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TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori
1. Teori Minat

Sesuai dengan kerangka TAM (Technology Acceptance Model) yang
diusulkan oleh Davis tahun 1989, penggunaan sistem (actual system
usage) paling dipengaruhi oleh minat untuk menggunakan (intentions
toward usage). Minat perilaku (behavioral intention) menurut Jogiyanto
(2007: 116) adalah suatu keinginan atau minat seseorang untuk melakukan
suatu perilaku tertentu. Seseorang akan melakukan suatu perilaku
(behavioral) jika mempunyai keinginan atau minat (behavioral intention)
untuk melakukannya.

Definisi minat dapat diartikan berbeda-beda menurut para ahli, tetapi
dari beberapa perbedaan tersebut memiliki tujuan yang sama. Keinginan
atau minat dan kemauan atau kehendak sangat memengaruhi perbuatan
yang akan dilakukan seseorang. Slameto (2013) berpendapat bahwa minat
adalah kecenderungan yang tetap untuk memperhatikan dan mengenang
beberapa kegiatan. Kegiatan yang diminati seseorang, diperhatikan terus

menerus yang disertai rasa senang’.



Menurut Muhibbin  Syah dalam Anilda (2014), minat ialah
kecenderungan dan kegairahan yang tinggi atau keinginan yang besar
terhadap sesuatu, sedangkan Sandjaja dalam Ikbal (2011) berpendapat
bahwa minat ialah suatu kecenderungan yang menyebabkan seseorang
akan berusaha guna mencari ataupun mencoba aktivitas-aktivitas dalam
bidang tertentu. Selain itu minat juga diartikan sebagai sikap
kecenderungan untuk menikmati suatu aktivitas yang dilandasi dengan
rasa senang.

Dalam penelitian ini minat merupakan dorongan dari suatu individu
untuk melakukan suatu kegiatan dimana kegiatan atau aktivitas tersebut
merupakan suatu kebutuhan. Dorongan dalam penelitian ini yaitu
dorongan untuk menggunakan fasilitas internet banking. Minat merupakan
kecenderungan atau arah keinginan terhadap sesuatu untuk memenuhi
dorongan hati, minat merupakan dorongan dari dalam diri yang
mempengaruhi gerak dan kehendak terhadap sesuatu, merupakan
dorongan kuat bagi seseorang untuk melakukan segala sesuatu dalam

mewujudkan pencapaian tujuan dan citacita yang menjadi keinginannya.



2. Bank Umum Syariah
a. Pengertian Bank Umum Syariah

Perbankan syariah dalam istilah Internasional dikenal sebagai
Islamic Banking atau disebut dengan interest free banking. Bank
islam adalah lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberikan
pembiayaan dan jasa-jasa lainnya dalam lalu lintas pembayaran
serta peredaran uang yang pengoperasiannya disesuaikan dengan
prinsip syariat Islam (Muhammmad, 2005).

Di dalam UU No.21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah,
terdapat beberapa definisi mengenai Bank Syariah:

a. Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari
masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada
masyarakat dalam bentuk kredit dan/atau bentuk lainya dalam
rangka meningkatkan taraf hidup rakyat.

b. Perbankan Syariah adalah segala sesuatu yang menyangkut
tentang Bank Syariah dan Unit Usaha Syariah, mencakup
kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam
melaksanakan kegiatan usahanya.

c. Bank Umum Syariah adalah Bank Syariah yang dalam

kegiatanya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.



b. Produk Bank Syariah

Produk-produk bank syariah dijelaskan oleh Muhammad (2005)

dibagi menjadi enam kelompok, yaitu:

1) Prinsip simpanan (Al-Wadi’ah) Al-Wadi’ah, yang maknanya
adalah perjanjian antara pemilik barang (termasuk uang),
dimana pihak penyimpan bersedia menyimpan dan menjaga

barang yang dititipkan kepadanya.

2) Prinsip Bagi Hasil

a. Musyarakah, perjanjian kerjasama antara dua pihak atau
lebih  pemilik modal (uang atau barang) untuk
membiayai suatu usaha. Keuntungan dibagi sesuai
perjanjian dan tidak harus sesuai modal awal masing-
masing pihak. Kerugian ditanggung berdasarkan modal

masing-masing pihak.

b. Mudharabah, perjanjian antara pemilik modal (uang
atau barang), dengan pengusaha. Pihak pemodal
bersedia membiayai sepenuhnya suatu usaha, dan
bersedia membagi hasil sesuai dengan perjanjian.

Kerugian akan sepenuhnya ditanggung oleh pemilik



modal, kecuali kerugian dikarenakan penyelewengan

atau penyalahgunaan kekuasaan.

c. Muzara’ah, memberikan lahan pertanian kepada
penggarap untuk ditanami atau dipelihara dengan

imbalan sesuai hasil panen.

3) Prinsip Pengembalian Keuntungan

Prinsip pengembalian keuntungan dapat disederhanakan
menjadi istilah jual beli, yaitu hak proses pemindahan hak
milik barang atau aset dengan menggunakan uang sebagai

media.

4) Prinsip Sewa (ljarah) Prinsip ijarah, yaitu perjanjian antara
pemilik barang dengan penyewa yang memperbolehkan penyewa
untuk memanfaatkan barang tersebut dengan membayar sewa

sesuai dengan perjanjian kedua belah pihak.

5) Prinsip Pengambilan Fee

a. Al- Kafalah, yakni suatu jaminan yang diberikan oleh
penanggung (kafil) kepada pihak Kketiga untuk

memenuhi kewajiban pihak kedua yang ditanggungnya.



b. Al- Wakalah, perjanjian pemberian kuasa kepada pihak
lain yang ditunjukkan untuk mewakilinya dalam
melaksanakan suatu tugas atau pekerjaan atas nama

pemberi kuasa.

c. Hiwalah, pengalihan kewajiban dari suatu pihak yang

mempunyai kewajiban kepada pihak lain.

d. Al- Jo’alah, suatu kontrak pihak pertama menjanjikan
imbalan tertentu kepada pihak kedua atas pelaksanaan

usaha atau tugasnya.

3. E-Banking

Internet banking diartikan sebagai aktivitas perbankan yang
menggunakan internet. Layanan internet banking memungkinkan para
nasabah bank dapat melakukan semua jenis transaksi perbankan melalui
jaringan internet. Dengan adanya internet banking diharapkan nasabah
dapat melakukan aktivitas pengecekan rekening, transfer dana antar
rekening, dan pembayaran tagihan-tagihan rutin bulanan (listrik, air,
telepon) melalui rekening banknya (Hadimujiarto, 2012). Internet banking
yang juga dikenal dengan sebutan online banking atau e-banking.

Internet banking ialah kegiatan melakukan transaksi, pembayaran, dan
transaksi lainnya melalui internet dengan website milik bank yang

dilengkapi dengan sistem keamanan. Meskipun internet banking



mempunyai risiko, para nasabah tetap menggunakan aplikasi tersebut. Hal
itu dikarenakan semakin banyaknya pengguna internet banking merasa
lebih efektivitas, efisiensi, serta ekonomisnya dalam setiap aktivitas
(Kusumaningrum, 2015).

Perkembangan E-Banking mengalami peningkatan yang tinggi,
transaksi bank menjadi mudah, cepat dan real time tanpa adanya batasan
waktu dan tempat. Tujuan perbankan menyediakan layanan Electronic
Banking atau E-Banking guna memenuhi tuntutan dan kebutuhan nasabah
sebagai alternatif media untuk melakukan transaksi tanpa nasabah
berkunjung ke bank atau ke ATM kecuali untuk transaksi setoran dan
tarikan uang tunai. Selama transaksi yang akan dilakukan oleh nasabah
masih terdapat pada menu transaksi, maka nasabah bebas melakukan
transaksi apapun seperti cek saldo, transfer uang, pembayaran tagihan, dil.
Kepuasan Nasabah

Kotler (2012), menyatakan bahwa kepuasan ialah perasaan senang
atau kecewa yang timbul setelah membandingkan Kinerja yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan. Sedangkan menurut Bachtiar (2011),
kepuasan konsumen merupakan perasaan positif konsumen yang
berhubungan dengan produk atau jasa selama menggunakan atau setelah
menggunakan jasa atau produk. Dari pengertian diatas dapat disimpulkan
bahwa kepuasan pelanggan ialah suatu Kkinerja yang dipikirkan kurang

lebih sama dengan apa yang diharapkan.



Nasabah akan merasakan puas apabila keperluan para nasabah dapat
terpenuhi dengan cepat dan tanggap. Dengan adanya internet banking ini
diharapkan nasabah dapat menuntaskan masalahnya melalui internet
banking tersebut tanpa harus menyita waktu. Selain itu nasabah akan
merasa puas apabila internet banking tersebut dapat berjalan sesuai dengan
fungsinya (Zeithaml, et al, 2006).

Kualitas Layanan

Kualitas layanan yang diberikan kepada konsumen harus sesuai
harapan konsumen. Pelayanan yang akan diterima oleh nasabah akan
mendapatkan respon baik, standar dan buruk. Respon nasabah merupakan
tahapan akhir pembentukan kualitas layanan yang menjadikan penilaian
menyeluruh atas keunggulan suatu jasa (Bari’ah dkk, 2012). Kualitas
layanan menjadi sesuatu yang harus dilakukan perusahaan guna
mempertahankan dan tetap mendapatkan kepercayaan dari pelanggan.
Kualitas kinerja yang diberikan kepada nasabah akan meningkatkan
kepuasan pelanggan, dampak yang lebih lanjut dari kualitas layanan dari
perusahaan dapat meningkatkan banyak sedikithya nasabah yang
diperoleh perusahaan.

Kualitas layanan yang baik menjadikan kepuasan tersendiri bagi
nasabah. Terdapat dua faktor utama dalam mempengaruhi pelanggan yaitu
pelayanan yang diharapkan pelanggan dan pelayanan yang dirasakan

pelanggan. Apabila pelayanan yang diterima pelanggan dirasakan sesuai



dengan harapan pelanggan maka dapat dikatakan kualitas layanan baik

atau memuaskan. Jika layanan yang diterima melebihi dari harapan

pelanggannya, maka kualitas layanan dikatakan kualitas yang ideal.

Sebaliknya jika layanan yang diterima pelanggan lebih rendah dari yang

diharapkan maka kualitas layanan dikatakan buruk (Tjiptono dalam

Kurniawan, 2013). Dimensi kualitas pelayanan menurut (Rangkuti dalam

Kurniawan, 2013), yaitu:

1) Tangibles atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan

2)

dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.
Dalam kasus ini penampilan, kemampuan sarana dan prasarana
fisik perusahaan, serta keadaan lingkungan sekitar merupakan
bukti nyata dan pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.
Fasilitas fisik meliputi perlengkapan dan peralatan teknologi
yang digunakan.

Reliability atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan
memberikan layanan sesuai apa yang dijanjikan secara akurat
dan terpercaya. Kinerja layanan internet banking yang
diberikan harus sesuai dengan harapan pelanggan dalam hal
ketepatan waktu, layanan yang sama untuk semua pelangggan

tanpa adanya kesalahan.



6.

3) Responsiveness atau ketanggapan yaitu kemauan atau
kemampuan memberikan layanan yang cepat dan tepat kepada
nasabah dengan menyampaikan informasi secara jelas.

4) Assurance atau jaminan dan kepastian yaitu kemampuan
karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara tepat, dan
kemampuan dalam menumbuhkan rasa percaya diri nasabah
terhadap perusahaan.

5) Emphaty, yaitu memberikan perhatian kepada pelanggan secara
individual atau kelompok dan memahami keinginan pelanggan.

Informasi Keuangan

Informasi akuntansi menjadi hal yang penting bagi pihak eksternal
karena ketidakpastiannya berada dalam kondisi yang paling besar. Oleh
sebab itu nasabah memerlukan informasi keuangan secara lengkap dan
jelas guna mengetahui kondisi keuangan. Pelaporan keuangan (financial
reporting) juga mencakup informasi yang memiliki hubungan langsung
maupun tidak langsung. Selain itu pelaporan keuangan berisikan
mengenai sumber daya perusahaan, kewajiban, pendapatan dan lain-lain
(Supriati, 2012).

Pelaporan keuangan merupakan salah satu bentuk
pertanggungjawaban manajemen dalam pengeloalan sumber daya
perusahaan terhadap berbagai pihak yang terkait didalam perusahaan

selama periode tertentu. Informasi keuangan penting bagi pihak eksternal



karena berada dalam kondisi yang paling besar ketidakpastiannya. Dengan
adanya hal tersebut maka nasabah membutuhkan informasi lebih tentang
informasi  keuangan selengkap-lengkapnya untuk dapat mengetahui
bagaimana kondisi keuangan dan sistem bagi hasil pada bank syariah yang
sebenarnya karena nasabah merupakan pihak yang paling besar
ketidakpastiannya.

Pelaporan keuangan mencakup laporan keuangan, informasi
pelengkap, dan media laporan lainnya, sedangkan laporan keuangan hanya
berisikan neraca, laporan laba/rugi, laporan arus kas, laporan perubahan
ekuitas, dan catatan atas laporan keuangan. Maka dari itu penyedia
informasi menyampaikan informasi tersebut karena diharuskan untuk
mengungkapkannya oleh undang-undang, peraturan pemerintah, dan
kebiasaan. Laporan keuangan perbankan bertujuan untuk memberikan
informasi mengenai posisi keuangan, Kinerja, perubahan entitas, arus kas
dan informasi lainnya yang bermanfaat bagi pengguna laporan. Tujuan
laporan keuangan perbankan konvensional dengan perbankan syariah pada
umumnya sama, hanya saja dalam perbankan syariah terdapat beberapa
tujuan yang berbeda atas dasar prinsip syariah. (Supriati, 2012).

Informasi keuangan dapat bermanfaat bagi sejumlah besar pengguna
apabila informasi keuangan tersebut dapat dipahami, andal dan dapat
dipertimbangkan. Pengguna informasi keuangan melalui laporan

keuangan oleh pihak luar yaitu untuk membuat keputusan investasi dalam



menempatkan sumber daya yang akan diinvestasikan, dan untuk
memeutuskan kredit oleh kreditor (Parawiyati dalam Sholihah, 2015).
Pengungkapan informasi keuangan juga berkaitan dengan kelengkapan
penyajian informasi keuangan perusahaan melalui laporan tahunan yang
menggambarkan tingkat kesesuaian penyampaian informasi dengan

ketentuan yang berlaku (Junaedi dalam Sholihah, 2015).

B. Penelitian Terdahulu

Penelitian Amin (2014) melakukan penelitian tentang pengaruh
kualitas layanan internet banking terhadap kepuasan dan loyalitas. Tujuan dari
penelitian tersebut untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas layanan
internet banking terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Hasil dari
penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan internet banking
memiliki efek positif terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah.

Penelitian Kusumaningrum (2014) dengan judul Pengaruh Kualitas
Jasa “Mobile Banking” terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank Mandiri
(Persero) TBK Cabang Makasar. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
dan menganalisa pengaruh kualitas jasa mobile banking terhadap kepuasan
nasabah pengguna jasa mobile banking. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas jasa mobile banking yang terdiri atas Effeciency (X1), Fulfillment

(X2), Reliability (X3), dan Privacy (X4) memberikan pengaruh positif



signifikan dimana jika terjadi kenaikan pada kualitas jasa mobile banking,
maka kepuasan nasabah juga akan meningkat.

Penelitian Setyawan (2015) dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan
dan Kualitas Produk Internet Banking terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank
BRI Pandanaran Semarang. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa dan
memperoleh bukti atas pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk internet
banking terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel kualitas layanan memberikan pengaruh secara parsial dan simultan
terhadap kepuasan konsumen, vaiabel kualitas produk memberikan pengaruh
secara parsial terhadap kepuasan nasabah.

Penelitian Kustiyah dan Wahyuningsih (2014) dengan judul Pengaruh
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah dalam Transaksi E-Banking Pada
Bank Negara Indonesia Slamet Riyadi Solo. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh pelayanan yang meliputi tangibles, reliability,
responsive, assurance, emphaty terhadap kepuasan transaksi nasabah e-
banking. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) terdapat pengaruh
layanan ebanking yang meliputi tangibles, reliability, responsive, assurance,
emphaty terhadap kepuasan transaksi nasabah secara simultan, (2) terdapat
pengaruh layanan e-banking yang meliputi keandalan tangibles, reliability,
responsivess, assurance, emphaty terhadap kepuasan transaksi nasabah secara

parsial, (3) dilihat dari besarnya koefisien regresi maka vaiabel yang



mempunyai pengaruh yang paling dominan adalah variabel reliability, karena

nilai koefisien regresi paling besar dibandingkan variabel lainnya.

C. Penurunan Hipotesis

1. Responsiveness (ketanggapan) terhadap Kepuasan Nasabah

Responsiveness atau tanggapan merupakan respon dalam
membantu nasabah memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap
seperti dalam hal menangani transaksi dan keluhan para nasabah
(Parasuraman, 1989). Lupiyoadi dan Hamdani (2006) berpendapat
bahwa ‘“responsiveness ialah suatu kebijakan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang ceapat dan tepat kepada nasabah dengan
penyampaian informasi yang jelas”. Ketanggapan yang diberikan oleh
perusahaan dengan baik akan meningkatkan kepuasan yang dirasakan

oleh nasababh.

Hubungan ketanggapan dengan kepuasan nasabah yaitu daya
tanggap memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.
Semakin baik tanggapan nasabah terhadap daya tanggap perusahaan,
maka kepuasan nasabah akan semakin tinggi, sebaliknya apabila
semakin buruk tanggapan nasabah terhadap daya tanggap perusahaan,

maka kepuasan nasabah akan semakin rendah.



Penelitian yang dilakukan oleh Istianto (2011), Chopipah
(2013) serta Nani dan Wolok (2014) menyebutkan bahwa reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, tangible berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan mungkin reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible yang ada dalam
perbankan dianggap nasabah telah memenuhi kebutuhan atas transaksi
yang ditawarkan dalam menu e-banking. Maka perumusan hipotesis

yang pertama, yaitu:

H1 = Terdapat pengaruh yang positif signifikan antara responsiveness

terhadap kepuasan nasabah

. Reliability (keandalan) terhadap Kepuasan Nasabah

Lupiyoadi dan Hamdani (2006) berpendapat bahwa keandalan
merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Kinerja yang dilakukan harus sesuai dengan harapan nasabah seperti
ketepatan waktu, perilaku yang sama terhadap semua nasabah tanpa
melakukan kesalahan.

Selain itu, keandalan dapat berupa memberikan pelayanan
sesuai dengan janji, pertanggungjawaban mengenai penanganan
nasabah dalam masalah pelayanan, memberikan pelayanan yang baik

dan kesan yang baik kepada nasabah, tidak membandingkan antara



nasabah yang satu dengan nasabah lainnya, melayani nasabah dengan

tepat waktu.

Hubungan keandalan dengan kepuasan nasabah yaitu
keandalan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.
Semakin baik tanggapan nasabah terhadap keandalan perusahaan,
maka kepuasan nasabah akan semakin tinggi, sebaliknya apabila
semakin buruk tanggapan nasabah terhadap keandalan perusahaan,

maka kepuasan nasabah akan semakin rendah.

Penelitian yang dilakukan oleh Wendra (2013), Dewi (2014),
dan Nurdiyansyah (2015) menyebutkan bahwa reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan mungkin reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible yang ada dalam
perbankan dianggap nasabah telah memenuhi kebutuhan atas transaksi
yang ditawarkan dalam menu e-banking. Maka perumusan hipotesis

yang kedua, yaitu:

H2 = Terdapat pengaruh yang positif signifikan antara reliability

terhadap kepuasan nasabah

3. Emphaty (empati) terhadap Kepuasan Nasabah



Lupiyoadi dan Hamdani (2006) menyatakan bahwa empati
merupakan sebuah bentuk perhatian dengan memberikan sikap yang
tulus dan bersifat individual yang diberikan oleh perusahaan kepada
para nasabah seperti kemampuan karyawan dalam berkomunikasi
dengan nasabah dan usaha perusahaan untuk memahami keinginan dan
kebutuhan para nasabah. Dalam kasus contohnya seperti e-banking
dapat memberikan beragam transaksi yang dibutuhkahkan nasabah dan
dapat dilakukan kapanpun.

Dengan adanya kualitas yang baik dalam transaksi online yang
diberikan oleh perusahaan terhadap nasabah akan berpengaruh juga
terhadap kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah secara tidak langsung
akan meningkat karena nasabah merasa diperhatikan oleh perusahaan
baik itu masalah yang dibutuhkan nasabah maupun keluhan nasabah

yang ditanggapi dengan baik oleh perusahaan.

Hubungan empati dengan kepuasan nasabah yaitu empati
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Semakin baik
tanggapan nasabah terhadap empati perusahaan, maka kepuasan
nasabah akan semakin tinggi, sebaliknya apabila semakin buruk
tanggapan nasabah terhadap empati perusahaan, maka kepuasan

nasabah akan semakin rendah.



Penelitian yang dilakukan oleh Chopipah (2013), Dewi (2014),
dan Karomilah (2015) menyebutkan bahwa reliability, responsiveness,
assurance, emphaty, dan tangible berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan mungkin reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible yang ada dalam
perbankan dianggap nasabah telah memenuhi kebutuhan atas transaksi
yang ditawarkan dalam menu e-banking. Maka perumusan hipotesis

yang ketiga, yaitu:

H3 = Terdapat pengaruh yang positif signifikan antara emphaty

terhadap kepuasan nasabah

. Assurance (jaminan) terhadap Kepuasan Nasabah

Jaminan menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2006) adalah
kemampuan atas pengetahuannya mengenai produk secara tepat,
perhatian dan kesopanan, keramahan, ketrampilan dalam memberikan
informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan atas jasa yang
ditawarkan, dan kemampuan dalam menanamkan rasa kepercayaan
nasabah terhadap perusahaan. Perusahaan memberikan jaminan
kepada perusahaan berupa keamanan yang diberikan pada sistem
internet banking dan memberikan layanan call centre apabila terjadi
masalah. Sehinggan dengan adanya jaminan yang diberikan kepada

nasabah maka nasabah akan merasa puas atas jaminan tersebut.



Hubungan jaminan dengan kepuasan nasabah yaitu jaminan
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Semakin baik
tanggapan nasabah terhadap jaminan perusahaan, maka kepuasan
nasabah akan semakin tinggi, sebaliknya apabila semakin buruk
tanggapan nasabah terhadap jaminan perusahaan, maka kepuasan

nasabah akan semakin rendah.

Penelitian yang dilakukan oleh Wendra (2013), Dewi (2014),
dan Saputro (2014) menyebutkan bahwa reliability, responsiveness,
assurance, emphaty, dan tangible berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan mungkin reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible yang ada dalam
perbankan dianggap nasabah telah memenuhi kebutuhan atas transaksi
yang ditawarkan dalam menu e-banking. Maka perumusan hipotesis

yang keempat, yaitu:

H4= Terdapat pengaruh yang positif signifikan antara assurance

terhadap kepuasan nasabah.

. Tangibles (bukti langsung/ fisik) terhadap Kepuasan Nasabah
Zeithml. et all.(1985) berpendapat bahwa bukti fisik
merupakan kebutuhan nasabah yang berfokus pada fasilitas fisik

seperti gedung dan ruangan, ketersediaan halaman parkir, kebersihan



dan kenyaman dalam ruangan, kelengkapan peralatan, sarana
komunikasi, dan penampilan karyawan. Dalam hal ini sistem internet
banking memberikan tampilan website yang didesai secara jelas,
menarik, dan informatif serta animasi yang diberikan tidak
mengganggu nasabah dalam bertransaksi. Dengan adanya bukti fisik
yang baik, maka secara tidak langsung kepuasan nasabah akan

meningkat.

Hubungan bukti fisik dengan kepuasan nasabah yaitu bukti
fisik memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Semakin
baik tanggapan nasabah terhadap bukti fisik perusahaan, maka
kepuasan nasabah akan semakin tinggi, sebaliknya apabila semakin
buruk tanggapan nasabah terhadap bukti fisik perusahaan, maka

kepuasan nasabah akan semakin rendah.

Penelitian yang dilakukan oleh Wendra (2013), Dewi (2014),
dan Prahmana dkk (2018) menyebutkan bahwa reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan mungkin reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible yang ada dalam
perbankan dianggap nasabah telah memenuhi kebutuhan atas transaksi
yang ditawarkan dalam menu e-banking. Maka perumusan hipotesis

yang kelima, yaitu:



H5= Terdapat pengaruh yang positif signifikan antara tangibles

terhadap kepuasan nasabah.

Informasi Keuangan terhadap Kepuasan Nasabah Bank

Menurut Supriati (2015), dalam penelitiannya menyatakan
bahwa informasi keuangan berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan nasabah bank syariah diterima. Hal ini di karenakan
mungkin informasi keuangan yang ada di perbankan dianggap nasabah
telah memenuhi kebutuhan akan informasi keuangan yang cukup dan
memadai serta dapat diandalkan dalam pengambilan keputusan
investasinya. Sedangkan menurut Yulianto (2010), menyatakan bahwa
informasi yang terkandung dalam laporan keuangan sangat penting
sebagai dasar mengalokasikan dana-dana investasi secara efisisen dan
produktif. Pengungkapan informasi secara jujur dan terbuka dapat
mempengaruhi kepercayaan stakeholder terhadap kinerja manajemen.

Dalam konteks bank syariah informasi berupa kinerja yang
komprehensif termasuk informasi yang memungkinkan nasabah
menilai keuntungan dan resiko menabung di bank syariah sangat
penting. Mengingat pembagian keuntungan nasabah bank syariah
bukan atas dasar bunga melainkan atas pembagian hasil investasi
(revenue sharing). Penelitian yang dilakukan oleh Supriati (2015),

menunjukkan hasil bahwa informasi keuangan berpengaruh positif



signifikan terhadap kepuasan nasabah dana pihak ketiga. Dari uraian
tersebut dapat di simpulkan bahwa ketika perbankan memberikan
informasi yang lengkap kepada nasabah melalui informasi keuangan
dan kinerja maka nasabah akan merasa puas. Maka hipotesis yang
diajukan adalah:

H6 = Informasi keuangan berpengaruh positif signifikan terhadap

kepuasan nasabah.



D. Model Penelitian
Kepuasan nasabah diasumsikan dapat membantu perusahaan untuk
menemukan suatu produk atau jasa yang perlu ditingkatkan dan dapat
membantu untuk mengevaluasi posisi perusahaan dibandingkan dengan
pesaing lain. Kepuasan para nasabah dalam bidang jasa dapat ditelusuri
melalui Kriteria-kriteria umum atau standar-standar yang menentukan kualitas
suatu jasa. Untuk lebih memperjelas penelitian ini, maka kerangka konsep

secara sederhana dapat digambarkan sebagai berikut :

Variabel Independent Variabel Dependent

Responsiveness
(Tanggapan) X1

Reliability
(Keandalan) X2
Emphat Kepuasan
(Empr;ti) 5(3 Nasabah (Y)
Assurance

(Jaminan) X4

Tangible
(Bukti fisik) X5

Informasi
Keuangan (X6)

Gambar 2.1

Kerangka Pemikiran Teoritis



