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ABSTRAK 

Efektivitas Sistem Layanan Mobile Banking Dalam Merespon 

Kebutuhan Nasabah Di Era Pandemic Covid-19 (Studi Pada PT 

Bank Syariah Indonesia, KC Bengkulu Panorama) 

Oleh Silvia Dwi Rama Dina, NIM 1811140193 

 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui apakah sistem 

layanan mobile banking efektif dalam merespon kebutuhan 

nasabah di era pandemic covid-19  dan  seberapa efektif sistem 

layanan mobile banking dalam merespon kebutuhan nasabah 

diera pandemic covid-19. Hasil penelitian ini didapatkan dari 

penjumlahan setiap indikator efektivitas sistem layanan mobile 

banking yakni indikator pemahaman nasabah diperoleh sebesar 

1327%, Indikator tepat sasaran diperoleh sebesar 1335%, 

indikator tepat waktu diperoleh sebesar 1791%, indikator 

pencapaian tujuan diperoleh sebesar 1341%, indikator perubahan 

nyata diperoleh 849% dan secara rekapitulasi menunjukan bahwa 

Efekitvitas sistem layanan mobile banking dalam merespon 

kebutuhan nasabah di era pandemic covid-19 (Studi pada PT 

Bank syariah Indonesia, KC Bengkulu panorama) tergolong 

Efektif dengan nilai sebesar 66,88%.  

Kata Kunci : Efektivitas, Mobile  Banking dan Kebutuhan 

nasabah.  
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  ABSTRACT 

Effectiveness Of Mobile Banking Service System In Responding 

The Need Of Customers  At Pandemic Covid-19 Era (The Study 

in PT Bank Syariah Indonesia, KC Bengkulu Panorama) 

By Silvia Dwi Rama Dina, NIM 1811140193 

 

The aim of this research was to know mobile banking 

service system is effective in responding the need of customers at 

pandemic covid-19 era and how effective mobile banking service 

system in responding the need of customers at pandemic covid-19 

era. The result of the research was obtained from indicators 

summation namely customer understanding indicator was 

obtained 1327%, appropriate objectives indicator was obtained 

1335%, punctuality indicator was obtained 1791%, goal 

achievements was obtained  1341%, real changes indicator was 

obtained 849% and and the recapitulation showed that the 

effectiveness of mobile banking service system in responding the 

need of customers  at pandemic covid-19 era classified effective 

with percentage 66,88%. 

Keywords: Effectiveness, Mobile Banking and Customer Needs 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada era modern seperti sekarang ini, 

perkembangan teknologi semakin menunjukkan 

eksistensinya. Teknologi hadir dengan tujuan untuk 

mempermudah kehidupan manusia dalam kehidupan sehari-

hari. Keberadaan teknologi mempercepat segala bentuk 

transaksi dengan lebih efisien, efektif bahkan tanpa batas. 

Akses teknologi yang lebih mudah dengan memberikan 

layanan-layanan yang lebih mudah dan murah membuat 

setiap individu maupun perusahaan menggunakan teknologi 

sebagai alat dalam pencapaian tujuan masing-masing. 

Perkembangan teknologi ini juga terjadi di Indonesia 

dibuktikan dengan semakin banyaknya pengguna teknologi 

saat ini terutama smartphone. 

Menurut data yang diperoleh dari Kementerian 

Komunikasi dan Informatika Republik Indonesia, pada 

tahun 2018 jumlah pengguna aktif teknologi smartphone di 

Indonesia mencapai lebih dari 100 juta orang. Dengan 

jumlah sebesar itu, Indonesia akan menjadi negara dengan 

pengguna aktif smartphone terbesar keempat di dunia 

setelah Cina, India, dan Amerika.
1
 Perkembangan teknologi 

                                                           
1
Kementerian Komunikasi dan Informatika Republik Indonesia” (On-

line), tersedia di: https://kominfo.go.id/content/detail/6095/indonesia-raksasa-

https://kominfo.go.id/content/detail/6095/indonesia-raksasa-teknologi-digital-asia/0/sorotan_media


 
 

2 

 

yang semakin pesat ini mengharuskan para pelaku bisnis 

dalam berbagai sektor memberikan inovasi yang lebih baru 

dan lebih efektif agar dapat bersaing. Dengan adanya 

inovasi, akan menimbulkan kepraktisan, kemudahan akses, 

kenyamanan, dan biaya yang lebih ekonomis.  

   Perkembangan teknologi yang pesat ini juga telah 

mempengaruhi lembaga yang bergerak dalam bidang 

keuangan seperti industri perbankan, salah satu bentuk 

kemajuan teknologi ini diwujudkan dalam pengembangan 

sistem pelayanan terhadap nasabah dalam bentuk electronic 

banking atau dikenal dengan sebutan e-banking
2
.E-banking 

dapat diartikan sebagai aktifitas perbankan di internet, 

layanan ini memungkinkan nasabah sebuah bank dapat 

melakukan hampir semua jenis transaksi perbankan melalui 

sarana internet, khususnya via web. 

 Efektivitas adalah pencapaian hasil program 

dengan target yang telah ditetapkan yaitu dengan cara 

membandingkan keluaran dengan hasil, Menurut 

mardiasmo menyatakan bahwa efektivitas yaitu suatu 

keadaan tercapainya tujuan yang diharapkan atau 

                                                                                                                                
teknologi-digital- asia/0/sorotan_media, (09 Oktober 2019), dapat 

dipertanggungjawabkan secara ilmiah. 
2
Wulan Pinontoan, Pengaruh E-banking, Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Komunikasi dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. 

Bank Mandiri Cabang Manado, Jurnal EMBA, Vol. 1 No. 4, (2003), h. 192-

201. 

https://kominfo.go.id/content/detail/6095/indonesia-raksasa-teknologi-digital-asia/0/sorotan_media
https://kominfo.go.id/content/detail/6095/indonesia-raksasa-teknologi-digital-asia/0/sorotan_media
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dikehendaki melalui penyelesaian pekerjan sesuai dengan 

rencana yang telah ditentukan. Dimana ukuran berhasil 

tidaknya suatu organisasi adalah bila telah mencapai tujuan, 

maka dapat dikatakan efektiv. 
3
 

Layanan mobile banking Bank Syariah adalah 

pengembangan dari dua bentuk inovasi Bank Syariah 

sebelumnya yaitu sms banking dan internet banking. 

Layanan mobile banking digunakan dengan perangkat  

smart phone seperti blackberry, apple, dan HP dengan 

sistem operasi berbasis android serta windows.
 

Mobile 

banking sangat membantu dalam meningkatkan efesiensi, 

efektivitas, dan produktivitas bagi masyarakat khususnya 

diperkotaan maupun dipedesaan yang memiliki aktivitas 

yang padat. Penyediaan layanan perbankan syariah berbasis 

internet memberikan kemudahan bagi nasabah untuk 

bertransaksi keuangan tanpa harus mendatangi kantor bank 

syariah.
4
 

Layanan e-banking yang biasa disediakan oleh 

bank antara lain: internet banking, call banking, sms 

banking, ATM (Automatic Teller Machine), dan mobile 

                                                           
3
Alisman, Analisis efektivitas dan efisiensi manajemen keuangan di 

aceh barat. Jurnal ekonomi dan kebijakan public Indonesia, ISSN:2442-7411 

Vol.1 No. 2 (November 2014), hal. 50 

4
Muammar Arafat Yusmad, Aspek Hukum Perbankan Syariah dari 

Teori ke Praktik (Yogyakarta: Deepublish, 2018), hal 79. 
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banking. Layanan-layanan tersebut memberikan banyak 

kemudahan kemudahan baik kepada nasabah maupun 

kepada pihak bank penggunaan mobile  banking 

memberikan keuntungan bagi nasabah dan bank. Bagi 

nasabah, mobile banking menawarkan kemudahan dan 

kecepatan dalam transaksi perbankan. Sedangkan 

keuntungan bagi bank adalah mobile banking dapat menjadi 

solusi murah pengembangan infrastruktur dibandingkan 

dengan membuka outlet ATM. 

Jenis-jenis layanan perbankan syariah yang 

terdapat pada mobile banking relatif sama dengan internet 

banking seperti transfer dana antar rekening atau ke bank 

lain, informasi saldo dan mutasi rekening,pembayaran 

tagihan kartu kredit, angsuran, asuransi, rekening listrik, air, 

telepon, TV kabel, zakat, pembelian tiket transportasi, 

token listrik, pulsa HP, kuota data, dan layanan lainnya 

seperti informasi notifikasi
5
 

Semenjak adanya pandemi covid-19 seperti 

sekarang ini, semua aktivitas yang semula dilakukan secara 

tatap muka (berinteraksi langsung) sekarang menjadi zaman 

yang serba online. Dengan keadaan serba online seperti ini, 

BSI terus mengembangkan teknologi informasi guna 

                                                           
5
Abi Fadlan, Rizki Yudhi Dewantara, Pengaruh Persepsi Kemudahan 

dan Persepsi kegunaan terhadap Penggunaan Mobile Banking. Jurnal 

Administrasi Bisnis, Vol. 62 No. 1, (2018), hal 83. 
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menguatkan akses digital banking demi memberikan 

kemudahan, kenyamanan, serta kepuasan pada nasabah 

walaupun semua transaksi dilakukan secara online. Covid-

19 telah mengubah gaya konsumen secara signifikan di 

berbagai bidang dalam melakukan pekerjaan profesional, 

menjalankan tanggung jawab harian hingga merencanakan 

atau mengelola keuangan, semua didorong untuk 

mengadopsi teknologi digital. Penarikan tunai ATM turun, 

sedangkan e- commerce dan pembayaran nirsentuh 

(contackless) meningkat secara signifikan. 

Pertumbuhan transaksi digital selama mewabahnya 

virus Corona di Indonesia. Pada kuartal pertama meningkat 

sebesar 31% dibanding periode yang sama tahun 2019, baik 

transaksi melalui SMS banking, internet banking, maupun 

mobile banking. Kenaikan tersebut terutama disumbangkan 

oleh pertumbuhan transaksi pada PT Bank Syariah 

Indonesia secara nasional mencatat naiknya transaksi 

digital selama bulan juni tahun 2021 mencapai 2,2 juta 

pengguna. Perbankan pada umumnya memanfaatkan 

teknologi informasi sebagai alat untuk mengakomodir 

kebutuhan interaksi antara perusahaan dengan nasabah, 

dimana nasabah dapat memperoleh informasi, dan 

melakukan transaksi perbankan.
6
 

                                                           
6Celina Skalska. (2020). Mobile banking in the era of Covid-19 — 
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PT Bank Syariah Indonesia terus melakukan 

terobosan dengan menghadirkan fitur tarik tunai tanpa kartu 

di ATM dan outlet Indomaret di seluruh Indonesia yaitu 

hanya dengan menggunakan aplikasi mobile banking yang 

memberikan kemudahan dan manfaat bagi masyarakat di 

masa pandemic melalui online dengan  efektif  dan  efisien  

tanpa  harus  datang  ke  lokasi  dan  mengantre untuk 

menarik dan mengirim uang.
7
 

Beberapa kendala yang dihadapi dalam 

penggunaan mobile banking adalah adanya keraguan 

keamanan bagi nasabah yang sudah mendaftarkan diri, 

setelah melakukan pendaftaran mobile banking.  Di 

Indonesia, sebagian besar memiliki keterbatasan akses ke 

layanan keuangan karena tidak tercapainya penempatan 

sasaran yang meliputi pemahaman nasabah, geografis, dan 

hambatan biaya.
8
Terdapat 50-60 juta orang Indonesia, yang 

memiliki akses tersebut. Selain itu, kesenjangan antara 

pemegang rekening bank dan pelanggan seluler. 

Timbulnya berbagai kendala menimbulkan 

                                                                                                                                
functionalities review. Finanteq. https://finanteq.com/mobile-banking-in-the-

era-of-covid- 19-functionalities-review/ 

7Meliana, A. Efektivitas M-Banking sebagai Layanan Digital di Era 

Pandemi. (malang: Graha ilmu 2020), hal 10 
8
International Finance Corporation. Mobile Banking in Indonesia: 

Assessing the Market Potential for Mobile Technology to Extend Banking to 

the Unbanked and Underbanked - Final Report. International Finance 

Corporation, hal 1–54. 
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pertanyaan besar bagi peneliti bagaimana tingkat efektivitas 

sistem layanan mobile banking dalam merespon kebutuhan 

nasabah di era pandemic covid-19, meski beberapa 

penelitian telah memberikan argument tentang peran 

mobile banking pada bank syariah seperti penelitian 

terdahulu menunjukkan bahwa masyarakat memiliki 

kepercayaan, penerimaan, dan kepuasan terhadap layanan 

perbankan digital teknologi perbankan syariah. 
9
 

Penggunaan mobile banking dalam teori 

Penerimaan dan Penggunaan teknologi terpadu yang 

dipopulerkan oleh (Venkatesh et al. 2007) adalah teori yang 

berfokus pada prediksi adopsi dan penggunaan teknologi. 

Penggunaan teknologi informasi pada industri perbankan 

lebih berfokus pada sistem pelayanan. Hal tersebut 

dikarenakan bank merupakan salah satu perusahaan yang 

bergerak dibidang jasa, dimana kepuasan konsumen dalam 

hal ini adalah nasabah ditentukan oleh kualitas layanan. 

Selain pelayanan yang baik, fasilitas-fasilitas penunjang 

yang dapat mempermudah transaksi juga mempengaruhi 

penilaian nasabah terhadap suatu produk perbankan.
10

 

                                                           
9
 Marginingsih, R ,Kualitas Mobile Banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank BRI (Studi Pada Pengguna BRI Mobile di Kota Depok.  

Moneter - Jurnal Akuntansi Dan Keuangan, Vol.7 (2020) 1 hal 24 

 

   
10

Pratama, A., MohSaleh, F., Zahra1, F., & Afdhalia, N. Faktor-

Faktor yang mempengaruhi niat dalam menggunakan Mobile Banking (Studi 

Empiris pada Nasabah Perbankan Konvensional di Kota Palu)”Jurnal Akun 

Nabelo, Vol 2(2019) 1,  hal 204 
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Berdasarkan hasil observasi awal yang peneliti 

lakukan di PT Bank Syariah Indonesia, KC Bengkulu 

panorama pada awal november 2021 dengan 

mewawancarai bapak marwan sebagai (security) di PT 

Bank Syariah Indonesia, bapak marwan menjelaskan masih 

banyak nasabah yang datang dan mengantre ke bank 

dimasa pandemic covid-19 dan bertanya kepada bapak 

marwan (security) apakah saat ini bisa melakukan 

pembukaan  rekening, bapak marwan (security) 

menjelaskan kepada nasabah bahwa pembukaan rekening 

bisa dilakukan di customer service (cs) dengan membawa 

syarat seperti ktp. Terdapat juga nasabah yang ikut 

mengantre dan bertanya kepada bapak marwan (security) 

apakah saat ini bisa melakukan cek mutasi koran, bapak 

marwan (security) menjelaskan bahwa cek mutasi koran 

bisa dilakukan di customer service dengan syarat membawa 

buku tabungan.  bapak marwan (security) bertanya kepada 

nasabah apakah nasabah sudah memiliki aplikasi mobile 

banking, jika nasabah sudah memiliki aplikasi mobile 

banking nasabah tidak perlu datang ke bank, nasabah dapat 

melakukan transaksi dari rumah dengan menggunakan 

aplikasi mobile banking. Dan terdapat nasabah yang sudah 

mendownload aplikasi mobile banking namun belum 
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memaksimalkan penggunaan fasilitas layanan tersebut.  
11

 

Adapun nasabah lainya yang datang untuk 

melakukan transaksi pembayaran atau transfer dan bertanya 

kepada bapak marwan (security) apakah bisa melakukan 

pembayaran dan transfer, bapak marwan (security) 

menjelaskan bahwa pembayaran atau transfer dapat 

dilakukan di teller dengan syarat membawa atm. Bapak 

marwan(security) bertanya kepada nasabah apakah nasabah 

sudah memiliki aplikasi mobile banking, jika nasabah sudah 

memiliki aplikasi mobile banking nasabah tidak perlu 

datang ke bank, nasabah dapat melakukan transaksi 

pembayaran atau transfer dari rumah dengan menggunakan 

aplikasi mobile banking. Dan terdapat nasabah yang sudah 

mendownload aplikasi mobile banking namun belum 

memaksimalkan penggunaan fasilitas layanan tersebut.   

Berdasarkan hasil observasi awal yang di lakukan 

oleh peneliti bahwa nasabah PT Bank Syariah Indonesia, 

Tbk KC Bengkulu Panorama masih ada juga belum 

memaksimalkan penggunaan fasilitas layanan mobile 

banking dan bahkan hanya sebatas mendownload aplikasi, 

Maka dari itu nasabah berramai-ramai datang dan 

melakukan antre di bank untuk melakukan transaksi 

pembukaan  rekening, cek mutasi koran, dan pembayaran 

                                                           
 

11
Wawancara kepada security di PT bank syariah indonesia,K 

Bengkulu panorama, diambil di awal november 2021 
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atau transfer uang walaupun kondisi saat ini masih 

pandemic Covid-19. Berangkat dari pemaparan tersebut 

peneliti tertarik meneliti rancangan judul penelitian 

“Efektivitas Sistem Layanan Mobile Banking dalam 

merespon kebutuhan nasabah di era pandemic Covid-

19 (Studi pada PT Bank Syariah Indonesia, KC 

Bengkulu Panorama)”.  

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian-uraian yang telah penulis ungkapkan 

pada latar belakang masalah diatas, maka yang menjadi 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah sistem layanan mobile banking efektif dalam 

merespon kebutuhan nasabah di era pandemic covid-19? 

2. Seberapa efektif sistem layanan mobile banking dalam 

merespon kebutuhan nasabah di era pandemic covid-19? 

 

C.   Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui apakah sistem layanan mobile 

banking efektif dalam merespon kebutuhan nasabah di 

era pandemic covid-19. 

2. Untuk mengetahui seberapa efektif sistem layanan 

mobile banking dalam merespon kebutuhan nasabah di 

era pandemic covid-19. 



 
 

11 

 

D. Kegunaan Penelitian 

 Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah : 

1. Secara Teoritis 

a. Diharapkan mampu memberikan sumbangan 

positif dalam pengembangan ilmu ekonomi dan 

bisnis Islam, khususnya pada bidang ilmu 

perbankan syariah. 

b. Dapat dijadikan bahan referensi dan perbandingan 

untuk penelitian-penelitian selanjutnya yang 

berkaitan dengan efektivitas sistem layanan mobile 

banking dalam merespon kebutuhan nasabah. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi bank syariah, Penelitian ini dapat digunakan 

sebagai referensi untuk melaksanakan evaluasi 

sistem dan tata kelola yang baik pada layanan 

transaksi mobile banking. 

b. Bagi publik, Hasil penelitian ini diharapkan 

nasabah dapat lebih memanfaatkan fasilitas mobile 

banking guna mempermudah transaksi perbankan 

sehari-hari. 

c. Bagi peneliti, dapat menambah pengetahuan serta 

wawasan mengenai perbankan syariah, khususnya 

tentang efektivitas sistem layanan mobile banking 

dalam merespon kebutuhan nasabah di era 

pandemic Covid-19. 
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E. Penelitian Terdahulu  

1.  Penelitian oleh Nurniah (2009), “Kualitas Dan 

Efektivitas Sistem  Layanan Konsumen Mobile 

Banking”
12

 bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

antara kualitas  informasi  terhadap  kepuasan 

pengguna mobile banking, pengaruh antara kualitas 

sistem terhadap  kepuasan pengguna mobile banking, 

dan pengaruh antara kualitas jasa terhadap kepuasan 

pengguna mobile banking. Penelitian ini dilakukan 

dengan memberikan kuesioner kepada nasabah 

pengguna mobile banking dengan menggunakan 

teknik pengambilan sampel dengan cara pusposive 

random sampling dengan kriteria hanya mereka yang 

menggunakan mobile banking yang dapat mengisi 

kuesioner yang diambil secara acak. Hasil dari 

penelitian ini menyimpulkan bahwa variabe kualitas 

informasi, kualitas sistem dan kualitas layanan 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan   

pengguna   mobile    banking    yang    berarti    

kualitas  informasi, kualitas sistem, dan kualitas 

layanan berpengaruh terhadap keefektifan sistem 

mobile banking. 

                                                           
12

Nurniah, Kualitas dan Efektivitas Sistem Layanan Konsumen  

Mobile  Banking. Jurnal Aplikasi Manajemen, Vol. 7 No. 4, (2009). 
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2.  Penelitian Hendi Prihanto dan Rika Yunianti (2021) 

“Analisa Faktor Yang Mempengaruhi Efektivitas 

Penerapan Mobile Banking” 
13

bertujuan untuk 

mengkaji secara empiris penrauh sistem informasi, 

pengetahuan dan sosialisasi terhadap efektivitas 

penerapan mobile banking jenis penelitian 

menggunakan data primer dengan kriteria sampel 

yang memenuhi sebanyak 100 responden. Penelitian 

ini menggunakan metode kuantitatif, peneliti 

menggunkan metode analisis regresi linier berganda 

dengan menggunakan alat bantu SPPS 22. Hasil 

penelitian yang dilakukan mengenai pengaruh sistem 

informasi erta pengetahuandan sosialisai terhadap 

efektivitas penerapan mobile banking pada bank 

central asia cabang Gajah mada. menunjukan bahwa 

pengaruh sistem informasi, pengetahuan dan 

sosialisasi berpengaruh positif terhadap efektivitas 

penerapan mobile banking.  

3.  Penelitian Iin Yusmaina (2020) “Efektivitas Dan 

Resiko Penggunaan Mobile Banking Terhadap 

Kepuasan Mahasiswa Dalam Bertransaksi Di Bank 

                                                           
13

 Hendi Prihanto dan Rika Yunianti, Analisa Faktor Yang 

Mempengaruhi Efektivitas Penerapan Mobile Banking,  Jurnal akutansi, 

keuangan, pajak dan informasi (JAKPI)  Vol. 1 No.1 (2021) hal. 98-112 
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Syariah Mandiri (BSM)” 
14

Bertujuan untuk 

mengetahui efektivitas dan resiko penggunaan mobile 

banking terhadap kepuasan mahasiswa dalam 

bertransaksi di bank syariah mandiri(bsm). Penelitian 

ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis 

pnelitian lapangan. Populasi dalam penelitian ini 

adalah mahasiswa UIN Raden intan lampung 

angakatan 2016 yang menggunakan mobile banking. 

Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan 

teknik purpose sampling dengan diperoleh 100 

responden, data yang digunakan dalam penelitian ini 

dalah data primer yang diperoleh dari penyebaran 

kuesioner. Metode analisis data dalam penelitian ini 

menggunakan uji asumsi klasik, uji statistik T, dan uji 

statistik F, serta data diolah menggunakan bantuan 

software SPSS 23. Hasil yang diperoleh dari 

penelitian ini adalah variabel efektivitas memiliki nilai 

signifikansi thitung 0,207>0,05 dan nilai thitung < 

ttabel sebesar 1,271<1,984. Hal ini menunjukkan 

bahwa variabel efektivitas tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan mahasiswa dalam bertransaksi 

menggunakan mobile banking. Variabel risiko 

memiliki nilai signifikansi thitung 0,001<0,05 dan 

                                                           
14

Iin yusmaina,Skripsi, Efektivitas Dan Resiko Penggunaan Mobile 

Banking Terhadap Kepuasan Mahasiswa Dalam Bertransaksi Di Bank 

Syariah Mandiri (BSM). UIN Raden Intan Lampung (2020) 



 
 

15 

 

nilai thitung > ttabel 3,367> 1,984 serta koefisien 

regresi 0.321. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

risiko berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa dalam bertransaksi 

menggunakan mobile banking. Nilai R2 yaitu sebesar 

0,117 yang berarti pengaruh variabel efektivitas dan 

risiko terhadap kepuasan mahasiswa dalam 

bertransaksi di bank syariah menggunakan mobile 

bankng adalah sebesar 11,7% . Efektivitas, risiko, dan 

kepuasan mahasiswa pada layanan mobile banking 

Banki Syariah Mandiri telah sesuai dengan prinsip 

Islam. Dimana layanan mobile banking Bank Syariah 

Mandiri dapat membantu mempermudah kegiatan 

transaksi keuangan nasabah dimana prinsip 

kemudahan penggunaan merupakan salah satu prinsip 

yang sangat penting dalam Islam, akad dalam 

transaksi mobile banking telah sesuai dengan syarat.  

4.  Penelitian Ady muladi (2021) “Efektivitas Sistem 

Layanan Mobile Banking Dalam Merespon 

Kebutuhan Nasabah Di Era Pandemic Covid-19 

(Studi Pada Nasabah PT Bank Syariah Indonesia, 

Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi)” 
1516

bertujuan 

                                                           
15

 Ady muladi, Skripsi. Efektivitas Sistem Layanan Mobile Banking 

Dalam Merespon Kebutuhan Nasabah Di Era Pandemic Covid-19 (Studi Pada 

Nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam 

Ratulangi.Universitas Islam Negeri Alauddin, Makassar (2021) 
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untuk mengetahui tingkat presentase efektivitas sistem 

layanan mobile banking dalam merespon kebutuhan 

nasabah di era pandemic covid-19 (Studi pada 

Nasabah PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP 

Bulukumba Sam Ratulangi). Jenis penelitian ini 

adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan 

deskriptif. Penelitian ini dilakukan PT Bank Syariah 

Indonesia, Tbk KCP Bulukumba Sam Ratulangi. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah 

PT Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP Bulukumba 

Sam Ratulangi yang terdaftar sebagai pengguna BSI 

Mobile dan berdomisili diwilayah kabupaten 

Bulukumba. Pengambilan sampel menggunakan 

Purpose samling dan jumlah sampel sebanyak 100 

nasabah. Instrument penelitian yang digunakan yakni 

observasi, angket(kuesioner) dan dokumentasi. 

Adapun teknik analisis yang digunakan adalah analisis 

prsentase dari distribusi data dan interpretasi. 

5.  Penelitian Ady Mulasi (2021) “Pengaruh 

Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada 

Mobile Banking Di Era Pandemic Covid-19 (Studi 

                                                                                                                                
16

Syamsul Hadi, Skripsi, Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi 

Penggunaan Layanan Mobile Banking. Universitas islam Indonesia, 

Yogyakarta (2011). 
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Bank BNI Cabang Makassar).
17

 Bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap tingkat 

kepuasaan nasabah mobile banking saat terjadi 

pandemic covid-19 di BNI Cabang Makassar. Metode 

penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan 

metode deskriptif. Kemudian, penelitian 

menggunakan sampel yang ditargetkan berjumlah 100 

orang, dengan tujuan untuk memahami dampak 

kualitas layanan terhadap kepercayaa nasabah mobile 

banking selama pandemic covid-19. Metode 

pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner 

dengan instrument skala likert. Teknik analisis data 

yang digunakan dalam penelitian ini meliputi analisis 

regresi sederhana. Dari hasil analisis yang ditemukan 

bahwa variabel kepercayaan dengan tingkat signifikan 

0,000 yang lebih kecil dari 0,05 hal ini berarti 

kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasaan 

nasabah, kepercayaan nasabah paling banyak 

dipengaruhi oleh dari segi fasilitas mobile banking 

karena memudahkan akses jalan untuk transaksi. 

Untuk itu layanan mobile banking menjadi daya tarik 

yang lebih besar kepada nasabah melakukan transaksi 

di era pandemic covid-19.  

                                                           
17

Ahmad dzul ilmi syarifuddin, Pengaruh Kepercayaan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada Mobile Banking Di Era Pandemic Covid-19 ( Studi 

Bank BNI Cabang Makassar. Jurnal of management Vol. 4 No 1 (2021) hal 

2021-208 
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F.   Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan berguna untuk memudahkan 

proses kerja dalam penyusunan Skripsi Tugas Akhir ini 

serta mendapatkan gambaran dan arah penulisan yang baik 

dan benar. Secara garis besar Skripsi Tugas Akhir ini di 

bagi menjadi 5(Lima) bab yang masing-masing terdiri dari:  

         BAB I PENDAHULUAN  

   Pada bagian ini menerangkan tentang Latar Belakang 

Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat 

Penelitian, Metode Penelitian, Sistematika Penelitian. 

        BAB II KAJIAN TEORI 

       Pada bagian ini menjelaskan tentang  Efektivitas Sistem 

layanan, Mobile Banking, dan Kebutuhan Nasabah.  

BAB III METODE PENELITIAN  

     Pada bagian ini menerangkan tentang Jenis Dan 

Pendekatan Penelitian, Waktu Dan Lokasi Penelitian, 

Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel, Sumber Data 

dan Teknik Pengumpulan Data, Variabel dan Definisi 

Operasional, Instrument Penelitian, Teknik Analisis Data. 

  BAB IV  

Pada bagian ini menjelaskan tentang Deskripsi 

responden, Hasil penelitian yang terdiri dari Uji Validitas, 

Uji Reabilitas, Uji Efektivitas, Analisis Data dan 

Pembahasan.  

 BAB V 
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  Pada bagian ini menjelaskan tentang Kesimpulan dan    

Saran. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI DAN KERANGKA BERPIKIR 

1. Efektivitas  

A. Pengertian Efektivitas 

 Menurut kamus bahasa Indonesia, efektivitas 

berasal dari kata efektif yang berarti mempunyai nilai 

efektif, pengaruh atau akibat, biasa diartikan sebagai 

kegiatan yang bisa memberikan hasil yang memuasakan. 

Dalam hal ini efektifitas  diartikan  sebagai kesesuaian 

tujuan penggunaan suatu teknologi dengan hasil yang 

didapatkan oleh pengguna teknologi tersebut
18

. Efektifitas 

menunjukkan kemampuan suatu perusahaan dalam 

mencapai sasaran-sasaran (hasil akhir) yang telah 

ditetapkan secara tepat. Pencapaian hasil akhir yang sesuai 

target waktu yang telah ditetapkan untuk ukuran maupun  

standar  yang  berlaku mencerminkan suatu perusahaan 

tersebut telah memperhatikan efektifitas operasional. 

Menurut Prasetyo Budi Saksono, Efektivitas 

adalah seberapa tingkat kelekatan output yang dicapai 

dengan output yang diharapkan dari sejumlah input. Dari 

pengertian efektivitas tersebut dapat disimpulkan bahwa 

efektivitas adalah suatu ukuran yang menyatakan seberapa 

                                                           
18

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI).(On-line), tersedia di: 

https://kbbi.web.id/efektif, (7 Mei 2020), dapat dipertanggungjawabkan secara 

ilmiah 

 

https://kbbi.web.id/efektif
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(kuantitas, kualitas, dan waktu) yang telah dicapai oleh 

manajemen, yang mana target tersebut sudah ditentukan 

terlebih dahulu. Berdasarkan hal tersebut maka untuk 

mencari tingkat efektivitas dapat digunakan rumus, 

sebagai berikut: 

Efektivitas = Output Aktual / Output Target >=1 

a. Jika output aktual berbanding output yang ditargetkan 

lebih besar atau sama dengan 1 (satu), maka akan 

tercapai efektivitas. 

b.  Jika output aktual berbanding output yang ditargetkan 

kurang daripada 1 (satu), maka efektivitas tidak tercapai. 

 Efektifitas dapat diketahui dengan cara 

membandingkan antara rencana dengan hasil yang telah 

diwujudkan. Apabila tujuan diciptakannya suatu produk 

tidak sesuai dengan apa  yang diharapkan, maka hal 

tersebut dapat dikatakan belum efektif.
19

 Efektifitas 

merupakan pokok utama yang menyatakan berhasil 

tidaknya suatu perusahaan dalam menciptakan suatu 

produk. Penilaian efektifitas dalam penggunaan mobile 

banking perlu dilakukan untuk mengetahui sejauh mana 

manfaat dan tujuan diciptakannya mobile banking telah 

tercapai. Efektifitas dalam penelitian ini cenderung 

kepada persepsi atau pandangan nasabah terhadap layanan 

                                                           
19

Amirullah,  Haris  Budiyon,  Pengantar  Manajemen,  (Yogyakarta:  

Graha   Ilmu, 2004), hal 8. 



 
 

22 

 

mobile banking
20

 kinerja perusahaan khususnya 

menyangkut strategi perusahaan, manajemen,  struktur 

organisasi, biaya-biaya transaksi, dan lain-lain. 

B. Pengukuran Efektifitas 

Pengukuran mengenai pencapaian tujuan efektif atau tidak 

berdasarkan pada
21

:  

1. Pemahaman Program 

Pemahaman program dapat dilihat dari sejauh mana 

masyarakat dapat memahami pengetahuan atas 

program tersebut serta kemampuan masyarakat 

melakukan kegiatan atau program tersebut. 

2. Tepat Sasaran 

Mengukur sejauh mana lembaga dapat berhasil dalam 

merealisasikan sasaran yang hendak dicapai. 

Penempatan sasaran ini bersifat menyeluruh dalam  

sistem  informasinya  serta memberikan informasi yang 

tepat agar tujuannya dapat diukur tingkat 

keberhasilannya. 

3. Tepat Waktu 

Faktor Waktu berkaitan dengan apakah layanan 

tersebut dapat menjadi lebih cepat dan efisien.  Dalam  

                                                           
20

Moh Pabundu Tika, Budaya Organisasi dan Peningkatan Kinerja 

Perusahaan, (Jakarta: PT   Bumi Aksara, 2006), hal 136-138. 
21

Wachidatus Sa‟diyah, Novi Marlena, Use Of e-toll Card: Statified 

Consumers. Jurnal Manajemen Motivasi, (2018), hal. 75. 
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hal  ini  diperlukan  pengoptimalan  kinerja   sistem   

dari   suatu   program baik dari sisi internal  maupun  

eksternal agar pelayanan menjadi semakin lebih cepat 

dan lebih efektif. 

4. Pencapaian Tujuan 

Pencapaian Tujuan merupakan keseluruhan upaya 

pencapaian tujuan dari suatu proses yang dilakukan. 

Hal yang paling penting  adalah sebuah pelayanan 

dapat dilakukan dengan mudah. Layanan lebih mudah 

menjadikan tujuan lebih terorganisir sehingga tujuan 

akan semakin goal. Jika seseorang mendapati fasilitas 

pelayanan yang  lebih  mudah,  maka akhirnya dia akan 

mendapatkan apa yang dia inginkan sehingga suatu 

program dapat berjalan efektif dan tercapai  tujuan  

serta visi misinya. 

5. Perubahan Nyata 

Perubahan Nyata dinyatakan efektif  jika  suatu  

program  atau kegiatan dapat memberikan dampak dan 

perubahan nyata dengan mengetahui kondisi sebelum 

dan sesudah adanya program tersebut sehingga dapat 

diukur melalui sejauh mana kegitan tersebut 

memberikan efek  atau  dampak  perubahan nyata bagi 

masyarakat. 
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C. Efektivitas Sistem Layanan  

 Mengacu pada tujuan pelayanan, efektivitas 

merupakan suatu tindakan yang mengandung pengertian 

mengenai terjadinya suatu efek ata akibat yang dihendaki 

dan menekankan pada hasil atau efeknya dalam mencapai 

tujuan. Efektivitas layanan merupakan suatu bentuk 

interaksi, maka keberhasilannya akan bergantung pada 

kesesuaian antara pemberi dan penerima layanan. Sistem 

layanan dapat dikatakan efektif apabila tujuan dan sasaran 

yang dikehendaki dapat tercapai sesuai dengan rencana 

yang sudah ditetapkan dan menimbulkan efek atau 

dampak terhadap apa yang diharapkan oleh penerimaan 

sistem layanan.
22

 

 

D. Efektivitas Dalam Presfektif Islam 

 Efektivitas penggunaan mobile banking sangat 

berkaitan erat dengan kemudahan penggunaan, 

kepercayaan, daya guna serta kualitas layanan itu sendiri.  

Kemudahan  merupkan  salah  satu prinsip penting dalam 

Islam, yang diberikan agar  manusia  tetap tekun dan 

semangat dalam menjalankan perintah agama terutama 

dalam  keadaan  sulit. Allah SWT berfirman dalam Al-
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Qur‟an surat Al-Baqarah payat 185 sebagaipberikut: 

ةَ  وَلتِکَُبِّرُوا ُ  بکُِمُ  الْيسُْرَ  وَلََ  يرُِ  يْدُ  بکُِمُ  الْعُسْرَ  ۖ  وَلتِکُْمِلوُا  الْعِدَّ    يرُِ  يْدُ  اّللّه

ٮكُمْ  وَلعََلَّکُمْ  تشَْكُرُوْنََ ى  مَا  هدَه َ  عَله  اّللّه

 Artinya:  

“Allah menghendaki kemudahan bagimu, dan tidak 

menghendaki kesukaran bagimu. dan hendaklah kamu 

mencukupkan bilangannya dan hendaklah kamu 

mengagungkan Allah atas petunjuk-Nya yang diberikan 

kepadamu, supaya kamu bersyukur”. (QS. Al- Baqarah 

(2): (185)). 
23

  

Kepercayaan merupakan kunci utama dalam segala  

bentuk bisnis baik pdalam plingkungan ponline pmaupun 

offline. Kepercayaan dibangun dengan kenal dan saling 

mengenal dengan baik, ada proses pijab-qobul, ada 

materai, dan plain psebagainya. Para pelaku bisnis pselain 

itu diproteksi pula psecara phorizontal oleh hukum- 

hukum disamping proteksi psecara pvertikal seperti 

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

Dalam dunia online demikian pula, harmonisasi antara 

ketiga aspek diatas dipadukan dengan mekanisme-
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mekanisme  pembangun  kepercayaan  secara total dalam 

proses keseluruhan
24

. 

E. Teori (Penerimaan dan Penggunaan Model Teknologi) 

Model penerimaan teknologi yang sering di 

istilahkan dengan UTAUT (Unified Theory Of Acceptance 

And Use Of Tecnology) merupakan salah satu model 

terkini yang dikembangkan oleh Venkatesh. UTAUT 

menggabungkan fitur-fitur yang berhasil dari delapan 

teori penerimaan teknologi terkemuka menjadi satu teori. 

Kedelapan teori terkemuka yang disatukan di dalam 

UTAUT adalah theory of reasoned action (TRA),  

technology acceptance model (TAM), motivational model 

(MM), theory of planned behavior (TPB), combined TAM 

and TPB, model of PC utilization (MPTU), innovation 

diffusion theory (IDT), dan social cognitive theory 

(SCT).
25

 

 UTAUT terbukti lebih berhasil dibandingkan 

kedelapan teori yang lain dalam menjelaskan hingga 70 

persen varian pengguna .Setelah mengevaluasi kedelapan 
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model, menemukan tujuh konstruk yang tampak menjadi 

determinan langsung yang signifikan terhadap behavioral 

intention atau use behavior dalam satu atau lebih di 

masing-masing model. Konstruk-konstruk tersebut adalah 

performance expectancy, effort expectancy, social 

influence, facilitating conditions, attitude toward using 

technology, dan self-efficacy.
26

 Setelah melalui pengujian 

lebih lanjut, ditemukan empat konstruk utama yang 

memainkan peran penting sebagai determinan langsung 

dari behavioral intention dan use behavior yaitu, 

performance expectancy, effort expectancy, social 

influence, dan facilitating conditions. Sedangkan yang 

lain tidak signifikan sebagai determinan langsung dari 

behavioral intention. Disamping itu terdapat pula empat 

moderator: gender, age, voluntariness, dan experience 

yang diposisikan untuk memoderasi dampak dari empat 

konstruk utama pada behavioral intention dan use 

behavior.
27

 

Berikut adalah definisi variabel yang berkaitan 

dengan model UTAUT: 

1. Performance Expectancy merupakan tingkat 
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ekspektasi yang dimiliki setiap individu bahwa 

penggunaan sistem dapat meningkatkan kinerja di 

pekerjaannya. 

2. Effort Expectancy didefinisikan sebagai tingkat 

kemudahan yang dihubungkan dengan penggunaan 

suatu sistem. 

3. Social Influence didefinisikan sebagai sejauh mana 

seorang individual mempersepsikan kepentingan yang 

dipercaya oleh orang–orang lain yang akan 

mempengaruhi menggunakan sistem yang baru, 

4. Facilitating Condition merupakan tingkat seseorang 

percaya bahwa infrastruktur organisasi dan tehnikal 

tersedia untuk mendukung sistem.
28

 

2.   Mobile Banking 

A. Pengertian Mobile Banking  

  Mobile banking merupakan suatu layanan inovatif 

yang ditawarkan oleh bank yang memungkinkan 

pengguna kegiatan transaksi perbankan melalui ponsel 

atau smartphone. Layanan mobile banking bank syariah 

adalah pengembangan dari dua bentuk inovasi bank 

syariah sebelumnya yaitu sms banking dan internet 

banking. Terdapat banyak persamaan secara fungsional 
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antara internet banking dan mobile banking. Kedua bentuk 

teknologi informasi perbankan ini sama-sama berbasis 

internet.
29

 

Layanan mobile banking digunakan dengan 

perangkat smartphone perangkat seperti blackberry, apple, 

dan HP dengan sistem operasi berbasis android serta 

windows. Nasabah bank syariah dapat menggunakan 

layanan mobile banking setelah mengunduh aplikasi 

mobile banking melalui aplikasi pendukung smartphone 

seperti blackberry world dan google play store. Nasabah 

bank syariah yang menggunakan aplikasi mobile banking 

tidak dikenakan biaya pulsa HP tetapi menggunakan kuota 

data internet. Setelah transaksi keuangan nasabah bank 

syariah hendak digunakan, barulah bank syariah 

mengenakan fee atas penggunaan layanan mobile banking 

seperti biaya transfer ke rekening bank lain, fee 

pembayaran rekening air, telepon, dan fee pembelian 

pulsa HP
30

. 

  Berdasarkan prinsip syariah pada mobile banking, 

akad perjanjian mobile banking berpedoman pada DSN 

MUI  No.  10/DSN- MUI/IV/2000 tentang wakalah, 

dimana akad ini telah sesuai dengan syarat sahnya 
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perjanjian dengan terpenuhinya rukun dan syarat akad 

dengan menggunakan akad wakalah disertai dengan fee 

terhadap penggunaan layanan jasanya. Meskipun banyak 

keuntungan yang didapatkan dari penggunaan mobile 

banking ini, namun pada kenyataannya layanan ini masih 

jarang diminati nasabah terutama mahasiswa. Kebanyakan 

nasabah  lebih  memilih  melakukan  transaksi via ATM 

atau dengan mengantri  di  bank.  Selain  itu,  pada 

kenyataannya kebanyakan nasabah yang telah memiliki 

fasilitas mobile banking juga tidak pernah memanfaatkan 

fasilitas tersebut dikarenakan tidak semua nasabah paham 

cara menggunakannya.
31

 

Layanan mobile banking berbeda dengan layanan 

electronic banking lainnya seperti sms banking dan  

internet  banking. Dimana  layanan mobile banking ini 

merupakan fasilitas layanan yang disediakan oleh 

perbankan melalui media handphone, dengan penyediaan 

fasilitas layanan hampir sama dengan ATM kecuali 

mengambil uang cash. Sedangkan SMS banking 

merupakan layanan informasi perbankan yang dapat  

diakses langsung melalui telepon seluler dengan media 

SMS (short message service). Dan internet banking 

merupakan layanan yang disediakan oleh perbankan yang 
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memungkinkan nasabah memperoleh informasi, 

melakukan komunikasi dan melakukan transaksi 

perbankan melalui jaringan internet.
32

 

   Mobile banking saat ini dapat dibagi menjadi 3 golongan
33

 

1) Informational (Bersifat Memberi Informasi) 

Di dalam sistem ini, hanya dapat memuat informasi 

mengenai produk-produk dan layanan-layanan yang 

dimiliki oleh suatu bank. Risiko dari sistem ini 

tergolong cukup rendah, karena sistem ini sama sekali 

tidak terhubung  dengan  server  utama  dan  jaringan  

yang ada di bank, tetapi hanya terhubung dengan  

server  hosting  situs. Risiko yang mungkin  terjadi  

ialah  pengubahan  isi  dari  situs di internet (atau 

sering dikenal dengan istilah deface). Hal ini tidak 

membahayakan keseluruhan sistem dari bank 

tersebut, tetapi akan dapat mengacaukan informasi 

yang ada di situs bank yang bersangkutan. 

2) Communicative (Bersifat Komunikatif) 

Tipe yang kedua ini lebih bersifat interaktif 
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dibandingkan  dengan tipe yang pertama. Pada tipe 

sistem ini, dimungkinkan terjadinya interaksi antara 

konsumen (nasabah) dengan sistem yang ada  di  

bank.  Interaksi   itu   dapat   berupa   informasi   

saldo, laporan transaksi, pengubahan data pribadi 

nasabah, maupun formulir-formulir keanggotaan 

layanan  dari  bank  yang bersangkutan. Dilihat dari 

cara kerjanya, risiko dari sistem ini jelas lebih besar 

dibandingkan  dengan  yang  pertama.  Hal  ini 

dikarenakan adanya hubungan antara nasabah dengan  

beberapa server di jaringan di bank. Untuk itu 

diperlukan pengawasan dan penjagaan lebih dari 

sistem ini, untuk mencegah penyusup program-

program yang dapat merusak sistem seperti virus,  

trojan, dan lain-lain.  

3)  Transactional (Dapat Melakukan Transaksi) 

Tipe yang terakhir merupakan tipe yang paling 

lengkap dibandingkan tipe-tipe yang lain, dan pada 

umumnya juga memuat sistem pada dua tipe 

sebelumnya. Pada sistem di tipe  yang  ketiga  ini, 

nasabah dimungkinkan untuk melakukan transaksi 

secara  langsung. Karena sistem ini memiliki jalur 

langsung  ke  server  utama dan jaringan yang ada di 

bank, maka risiko yang dimiliki sistem ini juga cukup 

besar, paling besar dibandingkan dengan dua tipe 
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sebelumnya. Oleh sebab itu, kontrol yang ketat 

diperlukan. 

B. Layanan Mobile Banking 

Jenis-jenis layanan perbankan syariah yang terdapat pada 

mobile banking relatif sama dengan internet banking, 

yaitu: 

1. Transfer dana antar rekening atau ke bank lain 

2. Informasi saldo dan mutasi rekening 

3. Pembayaran tagihan kartu kredit, angsuran, asuransi, 

rekening listrik, air, telepon,  TV kabel, zakat, dan lain-

lain. 

4. Pembelian tiket transportasi, token listrik, pulsa HP, 

kuota data, dan lain-lain 

5. Layanan lainnya seperti informasi notifikasi rekening 

dan kurs valuta asing.
34

 

C. Strategi Keamanan Mobile Banking 

Hal-hal yang perlu diperhatikan untuk keamanan transaksi 

mobile banking adalah sebagai berikut segera beri tahu 

bank: 

1. Wajib mengamankan PIN mobile banking. 

2. Bebas membuat PIN sendiri. Jika merasa diketahui 

oleh orang lain segera lakukan penggantian PIN. 
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3. Bila SIM Card GSM anda 

hilang/dicuri/dipindahtangankan kepada pihak lain, 

terdekat atau segera telepon ke Call Centre bank 

tersebut.
35

 

D. Kelebihan dan Kekurangan Mobile Banking 

1. Kelebihan Mobile Banking 

a. Bagi Nasabah 

1. Nasabah dapat mengakses jasa-jasa yang 

tersedia di bank kapanpun dan dimanapun. 

2. Nasabah dapat mengetahui apabila telah terjadi 

penarikan uang di rekening. 

3. Memungkinkan nasabah untuk melakukan 

transaksi secara online 

4. Layanan mobile banking dapat menghemat  

waktu,tenaga juga biaya. 

b. Bagi Bank 

1. Dapat mengurangi biaya pengurusan terhadap 

nasabah 

2. Menghemat biaya pengembangan infrastruktur 

dibandingkan dengan mendirikan outlet ATM 

Meningkatkan kecepatan layanan dan 

jangkauan dalam aktivitas perbankan  

3. Strategi yang kompetitif untuk memberikan 
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value added  kepada nasabah
36

. 

2.   Kekurangan Mobile Banking 

a. Hanya dapat digunakan pada provider tertentu 

b. Kecepatan data/jaringan wilayah Terdapat limit 

transaksi perhari 

c. Jenis OS handphone.
37

 

3. Kebutuhan Nasabah 

A. Pengertian Kebutuhan Nasabah  

    Menurut Murray kebutuhan (Needs) adalah 

konstruk mengenai kekuatan di bagian otak yang 

mengorganisir berbagai proses seperti persepsi, berfikir, 

dan berbuat untuk mengubah kondisi yang ada dan tidak 

memuaskan. Need bisa dibangkitkan oleh proses 

internal, tetapi lebih sering dirangsang oleh faktor 

lingkungan. Biasanya, need dibarengi dengan perasaan 

atau emosi khusus, dan memiliki cara khusus untuk 

mengekspresikannya dalam mencapai pemecahannya.
38
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B. Macam-Macam Kebutuhan Nasabah 

  Adapun macam-macam kebutuhan nasabah antara lain:
39

 

1. Sistem operasional yang fleksibel dan mudah 

dimengerti. 

2. Dapat melakukan transaksi dimanapun selama 24 jam 

tanpa harus datang ke bank. 

3. Dapat memudahkan nasabah dalam bertransaksi  

4. Dapat melakukan pembayaran seperti tagihan listrik, 

ovo, top up, dll tanpa harus mengantre ke bank 

C. Kebutuhan Nasabah Terhadap Pelayanan Mobile 

Banking 

Pelanggan smartphone memiliki dunia pilihan 

perbankan yang tersedia di ponsel mereka dan mereka 

siap untuk mengubah bank jika mereka tidak 

mendapatkan pengalaman yang mereka inginkan. 

Menjaga di atas apa yang diinginkan pelanggan jelas 

penting untuk mengakuisisi pelanggan baru dan 

mempertahankan pelanggan lama, Ketika lembaga 

keuangan memahami apa yang sebenarnya diinginkan 

nasabah, bank dan nasabah memperoleh keuntungan 

atau timbal balik.  
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   Terdapat lima kebutuhan nasabah yaitu : 

1. Customers Want Banking To Be Easy (Nasabah 

Ingin Perbankan Menjadi Mudah) 

  Saldo, pinjaman, grafik transfer terdengar mudah, 

tetapi perbankan yang mudah dengan pengalaman 

pelanggan yang hebat sangat sulit. Mengakses produk 

dan layanan bank harus menjadi pengalaman yang 

sederhana dan mulus - menu yang tidak memerlukan 

banyak klik atau banyak pilihan untuk mengakses 

fitur perbankan. Transformasi digital telah secara 

dramatis meningkatkan jumlah interaksi yang 

dilakukan pelanggan dengan bank mereka, hingga 17 

interaksi per bulan dan sebagian besar online atau 

dengan perangkat seluler, Jika perusahaan keuangan 

gagal membuat tugas dasar perbankan menjadi 

sederhana dan terpadu, nasabah akan beralih ke bank 

lain. 

2. Customers Want Options For How They Bank 

(Nasabah Menginginkan Pilihan Yang Lebih 

Fleksibel Dan Lebih Luas Terhadap Layanan 

Perbankan) 

Kemudahan saja tidak cukup bagi pelanggan 

perbankan, mereka juga menginginkan akses dan 

keluasan pilihan web di ponsel mereka serta dapat 

diakses di mana saja, di cabang mana saja, dan serta 
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menginginkan opsi tentang cara mereka melakukan 

transaksi bank. Pelanggan saat ini mengakses layanan 

secara digital maupun secara langsung, 65 persen 

pelanggan berinteraksi dengan menggunakan lebih 

dari satu atau bahkan beberapa saluran bank mereka 

melalui beberapa saluran. Bahkan kelompok usia 

yang lebih tua dan kurang menggunakan teknologi 

lebih suka pelayanan perbankan secara langsung 

sangat ingin menggunakan saluran lain dan 

memperluas web atau seluler mereka. Transformasi 

digital telah memungkinkan kepuasan instan di 

berbagai industri, dan nasabah bank mengharapkan 

akses langsung yang tersedia ke perbankan seperti 

yang mereka lakukan untuk layanan digital lainnya. 

Kesulitan dengan menyediakan pilihan dan akses di 

seluruh digital hadir dengan memastikan transisi yang 

lancar di antara keduanya. Nasabah ingin dapat 

memulai proses perbankan secara online dan tidak 

perlu mengulangi informasi secara berulang-ulang. 

Memberikan banyak pilihan dan pengalaman yang 

mulus bagi nasabah menjadi hal yang menantang bagi 

bank dan sangat penting dalam memuaskan nasabah 

pada saat ini. 

3. Customers Want Responsive Customer Service 

(Nasabah Menginginkan Layanan Pelanggan Yang 
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Responsive) 

 Kualitas layanan yang hebat adalah pemenuhan 

kebutuhan, sepertiga nasabah perbankan melaporkan 

bahwa layanan nasabah yang buruk adalah alasan 

utama mereka akan meninggalkan banknya. lebih dari 

80 persen nasabah menyatakan terus bertahan pada 

bank mereka jika bank mampu menyelesaikan 

keluhan dan masalah mereka pada kontak pertama 

mereka dengan bank. Layanan pelanggan yang 

responsif mungkin tidak memenangkan pelanggan 

namun sangat penting untuk mempertahankan 

pelanggan yang lama. 

4. Customers Want To Be Better Understood (Nasabah 

Ingin Lebih Dipahami) 

 Pelanggan menginginkan perhatian yang lebih 

khusus dan penawaran yang relevan dari bank, dan 

bukan spam sekedar iklan grafis. Pelanggan ingin 

dipahami lebih banyak sehingga mereka sangat 

bersedia untuk memberikan data pribadi. Pelanggan 

berinteraksi dengan bank sehingga mereka lebih 

dipahami. 

Untuk bersaing, Bank harus melampaui 

personalisasi untuk nasabah yang ada dan 

membangun penawaran keuangan bernilai tinggi yang 

menarik nasabah perbankan yang cerdas saat ini. 
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Pelanggan menginginkan kenyamanan dan nilai, dan 

mereka bersedia untuk menukar data pribadi mereka 

dengan penawaran dan diskon yang baik. pelanggan 

saat ini mengharapkan banyak dari bank mereka. 

Tantangan bagi lembaga keuangan adalah untuk tidak 

hanya memenuhi kelima keinginan pelanggan, tetapi 

untuk membedakan dan memberi nilai lebih dalam 

persaingan.  

B. Kerangka Berpikir Penelitian 

Menurut sugiyono (2017) mengemukakan bahwa, 

kerangka berpikir merupakan model konseptual tentang 

bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor yang 

telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting. 
40

 

Untuk mengetahui pmasalah pyang akan dibahas, 

perlu  adanya pemikiran pyang merupakan plandasan dalam 

meneliti masalah dengan tujuan puntuk pmenemukan, 

mengembangkan pdan pmenguji pkebenaran dari suatu 

penelitian. Kerangka pemikiraan dalam penelitian ini dapat 

digambarkan sebagaipberikut: 
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Gambar 1.1  

Kerangka Berpikir Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

C.  Hipotesis Penelitian 

  Menurut Sugiyono (2014) Hipotesis merupakan 

suatu jawaban sementara yang kebenarannya harus diuji, 

atau rangkuman kesimpulan teoritis yang diperoleh dari 

tinjauan pustaka. Adapun hipotesis yang peneliti ajukan 

sehubungan dengan penelitian ini adalah sebagai 

Indikator efektivitas 

sistem layanan Mobile 

Banking 

Efektivitas 

sistem 

layanan 

mobile 

banking 

1. Aspek Pemahaman 

Nasabah  

2. Aspek Tepat Sasaran  

3. Aspek Tepat Waktu 

4. Aspek Pencapaian 

Tujuan 

5. Aspek Perubahan 

Nyata 

Sumber: Ady Mulyadi 

(2021) 

Tingkat 
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mobile 

banking 
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berikut:
41

 

Ho : Diduga sistem layanan mobile banking efektiv dalam 

merespon kebutuhan nasabah di era pandemic 

covid-19.  

     Ha  : Diduga sistem layanan mobile banking tidak efektiv 

dala merespon  kebutuhan nasabah di era pandemic 

covid-19. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Jenis Dan Pendekatan Penelitian  

1. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian 

kuantatif. Data kuantitatif adalah data yang diukur dalam 

suatu skala numerik (angka). Metode kuantitatif 

dinamakan metode ilmiah/scientific karena telah 

memenuhi kaidah-kaidah ilmiah yaitu konkrit/empiris, 

obyektif, terukur, rasional, dan sistematis. Metode ini 

disebut metode discovery, karena dengan metode ini dapat 

ditemukan dan dikembangkan berbagai iptek baru. Metode 

ini disebut metode kuantitatif karena data penelitian 

berupa angka-angka dan analisis menggunakan statistic.
42

 

2. Pendekatan Penelitian 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini 

yaitu pendekatan deskriptif kuantitatif. Jenis penelitian ini 

hanya mendeskripsikan atau menjelaskan peristiwa 

berdasarkan apa adanya dari variabel yang diteliti yang 

bertujuan untuk mendeskripsikan atau menggambarkan 

tentang efektivitas sistem layanan mobile banking dalam 

merespon kebutuhan nasabah di era pandemi covid-19 
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Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D 

(Bandung: Alfabeta, 2015), hal 8. 
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(Studi pada PT Bank Syariah Indonesia, KC Bengkulu 

Panorama).  

 

B. Waktu dan Lokasi Penelitian 

1. Waktu Penelitian  

Waktu digunakan dalam penelitian ini januari 2022 

sampai dengan maret 2022. 

2. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian yaitu di Kantor Bank BSI KC Bengkulu 

Panorama, Jl. Semangka RT.15/RW.05, Telepon.0736-

347932/ 347963, Kota Bengkulu. Alasan peneliti memilih 

lokasi tersebut tidak terlepas dari tujuan penelitian yaitu 

untuk Mengetahui Efektivitas sistem layanan mobile 

banking dalam merespon kebutuhan nasabah di era 

pandemic covid-19. 

C. Populasi Dan Teknik Pengambilan Sampel 

1. Populasi 

Adalah keseluruhan, totalitas atau generalisasi dari 

satuan, individu, objek atau subjek yang mempunyai 

kuantitas dan karakteristik tertentu yang akan diteliti, 

yang  dapat berupa orang, benda, institusi, peristiwa, dan 

lain-lain yang di dalamnya dapat diperoleh atau dapat 

memberikan informasi (data) penelitian yang kemudian 
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dapat ditarik kesimpulan. 43Berdasarkan definisi yang 

dikemukakan oleh sugiyono maka populasi dari penelitian 

ini adalah nasabah yang menggunakan layanan mobile 

banking di PT Bank Syariah Indonesia, KC Bengkulu 

panorama per januari-maret 2022 sebanyak 2958 orang.  

2. Teknik Pengambilan Sampel 

 Menurut Sugiyono, Sampel adalah bagian dari jumlah 

dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Sampel 

yang dimaksud di sini adalah merupakan perwakilan dari 

jumlah populasi yang tujuannya untuk memperoleh 

sumber data informasi. Adapun teknik pengambilan 

sampel dari penelitian ini menggunakan teknik purposive 

sampling. Sugiyono mengemukakan purposive sampling 

adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan 

tertentu. 
44

Alasan menggunakan teknik purposive 

sampling adalah karena tidak semua sampel memiliki 

kriteria yang sesuai dengan fenomena yang di teliti. Oleh 

karena itu, peneliti memilih teknik purposive sampling 

yang menetapkan pertimbangan-pertimbangan atau 

kriteria tertentu yang harus di penuhi oleh sampel yang 

                                                           
43

M. Burhan Bungin, Metodologi penelitian Kuantitatif (Komunikasi, 

Ekonomi dan kebijakan Publik serta Ilmu-ilmu social lainnya, 

(Jakarta:kencana,2017),hal. 109. 
44

Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D 

(Bandung: Alfabeta, 2015) 
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digunakan dalam penelitian ini
45

. Dalam menentapkan 

jumlah sampel maka peneliti akan menggunakan 

perhitungan yang dikemukakan oleh Slovin yaitu : 

    N 

n    =    

    1+ Ne
2 

Dimana:  

n   =    Ukuran sampel 

N   =    Ukuran populasi  

e = Presentase kelonggaran ketelitian kesalahan 

pengambilan yang masih bisa ditolerir, e= 0,1.  

Berdasarkan rumus Slovin maka dapat diukur 

besarnya sampel sebagai berikut:  

   2958  

n    =   

   1+ 2958(0,1)
2
 

      =  96,72 ~  100 responden
 

Berdasarkan penentuan sampel dengan menggunakan 

rumus teknik Slovin, maka diperoleh ukuran sampel (n) 

sebanyak 100 responden.  

                                                           
45

Susilana, R. (2015). Modul Populasi dan Sampel. Modul Praktikum 

http://file.upi.edu/Direktori/DUAL.MODES/PENELITIAN_PENDIDIKAN/B

BM_6.pdf 

http://file.upi.edu/Direktori/DUAL.MODES/PENELITIAN_PENDIDIKAN/BBM_6.pdf
http://file.upi.edu/Direktori/DUAL.MODES/PENELITIAN_PENDIDIKAN/BBM_6.pdf
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D.   Sumber Data Dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Sumber Data  

1. Data Primer 

Data primer adalah data yang diambil dari sumber 

pertama di lapangan.
46

 Data primer adalah jenis 

data penelitian yang dikumpulkan untuk pertama 

kali melalui pengalaman atau bukti pribadi, 

khususnya untuk penelitian. Hal ini tentu saja 

digambarkan sebagai data mentah atau informasi 

tangan pertama. 

Sumber data dalam penelitian ini menggunakan 

bentuk link kuesioner yang di jawab langsung oleh 

nasabah, sehingga jenis sumber data termasuk 

dalam kategori data primer. 

b. Teknik Pengumpulan data 

Pengumpulan data dilakukan untuk memperoleh 

informasi yang dibutuhkan dalam rangkah mencapai 

tujuan penelitian. Menurut Sugiyono cara atau teknik 

pengumpulan data dapat dilakukan dengan cara 

observasi/pengamatan, kuisioner dan dokumentasi. 

 

 

                                                           
46

M. Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Sosial Dan Ekonomi: 

Format-Format Kuantitatif Dan Kualitatif Untuk Studi Sosiologi, Kebijakan 

Publik, Komunikasi, Manajemen, Dan Pemasaran, (Jakarta: Kencana, 2015), 

hal 128 
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1. Observasi 

Teknik observasi adalah teknik yang dilakukan 

dengan menggunakan pengumpulan data yang data 

itu didapat melalui pengamatan dengan disertai 

pencatatan – pencatatan terhadap keadaan atau 

perilaku objek yang menjadi sasaran.
47

 

2. Kuesioner 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data 

yang efisien dengan cara memberi pertanyaan 

tertulis kepada nasabah dengan hal ini sebagai 

responden. Adapun kuesionernya berupa pertanyaan 

yang menggunakan link kuesioner dan di berikan 

secara langsung kepada nasabah. Dalam 

menganalisa data kuesioner persepsi nasabah adalah 

memberi skor sesuai dengan bobot yang telah 

ditentukan. 

3. Dokumentasi 

Sebagai mana yang didefinisikan oleh 

sugiyono, Dokumentasi merupakan catatan 

peristiwa yang sudah diteliti. Teknik pengumpulan 

data ini dengan cara mengumpulkan data data yang 

berhubungan dengan objek penelitian seperti bukti 

                                                           
47

Abdurrahmat Fathoni, Metodologi Penelitian dan Teknik 

Penyusunan Skripsi , Ed.Rev, (Jakarta: Rineka Cipta, 2014), hal 104. 
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peneliti menyebarkan link kuesioner kepada nasabah 

dan data sktruktur organisasi48. 

E. Variabel dan Definisi Operasional  

1. Variabel  

 Variabel penelitian adalah suatu atribut atau 

sifat atau nilai dari orang, objek, atau kegiatan yang 

mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. Variabel dalam penelitian ini adalah 

efektivitas sistem layanan mobile banking 49.
  

2. Definisi Operasional 

 Definisi Operasional adalah Aspek penelitian 

yang memberikan informasi atau petunjuk tentang 

bagaimana mengukur suatu variabel
50

.  
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Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D 

(Bandung: Alfabeta, 2017)  
49

Kris H. Timotius, Pengantar Metodologi Penelitian: Pendekatan 

Manajemen Pengetahuan untuk Perkembangan Pengetahuan (Yogyakarta: 

Andi, 2017), hal 16. 

50Ibid. 
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Tabel 2.1 

Definisi Operasional 

 Variabel Definisi 

Operasional 

Indikator Skala 

1 Efektivit

as sistem 

layanan 

Mobile 

banking  

Efektivitas 

berasal dari kata 

efektif, 

pengaruh atau 

akibat, biasa 

diartikan 

sebagai kegiatan 

yang bisa 

memberikan 

hasil yang 

memuaskan  

(KBBI, 2020) 

1.Pemaha-

man 

Nasabah  

2. Tepat 

Sasaran 

3. Tepat 

Waktu 

4.Pencapai

an tujuan 

5.Perubah-

an Nyata 

Likert 

 

F. Instrumen Penelitian  

 Instrumen penelitian yang digunakan pada penelitin 

ini yaitu bentuk link kuesioner. Kuesioner adalah daftar 

pertanyaan yang dikirim kepada responden secara 

Iangsung. Kuesioner atau angket secara umum dapat 

berbentuk pertanyaan atau pernyataan yang dapat dijawab 

sesuai bentuk angket. dengan mengisi jawaban pada kolom 

yang tersedia. Dalam penelitian ini, indikator tersebut 
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dijadikan sebagai tolak ukur untuk menyusun item-item 

instrumen yang berupa pertanyaan dan pernyataan untuk 

mengumpulkan data dari responden. Selanjutnya instrumen 

tersebut akan diukur menggunakan skala likert untuk 

menghasilkan data yang akurat. 

Menurut Sugiyono “Jawaban setiap instrument yang 

menggunakan skala likert mempunyai gradasi dari sangat 

positif sampai sangat negative, yang dapat berupa kata-kata 

kemudian diberi skor.” Misalnya: 

                            Tabel 2.2 

                      Skor Berdasarkan Skala Likert 

Persepsi Bobot Skor 

Sangat Efektif 4 

Efektif 3 

Cukup Efektif 2 

Sangat Tidak Efektif 2 

            (Sumber : Sugiyono) 

G. Teknik Analisis Data 

1. Pengujian Instrumen  

a. Uji Validitas 

  Ghozali mendeskripsikan bahwa uji validitas 

digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu 

kuesioner. Suatu instrumen dapat dinyatakan valid 

jika setiap pertanyaannya mampu untuk 
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mengungkapkan sesuatu yang diukur instrumen 

tersebut.Validitas menunjukkan sejauh mana 

ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam 

melakukan fungsi ukurnya51. Pengujian validitas 

membutuhkan bantuan penggunaan program IBM 

SPSS 26.0 Validitas sebuah item pertanyaan indikator 

dapat dilihat dalam output nilai sig hitung (2tailed) 

pearson correalation pada baris total konstruk. 

Dengan kriteria jika rhitung > rtabel pada n = 100 maka 

item kuesioner dinyatakan valid , jika rhitung < rtabel 

pada n = 100 maka item kuesioner dinyatakan tidak 

valid. 

b. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur 

suatu kuesioner yang mempunyai indikator dari 

variabel atau konstruk. Uji reliabilitas dapat 

dilakukan dengan menggunakan bantuan program 

SPSS 26.0. 52Yang akan memberikan fasilitas untuk 

mengukur reliabilitas dengan uji statistic cronbach 

alpha (α). Suatu konstruk atau variabel dikatakan 

reliable jika memberikan nilai cronbanch alpha > 

                                                           
51

Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariete dengan program  IBM SPSS 

23. Edisi Ke 8. (2016). 

52
Ibid. 
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0,60. Apabila alpha mendekati satu, maka reliabilitas 

datanya semakin terpercaya.  

c. Uji Efektivitas  

Uji efektivitas merupakan uji kelayakan yang 

ada dalam penelitian pengembangan, tujuannya untu 

melihat sejauh mana kefektifan produk yang telah 

dikembangkan
53

. Uji efektivitas ini dilakukan untuk 

mengetahui apakah sistem layanan mobile banking 

efektif dalam merespon kebutuhan nasabah. 

Untuk kepentingan menganalisis dan 

mengelolah data hasil penelitian, maka penelitian ini 

menggunakan analisis presentase dari distribusi data. 

Interpretasi dilakukan dengan menggunakan 

deskriptif, hasil presentase masing-masing jawaban 

untuk per tiap item pertanyaan yang diperoleh dari 

kuesioner digunakan rumus yang dikemukakan oleh 

Anas sudijono Tahun 1989,54 yaitu :  

P =    F   x 100% 

                                                N 

 

                                                           
53

Hendrayana, Learning component of classroom academy 

performance. Jurnal of education psychology, 82 (1) 33-40 diunduh pada 10 

juli 2015 pukul 10.30 
54

Anas sudijono, Pengantar statistic pendidikan, Jakarta: Raja 

Grafindo Persada, 2008) 
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Dimana : 

P = Presentase  

F = Frekuensi jumlah responden 

N = Jumlah responden 

100% = Bilangan tetap 

Dari hasil persentase yang diperoleh, kemudian 

diklasifikasikan menjadi Sangat Efektif, Efektif, 

Cukup Efektif, Kurang Efektif dan Sangat kurang 

Efektif, maka parameter yang digunakan yaitu: 

Tabel 2.3 

                   Tingkat Presentase 

 

Presentase 

 

Klasifikasi 

 

Makna 

0 - 20% Sangat kurang 

efektif 

Dibuang 

20,1-40% Kurang efektif Diperbaiki 

40,1-60% Cukup efektif Digunakan 

(bersyarat) 

60,1-90% Efektif Digunakan 

90,1-100% Sangat efektif Digunakan 

       (Sumber : Anas Sudijono) 
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d. Analisis Data 

Analisis Data menurut Iqbal Hasan adalah 

memperkirakan atau dengan menentukan besarnya 

pengaruh secara kuantitatif dari suatu (beberapa) 

kejadian terhadap suatu (beberapa) kejadian lainnya, 

serta memperkirakan atau meramalkan kejadian 

lainnya. 
55
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Iqbal  hasan, Analisis data penelitian dengan statistic, Bumi Akrasa, 
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BAB IV  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Responden 

Penyajian data deskriptif penelitian bertujuan agar 

dapat terlihat profil dari data penelitian tersebut dan 

hubungannya terhadap variabel yang digunakan dalam 

penelitian. adapun karakteristik responden dalam 

penelitian ini terdiri dari:  

a. Jenis Kelamin Responden 

 

Adapun data mengenai jenis kelamin responden 

nasabah PT Bank Syariah Indonesia, KC Bengkulu 

Panorama sebagai pengguna BSI Mobile adalah 

sebagai berikut: 

    Tabel 2.4 

     Jenis Kelamin Responden 

Jenis Kelamin Frekuensi Presentase% 

Laki-Laki 18 18.0 

Perempuan 82 82.0 

Total 100 100.0 

           (Sumber : Data Primer Diolah) 

Berdasarkan keterangan pada tabel diatas dapat 

diketahui tentang jenis kelamin nasabah pengguna 
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BSI Mobile pada PT Bank Syariah Indonesia, KC 

Bengkulu Panorama sebagai responden. Jenis 

kelamin yang paling banyak adalah berjenis kelamin 

perempuan sebesar 82%. 

Dari keterangan diatas menunjukkan bahwa 

sebagian besar nasabah pengguna BSI Mobile pada 

PT Bank Syariah Indonesia, KC Bengkulu 

Panorama yang diambil sebagai responden dalam 

penelitian ini adalah berjenis kelamin perempuan. 

b. Usia Responden 

 

Data mengenai usia responden disini, peneliti 

mengelompokkan menjadi empat kategori, yaitu 

dari umur 17-27 tahun, 21-30 tahun, 31-40 tahun, 

41-50 tahun dan lebih dari 50 tahun. Adapun data 

mengenai usia nasabah pengguna BSI Mobile pada 

PT Bank Syariah Indonesia, KC Bengkulu 

Panorama yang diambil sebagai responden. 
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        Tabel 2.5 

                                  Usia 

Usia Frekuensi Presentase% 

21-30 

Tahun 

34 34.0 

31-40 

Tahun 

29 29.0 

41-50 

Tahun 

27 27.0 

>50 Tahun 10 10.0 

Total 100 100.0 

           (Sumber : Data Primer Diolah) 

Berdasarkan keterangan pada tabel diatas dapat 

diketahui tentang usia nasabah pengguna BSI 

Mobile pada PT Bank Syariah Indonesia, KC 

Bengkulu Panorama yang diambil sebagai 

responden. Usia responden yang menjadi sampel 

penelitian ini berkisar 21-30 tahun terdapat 

sebanyak 34 responden atau 34% dari jumlah 

sampel, yang memiliki umur 31-40 tahun sebanyak 

29 responden atau 29%,  yang memiliki umur 41-50 
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tahun sebanyak 27 responden atau 27%, dan yang 

memiliki umur >50 tahun sebanyak 10 responden 

atau 10%.  

Dari keterangan diatas menunjukkan bahwa 

sebagian besar nasabah pengguna BSI Mobile pada 

PT Bank Syariah Indonesia, KC Bengkulu 

Panoarama yang diambil sebagai responden dalam 

penelitian ini adalah yang berusia 21-30 tahun. 

c. Pekerjaan 

Data mengenai pekerjaan responden disini, 

peneliti mengkelompokan menjadi empat kategori 

yaitu Karyawan swasta, Wiraswasta, PNS, dan 

Lainnya. Adapun data mengenai jenis pekerjaan 

nasabah pengguna BSI Mobile pada PT Bank 

Syariah Indonesia, KC Bengkulu Panorama yang 

diambil responden adalah sebagi berikut: 
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Tabel 2.6 

Pekerjaan 

Pekerjaan Frekuensi Presentase% 

Karyawan Swasta 15 15.0 

Wiraswasta 12 12.0 

PNS 35 35.0 

Lainnya 38 38.0 

Total 100 100.0 

           (Sumber : Data Primer Diolah) 

Berdasarkan keterangan pada tabel diatas dapat 

diketahui tentang jenis pekerjaan nasabah pengguna 

BSI Mobile pada PT Bank Syariah Indonesia, KC 

Bengkulu Panorama yang diambil sebagai 

responden. Nasabah yang berprofesi sebagai 

Karyawan swasta sebanyak 15 responden atau 15%, 

Wiraswasta sebanyak 12 responden atau 12%, PNS 

sebanyak 35 responden atau 35%, dan Lainnya 

sebanyak 38 responden atau 38%. 

Dari keterangan diatas menunjukkan bahwa 

sebagian besar nasabah pengguna BSI Mobile pada 

PT Bank Syariah Indonesia,KC Bengkulu Panorama 

yang diambil sebagai responden dalam penelitian ini 
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adalah nasabah yang berprofesi sebagai lainnya.  

d. Produk Pendanaan  

Data mengenai Produk pendanaan yang 

digunakan oleh nasabah sebagai responden disini, 

peneliti mengelompokkan menjadi 4 jenis produk 

pendanaan sesuai observasi yang dilakukan oleh 

peneliti, yaitu: BSI Tabungan Easy Wadiah, BSI 

Tabungan Easy Mudharabah, BSI Tabungan Haji, 

dan BSI Tabungan Pendidikan  Adapun data 

mengenai jenis produk pendanaan yanh digunakan 

oleh nasabah pengguna BSI Mobile pada PT Bank 

Syariah Indonesia, KC Bengkulu  Panorama yang 

diambil responden adalah sebagai berikut: 
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Tabel 2.7 

Produk Pendanaan 

Produk Pendanaan Frekuensi Presentase% 

BSI Tabungan Easy 

Wadiah 

92 92.0 

BSI Tabungan Easy 

Mudharabah 

2 2.0 

BSI Tabungan Haji 1 1.0 

BSI Tabungan 

Pendidikan 

5 5.0 

Total 100 100.0 

(Sumber : Data Primer Diolah) 

 

Berdasarkan keterangan pada tabel diatas dapat 

diketahui tentang jenis tabungan pendanaan yang 

digunakan oleh nasabah pengguna BSI Mobile pada 

PT Bank Syariah Indonesia, KC Bengkulu 

Panorama yang diambil sebagai responden. Adapun 

yang menggunakan produk pendanaan BSI 

Tabungan Easy Wadiah sebanyak 92 responden atau 

92%, BSI Tabungan Easy Mudharabah sebanyak 2 

responden atau 2%, BSI Tabungan Haji sebanyak 1 
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responden atau 1% dan BSI Tabungan pendidikan 

sebanyak 5 responden atau 5%.  

B. Hasil Data Penelitian 

1. Uji Validitas  

Uji validitas adalah suatu ukuran yang mengacu 

kepada derajat kesesuaian antara data yang dikumpulkan 

dan data sebenarnya dalam sumber data. 

  Tabel 2.8 

                         HASIL UJI VALIDITAS 

  
Variabel Item 

Pernyataan 

R.Hitu

ng 

R.Tabel Keteran

gan 
 

 

 

 

 

EFEKTIVI

TAS 

SISTEM 

LAYANAN 

MOBILE 

BANKING  
 

1 0,697 0,195 Valid 

2 0,679 0,195 Valid 

3 0,693 0,195 Valid 

4 0,700 0,195 Valid 

5 0,632 0,195 Valid 

6 0,751 0,195 Valid 

         7 0,655 0,195 Valid 

8 0,773 0,195 Valid 

9 0,763 0,195 Valid 

10 0,713 0,195 Valid 

11 0,674 0,195 Valid 

12 0,705 0,195 Valid 

13 0,685 0,195 Valid 

14 0,634 0,195 Valid 

15 0,621 0,195 Valid 

(Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan SPSS 

Versi 26, 2022) 

Kolom rtabel pada tabel di atas merupakan korelasi 

antara skor item dengan skor total item yang akan 
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digunakan untuk menguji validitas instruments. Dalam 

hal ini rtabel ditetapkan sebesar 0,1995 dan diperoleh 

rhitung positif dan rhitung > rtabel, maka pernyataan 

dinyatakan valid. 

2. Uji Reabilitas  

 Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh 

mana alat ukur dapat memberikan hasil yang konsisten 

dan stabilitas.Teknik yang digunakan untuk menilai 

reliabilitas adalah Cronbach‟s alpha suatu instrument 

dikatakan reliable lapabila nilai alpha > 0.60. 

Tabel 2.9 

                         HASIL UJI RELIABILITAS 
  

 

Variabel 

Item 

Pernyataa

n 

Cronbach‟

s Alpha 

Keteranga

n 

 

 

 

 

 

EFEKTIVITA

S SISTEM 

LAYANAN 

MOBILE 

BANKING  
 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

 

 

 

 

 

 

 

0,918 

 

 

 

 

 

 

 

Reliabel 

 (Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan SPSS 

Versi 26, 2022) 

Berdasarkan uji reliabilitas dengan menggunakan 
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teknik Cronbach‟s Alpha. diperoleh nilai Efektivitas 

sistem layanan mobile banking  sebesar 0.918 > 0.60 

maka dapat disimpulkan seluruh variable dinyatakan 

reliable yang berarti bahwa kuesioner yang adalah 

kuesioner handal. 

Data yang disajikan dalam penelitian ini adalah 

Efektivitas sistem layanan mobile banking dalam 

merespon kebutuhan nasabah di era pandemic Covid-19, 

menunjukkan hasil bahwa penggunaan mobile banking 

ini memunculkan aktivitas transaksi keuangan nasabah. 

Selanjutnya akan dibahas efektivitas sistem layanan 

mobile banking pada masing-masing sub indikator.  

3. Uji Efektivitas  

Berikut adalah data indikator efektivitas sistem 

layanan Mobile Banking  diantaranya: 

1) Deskriptif Indikator Pemahaman Nasabah 

 

Untuk mengetahui gambaran tingkat 

pemahaman nasabah PT Bank Syariah Indonesia, KC 

Bengkulu Panorama tentang layanan mobile banking 

dapat dilihat pada tabel 2.10 sampai 2.12 sebagai 

berikut: 
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                 Tabel 2.10 

   Tabel Frekuensi Kriteria Jawaban 

Responden Tentang Sistem Layanan 

Perbankan Secara Online Menggunakan 

Aplikasi BSI Mobile 

2.10 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulativ

e Percent 

V

a

l

i

d 

EFEKTIF 75 75.0 75.0 75.0 

SANGAT 

EFEKTIF 

25 25.0 25.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

(Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan 

SPSS Versi 26, 2022) 

Tabel 2.10 menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang diteliti, sebesar 75% menjawab 

efektif mengetahui tentang sistem layanan 

perbankan secara online menggunakan Aplikasi 

BSI Mobile dan sebesar 25% responden 

menjawab sangat efektif mengetahui tentang 

sistem layanan perbankan secara online 

menggunakan BSI Mobile. 
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      Tabel 2.11 

Tabel Frekuensi Kriteria Jawaban 

Responden Tentang BSI Mobile Harus 

Menggunakan Smartphone Dan Jaringan 

Internet 

2.11 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulativ

e Percent 

V

a

l

i

d 

SANGAT 

EFEKTIF 

76 76.0 76.0 76.0 

EFEKTIF 24 24.0 24.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

(Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan 

SP SS Versi 26, 2022) 

Tabel 2.11  menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang diteliti, sebesar 24% responden 

menjawab efektif mengetahui jika sistem 

layanan BSI Mobile harus diakses dengan 

menggunakan jaringan internet dan sebesar 

76% responden menjawab sangat efektif 

mengetahui tentang sistem layanan BSI Mobile 

harus diakses dengan menggunakan smartphone 

dan jaringan internet. 
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Tabel 2.12 

Tabel Frekuensi Kriteria Jawaban   

Responden Tentang Apa Saja Layanan 

Yang Bisa Terlayani Di BSI Mobile 

2.12 

 

Freque

ncy Percent 

Valid 

Percent 

Cumulativ

e Percent 

V

a

l

i

d 

CUKUP 

EFEKTI

F 

1 1.0 1.0 1.0 

EFEKTI

F 

77 77.0 77.0 78.0 

SANGA

T 

EFEKTI

F 

22 22.0 22.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

                             (Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan 

SPSS Versi 26, 2022) 

Tabel 2.12 menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang diteliti, sebesar 1% responden 

menjawab cukup efektif, 77% responden 

menjawab efektif, dan 22% responden 

menjawab sangat efektif mengetahui apa saja 

layanan yang bisa terlayani di BSI Mobile. 
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2) Deskriptif Indikator Tepat Sasaran  

 

Untuk mengetahui gambaran indikator 

tingkat tepat sasaran dapat dilihat pada tabel 

2.13 sampai 2.15 sebagai berikut: 

Tabel 2.13 

Tabel Frekuensi Kriteria Jawaban 

Responden Tentang Pegawai PT Bank 

Syariah Indonesia, KC Bengkulu Panorama 

Berhasil Dalam Memberikan 

Edukasi/Pemahaman Tentang Fasilitas 

Layanan BSI Mobile 

2.13 

 

Frequen

cy Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

V

a

l

i

d 

CUKUP 

EFEKTIF 

12 12.0 12.0 12.0 

SANGAT 

EFEKTIF 

14 14.0 14.0 26.0 

EFEKTIF 74 74.0 74.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 (Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan 

SPSS Versi 26, 2022) 

Tabel 2.13 menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang diteliti, sebesar 12% responden 

menjawab cukup efektif, 74% responden 
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menjawab efektif, dan 14% responden 

menjawab sangat efektif Pegawai PT Bank 

Syariah Indonesia, KC Bengkulu Panorama 

berhasil dalam memberikan 

edukasi/pemahaman tentang fasilitas layanan 

BSI Mobile. 

Tabel 2.14 

Tabel Frekuensi Kriteria Jawaban 

Responden Tentang Pegawai PT Bank 

Syariah Indonesia, KC Bengkulu Panorama 

Selalu Memberikan Informasi Tentang Fitur 

Layanan Terbaru Di BSI Mobile 

2.14 

 

Freque

ncy Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

V

a

l

i

d 

CUKUP 

EFEKTIF 

13 13.0 13.0 13.0 

SANGAT 

EFEKTIF 

14 14.0 14.0 27.0 

EFEKTIF 73 73.0 73.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 (Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan 

SPSS Versi 26, 2022) 

Tabel 2.14 menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang diteliti, sebesar 13% responden 

menjawab cukup efektif, 73% responden 
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menjawab efektif, dan 14% responden 

menjawab sangat efektif Pegawai PT Bank 

Syariah Indonesia, KC Bengkulu Panorama 

selalu memberikan informasi tentang fitur 

layanan terbaru di BSI Mobile. 

Tabel 2.15 

Tabel Frekuensi Kriteria Jawaban 

Responden Tentang Pegawai PT Bank 

Syariah Indonesia, KC Bengkulu Panorama 

Menumbuhkan Rasa Percaya Kepada 

Nasabah 

2.15 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

V

a

l

i

d 

CUKUP 

EFEKTIF 

4 4.0 4.0 4.0 

SANGAT 

EFEKTIF 

15 15.0 15.0 19.0 

EFEKTIF 81 81.0 81.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 (Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan 

SPSS Versi 26,   2022) 

Tabel 2.15 menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang diteliti, sebesar 4% responden 

menjawab cukup efektif, 81% responden 
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menjawab efektif, dan 15% responden 

menjawab sangat efektif Pegawai PT Bank 

Syariah Indonesia, KC Bengkulu panorama 

menumbuhkan rasa percaya kepada nasabah. 

3) Deskriptif Indikator Tepat Waktu  

Untuk mengetahui gambaran indikator 

tingkat tepat waktu dapat dilihat pada tabel 2.16 

sampai 2.19 sebagai berikut: 

Tabel 2.16 

Tabel Frekuensi Kriteria Jawaban 

Responden Tentang BSI Mobile Memberikan 

Layanan Pembayaran Zakat Berinfaq Dan 

Bersedekah Dengan Cepat Dan Efisien 

2.16 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

V

a

l

i

d 

SANGAT 

EFEKTIF 

32 32.0 32.0 32.0 

EFEKTIF 68 68.0 68.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

  (Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan 

SPSS Versi 26, 2022) 

Tabel 2.16 menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang diteliti, sebesar 68% responden 

menjawab efektif, dan 32% responden 
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menjawab sangat efektif BSI Mobile 

memberikan layanan pembayaran zakat, 

berinfaq dan bersedekah dengan cepat dan 

efisien. 

Tabel 2.17 

Tabel Frekuensi Kriteria Jawaban 

Responden Tentang BSI Mobile Memberikan 

Layanan Transaksi Keuangan Seperti 

(Pembayaran Tagihan, Pembelian Pulsa Dan 

Transfer Uang) Dengan Cepat, Tepat Dan 

Efisien 

2.17 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

V

a

l

i

d 

SANGAT 

EFEKTIF 

31 31.0 31.0 31.0 

EFEKTIF 69 69.0 69.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 (Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan 

SPSS Versi 26, 2022) 

Tabel 2.17 menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang diteliti, sebesar 69% responden 

menjawab efektif, dan 31% responden 

menjawab sangat efektif BSI Mobile 

memberikan layanan transaksi keuangan seperti 
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(pembayaran tagihan, pembelian pulsa dan 

transfer uang) dengan cepat, tepat dan efisien. 

Tabel 2.18 

Tabel Frekuensi Kriteria Jawaban 

Responden Tentang BSI Mobile Memberikan 

Informasi Dengan Cepat Dalam Pengecekan 

Riwayat Transaksi Keuangan Pada Rekening 

Tabungan 

2.18 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

V

a

l

i

d 

SANGAT 

EFEKTIF 

28 28.0 28.0 28.0 

EFEKTIF 72 72.0 72.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 (Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan 

SPSS Versi 26, 2022) 

Tabel 2.18  menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang diteliti, sebesar 72% responden 

menjawab efektif, dan 28% responden 

menjawab sangat efektif BSI Mobile 

memberikan informasi dengan cepat dalam 

pengecekan riwayat transaksi keuangan pada 

rekening tabungan. 
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Tabel 2.19 

Tabel Frekuensi Kriteria Jawaban 

Responden Tentang BSI Mobile Mampu 

Merespon Dengan Cepat Jika Terjadi 

Kendala/Masalah Dalam Bertransaksi 

2.19 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

V

a

l

i

d 

SANGAT 

EFEKTIF 

23 23.0 23.0 23.0 

EFEKTIF 77 77.0 77.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 (Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan 

SPSS Versi 26, 2022) 

Tabel 2.19 menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang diteliti, sebesar 77% responden 

menjawab efektif, dan 23% responden 

menjawab sangat efektif BSI Mobile mampu 

merespon dengan cepat jika terjadi 

kendala/masalah dalam bertransaksi. 

4) Deskriptif Indikator Pencapaian Tujuan  

Untuk mengetahui gambaran indikator 

tingkat pencapaian tujuan dapat dilihat pada 

tabel 2.20 sampai 2.22  sebagai berikut: 
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Tabel 2.20 

Tabel Frekuensi Kriteria Jawaban 

Responden Tentang Terbiasa Menggunakan 

Smarthphone Dalam  Mengakses Fasilitas 

Layanan BSI Mobile 

2.20 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

V

a

l

i

d 

SANGAT 

EFEKTIF 

19 19.0 19.0 19.0 

EFEKTIF 81 81.0 81.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 (Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan 

SPSS Versi 26, 2022) 

 Tabel 2.20 menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang diteliti, sebesar 81% responden 

menjawab efektif, dan 19% responden 

menjawab sangat efektif terbiasa menggunakan 

smartphone untuk mengakses fasilitas layanan 

BSI Mobile. 
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   Tabel 2.21 

Tabel Frekuensi Kriteria Jawaban 

Responden Tentang layanan BSI Mobile 

mudah untuk digunakan dan dipelajari 

2.21 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

V

a

l

i

d 

SANGAT 

EFEKTIF 

22 22.0 22.0 22.0 

EFEKTIF 78 78.0 78.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 (Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan 

SPSS Versi 26, 2022) 

Tabel 2.21 menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang diteliti, sebesar 78% responden 

menjawab efektif, dan 22% responden 

menjawab sangat efektif bahwa layanan BSI 

Mobile mudah untuk digunakan dan dipelajari. 
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Tabel 2.22 

 Tabel Frekuensi Kriteria Jawaban 

Responden Tentang Terbiasa Menggunakan 

Layanan BSI Mobile Untuk Transfer Uang, 

Pembelian Pulsa/Kuota Internet, 

Pembayaran Tagihan, Zakat, Bersedekah, 

Dan Mengecek Saldo Tabungan 

2.22 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

V

a

l

i

d 

CUKUP 

EFEKTIF 

1 1.0 1.0 1.0 

SANGAT 

EFEKTIF 

22 22.0 22.0 23.0 

EFEKTIF 77 77.0 77.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

(Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan 

SPSS Versi 26, 2022) 

Tabel 2.22  menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang diteliti, sebesar 1% responden 

menjawab cukup efektif, 77% responden  

menjawab efektif, dan 22% responden 

menjawab sangat efektif terbiasa menggunakan 

layanan BSI Mobile untuk transfer uang, 

pembelian pulsa/kuota internet, pembayaran 
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tagihan, zakat, bersedekah, dan mengecek saldo 

tabungan. 

5) Deskriptif Indikator Perubahan Nyata  

Untuk mengetahui gambaran indikator 

tingkat perubahan nyata dapat dilihat pada tabel 

2.23 sampai  2.24 sebagai berikut: 

Tabel 2.23 

Tabel Frekuensi Kriteria Jawaban 

Responden Tentang Layanan BSI Mobile 

Memberikan Fitur Layanan Sesuai Dengan 

Kebutuhan Ditengah Pandemic Covid-19 

2.23 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

V

a

l

i

d 

SANGAT 

EFEKTIF 

20 20.0 20.0 20.0 

EFEKTIF 80 80.0 80.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 (Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan 

SPSS Versi 26,  2022) 

Tabel 2.23 menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang diteliti, sebesar 80% responden 

menjawab efektif, dan 20% responden 

menjawab sangat efektif bahwa layanan BSI 

Mobile dapat memberikan fitur layanan yang 
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sesuai kebutuhan di tengah pandemic Covid-19. 

Tabel 2.24 

Tabel Frekuensi Kriteria Jawaban 

Responden Tentang Layanan BSI Mobile 

Dan Dapat Berperan Langsung Dalam 

Kemajuan Teknologi 

2.24 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

V

a

l

i

d 

SANGAT 

EFEKTIF 

26 26.0 26.0 26.0 

EFEKTIF 74 74.0 74.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 (Sumber : Hasil penelitian  yang diolah dengan 

SPSS Versi 26, 2022) 

Tabel 2.24 menunjukkan bahwa dari 100 

responden yang diteliti, sebesar 74% responden 

menjawab efektif, dan 26% responden 

menjawab sangat efektif bahwa layanan BSI 

Mobile dapat berperan langsung dalam 

kemajuan teknologi 

 

4. Analisis Data 

Analisis Data menurut Iqbal Hasan adalah 

memperkirakan atau dengan menentukan besarnya 

pengaruh secara kuantitatif dari suatu (beberapa) 
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kejadian terhadap suatu (beberapa) kejadian lainnya, 

serta memperkirakan atau meramalkan kejadian lainnya. 

Analisis data dibawah ini untuk mengetahui seberapa 

efektif sistem layanan Mobile banking dalam merespon 

kebutuhan nasabah yaitu:   

         Tahapan mendapatkan hasil frekuensi jumlah 

responden yaitu 

1. Hasil Frekuensi dari Pemahaman Nasabah yang 

telah di jawab oleh  responden pada tabel 2.10- 2.12  

dengan jumlah responden 100 orang. Hasil tersebut 

didapatkan dari hasil penjumlahan table 2.10- 2.12  

sehingga didapatkan hasil 1327.  

2. Hasil Frekuensi dari tepat sasaran yang telah di 

jawab oleh  responden pada tabel  2.13-2.15 dengan 

jumlah responden 100 orang. Hasil tersebut 

didapatkan dari hasil penjumlahan tabel  2.13-2.15 

sehingga didapatkan hasil 1335.  

3. Hasil Frekuensi dari tepat sasaran yang telah di 

jawab oleh  responden pada tabel 2.16-2.19 dengan 

jumlah responden 100 orang. Hasil tersebut 

didapatkan dari hasil penjumlahan tabel 2.16-2.19 

sehingga didapatkan hasil 1791. 

4. Hasil Frekuensi dari tepat sasaran yang telah di 

jawab oleh  responden pada tabel  2.20-2.22 dengan 
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jumlah responden 100 orang. Hasil tersebut 

didapatkan dari hasil penjumlahan tabel  2.19-2.21 

sehingga didapatkan hasil 1341.  

5. Hasil Frekuensi dari tepat sasaran yang telah di 

jawab oleh  responden pada tabel 2.23-2.24 dengan 

jumlah responden 100 orang. Hasil tersebut 

didapatkan dari hasil penjumlahan tabel 2.23-2.24 

sehingga didapatkan hasil 849.  

Dari hasil penjumlahan indikator efektivitas 

sistem layanan mobile banking pada frekuensi 

jawaban responden didapatkan hasil sebesar 66,88% 

Tabel 2.25 

Hasil Persentase Rekapitulasi Indikator Efektivitas 

sistem layanan mobile banking 

No Indikator 

Efektivitas 

Sistem 

Layanan 

Mobile 

Banking 

 

Jumlah  

Pertanya

an 

 

Jumlah 

Respond

en 

   

Juml

ah 

skor 

1 Pemahaman 
Nasabah 

3  

 

 

 

100 

1327 

2 Tepat Sasaran 3 1335 

3 Tepat Waktu 4 1791 

4 Pencapaian 
Tujuan 

3 1341 

5 Perubahan 
Nyata 

2 849 

Total 15 100 6688 
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  (Sumber : Hasil data yang diolah, 2022) 

 Untuk mengetahui seberapa efektif sistem layanan 

Mobile Banking menggunakan rumus persentase sebagai 

berikut : 

P =    F   x 100% 

                                                 N 

 P =    6688  x 100% 

                                                 100 

                                        P  = 66,88 

Dari hasil presentase tersebut dapat disimpulkan 

bahwa efektifitas sistem layanan mobile banking masuk 

pada kategori 60,1-90,0 EFEKTIF.  

Berdasarkan hasil penelitian diatas, hasil uji 

hipotesis dapat diuraikan sebagai berikut:  

1. Pengujian Hipotesis (HO) 

Berdasarkan hasil penelitian diatas dapat diketahui 

hasil uji efektivitas yaitu sebesar 66,88% tergolong 

efektif. Maka dapat disimpulkan bahwa sistem 

layanan mobile baking efektiv dalam  merespon 

kebutuhan nasabah diera pandemic covid-19 atau 

hipotesis diterima. 
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2. Pengujian Hipotesis (Ha) 

Berdasarkan hasil penelitian diatas dapat diketahui 

hasil uji efektivitas yaitu sebesar 66,88% tergolong 

efektif. Maka dapat disimpulkan bahwa sistem 

layanan mobile baking tidak efektiv dalam  merespon 

kebutuhan nasabah diera pandemic covid-19 atau 

hipotesis ditolak. 

C. Pembahasan  

Peneliti sudah melakukan penelitian secara langsung 

dengan cara menyebarkan kuesioner yang diajukan kepada 

para responden yaitu nasabah PT Bank Syariah Indonesia, 

KC Bengkulu Panorama. Selanjutnya, peneliti mengolah 

data hasil dari jawaban responden atas kuesioner yang 

peneliti sebarkan dengan menggunakan aplikasi IBM SPSS 

Statistic Versi 26. Berdasarkan hasil pengolahan statistic, 

maka dapat dijelaskan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Apakah sistem layanan mobile banking efektif dalam 

merespon kebutuhan nasabah di era pandemic covid-19    

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah di sebarkan 

kepada responden, bahwa sistem layanan mobile 

banking dalam merespon kebutuhan nasabah berada 

pada tingkat EFEKTIF dilihat dari frekuensi jawaban 

responden.  

2. Seberapa efektif sistem layanan mobile banking dalam 

merespon kebutuhan nasabah di era pandemic covid-19.  

Berdasarkan hasil presentase yang telah dilakukan 
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bahwa sistem layanan mobile banking dalam merespon 

kebutuhan nasabah menunjukan hasil 66,88% hasil 

tersebut didapatkan dari penjumlahan setiap indikator 

Dan hasil presentase tersebut dapat disimpulkan bahwa 

efektifitas sistem layanan mobile banking masuk pada 

kategori 60,1-90,0 yang dapat dikatakan EFEKTIF. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan uraian dari hasil penelitian dan 

pembahasan, maka dapat disimpulkan bahwa Efektivitas 

sistem layanan mobile banking dalam merespon kebutuhan 

nasabah diera pandemic Covid-19 (Studi pada PT Bank 

Syariah Indonesia,KC Bengkulu panorama)  

1. Berdasarkan hasil kuesioner yang telah di sebarkan 

kepada responden, bahwa sistem layanan mobile banking 

dalam merespon kebutuhan nasabah dikatakan 

EFEKTIF. 

2. Berdasarkan hasil presentase yang telah dilakukan 

bahwa sistem layanan mobile banking dalam merespon 

kebutuhan nasabah menunjukan hasil 66,88%.  

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian, maka 

peneliti mengajukan saran yaitu: 

1. Kepada PT Bank Syariah Indonesia,KC Bengkulu 

panorama agar dapat terus melakukan pengembangan 

sistem layanan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah 

pada masa yang akan datang, sehingga dapat 

mempengaruhi nasabah untuk menggunakan produk dan 

jasa dari perbankan syariah. 

2. Kepada nasabah PT Bank Syariah Indonesia, KC 
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Bengkulu panorama diharapkan untuk lebih efektif lagi  

dalam menggunakan sistem layanan mobile banking,   

keefektifan sistem layanan mobile banking dapat 

memberikan kemudahan dalam bertransaksi sesuai 

dengan kebutuhan para nasabah. 
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HASIL UJI VALIDITAS DAN REABILITAS 

3. Hasil Uji Validitas 

Variabel Item 

Pernyataan 

R.Hitung R.Tabel Keteran

-gan 
 

 

 

 

 

EFEKTIVITAS 

SISTEM 

LAYANAN 

MOBILE 

BANKING  
 

1 0,697 0,195 Valid 

2 0,679 0,195 Valid 

3 0,693 0,195 Valid 

4 0,700 0,195 Valid 

5 0,632 0,195 Valid 

6 0,751 0,195 Valid 

         7 0,655 0,195 Valid 

8 0,773 0,195 Valid 

9 0,763 0,195 Valid 

10 0,713 0,195 Valid 

11 0,674 0,195 Valid 

12 0,705 0,195 Valid 

13 0,685 0,195 Valid 

14 0,634 0,195 Valid 

15 0,621 0,195 Valid 

4. Hasil Uji Reabilitas 

 

Variabel 

Item Pernyataan Cronbach‟s 

Alpha 

Keterangan 

 

 

 

 

 

EFEKTIVITAS 

SISTEM 

LAYANAN 

MOBILE 

BANKING  
 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

 

 

 

 

 

 

 

0,918 

 

 

 

 

 

 

 

Reliabel 

 

 



 
 

 

 

HASIL UJI EFEKTIVITAS SISTEM LAYANAN MOBILE 

BANKING 

Pertanyaan 1 

2.10 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

V

a

l

i

d 

EFEKTIF 75 75.0 75.0 75.0 

SANGAT 

EFEKTIF 

25 25.0 25.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Pertanyaan 2 

2.11 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulativ

e Percent 

Valid SANGAT 

EFEKTIF 

76 76.0 76.0 76.0 

EFEKTIF 24 24.0 24.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Pertanyaan 3 

2.12 

 

Freque

ncy Percent 

Valid 

Percent 

Cumulativ

e Percent 

Valid CUKUP 

EFEKTI

F 

1 1.0 1.0 1.0 

EFEKTI

F 

77 77.0 77.0 78.0 



 
 

 

 

SANGA

T 

EFEKTI

F 

22 22.0 22.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Pertanyaan 4 

2.13 

 

Frequen

cy Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

Valid CUKUP 

EFEKTIF 

12 12.0 12.0 12.0 

SANGAT 

EFEKTIF 

14 14.0 14.0 26.0 

EFEKTIF 74 74.0 74.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Pertanyaan 5 

2.14 

 

Freque

ncy Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

Valid CUKUP 

EFEKTIF 

13 13.0 13.0 13.0 

SANGAT 

EFEKTIF 

14 14.0 14.0 27.0 

EFEKTIF 73 73.0 73.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 



 
 

 

 

Pertanyaan 6 

2.15 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

Valid CUKUP 

EFEKTIF 

4 4.0 4.0 4.0 

SANGAT 

EFEKTIF 

15 15.0 15.0 19.0 

EFEKTIF 81 81.0 81.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Pertanyaan 7 

2.16 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

Valid SANGAT 

EFEKTIF 

32 32.0 32.0 32.0 

EFEKTIF 68 68.0 68.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Pertanyaan 8 

2.17 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

Valid SANGAT 

EFEKTIF 

31 31.0 31.0 31.0 

EFEKTIF 69 69.0 69.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 



 
 

 

 

Pertanyaan 9 

2.18 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

Valid SANGAT 

EFEKTIF 

28 28.0 28.0 28.0 

EFEKTIF 72 72.0 72.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Pertanyaan 10 

2.19 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

Valid SANGAT 

EFEKTIF 

23 23.0 23.0 23.0 

EFEKTIF 77 77.0 77.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Pertanyaan 11 

2.20 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

Valid SANGAT 

EFEKTIF 

19 19.0 19.0 19.0 

EFEKTIF 81 81.0 81.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 



 
 

 

 

Pertanyaan 12 

2.21 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

Valid SANGAT 

EFEKTIF 

22 22.0 22.0 22.0 

EFEKTIF 78 78.0 78.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Pertanyaan 13 

2.22 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

Valid CUKUP 

EFEKTIF 

1 1.0 1.0 1.0 

SANGAT 

EFEKTIF 

22 22.0 22.0 23.0 

EFEKTIF 77 77.0 77.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Pertanyaan 14 

2.23 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

Valid SANGAT 

EFEKTIF 

20 20.0 20.0 20.0 

EFEKTIF 80 80.0 80.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 



 
 

 

 

Pertanyaan 15 

2.24 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve 

Percent 

Valid SANGAT 

EFEKTIF 

26 26.0 26.0 26.0 

EFEKTIF 74 74.0 74.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


