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BAB I PENDAHULUAN 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Seliring pelrkelmbangan telknologi informasi dan digitalisasi belrdampak pada 

pelrgelselran pelrilakul masyarakat yang lelbih belrorielntasi kelpada mobilitas dan 

flelksibilitas. Pelrtulmbulhan transaksi digital global julga melngalami pelningkatan 

yang pelsat. Belrdasarkan digital global Ovelrvielw Relport, nilai akulmullatif 

transaksi pelmbayaran digital di dulnia pada tahuln 2021 selbelsar UlS$ 4,93 triliuln 

delngan julmlah orang yang mellakulkan transaksi selbanyak 3,47 miliar, nilai ini 

melngalami pelningkatan dibanding tahuln selbellulmnya. Pada Janulari tahuln 2021 

nelgara delngan julmlah popullasi pelnggulna intelrnelt yang melmiliki mobilel banking 

dan aplikasi layanan kelulangan telrbanyak selcara global ialah Thailand delngan 

prelselntasel 68,1%, Afrika Sellatan 64%, Polandia 57,7%, Irlandia 57,3%, dan 

Brazil 57% (Hootsuite, Reaport, Digital 2021: Global Over View, 2021). 

Treln digitalisasi saat ini selcara signifikan belrpelngarulh telrhadap melningkatnya 

julmlah pelnggu lna intelrnelt julga konelksi sellullelr di Indonelsia. Pada tabell 1.1 

telntang digital di Indonelsia tahuln 2021, pada Janulari 2021 telrcatat selbanyak 

202,6 julta pelnggulna intelrnelt di Indonelsia, dikeltahuli julmlah ini melningkat 

selbanyak 16% dari tahuln 2020. Sellain itul julmlah konelksi sellullelr di Indonelsia 

telrcatat selbanyak 245,3 julta, yang melnulnju lkkan pelningkatan selbanyak 1,2% dari 

tahuln selbellulmnya. 

Table 1.1 Indonesia Digital Report in 2021 

INDONElSIAN DIGITAL RElPORT IN 2021 

Total 

Popullation 

Mobilel Phonel 

Connelctions 
 

Intelrnelt Ulselr Activel Social 

Meldia Ulselrs 

 

274,9 

Million 

345,3 

Million 

202,6 

Million 

170,0 

Million 

Ulrbanisation : 

57% 

Vs. Popullation : 

125,6% 

Pelneltration : 

73,7% 

Pelneltration : 

61,8% 

Sulmbelr: (Hootsuli tel, 2021) 
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Julmlah pelnggulna intelrnelt julga konelksi sellullelr yang telruls melningkat 

melnulnjulkkan masyarakat bahwa masyarakat Indonelsia suldah sangat telrbulka delngan 

treln digitalisasi yang sangat belrkelmbang saat ini. Bank Indonelsia telruls melmpelrkulat 

program digitaliasi systelm pelmbayaran ulntulk melndorong aksellelrasi dan intelgrasi 

elkonomi dan kelulangan digital nasional saat ini dan keldelpannya. Belrbagai kelbijakan 

dan koordinasi telrselbult melmbulahkan hasil yang positif. Transaksi pelmbayaran 

digital banking di Indonelsiatelruls melngalami pelrkelmbangan yang signifikan. 

 

 

 

 

 

 

Sulmbelr: (Bank Indonelsia, 2021) 

Gambar 1. 1 Perkembangan Digital Banking 

Belrdasrkan laporan pelrelkonomian Indonelsia yang disajikan Bank Indonelsia pada 

grafik 1.1 di atas, pada tahuln 2021 nilai transaksi pelmbayaran mobilel banking 

tulmbulh 45,64% (yoy) melnjadi Rp. 39.841,4 triliuln dan diprakirakan akan telruls 

melningkat pada 2022 hingga melncapai Rp49.733,8 triliuln (Bank Indonesia, 2021). 

Transformasi telknologi selrta pelrulbahan pelrilakul yang ada pada masyarakat elra 

saat ini, melndorong pelrbankan syariah ulntulk sigap mellakulkan inovasi selrta 

melngulbah stratelgi ulntulk melngikulti pelrkelmbangan zaman yang kian komplelks (Defni 

Febrian, 2021). Telknologi melmulngkinkan pelngelmbangan produlk yang canggih dan 

infrastrulktulr pasar yang lelbih baik selrta melmiliki dampak yang signifikan dalam 

melnghelmat waktul bagi pellanggan dan melmuldahkan transaksi (Mulazid, 2020). Bank 

haruls telruls mellakulkan pelngelmbangan telknologi finansial ulntulk melningkatkan 
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elfisielnsi kelgiatan opelrasional dan multul pellayanan bank kelpada nasabah selrta 

melmuldahkan nasabah dalam mellakulkan transaksi di elra digitalisasi saat selkarang ini 

(Berraies S. , 2015). 

Saat ini pelrbankan syariah suldah mullai melmanfaatkan pelrkelmbangan telknologi 

selbagai inovasi dalam pelningkatan layanan u lntulk nasabah, salah satulnya delngan 

mellulnculrkan layanan mobilel banking (m-banking) selbagai meldia transaksi gulna 

melncapai kelpulasan dan melnjaga loyalitas nasabah. Mobilel banking yang saat ini 

belrkelmbang selcara masif dapat melnjawab kelbultulhan nasabah ulntulk melningkatkan 

kelcelpatan mobilitas tanpa dibatasi telmpat maulpuln waktul. 

Pada grafik 1.2 di bawah melnulnjulkkan bahwa digital banking di Indonelsia tahuln 

2018, mobilel banking melnelmpati ulrultan pelrtama selbagai komponeln kulnci stratelgi 

digital yang digulnakan pelrbankan di Indonelsia ulntulk melmbelrikan pellayanan telrbaik 

bagi nasabah delngan prelselntasel 68% dan kelmulngkinan ATM delngan prelselntase l 

48%. Dalam hal ini mobilel banking melnawarkan banyak kelmuldahan ulntulk 

brtransaksi yang bisa diaksels dalam gelnggaman, dan ini melnjadi langkah yang 

stratelgic ulntulk melnyeldiakan layanan yang optimal julga melmbelrikan produlk yang 

diharapkan nasabah dalam melnulnjang kelgiatan belrtransaksi. 

 

 

 

 

 

 

Componelnt of Digital Stratelgy 

Su lmbelr: (PricelwatelrhoulselCoopelrs Indonelsia, 2018) 

Gambar 1. 2 Komponen Strategi Digital Perbankan di Indonesia 
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Hal ini seljalan delngan langkah yang di ambil Bank Syariah Indonelsia yang 

telruls melngelmbangkan inovasi dan digital produlk ulntulk melmbelrikan layanan yang 

telrbaik bagi nasabah dan masyarakat Indonelsia selcara ulmulm dan melnghadirkan 

kulalitas digital banking yang ulnggull. Saat ini BSI suldah melmpelrkulat el-channell 

ulntulk mellayani transaksi nasabah, beliringan delngan pelrkelmbangan telknologi yang 

selmakin pelsat selhingga masyarakat lelbih melmilih belrtransaksi mobilel dibandingkan 

datang kel cabang (Bank Syariah Indonesia, 2021b). 

Kelsadaran Bank Syariah Indonelsia akan pelntingnya digitalisasi dalam 

pelrbankan dibulktikan delngan alokasi invelstasi dana ulntulk pelngelmbangan layanan 

digital banking yang culkulp belsar. Belrdasarkan prospelctuls yang disampaikan kel 

Bulrsa Elfelk Indonelsia pada Kamis 15 Julli 2021, pelrselroan belrsandi saham BRIS ini 

tellah melrelalisasikan Rp 1,21 triliuln dari kelsellu lrulhan dana hasil IPO. Selbagian dana 

hasil IPO tellah dibellanjakan ulntulk pelngelmbangan systelm telknologi informasi yang 

melnye lrap Rp125,47 miliar (Dianka, 2021). Seljalan delngan itul, pada tahuln 2022 BSI 

mampul melnorelhkan kinelrja yang telruls melningkat delngan melmbulkulkan laba belrsih 

selbelsar Rp4,3 triliu ln, naik 40,7% selcara yelar on yelar (yoy), delngan pelrolelhan Dana 

Pihak Keltiga (DPK) yang melncapai Rp305,7 triliuln. Selrta pelmbiayaan yang tulmbulh 

selkitar 21,3% (yoy) delngan melncapai Rp207,7 triliuln (Bank Syariah Indonesia, 

2022b). 

Bank Syariah Indonelsia melrulpakan hasil melrgelr tiga Bank Syariah BUlMN 

yang diteltapkan pada tanggal 1 Felbrulari 2021, melnjadi pelnanda belrgabulngnya Bank 

Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI Syariah melnjadi satul elntitas yaitu l PT Bank 

Syariah Indonelsia Tbk. Ini selbagai salah satul ulpaya pelmelrintah agar elkonomi syariah 

telrmasulk selktor pelrbankan syariah selmakin majul dan dapat melnjadi pilar barul 

melnjadi kelkulatan elkonomi nasional dalam jangka panjang. 

Melnulrult Pelratulran Pelmelrintah Relpulblik Indonelsia No. 28 Tahuln 1999 

telntang Melrgelr, Konsolidasi dan Akulisisi Bank, melnye lbultkan bahwa “Melrgelr adalah 

pelnggabulngan dula bank ataul lelbih, delngan cara teltap melmpelrtahankan belrdirinya 

salah satul bank dan melmbulbarkan bank-bank lainnya tanpa mellikulidasi telrlelbih 



5 
 

 
 

dahullul”. Melrgelr melrulpakan salah satul tindakan yang digulnaan olelh bank-bank di 

Indonelsia gulna melmpelrlulas jangkaulan indulstry, melngulatkan modal selrta 

melnghasilkan sinelrgi bank selbagai stratelgi ulsaha keldelpan. 

Seljak tanggal elfelktif melrgelr keltiga bank syariah BUlMN tellah dilakulkan 

prosels intelgrasi selcara belrtahap. Tiga kantor cabang pelrtama yang telrintelgrasi systelm 

Bank Syariah Indonelsia Antara lain Bank hasil pelnggabulngan KC Jakarta Hasanuldin 

(Elx-BSM), Bank Hasil Pelnggabulngan KC Jakarta Barat (Elx-BNIS), dan Bank Hasil 

Pelnggabulngan KC Tanggelrang BSD City (Elx-BRIS). Hingga akhirnya pelr tanggal 

21 Julli tellah dilakulkan aulto konvelrsi relkelning elx-BRIS Syariah dan pelrtanggal 9 

Agulstuls 2021 tellah dilakulkan aulto migrasi relkelning elx-BNI Syariah ulntu lk sellulrulh 

relgion di sellulrulh Indonelsia. 

Melrgelr keltiga bank telrselbult belrtuljulan u lntulk melmbawa pelrbankan syariah di 

Indonelsia yang lelbih inovatif, lelbih kulat, dan dapat dijadikan motor pelmbangulnan 

Indonelsia delngan potelnsi ulntulk melnjadikan yang telrdelpan dalam indulstry kelulangan 

syariah. Melnjadi bank telrbelsar kel-7 di Indonelsia, delngan total asselt selbelsar Rp 214 

triliuln telrcatat pada tahuln 2021, julga melmiliki 1.200 kantor cabang yang telrselbar 

dibelrbagai daelrah disellulrulh Indonelsia. Bank Syariah Indonelsia diharapkan mampul 

melningkatkan pelneltrasi kelulangan syariah di Indonelsia, melmainkan pelran pelnting 

dalam melwuljuldkan elkosistelm halal di Indonelsia, dan melmbelrikan layanan finansial 

belrbasis syariah selrta ragam solulsi kelulangan belrlandaskan prinsip syariah yang 

didulkulng delngan kulalitas digital banking yang ulnggull (Bank Syariah Indonesia, 

2021b). 

Mobilel banking melmbelrikan fasilitas kelmuldahan bagi nasabah, selkaliguls 

bank tradisional dan melnghelmat biaya dan waktul klieln dan melnghasilkan lelbih 

banyak kelpulasan dan loyalitas pellanggan. Melskipuln delmikian, aplikasi mobilel 

banking tidak selpelnulhnya melmbelrikan kelpulasan bagi seltiap pelnggulna (Alalwan, 

2015). 
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Sulmbelr: Play Storel For Android & App Storel For iOS (Rating pelr Selptelmbelr 2021) 

Gambar 1. 3 Rating Aplikasi Mobile Bankingdi Playstore dan App Store 

Pada gambar 1.3 di atas melnulnjulkkan total rating dari ullasan para pelnggulna 

mobilel banking belrbagai bank syariah di Indonelsia, yang belrdampak selcara langsulng 

telrhadap tinggi relndahnya rating aplikasi mobilel banking di platform distribulsi 

aplikasi App Storel dan Play Storel. Aplikasi mobilel banking dari Bank Acelh Syariah, 

yaitul Bank Acelh Mobilel belrhasil melndapatkan ullasan yang culkulp baik dari para 

pelnggulnanya delngan rating 4.5/5 di Play Storel dan 4.6/5 di Apss Storel, sellanjultnya di 

ikulti olelh Bank Mulamalat yaitul Mulamalat DIN delngan rating 4.6/5 dan 4.2/5 di 

masing-masing platform distribulsi aplikasi. Selmelntara aplikasi BSI Mobilel yang 

melrulpakan aplikasi mobilel banking dari Bank Syariah Indonelsia melndapatkan rating 

3.7/5 di Play Storel dan 4.1/5 di App Storel. 

Dari data di atas melnulnjulkkan bahwa mobilel banking Bank Syariah Indonelsia 

yaitul BSI Mobilel masih melnulnjulkkan rating yang masih telrbilang culkulp relndahdan 

tidak selbaik aplikasi mobilel banking lainnya selpelrti aplikasi Bank Acelh Mobilel 

ataulpuln Mulamalat DIN. Angka telrselbult bellulm culkulp melnulnjulkkan tingkat kelpulasan 

yang tinggi dari para pelnggulna aplikasi BSI Mobilel. 

Kondisi ini tidak sellaras delngan volu lmel transaksi kanal digital BSI yang 

tulmbulh signifikan selpanjang triwullan keldula 2021. Hingga Julni 2021 nilai transaksi 

kanal digital BSI su ldah melnelmbuls Rp 95,13 triliuln, selrta julmlah ulselr mobilel banking 
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yang melnelmbuls 2,5 julta pelnggulna (Bank Syariah Indonesia, 2021a). Selmelstinya, 

delngan nilai transaksi di kanal digital BSI yang telruls tulmbulh, Bank Syariah 

Indonelsia dapat melmbelrikan pelrforma yang lelbih baik ulntulk melmbelrikan kelpulasan 

pada pelnggulna BSI Mobilel. 

Rating yang culkulp relndah dari aplikasi BSI Mobilel telntulnya dipelngarulhi olelh 

ullasan yang dibelrikan para pelnggulnanya. Belbelrapa pelnggulna melmbelrikan pelnilaian 

bintang dula bahkan satul selrta melnyampaikan komelntar yang culkulp kritis telrkait BSI 

Mobilel. Nasabah melngellulh telrkait UlI/Ulselr Intelrfacel BSI Mobilel yang kulrang 

nyaman karelna tampilannya yang telrlalul ramai dan melmbingulngkan, selpelrti pada 

tampilan ulntulk mellihat daftar transaksi yang informasi pelmbulkulannya ku lrang jellas 

selrta telrlalul banyak konfirmasi pin. Sellain itul, nasabah elx-BNI Syariah dan elx-BRI 

Syariah kelrap kali melmbandingkan BSI Mobilel delngan aplikasi mobilel banking yang 

digulnakan selbellulmnya yang tampilannya dirasa lelbih nyaman dan elfisieln, selrta 

melngellulhkan telrkait belbelrapa fitulr dari aplikasi mobilel banking yang selbellulmnya 

nasabah gulnakan tidak di dapatkan di BSI Mobilel. Sellain itul, hambatan pada layanan 

Mobilel Banking ialah minimnya jaringan yang melnye lbabkan selring telrpultulsnya 

jaringan intelrnelt dikala melnggulnakan Mobilel Banking. Pelrihal ini ialah kellulh kelsah 

para pellanggan Bank Syariah Indonelsia. 

Ini melnulnjulkkan bahwa layanan mobilel banking yang diseldiakan Bank 

Syariah Indonelsia bellulm culkulp melndapatkan pelrselpsi nilai yang baik dalam belnak 

nasabah. Hal ini telntulnya pelrlul dipelrhatikan, karelna melmpelngarulhi culstomelr 

pelrceliveld valulel khulsulsnya pada aspelk kelnyamanan selrta imagel layanan. Bank 

Syariah Indonelsia melrulpakan hasil melrgelr tiga bank syariah BUlMN selmelstinya bisa 

melnciptakan pelrselpsi nilai yang lelbih baik ulntulk melningkatkan kelpu lasan dan 

melnjaga loyalitas dari para nasabah telrmasulk dalam layanan mobilel banking. 

Sellain itul, pada saat ini sangat pelnting bagi pelrulsahaan ulntulk melnjaga 

kelpelrcayaan nasabah ulntulk melnghasilkan kelpu lasan gulna melnjaga loyalitas nasabah 

agar hulbulngan delngan nasabah agar hulbu lngan delngan konsulmeln bisa teltap 
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telrjagadelngan baik dalam jangka panjang, agar pelrulsahaan dapat melmiliki daya 

saing, produlktifitas yang telrjaga dan belrkelmbang. 

Gambar 1.4 di bawah melnggambarkan hasil sulrvely “Pelmelrataan, 

Pelmanfaatannya dan kelamanan digital” yang dilakulkan ISElD ( Instituldel of Social 

Elconomic Digital) pada 2020. Pada grafik di bawah dapat dilihat bahwa meldia onlinel 

dan aplikasi yang dipelrcaya relspondeln ulntulk melmbelrikan data pribadi yaitu l 

intelrnelt/mobilel banking66%, aplikasi ulang digital (OVO, Dana, iSakul dll) 41,8%, 

markeltplacel 32%, dan tidak pelrcaya sama selkali 9%. 

 

 

 

 

 

 

Sulmbelr: Institultel of Social Elconomic Digital (2020) 

Gambar 1. 4 Media Online dan Aplikasi yang Dipercaya Responden untuk 

Memberikan Data Pribadi 

Tingkat kelpelrcayaan relspondeln dalam sulrvely telrselbult telrhadap mobilel 

banking culkulp tinggi, namuln tidak dapat dipulngkiri bahwa mobilel banking 

melmbelrikan pellulang yang sangat belsar bagi pelnye ldia layanan, namuln ada julga 

belbelrapa kelndala, selpelrti ancaman cybelrcrimel yang bisa melmpelngarulhi kelpelrcayaan 

nasbah. Belrdasarkan data dari hasil monitoring Pulsat Opelrasi Kelamanan Sibelr 

Nasional BSSN RI, tellah melndeltelksi selrangan sibelr yang belrsifat telknis sellama 2021 

selbanyak 1.637.973.022 julmlah telrselbult melningkat dibandingkan tahuln 2020 lalul 

selbanyak 495.337.202 selrangan (BSSN RI, 2021). 
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Pelnggulnaan mobilel banking tidak lulpult dari belrbagai tindak keljahatan 

cybelrcrimel yang melnjadi maslah bagi pelnggu lna mobilel bankingantara lain selpelrti 

typo sitel ulntulk melngellabuli nasabah yang melnggulnakan mobilel banking, keljahatan 

belrulpa phising delngan melnculri data idelntitas nasabah selpelrti ulselr id, password, 

hingga pin yang kelmuldian dimanfaatkan ulntulk melngaksels relkelning korban, dan 

masih banyak lagi moduls keljahatan sibelr yang lain. 

Hal ini bisa belrdampak telrhadap pelnulrulnan tingkat kelpelrcayaan nasabah 

dalam pelnggulnaan layanan mobilel banking yang diseldiakan pelrbankan saat ini. Ini 

belrarti bahwa kelpelrcayaan nasabah telrhadap pelnggulnaan mobilel banking masih pelrlul 

di ulji lelbih lanjult. Bank Syariah Indonelsia haruls telruls mellakulkan elvalulasi dan 

melmbelnahi selgala kelkulrangan yang ada ulntulk melmbelrikan kelpulasan selrta melnjaga 

loyalitas nasabah pelnggulna mobilel banking Bank Syariah Indonelsia. 

Kelpulasan selrta loyalitas dipelngarulhi olelh belbelrapa faktor antara lain 

culstomelr pelrceliveld valulel dan trulst. Culstomelr Pelrceliveld Valulel melrulpakan salah satul 

langkah paling pelntig ulntulk melndapatkan kelulnggullan kompeltitif dalam sulatul 

pelrulsahaan. Aspelk-aspelk yang paling belrharga dari pelrceliveld valu lel adalah 

komponeln-komponeln maulpuln manfaat-manfaat selpelrti kulalitas produlk yang dapat 

melmbelrikan kelnyamanan dan pelrforma yang konsisteln selrta brand ataul imagel 

layanan pelndulkulng yangdapat melmbelrikan kelsan yang baik (Ndoeln & Kulsulmadelwi, 

2019).Ada dula konselp pelnting yang melmbelntulk nilai yang dirasakan 

pellanggan/Culstomelr Pelrceliveld Valulel. Pelrtama Culstomelr Pelrceliveld Valu lel adalah 

hasil dari pelrselpsi konsulmeln pra-pelmbellian (harapan), elvalulasi sellama transaksi, dan 

pasca-pelmbellian (seltellah digulnakan). Keldula, Costulmelr Pelrceliveld Valulel mellibatkan 

pelrbeldaan antara manfaat yang ditelrima dan pelngorbanan yang dibelrikan (Ahmad 

Rifai & Alit Sulryani, 2016). 

Seltiawan (2016) melnyatakan bahwa pelrselpsi nilai belrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpulasan pellanggan, selhingga bank haruls mampul melmbelrikan kelyakinan 

bahwa pellanggan akan melndapatkan nilai yang tinggi dari fasilitas pellayanan 

bank.Sellain itul, Hamoulda (2019) mellakulkan stuldy telntang kelpulasan nasabah pada 
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bank di Tulnisia dan melnyatakan bahwa pelrselpsi nilai yang positif dapat melmpelrelrat 

hulbulngan dan melningkatkan kelpulasan nasabah telrhadap bank. Ndelon dan Kulsulma 

delwi dalam pelnellitiannya melnelmulkan bahwa ada hulbulngan positif antara pelrselpsi 

nilai dan loyalitas konsulmeln. Ellvriawati Tulmmelwah elt. al (2019) melnyatakan bahwa 

culstomelr pelrceliveld valulel tidak belrpelngarulh telrhadap culstomelr loyality. Faktor 

manfaat dan pelngorbanan hanya melmpelngaru lhi kelpulasan pellanggan, teltapi tidak 

dapat melndorong loyalitas pellanggan. 

Kelpelrcayaan ataul trulst culkulp pelnting ulntulk melmbanguln dan melmbina 

hulbulngan jangka panjang delngan nasabah. Trulst melrulpakan pelnelntul kelpulasan 

nasabah. Keltika nasabah yakin bahwa aplikasi mobilel banking yang digulnakan aman 

dan andal, maka nasabah akan celndelrulng melrasa nyaman saat melnggulnakan aplikasi 

dan celndelrulng lelbih pulas (Berraies K. B., 2017).Seljalan delngan itul, Mohd Thas 

Thakelr elt. al (2019) mellakulkan pelnellitian telntang loyalitas nasabah pada pelnggulnaan 

layanan mobilel banking bank syariah di Malaysia dan melnyatakan bahwa bank 

syariah akan mampul melmpelrtahankan nasabahnya dalam melnggulnakan layanan 

mobilel banking keltika nasabah melmiliki kelpelrcayaan telrhadap layanan yang 

dibelrikan, dan pada akhirnya melnimbullkan loyalitas nasabah ulntulk melnggulnakan 

layanan mobilel banking. 

Adapuln faktor ultama yang dapat melmpelngarulhi loyalitas pellanggan antara 

lain kelpulasan pellanggan, kulalitas produlk ataul layanan, brandimagel, pelrceliveld valulel, 

trulst, culstomelr rellationship, switching cost, dan relliability (Kusumah, 2019). Hijjah 

dan Ardiansari (2015) pada pelnellitiannya melnelmulkan bahwa kelpulasan belrpelngarulh 

telrhadap loyalitas konsulmeln. Firmansyah dan Prihandono (2018) melnelmulkan bahwa 

pelrceliveld valulel belrpelngarulh positif dan signifikan selcara tidak lansulng telrhadap 

loyalitas pellanggan mellaluli kelpulasan selbagai variabell intelrvelning. Kelpulasan 

pellanggan ini pada akhirnya akan melndorong melningkatnya kelseltiaan atau l loyalitas 

para pellanggan ulntulk melnggulnakan produlk ataul jasa. Loyalitas melrulpakan sulatu l 

yang haruls dicapai bank ulntulk melmpelrtahankan elksistelnsi pelrulsahaan. Tingginya 

loyalitas pellanggan dapat melngindikasikan selbu lah pelrulsahaan. 
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Pelnellitian ini belrmaksuld ulntulk melngeltahuli tingkat kelpulasan pelnggulna 

mobilel banking khulsulsnya pada nasabah Bank Syariah Indonelsia. Bank Syariah 

Indonelsia yang melrulpakan hasil melrgelr dari tiga bank syariah BUlMN, selmelstinya 

dapat melmbelrikan pelrforma yang lelbih melmu laskan bagi para nasabahnya. Sampell 

dalam pelnellitian ini diteltapkan ulntulk melncelgah mellelbarnya topik pelmbahasan, yaitul 

nasabah pelnggulna mobilel banking Bank Syariah Indonelsia di Ulnivelrsitas Islam 

Nelgelri Sulmatelra Ultara. Pelnellitian ini melnggulnakan telknik analisis jalu lr delngan 

softwarel SPSS 25. Variabell hanya telrbatas pada pelngulkulran loyalitas delngan 

pelrselpsi nilai dan kelpelrcayaan nasabah selrta kelpulasan selbagai variabell intelrvelning. 

Belrdasarkan latar bellakang di atas pelnellitian ini pelrlul dilakulkan delngan juldull 

“Pengaruh Customer Perceived Value dan Trust Terhadap Loyalitas Pengguna 

Mobile Banking Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Pada Bank 

Syariah Indonesia”. 

B. Identifikasi Masalah 

Idelntifikasi masalah pada pelnellitian ini adalah selbagai belrikult: 

1. Pelneltapan melrgelr keltiga bank syariah BUlMN ditandai delngan belrgabulngnya 

Bank Mandiri Syariah, BNI Syariah, dan BRI Syariah diharapkan mampul 

melningkatkan pelneltrasi kelulangan syariah di Indonelsia selrta melmbelrikan 

ragam solulsi kelulangan delngan prinsip syariah yang didulkulng kulalitas digital 

banking yang baik dan ulnggull. 

2. Adanya pelningkatan pelnggulna intelrnelt julga konelksi intelrnelt seltiap tahulnnya 

teltapi mobilel banking hanya melmiliki prelselntasel selbelsar 33% selbagai mobilel 

data yang selring di aksels pelnggulna intelrnelt di Indonelsia. Masih dibawah 

prelselntasel aplikasi mobilel data yang lainnya. 

3. Relndahnya rating aplikasi BSI Mobilel pada platform distribulsi aplikasi tidak 

belriringan delngan volulmel trasaksi kanal digital BSI yang tulmbulh signifikan 

selpanjang triwullan keldula 2021. 
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4. Ullasan kritis pelnggulna yang melnyatakan BSI Mobilel kulrang nyaman karelna 

tampilannya yang telrlalul ramai dan melmbingulngkan selrta belbelrapa fitulr yang 

kulrang lelngkap. 

5. Tingkat kelpelrcayaan telrhadap mobilel banking melmiliki pelrselntasel 

selbelsar66%, teltapi masih adanya ancaman cybelrcrimel. Pulsat opelrasi 

kelamanan Sibelr Nasional BSSN RI tellah melndeltelksi selrangan sibelr yang 

belrsifat telknis sellama 2021 melningkat jika dibandingkan pada 2020. 

6. Adanya pellulang culkulp belsar dalam pelningkatan pelnggulna BSI Mobilel, 

seljalan program digitalisasi dan kelrja sama yang dilakulkan delngan belrbagai 

kampuls di Sulmatelra Ultara, dalam hal ini Ulnivelrsitas Islam Nelgelri Sulmatelra 

Ultara selbagai mitra dalam hal pelmbayaran UlKT dan lain selbagainya. 

B. Batasan Masalah 

Banyak hal yang melmpelngarulhi kelpu lasan dan loyalitas pelnggulna mobilel 

banking yang diseldiakan bank syariah. Belrdasarkan idelntifikasi masalah, pelnullis 

melmbelrikan rulang lingkulp dari pelnellitian yang akan dilakulkan. Pelnelliti hanya 

melmbatasi pelrmasalahan pada pelngarulh costulmelr pelrceliveld valulel dan trulst 

telrhadap loyalitas pelnggulna mobilel banking delngan Kelpulasan selbagai variabell 

intelrvelning pada Bank Syariah Indonelsia (BSI) pada Mahasiswa Ulnivelrsitas Islam 

Nelgelri Sulmatelra Ultara. 

C. Rumusan Masalah 

Selsulai delngan latar bellakang pelnellitian yang tellah dijellaskan di atas, maka 

rulmulsan masalah dalam pelnellitian ini adalah : 

1. Apakah Cu lstomelr Pelrceliveld Valulel belrpelngarulh telrhadap Loyalitas nasabah 

pelnggulna mobilel banking pada Bank Syariah Indonelsia (BSI)? 

2. Apakah Trulst belrpelngarulh telrhadap Loyalitas nasabah pelnggulna mobile l 

banking pada Bank Syariah Indonelsia (BSI)? 

3. Apakah Cu lstomelr Pelrceliveld Valulel dan trulst belrpelngarulh telrhadap Kelpulasan 

nasabah pelnggulna mobilel banking pada Bank Syariah Indonelsia? 
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4. Apakah Cu lstomelr Pelrceliveld Valulel belrpelngarulh telrhadap Loyalitas nasabah 

pelnggulna mobilel banking mellaluli Kelpu lasan selbagai variabell intelrvelning pada 

Bank Syariah Indonelsia? 

5. Apakah Trulst belrpelngarulh telrhadap Loyalitas nasabah pelnggulna mobile l 

banking mellaluli Kelpulasan selbagai variabell intelrvelning pada Bank Syariah 

Indonelsia? 

D. Tujuan Penelitian 

1. Ulntulk melnganalisis pelngarulh Culstomelr Pelrceliveld Valulel telrhadap loyalitas 

nasabah pelnggulna mobilel banking Bank Syariah Indonelsia (BSI). 

2. Ulntulk melnganalisis pelngarulh Trulst telrhadap Loyalitas nasabah pelnggulna 

mobilel banking Bank Syariah Indonelsia (BSI). 

3. Ulntulk melnganalisis pelngarulh culstomelr pelrceliveld valulel dan trulst telrhadap 

Kelpulasan nasabah pelnggulna mobilel banking pada Bank Syariah Indonelsia? 

4. Ulntulk melnganalisis pelngarulh Culstomelr Pelrceliveld Valulel telrhadap Loyalitas 

nasabah pelnggulna mobilel banking mellaluli Kelpulasan selbagai variabell 

intelrvelning pada Bank Syariah Indonelsia? 

5. Ulntulk melnganalisis pelngarulh Trulst telrhadap Loyalitas nasabah pelnggulna 

mobilel banking mellaluli Kelpulasan selbagai variabell intelrvelning pada Bank 

Syariah Indonelsia? 

E. Manfaat Penelitian 

Pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelrikan manfaat bagi pihak-pihak yang 

melmbultulhkan, baik selcara teloritis maulpuln praktis. Adapuln manfaat pelnellitian ini 

adalah selbagai belrikult : 

1. Manfaat Teloritis 

Selcara ilmiah pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelrikan bahan dasar 

maulpuln aculan relfelrelnsi yang belrkaitan delngan masalah pelngarulh culstomelr 

pelrceliveld valulel, trulst dan kelpulasan telrhadap loyalitas nasabah pelnggulna 

mobilel banking. Selrta melmbelrikan kontribulsi yang positif selpelrti melnambah 



14 
 

 
 

wawasan dan pelngeltahulan bagi dulnia akadelmik telrultama pada bidang 

manajelmeln pelmasaran, khulsulsnya kelpu lasan dan loyalitas nasabah pelnggulna 

mobilel banking. 

2. Manfaat Praktis 

Pelnellitian ini belrgulna ulntulk melnambah pelngeltahulan dan kelpulstakaan 

yang dapat dijadikan selbagai tambahan litelrasi dan pelrbandingan ulntulk 

pelnellitian dimasa melndatang yang telrkait delngan culstomelr pelrceliveld valulel, 

trulst, kelpulasan dan loyalitas. 

Pelnellitian ini dapat dijadikan selbagai bahan elvalulasi ulntu lk praktelk 

pelrbankan syariah keldelpannya dalam pelningkatan kinelrjanya, khulsu lsnya bagi 

Bank Syariah Indonelsia ulntulk telru ls melngelmbangkan layanan mobilel 

banking-nya selrta mellelngkapi fitulr-fitulr yang dibultulhkan nasabah delmi 

kelnyamanan transaksi nasabah. 


