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BAB II 

LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

 

A. Landasan Teori 

1. Teori Diskonfirmasi 

Problematika kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan 

tercakup dalam pembahasan manajemen pemasaran. 

Manajemen pemasaran memegang peranan penting dalam 

perkembangan perusahaan. Tindakan ini meliputi proses 

analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan 

mencakup jasa, gagasan dan juga barang. Tujuan dari adanya 

manajemen pemasaran adalah mencapai kepuasan bagi pihak 

yang terkait. Dalam tindakan ini terdapat proses pembuatan, 

penawaran dan pertukaran antar individu berdasarkan 

keperluan masing-masing.
27

  

Dalam upaya memenuhi kepuasan pelanggan, perusahaan 

memang dituntut untuk mengetahui pergeseran kebutuhan dan 

keinginan pelanggan yang hampir setiap saat berubah. Pembeli 

akan bergerak setelah membentuk persepsi terhadap nilai 
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Philip Kottler & Kevin Lane Keller, Manajemen Pemaaran Edisi 13, Jakarta: 

Erlangga 2008, hlm. 139.   
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penawaran, kepuasan sesudah pembelian tergantung dari 

kinerja penawaran dibandingkan dengan harapannya. 

Kepuasan pelanggan dapat dirasakan setelah pelanggan 

membandingkan pengalaman mereka dalam melakukan 

pembelian barang atau jasa dari penjual atau penyedia barang 

atau jasa dengan harapan dari pembeli itu sendiri.  

Harapan tersebut terbentuk melalui pengalaman pertama 

mereka dalam membeli suatu barang atau jasa, komentar 

teman dan kenalan, serta janji dan informasi pemasar dan 

pesaingnya. Pemasar yang ingin unggul dalam persaingan 

tentu harus memperhatikan harapan pelanggan serta kepuasan 

pelanggannya. Teori diskonfirmasi menyatakan bahwa 

kepuasan terkait dengan ukuran dan arah pengalaman 

diskonfirmasi yang terjadi sebagai akibat dari membandingkan 

kinerja layanan terhadap harapan. Fang, Tian, dan Tice 

mengutip definisi terbaru Oliver tentang teori diskonfirmasi, 

yang menyatakan bahwa konsumen memiliki harapan tertentu 
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(sering disebut ekspetasi) terhadap produk yang dia beli atau ia 

gunakan.
28

  

Pada model yang di kemukakan oleh Oliver, kepuasan 

pelanggan ditentukan oleh dua variabel kognitif, yaitu harapan 

prapembeli (prepurchase expectations) adalah keyakinan 

kinerja yang diantipasi dari suatu produk atau jasa dan 

diskonfirmasi, yaitu perbedaan antara harapan prapembelian 

dan persepsi purna pembelian (postpurchase perception).
29

 

Teori ini mengemukakan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan 

konsumen merupakan dampak dari perbandingan antara 

harapan pelanggan sebelum pembelian dengan yang 

sesungguhhnya diperoleh pelanggan dari produk yang di 

beli.
30

 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan teori 

diskofirmasi yang menjelaskan tentang harapan pelanggan 

terhadap produk. Harapan dapat berupa standar kualitas 

dibandingkan dengan kinerja produk atau kualitas produk yang 

sebenarnya mengevaluasi produk apakah yang membuat 

                                                                 
28

Victoria Tatu Simon dan Dr.Thomas A.Senaji, R.Eng. International Academic 

Journal of Human Resource and Business Administration, Volume 2, Issue 2, 

September 2019, hal. 49. 
29

Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran. (Yogyakarta: Andi Offset, 1997), hlm. 31.  
30

Ujang Sumarwan, Op. Cit., hlm. 387. 
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pelanggan merasa puas atau tidak puas kinerja yang telah di 

berikan. Dimana kepuasan nasabah menjadi salah satu faktor 

yang sangat penting untuk dapat mengetahui apakah 

kemudahan penggunaan, kepercayaan dan inovasi yang telah 

diberikan sudah memenuhi kepuasan nasabah yang 

diharaapkan nantinya dapat meningkatkan kualitas layanan 

Bank Muamalat Indonesia KCU Palembang. Bank Muamalat 

Indonesia selal berusaha untuk menghilangkan faktor-faktor 

yang menyebabkan kemungkinan terjadinya ketidakpuasan 

nasabah karena ketika layanan yang diberikan buruk atau tidak 

sesuai dengan harapan nasabah akan menyebabkan 

kekecewaan, sehingga nasabah merasa tidak puas. Kepuasan 

konsumen adalah layanan yang dirasakan konsumen dari 

pemberi jasa sesuai dengan harapan.
31

  

 

B. Kepuasan   

1. Pengertian Kepuasan 

Menurut M. Mustofa, Kepuasan nasabah adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
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 Nitisemito, A. S. (2001). Metode Penelitian. Jakarta: Penerbit Ghalia. 2001, 
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membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja 

berada dibawah harapan, nasabah tidak puas. Jika kinerja 

memenuhi harapan, nasabah puas. Jika kinerja melebihi harapan, 

nasabah amat puas atau senang.
32

  

Kepuasan nasabah sendiri menurut Wijaya adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang 

ia rasakan dibandingkan dengan harapannya.
33

 Sejalan dengan 

munculnya kebutuhan dan keinginan, maka dalam diri nasabah 

juga muncul harapan-harapan mengenai barang dan jasa yang 

nantinya akan dia terima dari produsen. Tujuan perusahaan 

dalah memberi kepuasan pada konsumen melalui produk yang 

ditawarkan, produk yang memiliki nilai lebih akan memberi 

kepuasan lebih juga bagi konsumen.
34

 Nilai produk dapat 

dipenuhi melalui peningkatan kegunaan produk. Hal inilah yang 

menjadi dasar bagi suatu produsen atau perusahaan untuk 

                                                                 
32

Mustofa, M. “Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah 

Bank Syariah. (Studi kasus pada Bank Muamalat Tbk. Cabang Gorontalo)”, Jurnal 

Ekonomi Islam, volume 12 no (1), juni 2016, hlm. 42.  
33

Kusuma Wijaya, “Pengaruh Kualitas Laporan Keuangan Terhadap Umkm 

Serta Prospek Implementasi Sak Etap Ecobisma” (Jurnal Ekonomi, Bisnis dan 

Manajemen), 6 (2), 2019, hlm. 95. 
34

Gary Salegna ,"Classification model and e-loyalty implications for online 

services", International Journal of Quality and Service Sciences, 2016.  
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memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah  akan barang dan 

jasa sehingga tercapai kepuasan konsumen. 

2. Kepuasan Nasabah Dalam Perspektif Islam  

Sedangkan kepuasan nasabah menurut ekonomi islam 

adalah keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan 

seseorang dapat terpenuhi dengan menggunakan suatu produk 

atau jasa. Dalam ekonomi Islam, kepuasan lebih dihubungkan 

dengan istilah maslahah. Maslahah sendiri memiliki arti sebagai 

sesuatu yang dapat diterima oleh akal pikiran. Dalam hal ini 

yang dimaksud ialah sesuatu hal yang dapat memberikan 

manfaat, kebaikan dan menghindarkan seseorang dari 

kerusakan.
35

  

Maslahah dalam segi kepuasan lebih ditujukan pada sifat 

barang atau jasa yang dapat memenuhi kebutuhan seseorang di 

dunia. Adapun barang/jasa yang dapat mencapai tingkat 

maslahah yang maksimal apabila mencakup pada kepentingan 

dunia dan akhirat. Oleh karena itu, hal terpenting dalam konsep 

ini adalah seorang muslim dalam menggunakan barang atau jasa 

tidak hanya untuk mencapai kepuasan saja, tetapi juga lebih 
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Muhammad, Ekonomi Mikro Dalam Perspektif Islam (Yogyakarta: 

BPFEYogyakarta, 2004), hlm. 158. 
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mengutamakan nilai “ibadah” dalam rangka mencapai ridha 

Allah SWT.
36

 

Dari pengertian diatas, dapat dikatakan bahwa seseorang 

dalam menggunakan barang/jasa dalam hal ini adalah layanan 

mobile banking, akan dapat merasakan kepuasan maksimal 

apabila layanan mobile banking dapat memberikan manfaat baik 

materiil dan spiritual serta memenuhi kebutuhan seseorang di 

dunia.  

Allah berfirman dalam Al- Quran (QS. Al-Imran Ayat 159) 

 

Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu 

berlaku lemah Lembut terhadap mereka. sekiranya kamu 

bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan 

diri dari sekelilingmu. Karena itu ma'afkanlah mereka, 

mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah 

dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu 

Telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah. 

Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal 

kepada-Nya”. (Q.S. Al-Imran ayat 159).
37
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Lukman Hakim, Prinsip-Prinsip Ekonomi Islam (Jakarta: Penerbit Erlangga, 

2012), hlm. 120. 
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Dari ayat tersebut, Allah mengajarkan kepada kita agar 

senantiasa bersikap lemah lembut terhadap orang lain dan 

bukan berarti kita tidak boleh kasar (tegas) dalam bertindak, 

namun dalam kontets pelayanan terhadap nasabah, maka 

perilaku lemah lembut tersebut merupakan hal yang sangat 

penting dalam memberikan kepercayaan terhadap nasabah. 

Kepercayaan merupakan pondasi dari suatu bisnis Menurut 

moorman, adalah kesediaan individu untuk mengantungkan 

dirinya pada pihak lain yang terlibat dalam pertukaran karena 

individu mempunyai keyakinan (confidence) kepada pihak lain 

tersebut.  

Dalam kaitannya faktor pelayanan nasabah merupakan 

salah satu ujung tombak perusahaan dalam menjual produknya. 

Banyak tindakannya jumlah nasabah serta volume pembelian 

nasabah sangat besar pengaruhnya dari cara perusahaan 

melayani nasabah tersebut. Hal ini terkait dengan harapan 

masyarakat bahwa mereka berhubungan dengan bank yang 

aman, nyaman, dan mudah dalam melakukan transaksi. Produk 

dan jasa yang ditawarkan pada dasarnya ditujukan untuk 

pemuasan nasabah di dalam seluruh aktifitas keuangannya. 
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Islam sebagai agama yang rahamtan lil „alamin telah 

mengajarkan kepada kita tentang tata cara bersikap dan 

bertindak. Dalam konteks dunia usaha, khususnya perbankan 

syariah, tentu kaidah tersebut sangat penting untuk dilakukan 

karena terkait dengan salah satu fungsi perbankan yakni tentang 

kepuasan pelanggan atau nasabah.  

3. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan  

Menurut Norhermaya & Soesanto, lima faktor utama yang 

harus diperhatikan oleh perusahaan dalam menentukan tingkat 

kepuasan
38

:  

1) Kualitas Produk  

Nasabah merasa puas kalau setelah membeli dan 

menggunakan produk  dan ternyata produk yang digunakan 

berkualitas. Ada beberapa elemen  kualitas produk yaitu: 

Performace, Durability, Feature, Reability,  Consintensy dan 

Design.  
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2) Kualitas Pelayanan  

Nasabah merasa puas apabila mereka memperoleh pelayanan 

yang baik  atau sesuai yang diharapkan.  

3) Emosional  

Nasabah merasa bangga dan yakin orang lain kagum terhadap 

dia,  apabila menggunakan produk merek tertentu cendrung 

memiliki tingkat kepuasan lebih tinggi. 

4. Indikator Kepuasan 

Adapun Indikator menurut Hawkins dan Lonney dikutip 

dalam  Fandy Tjiptono, indikator dari kepuasan nasabah 

adalah :
39

  

1) Kesesuaian harapan.  

Merupakan tingkat  kesesuaian antara kinerja jasa yang 

diharapkan oleh konsumen dengan yang dirasakan oleh 

konsumen. 

2) Minat berkunjung kembali. 

Merupakan kesedian konsumen untuk berkunjung kembali 

atau melakukan pemakaian ulang terhadap jasa tersebut. 

3) Kesedian merekomendasikan. 
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Merupakan kesedian konsumen untuk merekomendasikan jasa 

yang telah dirasakan kepada teman atau keluarga. 

 

C. Kemudahan Penggunaan 

1. Pengertian Kemudahan Penggunaan 

Menurut Jogiyanto definisi kemudahan penggunaan 

sebagai sejauh mana individu yakin dengan menggunakan 

teknologi akan bebas dari usaha. Jika individu menganggap 

media informasi mudah untuk digunakan maka dia akan 

menggunakannya. Sebaliknya jika individu menganggap media 

informasi tidak mudah digunakan maka dia tidak akan 

menggunakannya.
40

 Kemudahan penggunaan didefinisikan 

sebagaimana seseorang percaya bahwa menggunakan suatu 

teknologi akan bebas dari usaha. Konsep ini mencakup 

kejelasan tujuan penggunaan teknologi informasi dan 

kemudahan penggunaan sistem untuk tujuan sesuai dengan 

keinginan pengguna.
41
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Kemudahan penggunaan pada layanan mobile banking 

menunjukkan bahwa mobile banking dirancang atau dibuat 

bukan untuk membuat nasabahnya merasa kesulitan dalam 

melakukan transaksi online, tetapi justru mempermudah 

nasabah untuk melakukan maupun menyelesaikan kebutuhan 

transaksinya. Bagi nasabah sendiri kemudahan penggunaan 

akan mengurangi usaha baik waktu maupun tenaga dalam 

mempelajari bagian-bagian yang ada pada layanan mobile 

banking.
42

 

Apabila layanan sistem teknologi informasi seperti mobile 

banking didesain secara jelas, praktis dan informatif maka 

nasabah akan merasa bahwa mobile banking mudah untuk 

digunakan. Sehingga nasabah akan merasa puas karena tidak 

perlu mengeluarkan banyak usaha untuk menggunakan layanan 

mobile banking. Hal ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Arifin
43

 yang menunjukkan bahwa kemudahan 

dalam penggunaan dapat mempengaruhi kepuasan nasabahnya.  

                                                                 
42
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2. Kemudahan Dalam Perspektif Islam 

Berdasarkan dengan firman Allah yang terdapat dalam QS 

Al-Insyirah ayat 5-6 yaitu sebagi berikut:
44

 

   

Artinya: “Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada 

kemudahan,  sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada 

kemudahan. (Q.S. Al-Insyirah  ayat 5-6).” 

 

Dari ayat di atas Allah S.W.T mengatakan bahwa kesulitan 

yang diberikan dalam kehidupan pasti dibaliknya ada 

kemudahan. Dalam konteks kemudahan, ayat tersebut dapat 

dikaitkan dengan pengguna mobile banking bahwa kemudahan 

penggunaan dapat mengurangi usaha seseorang baik dalam segi 

waktu maupun tenaga dalam menggunakan suatu sistem.  

Konsep kemudahan penggunaan menunjukkan tingkat 

dimana seseorang meyakini bahwa penggunaan sistem 

informasi adalah mudah dan tidak memerlukan usaha keras dari 

pemakainya untuk bisa menggunakannya. Konsep ini mencakup 

kejelasan tujuan penggunaan sistem informasi dan kemudahan 

penggunaan sistem untuk tujuan sesuai dengan keinginan 
                                                                                                                                                         
Menggunakan E-S Qual dan E-Recs Qual (Studi pada Pengguna Layanan 

BSMNet-Bank Syariah Mandiri)” Jurnal Pengembangan Teknologi Informasi dan 

Ilmu Komputer. Vol. 2, No 4, 2018, hlm. 1750. 
44

Al-Qur‟an dan Terjemahannya, surat Al- Insyirah  ayat 5-6.  
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pemakai. Konsep ini memberikan pengertian bahwa apabila 

sistem informasi mudah digunakan, maka penggunaakan 

cenderung untuk menggunakan sistem informasi tersebut. 

Persepsi kemudahan penggunaan didefinisikan sebagai 

penilaian seseorang mengenai suatu teknologi bahwa tidak perlu 

kemampuan yang tinggi untuk menggunakannya.
45

 

Jadi apabila seseorang percaya bahwa suatu teknologi itu 

mudah untuk digunakan maka orang tersebut akan 

menggunakannya. Sehingga variabel kemudahan ini 

memberikan indikasi bahwa suatu sistem dibuat bukan untuk 

mempersulit pemakainya, namun justru suatu sistem dibuat 

dengan tujuan memberikan kemudahan bagi pemakainya.
46

 

Dengan demikian, seseorang yang menggunakan suatu sistem 

tertentu akan bekerja lebih mudah jika dibandingkan dengan 

seseorang yang bekerja secara manual. Kemudahan dalam 

bertransaksi dengan menggunakan mobile banking disediakan 
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oleh pihak perbankan agar mudah untuk dipahami dan mudah 

untuk digunakan. 

3. Indikator Kemudahan Penggunaan 

Adapun indikator yang digunakan untuk mengukur 

persepsi manfaat dalam penelitian ini dimodifikasi dari dimensi 

persepsi manfaat pada sistem teknologi informasi menurut 

Davis sebagai berikut: 

1) Jelas dan mudah dimengerti (clear and understandable)  

2) Mudah digunakan (ease to use)  

3) Tidak dibutuhkan banyak usaha (does not require a lot af 

mental effort)  

4) Mudah mengoperasikan sistem sesuai dengan apa yang ingin 

individu  kerjakan (ease to get the system to do what he/she 

wants to do)
47

 

 

D. Kepercayaan 

1. Pengertian Kepercayaan 

Kepercayaan merupakan landasan untuk hubungan yang 

sukses dan langgeng dengan nasabah. Kepercayaan dibangun 
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ketika penyedia layanan tertarik dalam memuaskan kebutuhan 

nasabah, dan menyediakan produk dan jasa yang menciptakan 

nilai pelanggan.
48

 Menurut Morgan
49

 bahwa kepercayaan 

merupakan perantara utama dalam mempengaruhi niat 

berperilaku dibandingkan dengan kepuasan keseluruhan. 

Kepercayaan adalah memiliki keyakinan kepada pihak lain 

(mitra pertukarannya) dalam sebuah hubungan dikarenakan 

mempunyai kehandalan dan integritas yang tinggi. Sedangkan 

menurut Trisusanti
50

 bahwa kepercayaan adalah wilayah 

psikologis yang merupakan perhatian untuk menerima apa 

adanya berdasarkan harapan terhadap perilaku yang baik dari 

orang lain. 

 Terdapat dalam surah Surah Al-Ahzab ayat 70-71 berikut 

ini: 
51
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Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kamu 

kepada  Allah dan katakanlah perkataan yang benar, niscaya Allah 

memperbaiki  bagimu amalan-amalanmu dan mengampuni 

bagimu dosa-dosamu. Dan  barang siapa mentaati Allah dan 

Rasul-Nya, maka sesungguhnya ia telah  mendapat kemenangan 

yang besar ( Q.S. Al-Ahzab :70-71).”  

 

Maksudnya kepercayaan diatas yaitu apabila nasabah 

yakin dan percaya pada kemampuan bank dan menjamin bahwa 

nasabah tidak di rugikan dan saling menguntungkan itu juga 

salah satu cara untuk menjaga reputasi bank tersebut.
52

  

2. Kepercayaan dalam Perspektif Islam 

Kepercayaan dalam konsep Islam, telah disebutkan dalam 

Al-Quran surat An- Nisa ayat 58 yaitu:
53

  

 

Artinya: ”Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan 

amanat  kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh 

kamu) apabila  menetapkan hukum di antara manusia supaya 

kamu menetapkan dengan  adil, Sesungguhnya Allah adalah 

Maha mendengar lagi Maha melihat”(QS.An- Nisa ayat 58). 
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Ayat ini bersifat umum, sehingga amanah itu diartikan 

sebagai  kepercayaan. Dalam semua proses bisnis, 

kepercayaan merupakan kunci utama dalam segala bisnis baik 

dalam lingkungan online maupun offline. Kepercayaan 

dibangun dengan kenal dan saling mengenal secara baik, ada 

proses ijab-qobul, ada materai, dan lain sebagainya. Para pelaku 

bisnis selain itu diproteksi pula secara horizontal oleh 

hukum-hukum disamping proteksi secara vertical seperti norma, 

nilai, dan etika yang dianut oleh para pelaku bisnis. Dalam 

dunia online demikian pula, harmonisasi antara ketiga aspek di 

atas dipadukan dengan mekanisme-mekanisme pembangun 

kepercayaan secara total dalam proses keseluruhan.
54

 

Sedangkan secara umum, dasar terciptanya hubungan 

jangka panjang (loyalitas pelanggan/nasabah) terletak pada 

kepercayaan antara nasabah dengan pihak bank. Hubungan 

paradigma yang didasari oleh kepercayaan dewasa ini menjadi 

sangat penting dalam dunia perbankan. Menurut Oliver, 

kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai evaluasi purnabeli, 

dimana persepsi terhadap kinerja alternatif produk dan jasa 
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yang dibeli memenuhi atau melebihi harapan sebelum 

pembelian. Artinya, apabila persepsi terhadap kinerja tidak 

dapat memenuhi harapan, maka yang terjadi adalah 

ketidakpuasan. Karenanya harapan nasabah merupakan 

keyakinan nasabah sebelum mereka mencoba untuk 

berhubungan atau menggunakan produk sebuah bank, yang 

dijadikan acuan dalam menilai kualitas produk tersebut.
55

 

3. Faktor-Faktor Kepercayaan  

Menurut Norhermaya & Soesanto bahwa faktor-faktor 

yang membentuk kepercayaan seseorang terhadap yang lain ada 

tiga yaitu kemampuan (ability), kebaikan hati (benevolence), 

dan integritas (integrity).
56

 Ketiga faktor tersebut dapat 

dijelaskan sebagai berikut :  

1) Kemampuan (Ability), dalam hal ini kemampuan pihak 

perusahaan dalam menyediakan, melayani, sampai 

mengamankan transaksi dari gangguan pihak lain. 

Sehingga konsumen merasa puas dan aman pada saat 

melakukan transaksi.  
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Ikatan Bankir Indonesia, Memahami Supervisi Audit Intern Bank, PT 

Gramedia Pustaka Utama, Jakarta, 2016, hal. 56. 
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Norhermaya, Y. A., & Soesanto, H. S. Op. Cit., hlm. 6. 
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2) Kebaikan hati (Benevolence), kebaikan hati merupakan 

kemampuan dari pihak perusahaan dalam memberikan 

kepuasan yang saling menguntungkan antara dirinya 

dengan konsumen. 

3) Integritas (Integrity), integritas berkaitan dengan 

bagaimana perilaku atau kebiasaan pihak perusaan dalam 

memberikan info kepada konsumen sesuai dengan fakta.  

Dalam bertransaksi nasabah selalu memperhatikan 

prespektifnya yang menjamin akan kenyamanan dan 

keamanannya. Kepercayaan pelanggan adalah cerminan 

emosional untuk perbankan. Jika seseorang pelanggan 

mendapat pelayanan yang bagus dan terus menggunakan 

produk/jasa tersebut bisa dikatakan percaya. 

4. Indikator Kepercayaan 

Terdapat beberapa indikator dalam variabel kepercayaan 

yaitu :
57

 

1) Kehandalan, artinya kemampuan memberikan pelayanan 

yang dijanjikan kepada para nasabah dengan segera, akurat 

dan memuaskan.  
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Junai Al Fian, “Pengaruh Kepuasan Dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap 
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2) Kepedulian, merupakan sikap empati yang tinggi yang 

dapat dirasakan pihak bank mampu memberikan solusi atau 

menyelesaikan permasalahan yang dialami oleh nasabah.  

3) Kredibilitas, artinya penyelenggaraan mekanisme 

operasional transaksi elektronik perbankan yang jujur dan 

dapat percaya.  

 

E. Inovasi 

1. Pengertian Inovasi 

Menurut Lamb et.al Inovasi produk adalah strategi 

pemasaran yang memerlukan penciptaan produk baru yang 

dapat dipasarkan, proses merubah aplikasi untuk teknologi 

baru ke dalam produk yang dapat dipasarkan. Menurut Kotler 

dan Armstrong Inovasi produk adalah tiap perusahaan harus 

mengembangkan produk baru. Inovasi produk baru 

membentuk masa depan perusahaan. Produk pengganti harus 

diciptakan untuk mempertahankan atau membangun penjualan. 

Perusahaan dapat menambah produk baru melalui akuisisi atau 

inovasi produk baru.
58
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Indra Syafii, dan Bunga Aditi. Op. Cit., hlm, 37. 
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Sikap kreatif dan Inovasi akan muncul manakala ada 

sebuah tantangan. Allah swt menantang manusia untuk 

membuat inovasi baru dalam karya cipta dengan penciptaan 

lalat seperti yang di jelaskan Allah dalam Qur‟an Surat Al-Hajj, 

Ayat 73.
59

 

                   

                    

                

       

Artinya : “Wahai manusia! Telah dibuat suatu 

perumpamaan. Maka dengarkanlah! Sesungguhnya segala 

yang kamu seru selain Allah tidak dapat menciptakan 

seekor lalat pun, walaupun mereka bersatu untuk 

menciptakannya. Dan jika lalat itu merampas sesuatu dari 

mereka, mereka tidak akan dapat merebutnya kembali dari 

lalat itu. Sama lemahnya yang menyembah dan yang 

disembah. (QS. Al-Hajj, Ayat 73)” 

 

Maksud dari ayat di atas yakni tantangan merupakan suatu 

tindakan untuk menggugah kemampuan manusia dalam 

mewujudkan sesuatu. Secara kontekstual, perubahan jaman 

adalah suatu tantangan. Perubahan jaman, baik karena 
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perkembangan teknologi informasi yang semakin canggih disaat 

segala bentuk aktifitas manusia terkoneksi dengan internet serta 

beraplikasi sebagaimana era industri 4.0 saat ini yang kemudian 

merubah realitas masyarakat menjadi sangat membutuhkan 

pelayanan yang super cepat sebagaimana dalam realitas society 

5.0 ini maka pelayanan publik harusnya juga perlu melakukan 

revolusi dalam pelayanan melalui berbagai inovasi layanan. 

Sebagaimana Allah menantang manusia untuk membuat lalat 

kecil dalam ayat tantangan di atas.
60

 

Inovasi produk sering dikaitkan dengan teknologi, karena 

dengan adanya teknologi memudahkan perusahaan untuk 

mengembangkan ide yang akan membantu tercapainya tujuan 

perusahaan. Institusi-institusi perbankan berusaha memberikan 

kepuasan pelayanan kepada para nasabahnya dengan 

memberikan fasilitas perbankan, berupa layanan mobile banking 

untuk melakukan transaksi atau bisnis. 

                                                                 
60

Akhmad Muwafik Saleh, “Ayat-ayat Kreatifitas dan Inovasi Pelayanan (2)”, Di 
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2. Inovasi Produk dalam Perspektif Islam  

Pandangan Islam mengenai Inovasi Produk, disebutkan 

dalam (QS.Al-Anfal, 53):
61

  

 

Artinya: “(siksaan) yang demikian itu adalah Karena 

Sesungguhnya Allah sekali-kali tidak akan meubah sesuatu 

nikmat yang Telah dianugerahkan-Nya kepada suatu kaum, 

hingga kaum itu meubah apa-apa yang ada pada diri mereka 

sendiri dan Sesungguhnya Allah Maha mendengar lagi Maha 

Mengetahui.” (QS.Al-Anfal,53). 

 

Dari ayat diatas kita bisa mengambil kesimpulan bahwa 

inovasi dan pembaruan secara terus-menerus sangat diperlukan 

untuk bisa merubah kehidupan menjadi lebih baik dan 

bermanfaat. Demikian ayat diatas yang membuat kita meraih 

ilmu dan terus menerus melakukan inovasi. Persaingan yang 

semakin ketat dan nasabah yang semakin kritis dalam memilih 

produk, menuntut perusahaan perbankan untuk lebih inovatif 

dalam menghasilkan suatu produk, perusahaan perbankan harus 

mampun menawarkan produk baru yang berbeda dan jauh lebih 
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baik dengan produk yang ditawarkan oIeh pesaing karena 

inovasi akan meningkatkan nilai tambah dari suatu produk, 

inovasi akan menciptakan suatu produk baru yang dapat 

memberikan solusi yang lebih baik bagi pemecahan masalah 

yang dihadapi nasabah. Inovasi mampu membuat produk 

berbeda di mata nasabah sehingga nasabah lebih tertarik 

memiIih produk tersebut dibandingkan produk pesaing. Jika 

perusahaan perbankan dapat memperhatikan desain serta 

membuat inovasi baru maka nasabah akan merasa puas dalam 

menggunakan produk tersebut.  

3. Faktor Yang Mempengaruhi Inovasi Produk  

Ada beberapa faktor yang mendorong perusahaan untuk 

melakukan pengembangan produk, faktor ini harus 

dipertimbangkan agar terlaksana pengembangan suatu produk 

yang berhasil. Adapun yang faktor-faktor yang berpengaruh 

terhadap inovasi produk adalah:
62

 

1. Perkembangan Teknologi  

Perkembangan teknologi yang pesat memungkinkan 

terciptanya sarana  produksi yang baru untuk dimanfaatkan oleh 
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perusahaan untuk membuat  dan menyempurnakan produk, 

sehingga kulitas produk menjadilebih baik  dan jumlah produksi 

yang diperoleh akan dapat ditingkatkan.  

2. Perubahan Selera Konsumen  

Perubahan Selera konsumen perubahan ini dipengaruhi oleh 

tingkat  pendapatan, tingkat perkembangan masyarakat, tingkat 

pendidikan, serta  kesetian konsumen terhadap produk 

bersangkutan. 

3. Persaingan  

Adanya persaingan yang kuat diantara perusahaan berusaha 

untuk selalu  inovasi produknya harapan dapat menyaingi 

volume produksi pesaingan. 

4. Adanya Kapasitas Produk Berlebihan 

Dengan meningkatkan kapasitas mesin-mesin yang dimiliki 

perusahaan, maka perusahaan berusaha untuk menggunakan 

kelebihan kapasitas- kapasitas tersebut. 

5. Siklus Hidup Produk yang Pendek  

Siklus kehidupan produk yang pendek mendorong perusahaan 

untuk  terus mengembangkan produknya, sehingga konsumen 

tidak bosan  dengan produk-produk yang diproduksi perusahaan.  
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6. Adanya Keinginan untuk Meningkatkan Laba Perusahaan  

Perusahaan mempunyai keinginan untuk memperkuat posisi 

produknya  di pasar, serta untuk memperluas pasar.  

4. Indikator Inovasi 

Adapun indikator inovasi produk dalam penelitian ini diukur 

dengan
63

 : 

1) Perubahan desain  

2) Inovasi teknis  

3) Pengembangan produk 

4) Pengembangan layanan baru 

 

F. Telaah Pustaka  

Penulisan skripsi ini tidak terlepas dari tinjauan penelitian 

yang relevan. Peneliti menemukan beberapa penelitian-penelitian 

terdahulu diantaranya adalah : 
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Tabel 2.1 

Kajian Penelitian Terdahulu 
 

No. Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1 Anggit Pragusto 

Sumarsono,  

Mhd Handika 

Surbakti ,Nurul 

Huda, dan Nova 

Rini (2020). 

 

Faktor-Faktor yang 

mempengaruhi 

kepuasan dan 

keputusan 

bertransaksi 

nasabah pengguna 

Mandiri Syariah 

Mobile (MSM). 

 

Hasil penelitian menunjukkan 

adanya pengaruh signifikan dari 

variabel efisiensi, kepercayaan 

(trust) dan keberkahan terhadap 

kepuasan nasabah pengguna 

MSM, sedangkan untuk 

variabel kemudahan tidak 

menunjukkan pengaruh yang 

signifikan. Kepuasan nasabah 

tersebut juga berpengaruh 

signifikan terhadap peningkatan 

keputusan nasabah dalam 

bertransaksi melalui MSM.
64

 

2 Tryas 

Chasbiandani 

(2019) 

 

Faktor_faktor yang 

mempengaruhi 

kepercayaan dan 

kepuasan 

pengguaan Mobile 

Banking. 

 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh 

signifikan antara tingkat 

kepercayaan dengan tingkat 

kepuasan seorang pengguna 

mobile banking. Selain itu, 

tingkat kepercayaan seorang 

pengguna mobile banking 

dipengaruhi oleh kualitas 

sistem, kualitas informasi, dan 

kemudahan akses informasi 

yang terkandung dalam aplikasi 

mobile banking.
65

 

                                                                 
64

Anggit Pragusto Sumarsono. Loc. Cit. 
65

Tryas Chasbiandani. Loc.Cit. 
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3 Dahlia Br 

Ginting,  

Meida Riana 

Marlina ( 2017) 

 

Analisi Pengaruh 

Kualitas Sistem, 

Kualitas Layanan,  

Kualitas Informasi, 

Kemudahan 

Penggunaan,  

Dan Persepsi 

Manfaat Terhadap 

Kepuasan 

Pengguna  

Fasilitas E-Filling. 

Variabel Kualitas sistem, 

kualitas layanan, kualitas 

informasi, kemudahan 

penggunaan, dan persepsi 

manfaat secara bersama-sama 

berpengaruh positif secara 

signifikan terhadap kepuasan 

pengguna fasilitas e-filing di 

KPP Pondok  

Gede.
66

 

4 Heri Setiawan 

(2016) 

Pengaruh Kualitas 

Layananan Persepsi 

Nilai dan 

Kepercayaan 

Terhadap Kepuasan 

dan Loyalitas 

Pengguna Layanan 

Mobile banking. 

 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas layanan, 

persepsi nilai, kepercayaan dan 

kepuasan pelanggan memiliki 

efek yang kuat dan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan 

bank. Saat ini penting bagi bank 

untuk memahami faktor-faktor 

yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan dan proses 

pengembangan loyalitas 

pelanggan, manajemen 

hubungan pelanggan, 

bagaimana meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan sebagai 

dasar keunggulan kompetitif 

perusahaan. 
67
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Dahlia Br Ginting, dan Meida Riana Marlina. Op. Cit., hlm. 30. 
67

Heri Setiawan. Loc. Cit. 
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5 Ni Putu Lenny 

Pratiwi, 

Ni Ketut 

Seminari (2015) 

 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, 

Kepercayaan  dan 

Nilai Nasabah 

terhadap Kepuasan 

Nasabah 

 

Hasil analisis diperoleh 

simpulan bahwa hasil pengujian 

secara parsial dapat diketahui 

kualitas pelayanan, kepercayaan 

dan nilai nasabah berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah pada 

Koperasi Simpan Pinjam Dauh 

Ayu Denpasar.
68

 

6 Nurdin Nurdin, 

Indah 

Musyawarah,Nu

rfitriani 

Nurfitriani, 

Abdul jalil 

(2020) 

 

Pengaruh 

Pelayanan Mobile 

Banking  

Terhadap Kepuasan 

Nasabah (Studi 

Pada  

Mahasiswa 

Perbankan Syariah 

IAIN Palu)  

 

Variabel kepercayaan data tidak 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah yang 

dibuktikan dengan nilai thitung 

4,142 > nilai ttabel, 1,681 dan 

nilai signifikan sebesar 0,000 < 

0,05 maka dapat disimpulkan 

bahwa H0 ditolak dan H1 

diterima yang artinya bahwa 

variabel kepercayaan 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Hasil ini 

membuktikan bahwa semakin 

besar kepercayaan suatu 

teknologi maka semakin besar 

pula minat seseorang untuk 

menggunakannya. 
69

 

7 Aditya 

Wardhana 

(2015) 

Pengaruh Kualitas 

Laayanan Mobile 

Banking 

(M-Banking) 

Terhadap Kepuasan 

di Indonesia. 

Kepercayaan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan 

nasabah.
70

 

 

8 Indra Syafii , 

Bunga Aditi 

(2017) 

 

Analisis Inovasi 

Produk, Proses dan 

Administrasi 

terhadap Kepuasan 

Inovasi produk (X1) 

berpengaruhtidak signifikan 

terhadap Kepuasan Nasabah (Y) 

dengan arah hubungan negatif. 
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Ni Putu Lenny Pratiwi, dan Ni Ketut Seminari. Loc. Cit. 
69

Nurdin Nurdin, Dkk. Op.Cit., 102. 
70

Aditya Wardhana . Loc. Cit. 
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Nasabah melalui 

Implementasi 

Sistem Pembayaran 

yang Efektif dan 

Efisien dalam 

Mendukung 

Gerakan Nasional 

Non Tunai di 

Indonesia. 

Hal ini terlihat dari koefisien 

jalur yang bertanda negatif 

sebesar -0.051 dengan nilai C.R. 

sebesar -0,083 dan diperoleh 

probabilitas signifikansi (p) 

sebesar 0,934 yang lebih besar 

daritaraf signifikansi (α) yang 

ditentukan sebesar 0,05. 

Berdasarkan hasil penelitian 

menunjukkan variabel inovasi 

inovasi produk tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah.
71

 

9 Woro 

Sasmiyarsi, 

Vina Meliana 

(2019) 

 

Pengaruh Inovasi 

Proses T-Cash Tap 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Serta 

Dampaknya 

Terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

Telkomsel. 

Berdasarkan hasil analisis, 

ditemukan bahwa kualitas 

pelayanan, kualitas produk, dan 

inovasi produk berpengaruh 

positif signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, dan 

kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. 
72

 

10 RM Yordan 

Antanegoro, 

Djasuro Surya, 

Fauzi Sanusi 

(2017) 

 

Analisi Pengaruh 

Inovasi Produk, 

Inovasi Layanan 

dan Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

dan Loyalitas 

Nasabah. 

1.Inovasi produk berpengaruh 

positif signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Semakin 

baik inovasi produk yang 

dilakukan, maka kepuasan 

nasabah KKB BCA di Cabang 

Cilegon pun akan semakin 

tinggi. 

2. Inovasi layanan berpengaruh 

positif signifikan  terhadap 

kepuasan nasabah. Semakin 

baik inovasi layanan yang 

dilakukan, maka kepuasan 

nasabah KKB BCA di Cabang 

                                                                 
71

Indra Syafii , dan Bunga Aditi. Loc. Cit. 
72

Woro Sasmiyarsi, dan Vina Meliana. Loc. Cit. 
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Cilegon pun akan semakin 

tinggi. 
73

 

G. Pengembangan Hipotesis 

Hipotesis merupakan proposisi yang akan diuji 

keberlakuannya, atau merupakan suatu jawaban sementara atas 

pertanyaan peneliti.
74

 Dengan hipotesis, penelitian menjadi jelas 

arah pengujinya dengan kata lain hipotesis membimbing peneliti 

dalam melaksanakan penelitian di lapangan. 

1. Pengaruh Kemudahan Penggunaan Terhadap Kepuasan 

Nasabah  

Jogiyanto
75

 mendefinisikan kemudahan penggunaan 

sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan 

teknologi akan terbebas dari usaha. Kemudahan penggunaan 

                                                                 
73

RM Yordan Antanegoro, dkk. Loc. Cit. 
74

Priyono, Metode Penelitian Kuantitatif  (Surabaya: Zifatama Publishing, 

2016), hlm. 66. 
75

Jogiyanto, Sistem Informasi Keperilakuan (Yogyakarta : Andi Offset, 2007), 

hlm. 115. 
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yang terdapat pada layanan mobile banking dapat diartikan 

bahwa nasabah dalam menggunakan mobile banking akan 

mudah memahami dan mudah untuk melakukan transaksi 

perbankan tanpa mengeluarkan usaha yang begitu besar. 

Sehingga nasabah akan merasa puas karena layanan mobile 

banking tidak membuat nasabah mengalami kesulitan pada saat 

bertransaksi.  

Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Arifin dkk
76

, 

bahwa kemudahan mempengaruhi kepuasan seseorang dalam 

mengakses dan mengoperasikan layanan perbankan secara 

online. Selain itu penelitian yang dilakukan oleh Basyar dan 

Sanaji
77

 juga menunjukkan hasil bahwa seseorang berminat 

menggunakan ulang suatu produk atau jasa karena adanya 

kepuasan yang dirasakan sebelumnya. Sehingga hipotesis yang 

akan diuji :  

H1 = Kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. 

                                                                 
76

Arifin, Ali., Kusyanti, Ari., dan Mursityo, Y. T. Op. Cit., hlm.1754.  
77

Sanaji, “Pengaruh Inovasi Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan 
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2. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah  

Menurut Schiffman dan Kanuk dalam Erlangga
78

 

customer behavior atau perilaku konsumen yaitu apa yang 

terlihat pada konsumen seperti pencarian, pembelian, 

penggunaan, dan pengevaluasian sehingga dengan perilaku 

tersebut mereka dapat memuaskan kebutuhan mereka. Teori ini 

sangat relevan jika di implementasikan dengan penelitian ini 

bahwasanya kepuasan nasabah dapat terbangun dari proses 

pencarian, pembelian, penggunaan, serta pengevaluasian terkait 

kepercayaan. Aditya wardhana
79

, dan Heri Setiawan
80

 yang 

menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan penelitian Tryas 

Chasbiandani
81

 mengasumsikan jika pengguna memiliki 

kepercayaan atas suatu layanan mobile banking, maka hal 

tersebut akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam 

penggunaan mobile banking. Sehingga hipotesis yang akan 

diuji :  

                                                                 
78

Erlangga, Prawira. “Pengaruh Promosi Dan Pemahaman Mahasiswa 

Terhadap Minat Menabung Di Bank Syariah Yang Dimediasi Dengan Religiusitas 
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H2 = Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

3.  Pengaruh Inovasi Terhadap Kepuasan Nasabah 

Inovasi produk sangat terkait dengan kepuasan nasabah, 

dikarenakan konsumen merupakan penilai atas suatu barang 

yang dikonsumsinya. Hal ini berarti bahwa semakin baik 

inovasi produk yang diberikan oleh perusahaan maka nasabah 

semakin merasa puas terhadap produk yang ada diperusahaan. 

Inovasi produk merupakan gabungan dari berbagai macam 

proses yang saling mempengaruhi antara satu sama lain.
82

 

Inovasi bukan merupakan suatu ide baru atas penemuan dan 

perkembangan dari suatu pasar yang baru melainkan inovasi 

adalah gabungan dari semua itu.  

Hal ini sejalan dengan hasil penelitian terdahulu 

mengenai inovasi produk yang dilakukan oleh RM Yordan 

Antanegoro, Djasuro Surya, Fauzi Sanusi,
83

 Muhammad Ryan 

Fauzi, Kastawan Mandala
84

 hasil penelitiannya mengatakan 

semakin baik inovasi produk, maka semakin tinggi kepuasan 
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nasabah, maka variabel inovasi produk berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah.
85

 Berbeda dengan Penelitian terdahulu 

yang dilakukan Sanaji Hasil Uji hipotesis mengatakan bahwa 

tidak ada pengaruh inovasi produk terhadap kepuasan nasabah 

dapat dilihat dari nilai profitabilitasnya.
86

 Sehingga hipotesis 

yang akan diuji :  

H3 = Inovasi produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

 

H. Kerangka Pemikiran Teoritis 

Berdasarkan kajian teori dan hasil penelitian yang relevan, 

maka dibuat kerangka pemikiran sebagai berikut : 

H1 

        H2 

 

H3 
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Kemudahan Penggunaan 

(X1) 

 
Kepercayaan (X2) 

Inovasi (X3) 

 

 

KEPUASAN NASABAH (Y) 
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Keterangan :  

a. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan 

nasabah pengguna  layanan Mobile Banking.  

b. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kemudahan 

penggunaan, kepercayaan dan inovasi. 

I. Hipotesis Penelitian 

 Berdasarkan latar belakang masalah, perumusan masalah, dan 

kerangka pikir yang telah dikemukakan sebelumnya, maka penulis 

merumuskan hipotesis penelitian sebagai berikut. 

1.  Hipotesis Nol (H0) : Menyatakan ada hubungan, atau tidak ada 

pengaruh atau tidak ada perbedaan. Dalam penelitian ini adalah 

tidak ada pengaruh kemudahan penggunaan, kepercayaan dan 

inovasi terhadap kepuasan nasabah. 

2.  Hipotesis Alternatif atau hipotesis kerja adalah menyatakan 

adanya hubungan, atau adanya pengaruh, atau adanya 

perbedaan. Dalam penellitian ini terdapat pengaruh kemudahan 

penggunaan, kepercayaan, dan inovasi terhadap kepuasan 

nasabah. 

 

 


