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Pengaruh Fitur Layanan, Keamanan, Dan Risiko Terhadap Loyalitas
NasabahPengguna Muamalat Digital Islamic Network Pada Bank Muamalat
Palangka Raya

ABSTRAK

Oleh: Siti Nur Ibtisamah
NIM. 1804110273

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh fitur layanan,
keamanan, dan risiko terhadap loyalitas nasabah pengguna Muamalat Digital
Islamic Network pada Bank Muamalat Palangka Raya. Penelitian ini dilatar
belakangi oleh peran teknologi di dalam dunia perbankan, dimana kemajuan
sebuah sistem perbankan sudah didukung oleh teknologi informasi. Sistem
teknologi informasi juga sangat membantu di dalam segi pelayanan yang baik
untuk menarik loyalitas nasabah dengan cara memberikan fitur layanan,
keamanan, dan risiko di dalam melakukan transaksi online tanpa harus datang
langsung ke Bank.

Penelitian ini merupakan penelitian ex post facto dengan menggunakan
pendekatan kuantitatif. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini ialah
data primer dengan menyebarkan kuesioner kepada nasabah Bank Muamalat di
Palangka Raya, yang sedang atau pernah menggunakan aplikasi mobile banking
Muamalat Digital Islamic Network. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian
ini adalah dengan total sampel berdasarkan buku Suharsimi Arikunto tahun 2010,
dengan jumlah sampel dalam penelitian ini ialah sebanyak 54 responden. Metode
analisis yang digunakan adalah regresi dengan bantuan software Microsoft Excel
dan SPSS version 25.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel fitur layanan, keamanan,
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pengguna Muamalat Digital
Islamic Network, sedangkan risiko tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah pengguna Muamalat Digital Islamic Network. Hal ini dibuktikan dengan
hasil pengujian secara parsial yang memperoleh nilai signifikan variabel fitur
layanan (X;) sebesar 0,004 < 0,05, nilai signifikan variabel keamanan (X;) sebesar
0,005 < 0,05, dan nilai signifikan variabel risiko (X3) sebesar 0,657 > 0,05. Secara
simultan, variabel fitur layanan (X;), keamanan (X5), dan risiko (X3) berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah pengguna Mumalat DIN (). Hal tersebut
dibuktikan dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Berdasarkan nilai koefisien
determinasi (R Square) diperoleh sebesar 0,582 yang mengandung pengertian
bahwa pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat adalah sebesar 30% dan
sisanya sebesar 70% dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya yang tidak terdapat
pada penelitian ini. Adapun novelty (sebuah kebaharuan) dalam penelitian ini
adalah terletak pada salah satu variabel independen yaitu variabel risiko yang
tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Hal ini menjadi novelty
dalam penelitian ini dikarenakan bertolak belakang dari penelitian terdahulu yang
menyatakan bahwa variabel risiko berpengaruh terhadap variabel dependen.



Kata Kunci: Fitur Layanan, Keamanan, Risiko, dan Loyalitas Nasabah
The Influence Of Service Features, Safety, And Risk Towards Customer Loyalty
Using Muamalat Digital Islamic Network At Bank Muamalat Palangka Raya

ABSTRACT

By: Siti Nur Ibtisamah
NIM. 1804110273

This study aims to determine the effect of service features, safety, and risk
on customer loyalty using Muamalat Digital Islamic Network at Bank Muamalat
Palangka Raya. This research is motivated by the role of technology in the
banking world, where the progress of a banking system has been supported by
information technology. Information technology systems are also very helpful in
terms of good service to attract customer loyalty by providing service, safety, and
risk features in conducting online transactions without having to come directly to
the Bank.

This research is an ex post facto research using a quantitative approach.
The data source used in this study is primary data by distributing questionnaires
to Bank Muamalat customers in Palangka Raya, who are currently or have used
the Muamalat Digital Islamic Network mobile banking application. The sampling
technique in this study was the total sample based on Suharsimi Arikunto's 2010
book, with a total sample of 54 respondents. The analytical method used is
regression with the help of Microsoft Excel and SPSS version 25 software.

The results of this study indicate that the service feature variable, security,
has a significant effect on customer loyalty using Muamalat Digital Islamic
Network, while risk has no significant effect on customer loyalty using Muamalat
Digital Islamic Network. This is evidenced by the partial test results which
obtained a significant value of the service feature variable (X1) of 0.004 < 0.05, a
significant value of the safety variable (X2) of 0.005 < 0.05, and a significant
value of the risk variable (X3) of 0.657 > 0.05. Simultaneously, service features
(X1), safety (X2), and risk (X3) variables have a significant effect on customer
loyalty using Mumalat DIN (Y). This is evidenced by a significant value of 0.000
<0.05. Based on the value of the coefficient of determination (R Square) was
obtained at 0.582 which implies that the influence of the independent variable on
the dependent variable is 30% and the remaining 70% is influenced by other
factors not found in this study. The novelty (a novelty) in this study lies in one of
the independent variables, namely the risk variable which has no significant effect
on the dependent variable. This is novelty in this study because it is contrary to
previous research which states that the risk variable affects the dependent
variable.

Keywords: Service Features, Safety, Risk, & Customer Loyalty
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Artinya: “Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan berhati kasar, tentulah
mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah mereka dan
mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemudian, apabila engkau telah membulatkan tekad, maka
bertawakallah kepada Allah. Sungguh, Allah mencintai orang yang bertawakal.”
(Q.S Al-Imran: [3] 159)

“Treat Everyone With Respect and Kidness. No Exceptions”
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Ditulis

Jizyah

(Ketentuan ini tidak diperlukan terhadap kata-kata Arab yang sudah
terserapke dalam bahasa Indonesia seperti shalat, zakat, dan sebagainya,

kecuali dikehendaki lafal aslinya).
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi telah membawa dampak disemua bidang, salah
satuhnya adalah industri perbankan. Perbankan adalah segala sesuatu yang
menyangkut tentang bank, kelembagaan, kegiatan usaha, tata cara serta proses
dalam melaksanakan kegiatan usahanya. Bank disebutkan sebagai badan usaha
yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan
menyalurkan kepada masyarakat dalam bentuk pinjaman untuk meningkatkan
perekonomian masyarakat.*

Perkembangan teknologi yang terus meningkat mempengaruhi aspek
ekonomi di kehidupan manusia, begitu juga dalam aspek ekonomi berbasis
syariah. Perkembangan ekonomi syariah di Indonesia bisa dikatakan cukup
pesat mengalami kemajuan. Hal ini bisa dijadikan sebagai bukti atau
indikatornya, yakni dapat dilihat dari kemajuannya yang tidak hanya
berkembang pada lembaga perbankan saja melainkan lembaga keuangan

non bank yang juga menerapkan prinsrip syariah.

'Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya, Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2005,
h. 23.



Bank syariah merupakan lembaga keuangan syariah yang berprinsip
syariah Islam, yang mempunyai tujuan mengarahkan kegiatan ekonomi umat
untuk bermuamalah secara Islam. Bank syariah merupakan bank yang
beroperasi dengan tidak menggunakan sistem bunga. Perbankan Islam
memberikan layanan bebas bunga kepada nasabahnya, karena pembayaran dan
penarikan bunga dilarang dalam semua bentuk transaksinya, agar terhindar dari
praktik riba atau perdagangan yang mengandung unsur gharar.? Larangan
riba ini berlandaskan sebagaimana firman Allah Subhanahu wa Ta’ala
dalam Al-Qur’an Surah Al-Imran Ayat 130 sebagai berikut:

V¥ Al 20T 1 T it el 1T 1 1 e ol
Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan riba

dengan berlipat ganda dan bertakwalah kamu kepada Allah supaya
kamu mendapat keberuntungan”. (QS. Al-Imran: 130)°

Kehadiran bank syariah dapat menjadi suatu titik terang, terutama untuk
masyarakat kalangan menengah. Pasalnya lembaga keuangan syariah adalah
jawaban dari keluh kesah masayarakat yang banyak membicarakan tentang
bunga bank yang banyak membuat masyarakat menjadi resah. Keberadaan
lembaga keuangan syariah di tengah-tengah aktifitas perekonomian merupakan
alternatif tersendiri dari lembaga keuangan konvensional yang sangat mencekik

dikalangan masyarakat.

Bank sebagai salah satu lembaga keuangan yang menjadi sarana

masyarakat dalam bertransaksi di era globalisasi kini telah mempermudah

®Wiroso, Produk Perbankan Syariah, Jakarta: LPFE Usakti, 2011, h. 44.
*Al-Imran [3]: 275.



nasabahnya yakni dengan munculnya teknologi internet. Perkembangan
teknologi internet ini diadopsi oleh industri perbankan untuk mengembangkan
pelayanannya. Peluang ini digunakan karena media internet adalah suatu
inovasi yang cukup efisiensi dan ketepatan informasi yang ada di dalamnya
membuat masyarakat lebih nyaman dan sangat terbantu untuk beralih dan
menggunakan layanan dengan teknologi internet tersebut.*

Persaingan industri perbankan di Indonesia merupakan suatu hal yang
tidak dapat dihindari. Oleh karena itu, agar dapat menghadapi kompetisi yang
semakin ketat, industri perbankan harus memberikan pelayanan yang sebaik-
baiknya kepada masyarakat yang memerlukan layanan perbankan, dan mengikuti
perubahan teknologi dalam memberikan layanan perbankan untuk mempermudah
melakukan transaksi. Salah satu jenis teknologi yang diterapkan bank untuk
memudahkan transaksi nasabahnya adalah adanya aplikasi Mualamat Digital
Islamic Network.

Muamalat Digital Islamic Network adalah aplikasi layanan Mobile
Banking Bank Muamalat yang dapat diakses kapan saja dan dimana saja oleh
penggunanya baik nasabah maupun non nasabah. Penggunaan aplikasi Muamalat
DIN di rasa sangat cocok bagi masyarakat kota Palangka Raya mengingat
kondisi pandemic COVID-19 yang sedang terjadi. Adanya pandemic COVID-
19 membuat banyak masyarakat tidak bisa melakukan aktivitas di luar rumah,
sehingga di rasa sudah tidak efektif lagi melakukan berbagai urusan yang

berkaitan dengan pihak perbankan di lokasi bank. Melihat kondisi seperti ini,

*Setyo Ferry Wibowo, “Pengaruh Persepsi Manfaat, Persepsi Kemudahan, Fitur Layanan,
dan Kepercayaan Terhadap Minat Menggunakan E-Money Card, Jurnal Riset Manajemen Sains
Indonesia”, Vol. 6, No. 1, 2015, h. 441.



tentunya aplikasi Muamalat DIN memiliki peluang yang besar untuk
meningkatkan jumlah penggunanya karena memiliki fungsi yang sesuai dengan
kebutuhan masyarakat.

Akan tetapi, hal ini tidak selaras dengan kondisi yang ada, jumlah
pengguna aplikasi Muamalat DIN belum mengalami peningkatan yang
signifikan. Hal ini dapat terlihat dari jumlah pengunduh aplikasi Muamalat
DIN di Google Play Store untuk pengguna android dan App Store untuk
pengguna 10S, yang hanya berjumlah kurang lebih 200 ribu setelah kurang
lebih dua tahun beroperasi. Jumlah tersebut pun masih jauh tertinggal di
banding pengunduh aplikasi Muamalat Mobile yang seharusnya sudah beralih
ke aplikasi Muamalat DIN. Maka dengan demikian, timbul pertanyaan
mengenai loyalitas nasabah pengguna Muamalat DIN mbanking Muamalat
selama ini mengingat sudah disosialisasikannya himbauan penonaktifan
aplikasi Muamalat Mobile di tahun 2020.

Muamalat Digital Islamic Network memiliki beragam fitur menarik seperti
fitur finansial yang memungkinkan nasabah bertransaksi finansial tanpa harus
datang ke bank. Fitur non finansial menyediakan informasi produk dan layanan
untuk memudahkan pengguna mengetahui berbagai produk perbankan
muamalat, lokasi ATM, kantor cabang, konten Islami, dan yang lainnya.

Bank menempatkan kriteria kepuasaan nasabah terhadap fitur layanan
Muamalat Digital Islamic Network yang disediakan oleh bank. Sebagai contoh

cepat dan efisien, kerahasiaan nasabah terjaga oleh bank, kecepatan transaksi,

>Tri Nurbaiti, Dampak Layanan Jasa Mobile Banking Terhadap Peningkatan Jumlah
Nasabah (Studi Kasus Bank Muamalat KCP ZA Pagar Alam), Skripsi Sarjana Metro: IAIN Metro
2020.h. 3



akurasi tagihan, ketepatan waktu penagihan, kejelasan penagihan, biaya akses
yang kompetitif, dan fitur layanan merupakan faktor kunci dari loyalitas
ataupun kesetian nasabah. Menurut Scmidt dalam Setyo Ferry Wibowo:
Fitur adalah karakteristik yang menambah fungsi dasar suatu produk.
Karena fitur ini menjadi alasan konsumen untuk memilik produk, maka

bagi pemasaran tradisional fitur adalah alat kunci untuk mendefiniasikan
produk mereka dengan produk pesaing.®

Kelemahan dari Muamalat Digital Islamic Network adalah
ketergantungan terhadap ketersediaan jaringan seluler operator yang
bersangkutan. Jika terjadi blank spot atau ketidaktersediaan jaringan, maka
layanan Muamalat Digital Islamic Network tidak bisa dilakukan. Hal tersebut
sebenarnya bukanlah tanggung jawab bank melainkan tanggung jawab
penyedia operator seluler dan internet provider yang digunakan oleh nasabah
untuk mengakses layanan Muamalat Digital Islamic Network. Oleh karena itu,
institusi perbankan berusaha memberikan kepuasan pelayanan kepada para
nasabahnya dengan memberikan fasilitas perbankan, berupa layanan Muamalat

Digital Islamic Network untuk melakukan transaksi atau bisnis.”

Penggunaan tekonologi internet semakin hari semakin meningkat, baik
digunakan dalam bertransaksi melalui Muamalat Digital Islamic Network
maupun digunakan dalam media sosial lainya seperti facebook, instagram,
twitter, whatsapp dan lain-lain. Penggunaan internet yang terus meningkat

mempengaruhi kecepatan dalam menggunakan Muamalat Digital Islamic

6 .
Ibid, h. 445,
"Jasmiko Hendri, “Pengaruh Keamanan, Resiko dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas
Nasabah Pengguna Mobile Banking (Studi pada Nasabah Bank Muamalat Cabang Kota
Bengkulu) 7, Skripsi: Institusi Agama Islam Negeri Bengkulu, 2020, h. 2, t.d.



Network. Selain terkendala oleh jaringan, dengan melalui akses internet juga
dapat menyebabkan munculnya tindak kejahatan seperti cyber crime, hacking,
dan berita bohong atau berita hoaks terhadap pengguna internet, sehingga
pemerintah dan lembaga keuangan sulit mengimbangi teknik kejahatan yang
dilakukan dengan teknik komputer, khususnya jaringan internet.?

Maka dari itu, tugas besar pihak perbankan baik konvensional maupun
syariah adalah bagaimana caranya agar bisa menciptakan kemudahan,
kepercayaan, kenyamanan dan keamanan bagi para nasabah, yang diharapakan
akan membawa dampak positif terhadap keloyalitasan nasabah, dan tidak
menurunkan kepercayaan dan keamanan serta keloyalitasan nasabah terhadap
transaksi online maupun elektronik. Hal ini dikarenakan bank merupakan
industri berbasis trust, jika diragukan maka akan berakibat buruk bagi

perbankan ini karena 75% transaksi perbankan dilakukan secara online.

Risiko terbesar yang diterima oleh bank akibat dari banyaknya tindakan
kejahatan yang ditimbulkan dari jaringan internet, salah satunya ialah
menurunya tingkat kepercayaan dan keloyalitasan nasabah. Nasabah yang
merasa tidak puas akan kualitas dan keamanan yang diterima dari pengguna

Muamalat Digital Islamic Network dan akhirnya berpindah ke bank lain.

8Jurnalis J, “Mengenal dan Mengantisipasi Kegiatan Cybercrime pada Aktivitas Online
Sahari-Hari Dalam Pendidikan, Pemerintah dan Industri dan Aspek Hukum yang Berlaku ”, Jurnal
Prosiding SNIKOM, ISBN: 978- 602-70467-0-2, Maret 2014, h. 1.



Ketika risiko lebih mendominasi dari pada kepercayaan, maka nasabah tidak
loyal menggunakan aplikasi Muamalat Digital Islamic Network.”

Berdasarkan uraian di atas, seiring dengan berkembangnya persaingan di
dalam dunia perbankan syariah, tentu saja Bank Muamalat Palangka Raya juga
harus memiliki beberapa cara untuk dapat terus mengejar kesejahteraan dan
mencari keuntungan yang akan terus meningkat. Salah satunya yaitu dengan
membangun loyalitas nasabah. Loyalitas diartikan sebagai kesetiaan, ketaatan,
dan kepercayaan. Loyalitas perlu dilakukan karena seorang yang loyal akan
menjadi aset yang sangat bernilai bagi bank.

Kemudian peneliti  juga menemukan fenomena permasalahan
bahwasannya, kebanyakan dari nasabah pengguna muamalat DIN di bank
muamalat, ketika ingin melakukan pendaftaran ataupun regitrasi untuk
mengaktifkan aplikasi tersebut, banyak dari nasabah yang tidak bisa login, dan
kebanyakan keluhan dari nasabah ini tidak bisa login setelah melakukan
pengupdatean, dengan keterangan bahwasannya user id telah di gunakan
sebelumnya. Maka dengan demikian, menurut peneliti hal ini merupakan suatu
permasalahan yang bersangkutan dengan keamanannya.

Selain beberapa permasalahan yang telah diuraikan oleh peneliti di atas,
adanya beberapa penelitian terdahulu yang juga membuat peneliti tertarik
mengangkat judul ini. Beberapa penelitian terdahulu ada yang menyatakan

bahwa, fitur layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah seperti penelitian

°Akmenika, “Pengaruh Risiko, Manfaat, dan Kemudahan, Penggunaan Terhadap
Kepercayaan Nasabah dalam Menggunakan Internet Banking di Yogyakarta”, Jurnal Akuntansi
dan Manajemen, Vol. 11, No. 1, 2014, h. 424.



yang dilakukan oleh Dwi Nurdiana Rahayu, yang hasil penelitiannya
menunjukkan bahwa fitur layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah pengguna mobile banking. Namun ada juga yang menyatakan fitur
layanan ini tidak berpengaruh signifikan, seperti penelitian yang dilakukan oleh
Devi Cornelia Sari'* yang menunjukkan bahwa, fitur layanan berpengaruh
negatif terhadap loyalitas nasabah. Begitu juga untuk variabel keamanan dan
risiko.

Peneliti juga tertarik mengangkat judul ini karena adanya rekomendasi
dari penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa, peneliti selanjutnya dapat
mengkaji ulang dari penelitian saat ini dari penelitian sebelumnya dengan
menggunakan variabel berbeda untuk mendukung penelitian yang lebih
bermanafaat, dan juga melakukan penelitian lebih lanjut yang sangat spesifik
dengan tambahan beberapa faktor lainnya yang berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah.?

Sehingga dari uraian penulis di atas, adanya keberagaman atau
ketidakkonsistenan hasil-hasil penelitian terdahulu yang menyatakan
berpengaruh dan tidak berpengaruh inilah yang memberikan celah ataupun

peluang untuk penulis untuk meneliti lebih lanjut tentang “Pengaruh Fitur

YDwi Nurdiana Rahayu, “Pengaruh Kemudahan, Kepercayaan, Ketersediaan Fitur
Layanan, dan Risiko Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Mobile Banking pada BRI Syariah
KCP Palembang Sudirman ”, Skripsi: UIN Raden Fatah, 2020, h. 129, t.d.

“Devi Cornelia Sari, “Pengaruh Kualiatas Layanan, Kepercayaan, dan Nilai Pelanggan
Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada Nasabah Tabungan Bank BNI Syariah Cabang
Semarang) ”, Jurnal Prosiding Sendi, ISBN: 978-979-3649-99-3, 2019, h. 501.

2Ade Rizki Avllia Putri, “Pengaruh Citra Merek, Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan
Terhadap Kepuasan serta Dampaknya pada Loyalitas Nasabah Mobile Banking Bank Muamalat ”,
Skripsi: UIN Syarif Hifdayatullah, 2021, h. 140, t.d.



Layanan, Keamanan, dan Risiko Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Muamalat

Digital Islamic Network pada Bank Muamalat Palangka Raya”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan masalah
dalam penulisan ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah fitur layanan, keamanan, dan risiko berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah pengguna Muamalat Digital Islamic Network pada Bank Muamalat
Palangka Raya?

2. Apakah fitur layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna
Muamalat Digital Islamic Network pada Bank Muamalat Palangka Raya?

3. Apakah keamanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna
Muamalat Digital Islamic Network pada Bank Muamalat Palangka Raya?

4. Apakah risiko berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna Muamalat

Digital Islamic Network pada Bank Muamalat Palangka Raya?

. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh fitur layanan, keamanan, dan risiko
terhadap loyalitas nasabah pengguna Muamalat Digital Islamic Network pada

Bank Muamalat Palangka Raya
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2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh fitur layanan terhadap loyalitas
nasabah pengguna Muamalat Digital Islamic Network pada Bank Muamalat
Palangka Raya.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh keamanan terhadap loyalitas
nasabah pengguna Muamalat Digital Islamic Network pada Bank Muamalat
Palangka Raya.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh risiko terhadap loyalitas nasabah
pengguna Muamalat Digital Islamic Network pada Bank Muamalat Palangka
Raya.

D. Kegunaan Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna secara teoritis dan praktis,
yaitu:

1. Kegunaan Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu
pengetahuan, wawasan, dan dapat dijadikan bahan rujukan untuk penelitian
yang sejenis pada masa mendatang dan sebagai pengembangan penelitian

lebih lanjut.

2. Kegunaan Praktis

a. Bagi Bank Muamalat Palangka Raya
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Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat menjadi bahan masukan
dan pertimbangan dalam menetapkan aplikasi Muamalat Digital Islamic
Network dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah dan mencapai
tujuan organisasi.

. Bagi Peneliti

Dapat memperoleh pengetahuan yang lebih mendalam mengenai
fitur layanan, keamanan, dan risiko terhadapa loyalitas nasabah Bank
Muamalat pengguna Muamalat Digital Islamic Network dengan melihat

praktiknya secara langsung.
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KAJIAN TEORI

A. Penelitian Terdahulu

Penelitian ini menjadi salah satu acuan penulis dalam melakukan
penelitian, sehingga dapat memberikan wawasan yang luas bagi penulis dan
dapat memperkaya teori yang digunakan dalam mengkaji penelitian yang
dilakukan. Penulis tidak menemukan penelitian dengan judul yang sama seperti
judul dari peneliti yang terdahulu. Berdasarkan hasil eksplorasi terhadap
penelitian-penelitian terdahulu melalui telusur internet, peneliti menemukan
beberapa penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian ini. Meskipun
terdapat keterkaitan pembahasan, penelitian ini masih sangat berbeda. Penulis
mengangkat beberapa penelitian sebagai referensi dalam memperkaya bahan
kajian pada penelitian ini. Adapun beberapa penelitian terdahulu tersebut yaitu:
1. Nur Bekti Iman Sari Winahyu, Pengaruh Kenyamanan, Kemudahan

Transaksi, Kepercayaan, dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah untuk
Pengguna Muamalat DIN (Digital Islamic Network) Pada Bank Muamalat
Indonesia KCP Blitar, 2020.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kenyamanan,
kemudahan transaksi, kepercayaan, dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah
yang mempengaruhi loyalitas nasabah pengguna Muamalat DIN. Hasil
penelitian menyatakan bahwa, variabel kenyamanan, kemudahan,
kepercayaan, dan kepuasan secara bersamaan berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas nasabah untuk pengguna Muamalat DIN pada Bank

12
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Muamalat Indonesia KCP Blitar. Kenyamanan, kemudahan, kepercayaan,
dan kepuasan mampu mempengaruhi nasabah dalam menggunakan
Muamalat DIN. Semakin tinggi kenyamanan maka semakin tinggi pula
loyalitas nasabah yang akan menggunakan Mobile Banking atau Muamalat
DIN. Hal tersebut berarti bahwa, loyalitas nasabah pengguna Muamalat DIN
Bank Muamalat Indonesia KCP Blitar dipengaruhi oleh empat variabel
tersebut.”®

Berdasarkan pemaparan penelitian di atas, yang dilakukan oleh Nur
Bekti Iman Sari Winahyu (2020), bahwa keterkatian antara penelitian
terdahulu dengan penelitian peneliti adalah sama-sama membahas loyalitas
nasabah pengguna Muamalat DIN pada bank Muamalat, hanya saja fokus
penelitian di atas adalah mengenai pengaruh kenyaman, kemudahan
transaksi, kepercayaan, dan kepuasan. Sedangkan peneliti adalah pengaruh
fitur layanan, keamanan, dan risiko terhadap loyalitas nasabah pengguna
Muamalat DIN pada Bank Muamalat KC Palangka Raya. Penelitian
terdahulu memberikan manfaat sebagai rujukan untuk mencari sebuah
kebaharuan (novelty), serta sebagai tolak ukur peneliti untuk menulis dan
menganalisis suatu penelitian terkhusus pada teori loyalitas nasabah
pengguna Muamalat DIN. Faktor loyalitas nasabah harus dimiliki oleh
perbankan syariah untuk meningkatkan dan mempertahankan para

nasabahnya, karena nasabah yang loyal merupakan aset penting bagi

BNur Bekti Imam Sari Winayu, “Pengaruh Kenyamanan, Kemudahan Transaksi,
Kepercayaan, dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah untuk Pengguna Muamalat DIN
(Digital Islamic Network) Pada Bank Muamalat Indonesia KCP Blitar”, Skripsi: IAIN
Tulungagung, 2020, h. 111, t.d.
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perbankan. Maka 