Mobile banking merupakan suatu produk jasa dari Bank Syariah
Mandiri yang mengandalkan kecanggilan tenologi GRB&eral Package
Radio Services) untuk memudahkan nasabahnya dalam melakukaraksins
perbankan. Industri perbankan syariah merupakaostndjasa yang dari
waktu kewaktu memperbaiki kualitas layanan. Kardwamakterstik jasa
terletak pada kecepatan, kemudahan pelayanan, kdamanan. Maka
kualitas kecepatan dan kemudahan pelayanan harus tikembangkan
menggunakan bantuan teknologi.

Keamanan menjadi salah satu terlambatnya perkerabalayanan
ini. Namun tuntutan kompetisi membuat bank-bankn ldidak ingin
ketinggalan dan turut membangun fasilitas yang saieak terkecuali bank

syariah. Tetapi tidak perlu khawatir tentang keasmaMobile Banking
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karenaMobile Banking lebih aman daripad#nternet Banking dilihat dari
laporan penipuan yang lebih sedikit.

Pada penelitian ini, penulis ingin mengetahui dejmana pengaruh
mobile banking terhadap kepuasan nasabah. Penulis memilih olredipan
di Bank Syariah Mandiri, hal ini dikarenakan BankaBah Mandiri
merupakan salah satu perbankan yang berawal dasegmpengkonversian
Bank Susila Bakti. Hal ini ditunjukkan pada tanggal Oktober 1999, Bank
Indonesia melalui Surat Keputusan Gubernur Bankredia No. 1/24/KEP.
BI/1999 telah memberikan ijin perubahan kegiatamhas konvensional
menjadi kegiatan usaha berdasarkan prinsip syskepada PT. Bank Susila
Bakti. Selanjutnya dengan Surat Keputusan Deputie®wr Senior Bank
Indonesia No. 1/1/KEP.DGS/1999 tanggal 25 Oktol®99] Bank Indonesia
telah menyetujui perubahan nama PT. Bank Susildi Baénjadi PT. Bank
Syari'ah Mandiri.

Bank Syari'ah Mandiri hadir sebagai bank yang menginasikan
idealisme usaha dengan nilai-nilai rohani yang nddai operasinya.
Harmoni antara idealisme usaha dan nilai-nilai nohailah yang menjadi
salah satu keunggulan Bank Syariah Mandiri sebadtrnatif jasa
perbankan di Indonesia. Faktor lain yang dijadik@mulis memilih Bank
Syariah Mandiri adalah penghargaan yang telah diplerdari Majalah SWA
dan MARS atas penghargaan Brand Survey yang doggeakan Lembaga

Survey Independen untuk kategori Bank Syariah tefba
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1.2

Bagi bank menjadi penting sekali untuk mengetahagaimana
persepsi nasabah terhadap layamebile banking dan apakah nanti benar-
benar akan mendatangkan keuntungan bagi nasabatandkan bagi
nasabah, kemudahan-kemudahan dalam memperolemasgokeuangan dan
melakukan transaksi secama-line, tanpa harus mengunjungi Bank tempat
mereka menjadi nasabah adalah hal yang terpentiatu sebenarnya
bagaimana kehadiran layanemobile banking ditanggapi oleh para nasabah
perbankan?

Dengan uraian di atas, maka penelitian ini dimakaod dapat
mengidentifikasi pengarutmobile banking terhadap kepuasan nasabah dalam
menggunakan teknologi informasiobile banking. Oleh karena itu judul
yang diambil dalam penelitian ini adalah: “AnaliBiengarulMobile Banking

Terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Syariah Mandrady Semarang”.

Rumusan M asalah
Berdasarkan latar belakang masalah, maka perumusaalahnya
sebagai berikut:
1. Bagaimana kualitaghobile banking terhadap kepuasan nasabah di Bank
Syariah Mandiri Cabang Semarang?
2. Adakah pengaruh kualitasobile banking terhadap kepuasan nasabah di

Bank Syariah Mandiri?



1.3. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam kajian ini :
1. Untuk mengetahui kualitasnobile banking di Bank Syariah Mandiri

Cabang Semarang.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualita®bile banking di Bank Syariah

Mandiri Cabang Semarang

1.4. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang di harapkan dari penelitiaryaiti :
1. Manfaat untuk kebutuhan akademik

a) Dapat menambah ilmu pengetahuan di bidang sistéommasi dan
dapat digunakan sebagai referensi penelitian.

b) Bagi peneliti baru, diharapkan dapat menambah aliser bidang
penyusunan pengaruh layanamobile banking terhadap kepuasan
nasabah bagi melengkapi penelitian ataupun sejenisn

2. Manfaat untuk kebutuhan praktisi

a) Untuk membantu pihak bank mengetahui karakteristiang
mempengaruhi kepuasan nasabah dalam menggunal@asfasobile
banking.

b) Penelitian ini diharapkan agar dapat dijadikan rexfsi untuk
melakukan pengembangan produk bagi produsen dengaimgkatkan
kepuasan konsumen agar konsumen percaya dan na@nasanyaman

dalam menggunakan produiobile banking.



1.5. Sistematik Penulisan
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Pendahuluan

Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, ppesan masalah,
tujuan dan manfaat hasil penelitian, dan sisteragiénulisan.
Landasan Teoritik

Pada bab dua ini berisi tentang pengertian Bankri@ya
pengertian kualitas jasa, pengertiemobile banking, pengertian
kepuasan dan penelitian terdahulu, kerangka teastita hipotesis.
Metode Penelitian

Bab ini menjelaskan tentang jenis dan sumber getpulasi dan
sampel, metode pengumpulan data, variabel pemelitan
pengukuran, dan teknik analisis data.

Hasil Penelitian dan Pembahasan Penelitian

Bab ini berisi tentang gambaran umum obyek penalitileskriptif
responden dan data penelitian, uji validitas dahabidtas,
deskripsi variabel penelitian, hasil analisis déga pembahasan
Penutup

Pada bagian ini merupakan rangkaian dari penelitearg terdiri
dari Kesimpulan, saran-saran dan kata penutup.laBeitu di
lampirkan daftar pustaka, lampiran-lampiran dantatafiwayat

pendidikan.



