PENGARUH LAYANAN DAN PROMOSI MOBILE BANKING
TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK SUMUT
SYARIAH PANYABUNGAN

ad]

SKRIPSI

Sebagai Syarat Guna Mencapai Gelar Sarjana Ekonomi (S.E) pada Program Studi
Perbankan Syariah

Oleh:

RISKY ADI
NIM. 22150035

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH
SEKOLAH TINGGI AGAMA ISLAM NEGERI
MANDAILING NATAL
2026



LEMBAR PENGESAHNAN TIM PENGLLI
Skinpsr i begudul “Pengaruh  Lavanan dan Promaosi Mobile Banking
Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Sumutl Syariah Panyabungan ™ an Rusky
Adde, NIN 22150035, Propmam Study Perbankan Syanah telah i munagasyahkan
dalam sidang munagasy ah Program Sarjana Sekolah Tingg Agama [slam Negeri
STAIN ) Mandailing Natal, pada tanggal 21 Agustus 2026

Demikianlah persetujuan ini ibenikan untuk dapat dipergunakan seperlunya

No | Nama/NIP Penguji “Jubatan dalam Tim | Tanda | Tanggal |
s AN TR vy Tangan | Persetwjosn |
1 | Azizatur Rahmah, M.E | Ketua/Merangkap ! i
| NIP 199106082019032018 | Pengu)i | :
Ennwﬂ'"" T | SckectansiMerangkap |
| NIP 198512162019031007 )" / Pengui Il
3 | Expiana Siregar, ME T Pengupiiil
| NIP 198907072019032017
3 | Muhammad llyas, M E T Penguji 1V
| NIP. 198702152025211004




PENGARUH LAYANAN DAN PROMOSI MOBILE BANKING
TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK SUMUT
SYARIAH PANYABUNGAN

AT\

-----

PROGR. RIAF
SEKOLAH TINGGI AGAMA ISL/ GERI
MANDAILING NATAL
2026



LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI
Yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Risky Adi
NIM 22150035
Semester : VI (Delapan)
Jurusan PMS}UHI
' Tempat/ Tgl Lahir - Husspunghas,
e .




LEMBARAN PERSETUJUAN PEMBIMBING

Pembimbingan skripsi atas nama Risky Adi, NIM. 22150035 dengan

Judul: * Pengaruh Layanan dan Promosi Mobile Banking Terhadap Kepuasan

Nasabah Bank Sumut Syariah Panyabungan” memandang bahwa skripsi yang
bersangkutan telah memenuhi syarat untuk diajukan ke sidang munaqasah,

Demikian persetujuan ini diberikan untuk dapat dipergunakan seperlunya.

e

l’albilll l/l'{ !{‘n



MOTTO

Sesungguhnya beserta kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah
selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain).Dan

hanya kepada Tuhanmulah engkau berharap.

(QS Al-Insyirah ayat 6-8)

Lelah boleh singgah,Ta&lnIlenyeréh bukan pili!éi)agi Jjiwa yang telah berjuang

sejauh ini

(Risky Adi



ABSTRAK

Risky Adi, (Nim: 22150035). Pengaruh Layanan dan Promosi Mobile
Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Sumut Syariah Panyabungan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Layanan dan Promosi Mobile
Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Sumut Syariah Panyabungan.
Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif.
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 87 responden
yang merupakan nasabah Bank Sumut Syariah Panyabungan. Teknik analisis data
yang digunakan meliputi uji validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis
regresi linear berganda, uji t, uji F dan koefisien determinasi (R2). Temuan
penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, layanan menunjukkan pengaruh
signifikan terhadap keputusan nasabah dengan nilai t hitung > t tabel (3,292 >
1,988) dan signifikan 0,001 < 0,05. Sementara itu, promosi memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap keputusan nasabah dengan nilai t hitung > t tabel (7,143
> 1,988) dan signifikansi 0,000-< 0,05. Secara simultan, layanan dan promosi
berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dengan nilai F hitung > F
tabel (163,553 > 3,11) dan signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai koefisien determinasi
(R2) sebesar 0,796 menunjukkan bahwa variabel independen mampu menjelaskan
keputusan nasabah sebesar 79,6%, sedangkan sisanya 20,4% dipengaruhi oleh
faktor lain diluar penelitian. Sebagai kesimpulan, layanan dan promosi adalah
faktor penting yang berpengaruh terhadap keputusan nasabah.

Kata kunci: layanan, promosi, kepuasan nasabah bank sumut syariah.



ABSTRACT

Risky Adi (Student ID: 22150035). The Influence of Mobile Banking Services
and Promotion on Customer Decisions at Bank Sumut Syariah Panyabungan.

This study aims to determine the influence of mobile banking services and
promotion on customer decisions at Bank Sumut Syariah Panyabungan. This
research employed a quantitative approach using a correlational method. Data
were collected through questionnaires distributed to 87 customers of Bank Sumut
Syariah Panyabungan. The data were analyzed using validity tests, reliability
tests, classical assumption tests, multiple linear regression analysis, t-test, F-test,
and the coefficient of determination (R?).The results of the study indicate that,
partially, the service variable has a positive and significant effect on customer
decisions, as evidenced by a t-value of 3.292, which is greater than the t-table
value of 1.988 (3.292 > 1.988), with a significance value of 0.001 < 0.05.
Meanwhile, the promotion variable also has a positive and significant effect on
customer decisions, with a t-value of 7.143, which is greater than the t-table value
of 1.988 (7.143 > 1.988), and a significance value of 0.000 < 0.05.
Simultaneously, service and promotion have a positive and significant effect on
customer decisions, as indicated by an F-value of 163.553, which is greater than
the F-table value of 3.11 (163.553 > 3.11), with a significance value of 0.000 <
0.05. The coefficient of determination (R?) is 0.796, indicating that the
independent variables explain 79.6% of the variation in customer decisions, while
the remaining 20.4% is influenced by other factors not examined in this study.In
conclusion, mobile banking services and promotion are important factors that
significantly influence customer decisions at Bank Sumut Syariah Panyabungan.

Keywords: service, promotion, mobile banking, customer decisions Bank Sumut
Syariah.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan hasil
keputusan bersama (SKB) Menteri Agama dan Menteri Pendidikan
dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158 Tahun 1987 dan
Nomor: 0543b/U/1987.

A. Konsonan

Hurug Nama Huruf Latin Nama
Arab

\ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

& Sa § es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

z Ha h ha (dengan titik di bawah)
c Kha Kh ka dan ha

2 Dal D De

A Zal Z Zet (dengan titik di atas)
5] Ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

B Syin Sy es dan ye
U= Sad S es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di bawah)
b Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za zZ zet (dengan titik di bawah)
g ‘ain ’ koma terbalik (di atas)
¢ Gain G Ge

< Fa F Ef

3 Qaf Q Ki

< Kaf K Ka

J Lam L El

@ Mim M Em

o Nun N En

5) Wau W We

A Ha H Ha

s Hamzah ‘ Apostrof

& Ya Y Ye

Hamzah (s) yang terletak diawal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi

tanda apapun. Jika terletak ditengah atau diakhir, maka tulisannya dengan tanda

().
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B. Vokal
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal tunggal dan
monoftong dan vokal rangkap atau diftong. Vokal tunggal bahasa Arab yang

lambangnya berupa tanda atau harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
I Fathah A A
” Kasrah 1 I
ﬂ Dammah U U
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliteranya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Huruf] Nama Huruf dan Tanda Nama
G N fathah dan alif atau ya a> a dan garis diatas
s ) Kasrah dan ya > 1 dan garis di atas
5. Dammah dan-waw u> u dan garis di atas
Contoh:

ol : ma>ta

d\b; . rama>

st : qi>la

uy . yamu>tu
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D. Ta Marbutah
Transliterasi untuk tamarbu>tah ada dua, yaitu: tamarbu > tah yang hidup atau
mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammabh, transliterasinya adalah [t]. Sedangkan
tamarbu>tah yang mati atau mendapat harakat sukun, tranliterasinya adalah h. Kalau
pada kata berakhir dengan tamarbu > tah didikuti oleh kata yang menggunakan kata
sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka tamarbu>tah itu ditranslitersikan
dengan h (ha).
Contoh:

= raudah al-atfal
4oy, = raudatul-atfal

Jib

=al-Madinah al-Munawwaroh

= al-Madinatul-Munawwaroh

E. Syaddah (tasyidi>d)

Syaddah atau tasidi>d yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan sebuah
tanda tasydi>d (), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan huruf
(konsonan ganda) yang diberi tanda syahdah.

Contoh:

Lu) = rabbana 2 J| = al-hajj

J) U = nazzala 1u]| = al-birr

Jika huruf » ber-tasydyd di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf kasrah ()
lx), maka ia ditransliterasi seperti huruf mahdah (i>).
F. Kata Sandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf (alif lam ma’arifah).
Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi seperti iasa, al-, baik
ketika ia diikuti oleh huruf syamsiah maupun huruf gamariah. Kata sandang mengikuti
bunyi huruf langsung yang mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang

mengikutinya dan dihubungkan dengan garis mendatar (-).




Contoh:

:J;)J = ar-rajulu :,un:uJ

= asy-syamsu

m = al-qalamu @51]’ = al-badi’u

. Hamzah
Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (‘) hanya berlaku bagi
hamzahyang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di awal
kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa alif.

Contoh:

~08 2% 0 -

V) 3 ):j“_j: PJ

= ta’muruna ‘;5 U” = an-nau’u

= umirtu = inna

O d

. Penulisan Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia

Kata, istlah, atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah, atau kalimat
yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah, atau kalimat yang sudah
lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa Indonesia, atau sudah sering di
tulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas.
Misalnya kata A/-Qur’an (dari Al-Qur’an), Sunnah, khusus dan umum. Namun, bila
kata-kata tersebut menjadi bagian dar saturangkaian teks Arab, maka mereka harus
ditransliterasikan secara utuh.

Contoh: Fi Zilal al-Qur’an, Al-sunnah qabl al-tadwin.

. Lafz al-jalalah (M)

Kata Allah yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya atau
berkedudukan sebagai mudlak ilahi (frasa nominal), translate terasi tanpa huruf

hamzah contoh dinullah dan billahi.

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps), dalam
transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf
kapital berdasarkan pedoman ejaan bahasa Indonesia yang berlaku (EDY). Huruf

kapital misalnya digunakan untuk menulis huruf awal nama diri (orang, tempat,

X



bulan) dan huruf pertama pada permulaan kalimat bila nama diri didahului oleh kata
sandang (Al) awal nama diri tersebut bukan huruf awal kata sandangnya jika terletak
pada awal kalimat maka huruf A dari kata sandang tersebut menggunakan huruf

kapital (Al-). Ketentuan yang sama juga berlaku untuk huruf awal dari judul referensi

yang didahului oleh kata sandang Al-baik ketika ia ditulis dalam teks maupun dalam
catatan rujukan. Contoh: Nasir al-Din Al-Tusi Abu Nasr Al Farabi
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Skripsi ini berjudul: “Pengaruh Layanan dan Promosi Mobile Banking
Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Sumut Syariah Panyabungan”, disusun untuk
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi dalam era digital
telah memicu perubahan besar dalam layanan perbankan. Digitalisasi menjadi
pendekatan utama bagi perbankan untuk meningkatkan efisiensi, memperluas
jangkauan layanan, dan memenuhi tuntutan nasabah yang menginginkan
layanan yang cepat, praktis, dan aman (Kotler, P., & Keller, 2016a). Salah
satu aspek layanan perbankan yang berkembang pesat adalah penggunaan
mobile banking. Data nasional menunjukkan bahwa jumlah pengguna mobile
banking di Indonesia terus. meningkat setiap tahun, sejalan dengan
bertambahnya jumlah smartphone dan akses internet di berbagai wilayah,
termasuk daerah kabupaten dan kota kecil (Keuangan., 2023a).

Informasi menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah saat ini lebih
memilih menggunakan layanan digital dibandingkan layanan tradisional di
cabang bank. Hal ini terjadi karena kemudahan dalam melakukan transaksi,
penghematan waktu, serta fleksibilitas penggunaan layanan mobile banking
yang dapat diakses setiap saat. Situasi ini mengharuskan lembaga perbankan,
termasuk bank syariah, untuk terus berinovasi dan meningkatkan kualitas
layanan digital agar dapat:menjaga kepuasan serta loyalitas nasabah (Kasmir.,
2018).

Dalam dunia perbankan syariah, penggunaan mobile banking
memainkan peranan yang sangat vital tidak hanya sebagai sarana untuk
melakukan transaksi keuangan, tetapi juga sebagai alat untuk memberikan
edukasi serta menerapkan prinsip-prinsip syariah dalam kegiatan perbankan
masa kini. Bank syariah diharuskan untuk menawarkan layanan digital yang
sebanding bahkan lebih baik daripada bank konvensional, baik dalam hal

kemudahan penggunaan,



kecepatan layanan, keamanan sistem, maupun transparansi informasi
produk yang didasarkan pada akad syariah (Tjiptono, 2008a).

Perkembangan mobile banking secara global menunjukkan
pertumbuhan yang sangat pesat seiring meningkatnya penggunaan
smartphone, internet, dan digitalisasi layanan keuangan. Mobile
banking kini menjadi salah satu layanan utama perbankan modern
karena memberikan kemudahan transaksi kapan saja dan di mana saja.
Secara global, penggunaan mobile banking meningkat karena
masyarakat lebih memilih transaksi digital dibandingkan datang
langsung ke kantor bank, Faktor yang mendorong perkembangan
tersebut antara lain kemudahan.akses, kecepatan transaksi, Keamanan
digital, serta meningkatnya penggunaan pembayaran digital seperti
QRIS dan e-wallet.

Adapun fitur-fitur yang tersedia dalam aplikasi mobile
banking meliputi pengecekan saldo, transfer antar rekening,
transfer antar bank, pembayaran tagihan listrik dan air, pembelian
pulsa dan paket data, pembayaran menggunakan QRIS, mutasi
rekening, pembayaran cicilan, hingga layanan tarik tunai tanpa

kartu.

Gambar 1.2
Fitur-fitur Aplikasi Mobile Banking
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Keberadaan  fitur-fitur  tersebut  bertujuan  untuk
mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi kapan saja
dan di mana saja tanpa harus datang langsung ke kantor bank.
Kualitas layanan mobile banking yang memuaskan diharapkan
dapat memenuhi kebutuhan dan ekspektasi nasabah, memberikan
pengalaman bertransaksi yang efisien dan praktis, serta
mendukung peningkatan kepuasan nasabah secara keseluruhan
(Parasuraman, A., Valarie A. Zeithaml, V. A., & Leonard L.
Berry, 1988).

Di Indonesia, perkembangan mobile banking juga mengalami
peningkatan signifikan.-Bank-bank nasional maupun daerah mulai
berlomba meningkatkan layanan digital mereka. Salah satunya adalah
Bank Sumut melalui aplikasi SUMUT.mobile. Berdasarkan grafik
perkembangan penggunaan SUMUT Mobile, dapat dilihat bahwa
jumlah nasabah yang menggunakan layanan mobile banking Bank
SUMUT mengalami peningkatan dari tahun ke tahun. Pada tahun
2022, jumlah pengguna SUMUT Mobile tercatat sebanyak 327.167
nasabah, kemudian meningkat menjadi 372.115 nasabah pada tahun
2023. Selanjutnya, pada tahun 2024 jumlah pengguna kembali
mengalami peningkatan menjadi 476.893 nasabah. Dengan demikian,
terjadi peningkatan sebesar 104.778 nasabah atau sekitar 28,16% dari
tahun 2023 ke tahun 2024.

Berikut grafik perkembangan pengguna mobile banking Bank

Sumut berdasarkan data yang tersedia:



Gambar 1.1
Grafik Perkembangan Pengguna new SUMUT.mobile
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Peningkatan jumlah pengguna tersebut menunjukkan bahwa
layanan mobile banking semakin diterima dan dimanfaatkan oleh
nasabah Bank SUMUT sebagai sarana untuk melakukan berbagai
transaksi perbankan secara digital. Pertumbuhan pengguna juga diikuti
dengan peningkatan aktivitas transaksi. Pada tahun 2024, transaksi
melalui SUMUT Mobile mencapai 62.620.011 transaksi, meningkat
dibandingkan tahun 2023 yang berjumlah 54.563.600 transaksi.
Kondisi ini menunjukkan semakin besarnya pemanfaatan layanan
digital dalam aktivitas perbankan nasabah.

Sejalan dengan perkembangan teknologi dan kebutuhan
masyarakat terhadap layanan perbankan yang lebih praktis, Bank
SUMUT kemudian menghadirkan new SUMUT.mobile sebagai
pengembangan layanan mobile banking dengan tampilan dan fitur

yang lebih baru. Aplikasi tersebut menyediakan berbagai fasilitas,



antara lain pembayaran tagihan, QRIS, top up e-wallet, pembelian
pulsa dan paket data, tarik tunai tanpa kartu, pengaturan rekening,
histori transaksi, pengaturan limit transaksi, serta fitur keamanan

berupa password dan fingerprint.

Perkembangan tersebut menunjukkan bahwa digitalisasi
layanan perbankan Bank SUMUT terus mengalami peningkatan.
Namun, meningkatnya jumlah pengguna secara keseluruhan belum
secara otomatis menunjukkan bahwa seluruh nasabah telah merasa
puas terhadap layanan new SUMUT.mobile. Masih diperlukan
penelitian untuk mengetahui bagaimana nasabah menilai kualitas
layanan dan promosi yang diberikan, serta sejauh mana kedua faktor
tersebut berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan
new SUMUT.mobile. Oleh karena  itu, perkembangan jumlah
pengguna tersebut dapat menjadi salah satu dasar penting untuk
mengkaji pengaruh layanan dan promosi mobile banking terhadap
kepuasan nasabah Bank Sumut Syariah Panyabungan.

Berdasarkan kondisi yang terjadi di lapangan, masih terdapat
nasabah yang belum merasa puas terhadap layanan mobile banking
pada Bank Sumut Syariah Cabang Panyabungan. Ketidakpuasan
tersebut muncul karena beberapa nasabah masih mengalami kendala
dalam menggunakan aplikasi mobile banking, baik dari segi akses
layanan, kecepatan transaksi, maupun kestabilan sistem. Selain itu,
sebagian nasabah juga merasa bahwa layanan digital yang tersedia
belum sepenuhnya mampu memenuhi harapan dan kebutuhan mereka
dalam melakukan transaksi perbankan secara praktis dan efisien.

Penggunaan layanan mobile banking juga belum sepenuhnya
memberikan kemudahan, kenyamanan, dan keamanan bagi seluruh
nasabah. Sebagian nasabah, khususnya yang belum terbiasa
menggunakan teknologi digital, masih mengalami kesulitan dalam

mengoperasikan aplikasi mobile banking. Di samping itu, adanya



kekhawatiran terhadap keamanan data pribadi dan risiko kesalahan
transaksi membuat beberapa nasabah lebih memilih melakukan
transaksi secara langsung di kantor bank dibandingkan menggunakan
layanan digital. Kondisi ini menunjukkan bahwa kualitas layanan
mobile banking masih perlu ditingkatkan agar dapat memberikan
pengalaman penggunaan yang lebih baik bagi nasabah.

Selain faktor layanan, promosi mobile banking yang dilakukan
oleh Bank Sumut Syariah Panyabungan juga belum sepenuhnya
mampu menarik minat dan meningkatkan kepuasan nasabah. Promosi
yang dilakukan masih  terbatas sehingga belum seluruh nasabah
memperoleh informasi - yang.jelas mengenai manfaat, fitur, dan
kemudahan penggunaan mobile banking. Kurangnya intensitas
promosi menyebabkan sebagian nasabah belum tertarik untuk
menggunakan layanan tersebut secara aktif dalam kegiatan transaksi
sehari-hari.

Masih terdapat pula nasabah yang kurang memahami fitur dan
manfaat layanan mobile banking karena kurangnya informasi dan
promosi yang efektif. Sebagian nasabah hanya mengetahui fungsi
dasar mobile banking, seperti pengecekan saldo dan transfer uang,
namun belum.memahami fitur lain seperti pembayaran tagihan,
pembelian pulsa, QRIS, maupun layanan transaksi digital lainnya.
Kurangnya edukasi dan sosialisasi secara langsung dari pihak bank
menyebabkan tingkat pemahaman nasabah terhadap penggunaan
mobile banking masih rendah, sehingga pemanfaatan layanan digital
tersebut belum optimal.

Kepuasan nasabah adalah ukuran utama dalam mengevaluasi
keberhasilan sebuah bank dalam memberikan layanan. Data yang ada
menunjukkan bahwa nasabah yang merasa puas dengan layanan digital
perbankan cenderung lebih setia, melakukan transaksi berulang, dan
memiliki pandangan positif terhadap reputasi bank. Sebaliknya,

ketidakpuasan nasabah dapat menyebabkan penurunan penggunaan



layanan, beralih ke bank lain, serta menyampaikan pengalaman buruk
kepada calon nasabah yang lain.

Selain kualitas layanan, promosi mobile banking juga
memainkan peran penting dalam peningkatan kepuasan pelanggan.
Data menunjukkan bahwa seberapa banyak orang menggunakan
layanan perbankan digital sangat dipengaruhi oleh intensitas dan
keberhasilan promosi yang dilakukan oleh bank. Promosi yang
informatif dan edukatif dapat meningkatkan pemahaman nasabah
tentang keuntungan mobile banking, mengurangi rasa ragu untuk
menggunakan aplikasi, , serta meningkatkan kepercayaan nasabah
terhadap sistem perbankan digital (Rivai, V., & Arifin, 2010a).

Di daerah Panyabungan, tingkat pemahaman digital di
kalangan masyarakat masih bervariasi. Sebagian nasabah sudah
terbiasa dengan teknologi digital, namun ada juga yang masih
memerlukan bimbingan dan sosialisasi secara langsung. Ini
menunjukkan bahwa promosi mobile banking tidak hanya berfungsi
sebagai sarana pemasaran, tetapi juga sebagai alat edukasi bagi
nasabah. Promosi yang dilakukan secara berkesinambungan melalui
berbagai saluran, seperti sosialisasi langsung di kantor bank, platform
media sosial, brosur, dan bantuan dari petugas bank, sangat penting
untuk meningkatkan pemahaman serta minat nasabah dalam
menggunakan mobile banking.

Berdasarkan hasil wawancara awal yang dilakukan peneliti
dengan beberapa nasabah Bank Sumut Syariah Cabang Panyabungan,
diperoleh informasi bahwa sebagian besar nasabah yang telah
mendapatkan penjelasan secara langsung dari petugas bank mengenai
penggunaan mobile banking merasa lebih mudah memahami fitur-fitur
yang tersedia. Salah satu nasabah yaitu bapak hamid menyatakan
bahwa setelah mendapatkan bimbingan dari petugas, ia menjadi lebih
percaya diri dalam melakukan transaksi seperti transfer dan

pembayaran tagihan melalui aplikasi mobile banking. Sebaliknya, Ibu



Halimah nasabah yang belum pernah mendapatkan sosialisasi atau
pelatihan mengaku masih ragu dan khawatir dalam menggunakan
layanan tersebut, terutama terkait keamanan dan kesalahan dalam
transaksi.

Selain itu, hasil wawancara dengan pihak manajemen, dalam
hal ini Bapak Mukti Harri Siregar selaku wakil pimpinan Bank Sumut
Syariah Cabang Panyabungan, menunjukkan bahwa kegiatan promosi
dan edukasi seperti sosialisasi langsung, pendampingan penggunaan
aplikasi, serta penyebaran informasi melalui media sosial memiliki
pengaruh yang cukup signifikan terhadap peningkatan penggunaan
mobile banking. Bapak tersebut juga menyampaikan bahwa nasabah
yang aktif mengikuti kegiatan edukasi cenderung lebih sering
menggunakan layanan mobile banking dan menunjukkan tingkat
kepuasan yang lebih tinggi dibandingkan dengan nasabah yang belum
mendapatkan edukasi secara memadai.

Dari penjelasan tersebut, dapat dipahami bahwa layanan dan
promosi mobile banking memiliki peranan yang sangat krusial dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas layanan yang baik tidak
akan maksimal tanpa dukungan promosi yang tepat, dan sebaliknya
juga demikian. Oleh karena itu, Bank Sumut Syariah Panyabungan
harus memperhatikan kedua aspek tersebut dengan seimbang agar
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan sekaligus memperkuat daya
saing di tengah persaingan perbankan digital yang semakin ketat.

Sebagai salah satu bank daerah yang beroperasi berdasarkan
prinsip syariah, Bank Sumut Syariah secara aktif mengembangkan
layanan mobile banking untuk memenuhi kebutuhan nasabah yang
semakin beragam. Di Kantor Cabang Panyabungan, layanan mobile
banking telah dimanfaatkan oleh nasabah untuk berbagai jenis
transaksi seperti pengiriman uang, pembayaran tagihan, pembelian
pulsa, serta pengecekan saldo. Berdasarkan data internal bank, jumlah

keseluruhan nasabah pada tahun 2025 tercatat sebanyak 3.708 nasabah,



sedangkan nasabah yang menggunakan layanan mobile banking
sebanyak 665 nasabah. Meskipun jumlah ini menunjukkan adanya
adopsi layanan digital, namun, berdasarkan pengamatan di lapangan,
masih ada beberapa nasabah yang belum memaksimalkan penggunaan
layanan mobile banking. Hal ini terlihat dari masih adanya antrean di
kantor cabang untuk melakukan transaksi yang sebenarnya bisa
dilakukan melalui aplikasi mobile banking.

Berdasarkan permasalahan di atas penulis, penulis mengambil
judul penelitian sebagai berikut: “Pengaruh Layanan dan Promosi
Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Sumut
Syariah Panyabungan”. Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi
bahan pertimbangan bagi perbankan syariah dalam meningkatkan
layanan dan promosi dalam bank untuk meningkatkan kepuasan

nasabah.

. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dijelaskan,
beberapa masalah dapat diidentifikasi sebagai berikut:

1. Masih terdapat nasabah yang belum merasa puas terhadap layanan
mobile banking pada Bank Sumut Syariah Panyabungan.

2. Penggunaan layanan mobile banking belum sepenuhnya
memberikan kemudahan, kenyamanan, dan keamanan bagi seluruh
nasabah.

3. Promosi mobile banking yang dilakukan oleh Bank Sumut Syariah
Panyabungan belum sepenuhnya mampu menarik minat dan
meningkatkan kepuasan nasabah.

4. Masih terdapat nasabah yang kurang memahami fitur dan manfaat
layanan mobile banking karena kurangnya informasi dan promosi

yang efektif.
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C. Pembatasan Masalah
Agar penelitian ini lebih fokus dan sesuai dengan tujuan yang

diinginkan, penulis menetapkan batasan ruang lingkup penelitian

sebagai berikut:

1. Penelitian ini hanya mengkaji layanan mobile banking dan promosi
mobile banking sebagai variabel yang memengaruhi.

2. Kepuasan pelanggan dianggap sebagai variabel yang dipengaruhi
dalam penelitian ini.

3. Subjek yang diteliti. adalah nasabah Bank Sumut Syariah
Panyabungan yang memanfaatkan layanan mobile banking.

4. Penelitian ini dilaksanakan-di satu tempat, yaitu Bank Sumut

Syariah Panyabungan.

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan pembatasan masalah di atas,
maka perumusan masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Apakah layanan mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah Bank Sumut Syariah Panyabungan?
2. Apakah promosi mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah Bank Sumut Syariah Panyabungan?
3. Apakah layanan dan promosi mobile banking secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Sumut Syariah

Panyabungan?

E. Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui pengaruh layanan mobile banking terhadap
kepuasan nasabah Bank Sumut Syariah Panyabungan.
2. Untuk mengetahui pengaruh promosi mobile banking terhadap

kepuasan nasabah Bank Sumut Syariah Panyabungan.
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3. Untuk mengetahui pengaruh layanan dan promosi mobile banking

secara simultan terhadap kepuasan nasabah Bank Sumut Syariah

Panyabungan.

F. Kegunaan Penelitian

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Manfaat Teoretis

Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat memberikan

sumbangan bagi perkembangan ilmu, terutama dalam bidang

manajemen pemasaran untuk jasa dan perbankan syariah, serta

berfungsi sebagai sumber rujukan bagi penelitian yang akan datang

terkait layanan digital perbankan dan kepuasan pelanggan.

2. Manfaat Praktis

a.

Bagi Bank

Menjadi bahan pertimbangan dan evaluasi bagi Bank
Sumut Syariah Panyabungan dalam upaya meningkatkan
kualitas layanan dan strategi promosi mobile banking untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan.
Bagi Nasabah

Memberikan penjelasan tentang kualitas layanan dan
promosi mobile banking yang dapat membuat transaksi lebih
nyaman dan memuaskan.
Bagi Peneliti Selanjutnya

Menjadi sumber rujukan dan bahan perbandingan untuk

penelitian yang serupa di masa mendatang.

G. Definisi Operasional Variabel

Agar penelitian ini memiliki tujuan yang jelas dan dapat diukur,

sangat penting untuk mendefinisikan secara operasional masing-

masing variabel yang terdapat dalam penelitian ini. Penjelasan

operasional untuk setiap variabel menyajikan uraian rinci mengenai
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makna dari variabel itu sehingga dapat diukur dengan indikator yang
sesuai.
1. Layanan Mobile Banking (X1)

Layanan mobile banking adalah tingkat pelayanan yang
dialami oleh pelanggan saat menggunakan aplikasi mobile
banking yang disediakan oleh Bank Sumut Syariah Panyabungan
untuk melakukan beragam transaksi perbankan secara daring.
Layanan ini mencakup seluruh interaksi antara pelanggan dan
sistem aplikasi, mulai dari kemudahan akses dan penggunaan,
kecepatan serta ketepatan dalam memproses transaksi, keandalan
sistem yang beroperasi-tanpa kendala, hingga tingkat keamanan
yang mampu melindungi data dan dana pelanggan. Selain itu,
layanan mobile banking juga menunjukkan seberapa baik
informasi yang disajikan dalam aplikasi itu jelas, akurat, dan
mudah dimengerti oleh nasabah, sehingga dapat meningkatkan
kenyamanan dan kepercayaan nasabah saat bertransaksi.

2. Promosi Mobile Banking (X2)

Promosi mobile banking adalah seluruh aktivitas
komunikasi pemasaran yang dilakukan oleh bank untuk
mengenalkan, memberikan informasi, dan mendorong nasabah
dalam menggunakan layanan mobile banking. Aktivitas promosi
ini mencakup penyampaian informasi tentang fitur, keuntungan,
kemudahan, dan keamanan layanan mobile banking melalui
berbagai saluran dan media komunikasi, baik dengan cara
langsung maupun tidak langsung. Tujuan dari promosi mobile
banking adalah  untuk meningkatkan pengetahuan dan
pemahaman nasabah, membangun minat dan kepercayaan, serta
menciptakan sikap positif terhadap layanan perbankan digital.
Dengan promosi yang jelas, menarik, dan berkelanjutan,
diharapkan bank dapat mengurangi keraguan nasabah terhadap

penggunaan teknologi dalam perbankan digital, meningkatkan
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tingkat adopsi layanan mobile banking, dan berkontribusi positif
terhadap peningkatan kepuasan nasabah (Assauri., 2013).
. Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan senang, puas,
atau tidak puas yang dialami oleh pelanggan setelah mengevaluasi
perbandingan antara harapan sebelum menggunakan layanan dan
kinerja layanan mobile banking yang sebenarnya diterima.
Kepuasan ini timbul ketika layanan mobile banking dapat
memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan dalam hal
kemudahan penggunaan, kecepatan dan ketepatan transaksi,
keamanan sistem, serta kenyamanan saat bertransaksi. Tingkat
kepuasan pelanggan mencerminkan pandangan dan pengalaman
keseluruhan pelanggan terhadap kualitas layanan yang disediakan
oleh bank. Pelanggan yang merasa puas biasanya memiliki
tingkat kepercayaan yang lebih tinggi, menunjukkan sikap yang
positif, serta cenderung ingin terus menggunakan layanan mobile
banking dan merekomendasikannya kepada orang lain. Dengan
demikian, kepuasan pelanggan menjadi penanda yang vital dalam
menilai keberhasilan layanan mobile banking dalam memenuhi

kebutuhan dan harapan pelanggan (Kotler, P., & Keller, 2016a).



