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A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan perekonomian berbasis syariah di Indonesia dari 

tahun ke tahun teus mengalami perkembangan. Salah satu wujud dari 

perkembangan ekonomi syariah ini adalah berkembangnya perbankan 

yang berlandaskan syariah dengan upaya mendorong pengembangan bank 

syariah yang dilakukan dengan memperhatikan sebagian muslim di 

Indonesia yang pada saat ini menantikan suatu sistem perbankan syariah 

yang sehat dan terpercaya untuk memenuhi kebutuhan mereka terhadap 

pelayanan jasa perbankan yang sesuai dengan prinsip syariah. 

Strategi pengembangan perbankan syariah diarahkan untuk 

meningkatkan kompetisi usaha yang sejajar dengan sistem perbankan 

konvensional dengan mengacu kepada analisis kelemahan dan kekuatan 

perbankan syariah di Indonesia saat ini.  

Berkembangnya perbankan yang berlandaskan syariah baik bank 

murni syariah maupun bank konvensional yang mengadopsi prinsip 

syariah menjadikan dunia perbankan harus lebih memperhatikan nasabah 

atau pelanggan untuk dapat mempertahankan komitmenya sebagai 

pelanggan setia. Kompetisi dalam persaingan semakin ketat dengan 

bertambahnya jumlah pemain di industri perbankan dengan prinsip syariah 

ini. Sehingga hal ini menjadikan bank syariah mulai menonjolkan 



 
 

keunggulan dan diferensiasinya baik dalam hal produk maupun 

layanannya. Selain itu perbankan juga harus mempertimbangkan kepuasan 

yang diharapkan oleh nasabah. 

Pada perkembangan globalisasi saat ini, perusahaan perbankan 

harus mempertimbangkan kualitas layanan yang akan diberikan kepada 

para nasabah. Kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah dengan 

baik, maka akan menimbulkan tingkat kepercayaan dan kepuasan terhadap 

bank. Setelah para nasabah merasakan kepuasan dan kepercayaan atas 

produk atau jasa yang diperolehnya, maka secara tidak langsung nasabah 

akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Kualitas pelayanan 

merupakan sebuah totalitas yang menunjukkan kemampuannya untuk 

memberikan kepuasan kebutuhan para nasabah. Perusahaan harus dapat 

memberikan pelayanan yang berkualitas agar dapat mencapai tingkat 

keberhasilan. Kualitas ialah keseluruhan ciri dan sifat dari suatu produk 

atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat (Kotler, 2012). Kualitas 

ialah keseluruhan ciri dan sifat dari suatu produk atau pelayanan yang 

berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan atau tersirat (Kotler, 2012). 

Kualitas layanan perbankan didasarkan pada beberapa aspek, yaitu 

aspek daya tanggap (responsiveness), keandalan (reliability), empati 

(emphaty),  jaminan (assurance), dan bukti langsung (tangibless)  yang 

dapat meningkatkan kepuasan nasabah (Tjiptono dan Chandra, 2012). 



 
 

Kualitas layanan menekan pemahaman terhadap harapan nasabah, 

sehingga kualitas layanan dibangun dengan adanya perbandingan dua 

faktor utama yaitu persepsi nasabah terhadap layanan yang nyata diterima 

dan layanan yang sesungguhnya diinginkan nasabah. Islam mengajarkan 

bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang maupun 

pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan 

memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain.Seperti 

dijelaskan dalam Al-Quran surat Al-Baqarah ayat 267: 

آَٰ أخَْرَجْنَ  تِ مَا كَسَبْتمُْ وَمِمَّ ا۟ أنَفِقوُا۟ مِن طَي بََِٰ أيَُّهَا ٱلَّذِينَ ءَامَنوَُٰٓ
َٰٓ نٱَلَْ يََٰ رْ ِۖ   ا لكَُم م ِ  

َٰٓ أنَ تغُْمِ  مُوا۟ ٱلْخَبيِثَ مِنْهُ تنُفِقوُنَ وَلسَْتمُ بِـَٔاخِذِيهِ إلََِّ ضُُوا۟ ِيِهِ   وَلََ تيَمََّ  

َ غَنىٌِّ حَمِيد   ا۟ أنََّ ٱللََّّ  وَٱعْلمَُوَٰٓ

Artinya, “Hai orang–orang yang beriman, nafkahkanlah (dijalan 

Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik–baik dan sebagian dari apa 

yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu memilih 

yang buruk-buruk lalu kamu nafkahkan darinya padahal kamu sendiri 

tidak mau mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata 

terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha 

Terpuji.”  

Pemahaman bahwa ayat tersebut menganjurkan untuk pentingnya 

memberikan pelayanan yang berkualitas disebabkan pelayanan (service) 

tidak hanya sebatas mengantarkan atau melayani. Service berarti mengerti, 

memahami, dan merasakan sehingga penyampaiannyapun akan mengenai 

heart share konsumen dan pada akhirnya memperkokoh posisi dalam mind 

share konsumen. 



 
 

Pertumbuhan bank syariah dalam kurun waktu lima tahun terakhir 

berkisar 15-20%, jauh lebih tinggi dibandingkan perbankan umum yang 

hanya mencapai 4,1%, ini dikarenakan kepercayaan para nasabah yang 

tinggi terhadap perbankan syariah. Saat ini tercatat ada 11 bank umum 

syariah, dengan 24 unit usaha syariah dan 159 bank pembiayaan syariah. 

Sementara apabila dilihat dari total asset tahun 2012 tercatat Rp 200 

triliyun dan skenario proyeksi perbankan syariah pada tahun 2013 akan 

sebesar Rp 255 triliyun. Proyeksi tersebut diperkirakan dapat menembus 

market share tahun 2012 sebesar 5% dan pada tahun 2013 diperkirakan 

sebesar 6,5% dari total perbankan syariah. Sehingga dimungkinkan 

terjadinya persaingan antar perbankan yang semakin ketat. 

(http://www.republika.co.id/berita/ekonomi syariahekonomi). 

Teknologi merupakan sistem yang digunakan sebagai sarana untuk 

memudahkan manusia dalam melakukan seluruh kegiatan. Dengan 

berkembangnya teknologi informasi seperti hadirnya akses internet, maka 

menyebabkan munculnya aplikasi-aplikasi bisnis yang berbasis internet 

salah satunya adalah internet banking atau e-banking. Kemajuan yang 

terjadi dibidang teknologi ini akan mempermudah para nasabah untuk 

melakukan kegiatan transaksi tanpa harus berkunjung ke bank dan 

mengantri panjang (Vebrika, 2007). 

Internet Banking atau e-banking merupakan jasa dan produk yang 

dihasilkan oleh bank kepada para nasabah melalui saluran komunikasi 

elektronik. Aplikasi e-banking dapat diakses oleh para nasabah melalui 



 
 

elektronik seperti komputer, handphone, dan mesin ATM. Maharsi dan 

Fenny (2006) berpendapat bahwa pelayanan jasa bank yang diberikan 

kepada para nasabahnya guna mendapatkan informasi, melakukan 

komunikasi dan transaksi perbankan melalui jaringan internet sering 

disebut dengan internet banking. Dengan adanya internet banking dapat 

memberikan keuntungan kepada para nasabah yaitu melakukan transaksi 

dalam satu waktu dan satu tempat, misalnya mentransfer uang ke rekening 

lain, mengecek saldo, melakukan pembayaran tagihan, melakukan 

pembelian voucher prabayar, produk atau jasa yang ditawarkan, dan 

sebagainya. Selain internet banking memberikan keuntungan bagi 

nasabah, e-banking juga memberikan keuntungan bagi pihak perbankan, 

yaitu untuk meningkatkan efiesiensi, efektivitas, produktivitas dan 

probabilitas (Karomillah, 2014). 

Namun, dengan maraknya kejahatan internet pada saat ini seperti 

adanya pembobolan data sehingga diperlukan suatu keamanan. Faktor 

keamanan merupakan isu utama dalam penggunaan internet banking yang 

dilakukan melalui internet. Transaksi perbankan di internet juga rawan 

terhadap pengintaian dan penyalahgunaan oleh tangan-tangan yang tidak 

bertanggung jawab. Meskipun internet banking memberikan banyak 

keuntungan kepada para nasabah, internet banking juga memiliki risiko 

yang akan merugikan nasabah. Risiko-risiko tersebut dapat berupa jarak 

atau koneksi internet, tidak bertemu secara langsung dengan pegawai bank 

khususnya teller, informasi yang didapat terkadang kurang memuaskan. 



 
 

Sehingga kepercayaan sangat penting terhadap perilaku nasabah untuk 

menggunakan fasilitas yang diberikan oleh bank. Kepercayaan berarti 

nasabah percaya terhadap keterandalan pihak bank yang dapat menjamin 

keamanan dan kerahasiaan akan data tersebut (Kusumaningrum, 2015). 

Dalam melakukan kegiatan perbankan, para nasabah hanya perlu 

terhubung dengan koneksi internet. Sehingga nasabah beranggapan bahwa 

fasilitas internet banking memiliki manfaat yang dapat memenuhi 

kebutuhannya dan memberikan manfaat di masa depan. Namun, nasabah 

cenderung mempunyai minat untuk menggunakannya. Sehingga nasabah 

beranggapan bahwa manfaat fasilitas internet banking kurang memberikan 

manfaat, maka nasabah akan beralih menggunakan jasa teller 

dibandingkan dengan menggunakan fasilitas internet banking. 

Kebermanfaatan teknologi informasi diartikan tingkat dimana seseorang 

percaya bahwa penggunaan internet banking dapat meningkatkan kinerja 

nasabah dan merupakan manfaat yang diharapkan oleh para nasabah dalam 

melaksanakan tugas dan pekerjaannya (Lukitasari, 2011). 

Informasi keuangan adalah salah satu faktor yang sangat penting 

dikarenakan para nasabah menginginkan keamanan dalam berinvestasi 

melalui informasi keuangan yang diperoleh (Supriati, 2012). Selain itu, 

informasi keuangan dapat memenuhi kebutuhan nasabah dan para nasabah 

dapat memantau apakah perusahaan tersebut dapat menjalankan 

perusahaannya dengan semaksimal mungkin tanpa menimbulkan 

kecurangan dan kekecewaan bagi para nasabah.  



 
 

Penelitian kali ini dilakukan dengan mengacu pada penelitian-

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Senoaji (2012), Herawati dan 

Prayekti (2012). Penelitian yang dilakukan Senoaji tahun 2012 tentang 

analisis faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah 

dimana kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

dan nilai pelanggan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan Herawati dan Prayekti tahun 2012 mengenai 

pengaruh dimensi internet banking service quality dan kepercayaan 

nasabah terhadap kepuasan nasabah dimana hasil penelitian terdapat 

pengaruh yang positif antara dimensi internet banking service quality 

(IBSQ) terhadap kepuasan nasabah.  

Alasan yang mendasari penelitian ini dilakukan adalah dengan 

adanya pengaruh kualitas layanan internet banking dan informasi 

keuangan diharapkan mampu memberikan kepuasan kepada nasabah 

mengenai investasi yang akan dilakukan oleh nasabah. Selain itu dengan 

adanya sistem internet banking dapat membantu nasabah dalam 

melakukan transaksi maupun mendapatkan informasi keuangan dengan 

mudah.  Peneliti termotivasi untuk melakukan penelitian terkait pengaruh 

kualitas pelayanan internet banking dan informasi keuangan terhadap 

kepuasan karyawan secara aman, mudah, dan tanggap karena sering terjadi 

pembobolan data. Perbedaan penelitian ini dengan sebelumnya yang 

dilakukan oleh Senoaji (2012), Prayekti dan Herawati (2012) yaitu 

penelitian ini menggunakan variabel tambahan yaitu informasi keuangan, 



 
 

dilakukan di seluruh perbankan syariah di DIY. Kelebihan penelitian ini 

adalah dengan adanya variabel-variabel tersebut dapat memberikan 

informasi dan mempermudah akses para nasabah dalam melakukan 

transaksi. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan dari latar belakang yang telah diuraikan diatas, 

rumusan masalah dalam penelitian proposal ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh positif signifikan antara responsiveness 

(ketanggapan) terhadap kepuasan nasabah ? 

2. Apakah terdapat pengaruh positif signifikan antara reliability 

(keandalan) terhadap kepuasan nasabah ? 

3. Apakah terdapat pengaruh positif signifikan antara emphaty 

(empati) terhadap kepuasan nasabah ? 

4. Apakah terdapat pengaruh positif signifikan antara assurance 

(jaminan) terhadap kepuasan nasabah ? 

5. Apakah terdapat pengaruh positif signifikan antara tangibles (bukti 

langsung) terhadap kepuasan nasabah ? 

6. Apakah terdapat pengaruh positif signifikan antara informasi 

keuangan terhadap kepuasan nasabah ? 

 

 



 
 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai untuk menganalisis dan 

mendapatkan bukti secara empiris mengenai: 

1. Pengaruh responsiveness (ketanggapan)  terhadap kepuasan 

nasabah 

2. Pengaruh reliability (keandalan) terhadap kepuasan nasabah 

3. Pengaruh emphaty (empati) terhadap kepuasan nasabah 

4. Pengaruh assurance (jaminan) terhadap kepuasan nasabah 

5. Pengaruh tangibles (bukti langsung) terhadap kepuasan nasabah 

6. Pengaruh informasi keuangan terhadap kepuasan nasabah 

 

D. Manfaat Penelitian 

Adapaun manfaat dalam penelitian proposal ini adalah sebagai berikut: 

1. Secara Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pemahaman 

tentang pengaruh kualitas layanan internet banking dan informasi 

keuangan terhadap kepuasan nasabah. 

2. Secara Praktis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

praktis dan bermanfaat untuk perusahaan perbankan guna dapat 

merumuskan strategi dalam mempertahankan keunggulan 

kompetitif serta mengembangkan inovasi baru. 



 
 

 


