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MOTTO 
    

ةِ . رَوَاهُ مُسْلمِ  ى الجَنَّ َْ هِ عِلْمًا,سَهَّلَ اللهُ لَهُ طَرِيْقاً إلِ ْْ سُ فيِ َْ تمِ ْْ مَنْ سَلكََ طَرِيْقايًلَ  
"Barang siapa menempuh satu jalan (cara) untuk 

mendapatkan ilmu, maka Allah pasti mudahkan baginya jalan 
menuju surga." (HR. Muslim)  

  

َْ وُسْعَهَا   ّْ َْ لِ فُ هالل ُّٰ نَفْسًا الِ َْ َْ يكُ  Allah tidak membebani“لَ
seseorang itu melainkan sesuai dengan kesanggupannya”  

(Q.S Al-Baqarah : 286)   

وَاصْبِرُوْاۗ اِنَّ هاللَُّّٰ مَعَ ال هصبِرِيْ  
 

 نَ 

“Dan bersabarlah. Sesungguhnya Allah beserta orang-orang yang sabar” 

(Q.S Al-Anfal : 46) 

“Lebih baik kita bercucuran keringat hari ini, dari 
padabercucura air mata dimasa depan” 

-Deni Widya Santi - 
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ABSTRAK 

Layanan Jasa Mobile Banking Pada Nasabah BRI Syariah (BSI) 

Bengkulu 

Oleh: Deni Widya Santi, NIM 1711140130 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui layanan 

transaksi mobile banking pada nasaabah BRI Syariah (BSI) 

Bengkulu. Penulis menggunakan jenis penelitian lapangan (Field 

Research)  dengan metode penelitian deskriptif kualitatif.data 

dikumpulkan dalam penelitian ini berasal dari sumber data primer 

dan sekunder berupa Observasi, Wawancara dan Dokumentasi 

yang berhubungan dengan layanan mobile banking. Hasil 

penelitian dapat di simpulkan layanan  yang memudahkan 
nasabahnya dalam melakukan transaksi. Layanan transaksi 
mobile banking seperti pembelian pulsa, pembayaran listrik, 
pembayaran asuransi,dan lain-lain. Oleh karena itu, nasabah 
pengguna tidak perlu bersusah payah dalam bertransaksi. 
Dengan adanya kemudahan bertransaksi, biaya transfer, gratis 
administrasi dan lain-lain. Dengan mengatasi jaringan yang 
kurang stabil nasabah memiliki operator jaringan yang 
kuat,dengan pembaruan aplikasi pada mobile banking. 

Kata kunci: Layanan jasa,Mobile Banking. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ABSTRACT 

 

Mobile Banking Services for BRI Syariah (BSI) Bengkulu 
Customers 

Oleh: Deni Widya Santi, NIM 1711140130 

This study aims to determine mobile banking transaction 

services for BRI Syariah (BSI) Bengkulu customers. The author 

uses the type of field research (Field Research) with descriptive 

qualitative research methods. The data collected in this study 

came from primary and secondary data sources in the form of 

Observations, Interviews and Documentation related to mobile 

banking services. The results of the study can be concluded that 

services make it easier for customers to make transactions. 

Mobile banking transaction services such as credit purchases, 

electricity payments, insurance payments, and others. Therefore, 

user customers do not need to bother in transacting. With the ease 

of transactions, transfer fees, free administration and others. By 

overcoming an unstable network, customers have a strong 

network operator, with application updates on mobile banking. 

 

Keywords: Services, Mobile Banking. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Sebagaimana yang diamanatkan oleh Pancasila dan 

Undang-Undang Dasar  Negara Republik Indonesia Tahun 

1945, tujuan pembangunan nasional adalah terciptanya 

masyarakat adil dan makmur berdasarkan demokrasi ekonomi 

dengan mengembangkan sistem ekonomi yang berkeadilan. 

Untuk menjamin berlangsungnya demokrasi ekonomi, maka 

segala potensi, inisiatif, dan daya kreasi rakyat wajib 

dimobilisasikan dan dikembangkan sepenuhnya dalam batas 

batas yang tidak merugikan kepentingan umum, sehingga 

dengan demikian, segala kekuatan ekonomi potensial dapat 

dikerahkan menjadi kekuatan ekonomi yang nyata bagi 

kemanfaatan peningkatan kemakmuran rakyat. Guna 

mencapai tujuan tersebut, maka pelaksanaan pembangunan 

ekonomi harus lebih memperhatikan keselarasan, keserasian, 

dan keseimbangan unsur unsur pemerataan pembangunan, 

pertumbuhan ekonomi, dan stabilitas nasional. Salah satu 

lembaga yang mempunyai peran strategis dalam 

menyerasikan, menyelaraskan, dan menyeimbangkan masing-

masing unsur dari trilogi pembangunan tersebut adalah 

perbankan.  

 

1 



 
 

Perbankan adalah segala sesuatu yang menyangkut 

tentang bank, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta 

cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya. 

Secara sederhana, bank diartikan sebagai lembaga keuangan 

yang kegiatan usahanya adalah menghimpun dana dari 

masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke 

masyarakat, serta memberikan jasa-jasa bank lainnya.
1
 

Layanan yang terdapat pada mobile banking meliputi 

pembayaran, transfer, history, dan lain sebagainya. 

Penggunaan layanan mobile banking pada telepon seluler 

memungkinkan para nasabah dapat lebih mudah untuk 

menjalankan aktivitas perbankannya tanpa batas ruang dan 

waktu. Dengan adanyan layanan mobile banking diharapkan 

dapat memberikan kemudahan dan manfaat bagi para nasabah 

dalam melakukan akses ke bank tanpa harus datang langsung 

ke bank.
2
 

Layanan perbankan seluler harus memenuhi kriteria 

keamanan tertentu untuk memastikan pelanggan serta 

kelayakan bisnis. Berikut kriteria keselamatan mobile 

banking. 

                                                             
1
 Andrew Shandy Utama,”Sejarah dan perkembangan Regulasi 

Mengenai Perbankan Syariah Dalam Sistem Hukum Nasional Di Indonesia” 

Jurnal Wawasan Yuridika, 2018, Vol. 2 | No. 2, 2018. h. 188 
2
 Wahyu Agus Winarno,” Analisis  Minat Penggunaan Mobile 

Banking Dengan Pendekatan Technology  Acceptance Model (TAM) Yang 

Telah Dimodifikasi”e-Journal Ekonomi Bisnis dan Akutansi, 2017, Volume IV 

(1) h.24 



 
 

1. Kerahasiaan. Data harus dilindungi dengan cara melarang 

berbagai akses yang tidak terpercaya dari tempat 

pengambilan  

2.  Keaslian akses ke data diberikan hanya ketika identitas 

pengguna sudah  dipastikan dan konfirmasi  

3.  Integritas Teknik Enkripsi harus digunakan untuk 

menghindari manipulasi data selama transmisi. Bank dan 

nasabah, keduanya harus melakukan verifikasi integritas 

pada transmisi data dengan pemeriksaan validasi atribut 

tertentu yang belum ditetapkan 

4. Non-disputability Transaksi harus didokumentasi secara 

terperinci dan dapat terlayani kembali dengan alasan yang 

teat dalam jangka waktu yang lama agar nasabah memiliki 

catatan transaksi dan dapat melaporkan apabila ada 

perbedaan bank.
3
 

BRI Syariah sebagai bagian industri perbankan 

syariah yang bertekad melakukan penyesuaian melalui proses 

transformasi yang dijalankan secara terencana. Di tengah 

pesatnya penggunaan teknologi oleh masyarakat umum, 

industri perbankan mau tidak mau harus mengikuti  trend  

tersebut. Layanan Internet Banking dan Mobile Banking 

menjadi suatu hal yang niscaya ada di perbankan. Mobile 

                                                             
  

3
 Nia Kurnia, “Analisis Sistem Layanan Mobile Banking Dalam 

Menarik Minat Nasabah Di PT Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang” (Skripsi, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis  Islam Institut Negeri 

Purwokerto, 2020), h.11-12 



 
 

Banking merupakan salah satu hasil layanan bank yang 

banyak diminati oleh para nasabah karena layanan ini 

membuat nasabah suatu bank mampu melakukan transaksi 

perbankan serta melihat informasi tentang rekeningnya 

dengan menggunakan handphone jenis apapun. 

Mobile Banking mempunyai beberapa kelebihan salah 

satu diantarannya yaitu dengan adanya aplikasi Mobile 

Banking nasabah dapat dengan mudah melakukan transaksi 

perbankan yang dapat di akses dimanapun dan kapanpun 

seperti cek saldo, transfer antar bank maupun kesesama bank, 

transaksi perbankan yang dapat diakses dimanapun dan 

kapanpun seperti cek saldo, transfer antar bank maupun 

kesesama bank, melakukan pembelian maupun pembayaran 

dan transaksi lainnya. Selain itu, layanan Mobile Banking 

juga dapat mengurangi biaya transaksi di dalam Bank tersebut 

sehingga segala transaksi dapat dilakukan secara cepat, tepat 

dan efisien. Sejak diluncurkannya aplikasi Mobile Banking, 

aplikasi ini masih memiliki banyak kekurangan. Namun, 

idealnya Mobile Banking memberikan kemudahan kepada 

nasabah untuk melakukan transaksi dan mendapatkan 

informasi melalui aplikasi Mobile Banking serta privasi dan 

keamanan data nasabah pengguna Mobile Banking harus 

terjamin keamanannya.
4
 

                                                             
  4 Ariana Uswatun Khasanah,”Analisis Strategi Pemasaran Pada 

Aplikasi Mobile Banking Di BRI Syariah Kantor Cabang 



 
 

   Di imasa ipandemi iCOVID-19, iBRI iSyariah 

mencatatkan peningkatan itransaksi imelalui iaplikasi 

imobile iBRIS iOnline. Tercatat, iada i11,5 ijuta itransaksi 

digital iBRIS iOnline, iatau 78,6% idari ikeseluruhan 

transaksi iBRI iSyariah ihingga iakhir Mei i2020, idiikuti 

transaksi imelalui iATM isebesar i15,81%, dan isisanya 

melalui iteller iserta iinternet ibanking. iJumlah transaksi 

melalui iBRIS iOnline iterpantau imeningkat isekitar 36% 

dibandingkan isebelum ikondisi ipandemi iCOVID-19. Jenis 

transaksi iyang ipaling ibanyak idilakukan, iyaitu itransfer 

dan iisi iuang ielektronik
5
 

Untuk lebih memaksimalkan dan meningkatkan 

nasabah pengguna aplikasi Mobile Banking maka program 

yang dilakukan oleh pihak bank yaitu memasarkan produk 

tersebut. Pada dasarnya pemasaran Mobile Banking idealnya 

tidak terlepas dari adanya jaringan internet, diakses dengan 

mudah oleh nasabah pada Playstore, Blackberry World, dan 

Appsstore. Sehingga pengguna smartphone dapat mengakses 

dan mengunduh aplikasi Mobile Banking ini dengan mudah 

dan cepat. Mengingat aplikasi Mobile Banking itu sendiri 

merupakan aplikasi online, Apikasi ini dapat diakses dengan 

mudah oleh nasabah pada Playstore, Blackberry World, dan 

                                                                                                                                      
Madiun”,(Skripsi,Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam Institut Agama Islam 

Negeri Ponorogo, 2019), h. 1-2 
5
https://finance.detik.com/moneter/d-50337558/saat -pandemi-bri-

syariah-catat-786-transaksi-dari-mobile banking 

 



 
 

Appsstore. Sehingga pengguna Smartphone dapat mengakses 

dan mengunduh aplikasi Mobile Baking ini dengan mudah 

dan cepat.
6
 Penawaran layanan perbankan melalui mobile 

banking sebenarnya sudah banyak dilakukan di media-media 

elektronik maupun dengan menawarkan secara langsung 

kepada nasabah pada saat pembuatan rekening tabungan. 

Kemudahan dan manfaat dari layanan mobile banking 

mempermudahkan masyarakat dalam bertransaksi. 

Kemudahan dalam penggunaan aplikasi ini biasanya 

dimanfaatkan untuk pembayaran biaya pendidikan secara 

daring. Fenomena kerjasama antara perguruan tinggi dengan 

perbankan dalam pemberian Kartu Tanda Mahasiswa (KTM) 

yang berfasilitas layaknya ATM semakin meningkat.
7
 

Menurut Samsul Hadi yang mengatakan bahwa 

layanan perbankan sudah merupakan kebutuhan masyarakat, 

transaksi perbankan merupakan suatu keharusan untuk 

memudahkan transaksi perbankan, sehingga di tawarkan 

suatu produk yang berfungsi mendukung berbagai kegiatan 

nasabah perbankan yaitu mobile banking. Nasabah bank dari 

beberapa kalangan. Sehingga pemahaman nasabah dalam 

melakukan transaksi berbeda. Karena itu, pihak bank harus 

lebih ekstra dalam melakukan kegiatan pemasaran. terkait 

                                                             
  

6
Ariana Uswatun Khasanah,”Analisis Strategi Pemasaran Pada 

Aplikasi Mobile Banking Di BRI Syariah Kantor Cabang Madiun”, h. 3 
7
 Wahyu Agus Winarno,” Analisis Minat Penggunaan Mobile 

Banking Dengan Pendekatan Tecnology Acceptance Model (TAM) Yang Telah 

Dimodifikasi” ,h...25 



 
 

pemberitahuan transaksi. dimana masih banyak nasabah yang 

masih nyaman untuk menggunakan transaksi secara manual 

dengan datang langsung ke bank.
8
  

Dari observasi awal yang dilakukan peneliti pada 

salah satu nasabah BRI Syariah (BSI) yang bernama Andika 

Sepriadi sebagai nasabah bank bri syariah bengkulu yang 

mengatakan bahwa layanan Mobile Banking memiliki banyak 

keuntungan dan kemudahan bagi pengguna yang mampu 

melakukan transaksi secara digital, karena dengan nasabah 

menggunakan mobile banking nasabah bisa melakukan 

berbagai macam transaksi dalam kondisi dan keadaan apapun 

namun dalam kenyataannya kegiatan transaksi bukan tanpa 

kendala, kendala jaringan sering dialami nasabah hal ini 

menyebabkan lambatnya pemberitahuan transaksi oleh 

aplikasi mobile banking.
9
 

Berdasarkan permasalahan di atas maka peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian berjudul  “Layanan Jasa Mobile 

Banking Pada Nasabah BRI Syariah (BSI) Bengkulu” 

B. Batasan Masalah 

Penelitian ini dibatasi pada pelayanan Bank BRI 

Syariah (BSI) dalam meningkatkan layanan jasa 

C. Rumusan Masalah 

                                                             
8 Samsul Hadi ,2015,”Faktor-Faktor  yang  mempengaruhi  

penggunaan  layanan  mobile banking”,Jurnal ekonomi dan 

pembangunan,Vol.5 Nomor.1,h..55 
9 Andika Sepriyadi,” Hasil wawancara”,05  mei  2021  



 
 

Berdasarkan latar belakang permasalah di atas, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana layanan transaksi mobile banking pada 

nasabah BRI Syariah (BSI) Bengkulu? 

D. Tujuan Penelitian 

Tujuan  penelitian pada dasarnya adalah jawaban yang 

ingin dicari dari rumusan masalah berdasarkan perumusan 

masalah yang diteliti adalah: 

1. Untuk mengetahui  layanan transaksi mobile banking 

pada nasabah BRI Syariah (BSI) Bengkulu. 

E.   Kegunaan Penelitian 

1. Kegunaan Teoritis 

 Penelitian ini diharapkan menjadi khazanah 

keilmuan dan di harapkan dapat bermanfaat secara teori 

dan aplikasi dalam rangka menggembangkan ilmu 

pengetahuan mengenai layanan jasa mobile banking pada 

BRI Syariah. 

 

2.  Kegunaan Praktis 

 Secara praktis,hasil penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi kepada: 

a. Perbankan,agar dapat meningkatkan layanan nasabah 

terkait mobile banking. 

b. Nasabah,untuk menambahkan wawasan nasabah dan 

mempermudahkan dalam bertransaksi. 



 
 

c. Penulis, untuk memberikan informasi dan 

menambahkaan wawasan tentang layanan transaksi 

mobile banking. 

3. Bagi masyarakat 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan 

informasi yang lengkap mengenai produk perbankan 

syariah Bank BRI Syariah,sehingga masyarakat akan 

tergerak untuk menggunakan produk perbankan BRI 

Syariah (BSI) di kota Bengkulu. 

 

F. Sistematika Penulisan 

Sistem Penulisan Skripsi ini, penelitian membagi Bab 

yang terbagi dari sub dengan perincian sebagai berikut: 

 

Bab I Pendahuluan yang berisikan : latar belakang masalaah, 

Batasan masalah,rumusan masalah, tujuan penelitian dan 

kegunaan penelitian,dan sistematika penelitian. 

 

Bab II Pada bagian ini akan dijelaskan tentang kajian teori 

yang meliputi layanan jasa,mobile banking,pemasaran, 

nasabah. 

Bab III Bab ini akan menjelaskan metode penelitian 

diantaranya, jenis dan pendekatan penelitian,sifat 

penelitian,waktu dan lokasi penelitian,informan 



 
 

penelitian, sumber dan teknik pengumupulan 

data,teknik pengumpulan data. 

Bab IV Pada bab ini akan menguraikan hasil penelitian dan 

pembahasan 

Bab V Pada bab ini yakni penutup, yang mana disebutkan 

hasil kesimpulan dari penelitian yang dilakukan beserta 

saran. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

BAB II 

 KAJIAN TEORI  

 

A. Penelitian Terdahulu 

Untuk memperoleh penelitian karya tugas akhir ini, 

peneliti menganalis beberapa skripsi yang telah dituangkan 

dalam karya ilmiah yang bisa dijadikan sebagai rujukan 

petunjuk antara lain : 

1. Dalam penelitian ini skripsi Esti Pujahati “Pengguna 

Fasilitas E-Banking Dalam Menarik Minat Nasabah Pada 

PT Bank Muamalat Indonesia Tbk Cabang Bengkulu”. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apa saja produk 

E- Banking yang ditawarkan oleh PT. Bank Muamalat 

Indonesia Tbk Cabang Bengkulu dan untuk mengetahui 

apa saja kendala yang dihadapi dalam penggunaan 

fasilitas E-Banking pada PT. Bank Muamalat Indonesia 

Tbk Cabang Bengkulu. Penelitian ini dilaksanakan 

dengan metode kualitatif. Pengumpulan data untuk 

penelitian ini menggunakan teknik wawancara, observasi 

dan dokumentasi. Subjek penelitian adalah Karyawan dan 

pihak internal maupun eksternal PT. Bank Muamalat 

Indonesia Tbk Cabang Bengkulu. Berdasarkan metode 

penelitian yang digunakan, maka ditemukan berbagai  

produk  E-Banking   yang  ditawarkan  pada  Bank  

Muamalat  dan kendala yang dihadapi dalam penggunaan 
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fasilitas E-Banking pada PT. Bank Muamalat Indonesia 

Tbk Cabang Bengkulu yaitu Internet Banking, Mobile 

Banking, Phone Banking (Sala Muamalat), dan Kartu 

Shar-E (ATM) dengan kendala dalam penggunaan 

fasilitas E-Banking yaitu pada kemampuan nasabahnya 

dalam penggunaan teknologi atau dikarenakan nasabah 

berada di daerah yang sulit mengakses jaringan. 
10

 

2. Dalam penelitian ini skripsi Nia Kurnia “ Analisis Sistem 

Layanan Mobile Banking Dalam Menarik Minat Nasabah 

di PT Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 

Yogyakarta Kaliurang”. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui bagaimana sistem layanan Mobile Banking 

dalam menarik minat nasabah dan bagaimana cara 

pemasaran layanan Mobile Banking yang dilakukan oleh 

PT Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. 

Berdasarkan tujuannya penelitian ini merupakan 

penelitian kualitatif. Jenis dan sumber data yang 

digunakan adalah data primer dan data sekunder dengan 

penelitian observasi, wawancara (interview) kepada 

karyawan dan Nasabah di PT Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa 1) Sistem layanan Mobile Banking BSM 

Yogyakarta Kaliurang untuk menarik minat nasabah telah 

                                                             
10 Esti Pujahati,”Penggunaan Fasilitas E-Banking Dalam  Menarik 

Minat Nasabah Pada PT.Bank Muamalat Indonesia Tbk Cabang Bengkulu” 

(Skripsi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri 

(IAIN) Bengkulu, 2020 ),h…51 



 
 

memberi kemudahan bagi nasabah tanpa harus 

mengunjungi bank, sistem layanan Mobile Banking BSM  

juga dapat memenuhi kebutuhan nasabah meskipun 

terdapat beberapa kendala. Namun hal tersebut dapat 

ditutupi karena aplikasi mandiri syariah mobile sering 

melakukan pengupdatean aplikasi untuk memenuhi 

kebutuhan nasabah. 2) Untuk menarik minat para 

nasabahnya PT bank syariah mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang menerapkan sistem pemasaran dengan cara 

menawarkan langsung kepada nasabah yang datang untuk 

melakukan pembukaan rekening tabungan. PT Bank 

Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang juga 

mengadakan promo berupa hadiah bagi nasabah yang 

ingin menggunakan aplikasi mandiri Syariah Mobile.
11

 PT 

bank syariah mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang telah 

menerapkan sistem pemasaran untuk menarik minat 

nasabahnya agar menggunakan layanan mobile banking 

dengan baik, sehingga  pengguna aplikasi mandiri syariah 

mobile di bank syariah mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang selalu meningkat. 

3. Dalam Penelitian  ini skribsi Abdul Hafiz “Analisis Swot 

Layanan Mobile Banking Pada Syariah Mandiri Kantor 

Cabang Pondok Indah”  bertujuan  untuk  mengetahui  

                                                             
11 Nia Kurnia,’’Analisis System Layanan Mobile Banking Dalam 

Menarik Minat Nasabah di PT Bank Syariah Mandiri Kcp Yogyakarta 

Kaliurang” (Skripsi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (IAIN ) Purwokerto, 

2020),h…84  



 
 

Strategi  dengan  Analisis SWOT Layanan Mobile 

Banking Perbankan Syariah dalam Menunjang Transaksi.  

Mobile  banking  merupakan  salah  satu  layanan  

perbankan  yang menerapkan  teknologi  informasi.  

Layanan  ini  menjadi  peluang  bagi  bank untuk 

menawarkan nilai tambah kepada pelanggan. Keefektifan 

dan keefisienan nasabah untuk melakukan berbagai 

transaksi Mobile Banking tidak akan berjalan, jika tidak 

didukung oleh telepon seluler dan internet.  Transaksi 

yang dapat dilakukan melalui Mobile Banking adalah 

transfer uang, pengecekan saldo, pembayaran, tagihan-

tagihan atau biaya pendidikan, informasi rekening, 

transaksi-transaksi lainya. Diharapkan dengan adanya 

layanan  mobile  banking  ini  akan  semakin  banyak  

masyarakat  yang  ingin menggunakan atau mengakses 

transaksi itu. Penelitian ini menggunakan data primer 

dengan melakukan wawancara, naskah, catatan lapangan, 

website resmi, catatan, dan lainnya, dan dalam  penelitian  

sekunder  yaitu  dengan  buku-buku,  dokumen-dokumen  

dan kepustakaan yang berkaitan dan ada relevansinya 

yang mendukung penelitian. Penelitian ini menggunakan 

metode penelitian kualitatif. Adapun pembahasan hasil 

penelitian menggunakan pendekatan deskriptif analisis. 

Penelitian kualitatif  adalah prosedur penelitian yang 

menghasilkan data deskriptif  berupa  kata-kata  tertulis  



 
 

atau  lisan  dari  orang-orang  dan  perilaku yang  dapat  

diamati  yang  diarahkan  pada  latar  dan  individu  secara  

holistic (utuh). Hasil pengujian menunjukan bahwa ada 

pengaruh strategi yang signifikan antara strategi layanan 

Mobile Banking dengan sistem penunjang transaksi 

perbankan syariah di Indonesia.
12

 

B. Kajian Teoritis 

1. Layanan Jasa 

a. Pengertian Layanan Jasa  

Pelayanan menurut bahasa adalah perbuatan, yaitu 

perbuatan untuk menyediakan segala yang diperlukan 

orang lain.  Sedangkan menurut istilah Pelayanan 

diberikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau 

organisasi untuk  memberikan  kepuasan  kepada  

pelanggan  atau  nasabah.  Tindakan tersebut dapat 

dilakukan melalui cara langsung melayani pelanggan atau 

cara tidak langsung yaitu dengan melalui mesin atau 

sarana teknologi informasi.
13

 Tujuan dari pelayanan  

adalah untuk membantu  memenuhi kepentingan orang 

lain atau umum, karena sering kali untuk memenuhi 
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 Abdul Hafiz “Analisis SWOT Layanan Mobile Banking Pada Bank 

Syariah Mandiri Kantor Cabang Pondok Indah” (Skripsi, Fakultas Ilmu 

Dakwah dan Ilmu Komunikasi Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah 

Jakarta 2018), .h. 22 



 
 

kebutuhan tidak dapat  dilakukan  sendiri  melainkan 

memerlukan  bantuan berupa sarana  dan prasarana yang 

memadai dan sumber daya manusia yang handal.  

Layanan  merupakan  kegiatan  yang  ditawarkan  

organisasi  atau perorangan  kepada konsumen  yang  

bersifat  tidak  berwujud  dan  tidak dapat dimiliki. 

Layanan atau jasa merupakan  setiap  tindakan  atau  

kegiatan  yang  dapat  ditawarkan  oleh suatu pihak 

kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan 

tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksi jasa 

bisa berkaitan dengan produk fisik atau sebaliknya. 
14

 

Pentingnya  memberi  pelayanan jasa yang  baik  

karena  pelayanan tidak hanya sebatas mengantarkan, 

pelayanan berarti mengerti, memahami,danmerasakan  

sehingga  penyampaiannya  akan  mengenai heart  share  

konsumen  dan  akhirnya  memperkokoh  posisi  dalam  

mind share konsumen sehingga tidak akan ada keraguan 

dari nasabah. Pelayanan yang baik harus memberikan 

pelayanan yang maksimal agar masyarakat atau nasabah 

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, mampu 

mengontrol keadaan yang sewaktu-waktu terjadi misalnya 
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 Tri Nurbaiti,” Dampak Layanan Jasa Mobile Banking Terhadap 

Peningkatan Jumlah Nasabah (Studi Kasus Muamalat KCP ZA Pagar Alam). 

Skripsi,Fakultas Ekonomi dan Bisnis Insitut Agama Islam Negeri, 2020”, h..10 



 
 

pengaduan masyarakat yang kurang memuaskan 

menurutnya.
15

 

Berdasarkan  beberapa  definisi  di  atas,  dapat  

diketahui  bahwa ciri pokok pelayanan adalah tidak kasat 

mata dan melihat upaya manusia atau peralatan lain yang 

disediakan perusahaan penyelenggaraan  pelayanan.  Hal  

ini  menjelaskan  bahwa  pelayanan adalah  bentuk  

sistem,  prosedur  atau  metode  tertentu  yang  diberikan 

kepada  orang  lain  dalam  hal  pelanggan  agar  

kebutuhan  pelanggan tersebut dapat terpenuhi sesuai 

dengan harapan mereka. Islam mengajarkan bila ingin 

memberikan hasil usaha baik berupa  barang  maupun  

jasa  hendaknya  memberikan  yang  berkualitas, jangan  

memberikan  yang  buruk  dan  tidak  berkualitas  kepada  

orang lain.  

b. Fungsi Layanan Jasa 

Adapun fungsi dari adanya pelayanan antara lain: 

1) Mempercepat  proses  pelaksanaan  pekerjaan,  

sehingga  dapat  menghemat waktu. 

2) Meningkatkan produktifitas, baik barang maupun 

jasa. Mendapatkan kualitas produk yang lebih atau 

terjamin. 
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 Tri Nurbaiti,” Dampak Layanan Jasa Mobile Banking Terhadap 

Peningkatan Jumlah Nasabah  (Studi Kasus Muamalat KCP ZA Pagar Alam), 

h...13 



 
 

3) Menimbulkan rasa kenyamanan bagi orang-orang 

yang berkepentingan. 

4) Menimbulkan   perasaan   puas   pada  orang-

orang   yang   berkepentingan sehingga dapat 

mengurangi sifat emosional mereka.  

c.    Prinsip-prinsip Layanan  

Adapun prinsip-prinsip yang harus 

diperhatikan dalam bidang pelayanan:  

1) Merumuskan strategi pelayanan. Strategi 

pelayanan dimulai dengan perumusan suatu 

tingkat keunggulan yang dijanjikan kepada 

pelanggan. 

2) Mengkomunikasikan kualitas kepada pelanggan. 

Hal ini dapat membantu pelanggan agar tidak 

salah menafsirkan tingkat kepentingan yang akan 

diperolehnya. 

3) Menetapkan standar kualitas dengan jelas. Hal ini 

perlu diketahui agar setiap orang mengetahui 

secara jelas tingkat kualitas yang harus dicapai. 

4) Menerapkan sistem pelayanan yang efektif. 

Menghadapi persaingan tidak cukup hanya dengan 

senyuman dan sikap yang ramah, tetapi perlu dari 

itu, yaitu suatu sistem yang terdiri dari metode dan 

prosedur untuk mernenuhi kebutuhan pelanggan 

secara tepat. 



 
 

5) Karyawan yang berorientasi pada kualitas 

pelayanan. 

6) Survey tentang kepuasan dan kebutuhan 

pelanggan.
16

 

 

2. Mobile Banking 

a. Pengertian Mobile Banking 

Mobile banking adalah fasilitas layanan dalam 

pemberian kemudahan akses maupun kecepatan dalam 

memperoleh informasi terkini dan transaksi financial 

secara real time. 
17

Mobile banking dapat diakses oleh 

nasabah perorangan melalui ponsel yang memiliki 

teknologi GPRS. Produk layanan mobile banking adalah 

saluran distribusi bank untuk mengakses rekening yang 

dimiliki nasabah melalui teknologi GPRS dengan sarana 

telfon seluler (ponsel). Perkembangan teknologi informasi 

yang sedemikian pesat mendukung dalam kecepatan dan 

kemudahan layanan transaksi perbankan terhadap 

nasabah. Dengan adanya handphone dan layanan mobile 

banking, transaksi perbankan yang biasanya dilakukan 

secara manual, artinya kegiatan yang sebelumnya 
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dilakukan nasabah dengan mendantangi bank,kini dapat 

dilakukan nasabah dengan mendantangi bank,kini dapat 

mengunjui gerai bank, hanya dengan menggunakan 

handphone nasabah dapat menghemat waktu dan biaya. 

Layanan mobile banking memberikan kemudahan kepada 

para nasabah untuk melakukan transaksi perbankan 

seperti cek saldo,transfer antar rekening,pembayaran 

tagihan da nisi pulsa. Mobile iBanking isuatu ilayanan 

iyang idi iberikan iuntuk imendukung ikelancaran, 

ikemudahan iserta ikeefektifan idan ikeefesienan inasabah 

idalam imelakukan iberbagai itransaksi ikegiatan 

iperbankan idengan imenggunakan ilayanan idata iyang 

itelah idi isediakan ioleh ioperator itelepon iseluler. 

iiSelain iitu, ilayanan iMobile iBanking i ijuga idapat 

imengurangi ibiaya itransaksi idi idalam iBank itersebut 

isehingga isegala itransaksi idapat idilakukan isecara 

icepat, itepat idan itersebut isehingga isegala itransaksi 

idapat idilakukan isecara icepat, itepat idan iefisien 

iNamun i imasih ibelum ibanyak inasabah iyang 

imenggunakan imobile ibanking idalam imelakukan 

itransaksi ikeuangannya. iHal iini idikarenakan i iterdapat 

ibeberapa ikendala iseperti i ikurangnya ipengetahuan 

iakan ikemudahan idan imanfaat idari ilayanan imobile 

ibanking iserta imasih ibanyaknya inasabah iyang imasih 

inyaman iuntuk imenggunakan itransaksi isecara imanual 



 
 

idengan idatang ilangsung ike ibank iuntuk imengantri. 

iSejak idiluncurkannya iaplikasi iMobile iBanking, 

iaplikasi iini imasih imemiliki ibanyak ikekurangan. 

iNamun, iidealnya iMobile iBanking imemberikan 

ikemudahan ikepada inasabah iuntuk imelakukan 

itransaksi idan imendapatkan iinformasi i imelalui  

aplikasi iMobile iBanking iserta iprivasi 

danikeamananidata i inasabah i ipengguna i iMobile 

Bankingiharusiterjaminikeamanannya.iiUntukilebihimem

aksimalkanidanimeningkatkaninasabahipenggunaiaplikasi 

Mobile iBankingimakaiprogram iyangidilakukan ioleh 

ipihak i ibank iyaitu imemasarkani iproduk itersebut.iPada 

dasarnya ilayanan ijasa iMobile iBanking iidealnya itidak 

terlepas i idari iadanya ijaringani iinternet, imengingat 

aplikasi iMobile iBanking iitu isendiri imerupakan 

aplikasiionline.iAplikasiiiniidapat idiakses denganimudah 

olehinasabahipada iPlaystore,iBlackberry iWorld, 

daniAppsstore. Sehingga, ipengguna smartphone 

dapatimengakses dan menguduh aplikasi Mobile banking 

ini dengan mudah dan cepat.
18

 

Berikut ini beberapa fitur yang bisa dinikmati di 

sebagian besar aplikasi mobile banking:  

1. Layanan transfer antar bank. 
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2. Layanan pembayaran tagihan kartu kredit. 

3. Layanan pembayaran kebutuhan rumah,seperti  

listrik,PDAM,hingga internet 

4. Layanan pembayaran premi Bpjs Kesehatan dan   

asuransi swasta lainnya. 

5. Layanan pembelian dan top up dompet digital,

  seperti OVO,Gopay,hingga LinkAja. 

6. Layanan pembayaran pajak. 

7. Layanan investasi seperti deposito. 

8. Layanan administrasi perbankan, seperti cetak  

Rekening Koran,penggantian PIN ATM,layanan 

lainnya.
19

 

 

b. Sejarah Mobile Banking 

Mobile Banking (M-Banking) diluncurkan pertama 

kali oleh Excel com pada akhir 1995 dan respon yang 

didapat juga beragam. Latar belakang dari kemunculan 

Mobile banking ini juga disebabkan oleh bank-bank yang 

saat ini ingin mendapat kepercayaan dari setiap 

nasabahnya. Dan salah satu cara yang dilakukan yaitu 

dengan pemanfaatan teknologi.  

Teknologi yang tumbuh dengan pesat, harus 

dimanfaatkan secara cermat dan tepat. Berbagai teknologi 

menyediakan terobosan baru yang dapat digunakan oleh 
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bank dalam usahanya untuk selalu meningkatkan kualitas 

layanan yang ada. Sehingga dari situlah bank-bank yang 

ada diseluruh dunia membuat suatu inovasi baru dengan 

meluncurkan Mobile Banking. Contohnya di Indonesia, 

baik bank pemerintah maupun bank swasta nasional 

berlomba-lomba untuk meluncurkan teknologi Mobile 

Banking.  

Proses Mobile Banking sendiri muncul tidak hanya 

berhubungan dengan bank saja, namun teknologi ini juga 

bekerja sama dengan operator seluler. Sehingga dapat 

dilihat bahwa Mobile Banking memberikan banyak 

keuntungan bagi semua kalangan, baik bagi bank, 

operator seluler maupun bagi para nasabah pengguna 

Mobile Banking. 

Bukti nyata bahwa Mobile banking juga tersebar diseluruh 

dunia yaitu dapat dilihat dari perkembangan Mobile 

Banking yang ada di negara-negara Eropa khususnya 

Jerman dan juga negara Amerika Serikat yang merupakan 

negara-negara besar Pengguna Mobile Banking. 

c. Manfaat Mobile Banking 

Mobile Banking kini telah tersebar ke seluruh 

dunia, tak hanya dinikmati oleh Negara  peluncur  sistem 

Mobile  Banking saja,  seluruh  dunia  pun  telah  

menikmati kemudahan akses perbankan yang ditawarkan 

bank melalui Mobile Banking dimana saja  melalui  



 
 

perangkat  mobile  seperti  Handphone.  Dengan  adanya 

Mobile  Banking, pihak bank berusaha mempermudah 

akses para nasabahnya dalam melakukan transaksi  

perbankan.  Para  nasabah  bank  tidak  perlu  lagi  pergi  

ke  ATM  untuk melakukan transaksi, cukup dengan 

menggunakan telepon seluler. 

Kemanfaatan penggunaan Mobile Banking bagi 

nasabah meliputi membuat pekerjaan lebih mudah, 

menambah produktivitas, mempertinggi efektivitas dan 

mengembangkan kinerja pekerjaan. 

Kemanfaatan yang meningkatkan kinerja yang 

berdampak terhadap penggunaan teknologi.
20

 

d. Fungsi Mobile Banking 

Setelah mengetahui apa itu mobile banking, 

nasabah mungkin paham bahwa fungsi aplikasi ini sangat 

berguna dalam transaksi keuangan.Nasabah gak perlu 

repot-repot lagi keluar rumah buat ke ATM atau ke bank 

untuk menyelesaikan transaksi keuangan, seperti 

berbelanja, transfer uang, hingga bayar kebutuhan hidup. 

Adapun beberapa fungsi lain mBanking, yaitu: 
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1. Memungkinkan nasabah melakukan pengecekan saldo 

dan riwayat transaksi perbankan.  

2. Melakukan pembayaran transaksi keuangan dari orang ke 

orang.  

3. Menyediakan informasi letak ATM atau kantor cabang 

bank terdekat.  

4. Memberikan laporan dan ringkasan aktivitas keuangan 

sesuai dengan permintaan nasabah.  

5. Memberikan pemberitahuan tentang aktivitas penggunaan 

transaksi keuangan. 

6. Memberikan layanan pembayaran tagihan secara 

elektronik, misalnya bayar listrik, bayar paket internet, 

TV kabel, dan layanan lainnya.  

 

e.  Cara kerja mobile banking 

Pada dasarnya, cara kerja mBanking itu sama 

dengan transaksi pada umumnya. Perbedaannya adalah 

transaksi lewat mobile banking dapat dilakukan melalui 

smartphone. Dengan begitu, nasabah tak perlu repot-repot 

lagi ke mesin ATM untuk melakukan transaksi. 

Penggunaan mobile banking dimulai dengan pendaftaran 

akun terlebih dahulu. Setelah terdaftar,nasabah dapat 

menggunakan untuk transaksi keuangan dengan cara 

memasukkan unser ID atau password dan PIN untuk 

menyelesaikan transaksi. 



 
 

f.   Kekurangan mobile Banking 

Ada kelebihan tentu juga ada kekurangan. Berikut ini 

beberapa kekurangan mBanking : 

1. Rentan mengalami penipuan “smishing”, yaitu dihubungi 

hacker yang menyamar sebagai institusi keuangan untuk 

menanyakan detail rekening bank. 

2.   Dibutuhkan smartphone canggih untuk mengaksesnya. 

3.  Fitur keamanan melalui koneksi yang terenkripsi bisa di-

hack jika smartphone hilang atau dicuri. 

4. Nasabah harus memiliki jaringan internet yang kuat untuk 

bisa mengakses mBanking. Jika koneksi internet kurang 

baik, nasabah akan sulit saat mengaksesnya. 

5.  Berisiko terhadap pencurian data. 

6. Akan dikenakan biaya SMS untuk mendaftarkan nomor 

rekening baru untuk transfer. 

Selain kekurangan di atas, mBanking bagi sebagian 

orang juga memiliki kekurangan, yaitu membuat pengeluaran 

menjadi lebih boros. Pasalnya kemudahan yang ditawarkan 

telah memanjakan sebagian orang untuk berbelanja 

semaunya. Tinggal buka m-Banking, selesai deh 

transaksinya.Perbedaan m-Banking dengan internet banking 

Dari penjelasan mengenai apa itu mBanking, nasabah 

mungkin bingung, apa bedanya dengan internet banking? 



 
 

Internet banking adalah adalah layanan perbankan 

yang bisa digunakan untuk melakukan transaksi keuangan 

melalui website milik bank dengan bantuan internet. Internet 

banking dan mBanking memiliki perbedaan dalam sarana 

penggunaanya. mBanking digunakan di perangkat ponsel 

melalui aplikasi, sedangkan internet banking melalui situs 

resmi bank dan diakses menggunakan browser.  Namun, 

dilihat dari fitur, keduanya hampir sama, cuma biasanya fitur-

fitur di internet banking sangat terbatas dan tidak sebanyak 

m-Banking. 

3. Pemasaraan 

a. Pengertian Pemasaran  

Pemasaran pada dasarnya adalah rencana untuk 

memaksimumkan peluang meraih bisnis yang ditargetkan 

melalui  pengelolaan faktor-faktor yang dapat 

dikendalikan perusahaan, seperti desain produk, 

periklanan, pengendalian biaya dan pengetahuan pasar.  

Keberhasilan  suatu  perusahaan  berdasarkan  

keahliannyadalam mengendalikan  strategi  pemasaran  

yang  dimiliki.  Konsep  pemasaran mempunyai 

seperangkat alat pemasaran yang sifatnya dapat 

dikendalikan  yaitu  yang  lebih  dikenal  dengan 

Marketing  Mix  (Bauran Pemasaran). Sehingga Bauran 

Pemasaran dapat diartikan sebagai perpaduan seperangkat 

alat pemasaran yang sifatnya dapat dikendalikan  oleh  



 
 

perusahaan  sebagai  bagian  dalam  upaya  mencapai 

tujuan pada pasar sasaran.
21

  

Dalam  pemasaran  syariah,  strategi  saja  tidak  

dapat  berjalan efektif  tanpa  melakukan  langkah  

kongkrit  atau  disebut  dengan  taktik pemasaran.  

Menurut  Kolter  dan  Armstrong  (2013)  menyebut  

langkah kongkrit disini sebagai program pemasaran 

sedangkan Hermawan Kertajaya menyebut langkah 

kongkrit disini sebagai taktik pemasaran yang dimaksud 

adalah bauran pemasaran yang umumnya terdiri dari 4P 

yaitu Produk (Product), Harga (Price), Tempat (Place), 

Promosi (Promotion) sebagai berikut: 

a) Produk (Product)  

Product atau layanan adalah segala sesuatu yang 

bisa ditawarkan kepada konsumen yang dapat 

memberikan kepuasan erhadap  kebutuhan  atau keinginan 

customer. Produk  tidak  hanya sesuatu yang dapat 

memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen, tetapi 

juga dapat menjadi sesuatu yang bermanfaat dan tidak  

merusak  kehidupan  sosial  masyarakat.  Dalam  menjual  

suatu produk  seharusnya  memiliki  aturan  terkait  

produk  yang  sesuai dengan nilai syariah, sehingga dapat 

bermanfaat dan tidak merusak kehidupan masyarakat. 
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Elemen-elemen  yang  termasuk  dalam  bauran  produk  

antara lain  ragam  produk,  kualitas,  desian,  fitur,  nama  

merek,  kemasan serta layanan. Jadi, salah satu produk 

yang harus dilakukan di Bank Syariah yaitu harus berupa 

produk yang halal dan tidak melakukan jual-beli produk 

yang dapat menghantarkan kepada dosa riba. 

b) Harga (Price) 

 Harga adalah sejumlah uang yang dibebankan 

untuk suatu produk atau jasa. Namun, harga juga tidak 

hanya dapat dilihat dari sisi uang saja, tetapi juga dapat 

dilihat dari jenis lain. Dan harga juga dapat dimengerti 

sebagai total nilai (tidak harus berbentuk uang) yang 

diberikan oleh konsumen untuk mendapatkan manfaat dari 

suatu produk atu jasa. 

Pengertian harga terhadap produk dan jasa bank 

syariah merupakan kontra prestasi dalam bentuk margin, 

bagi hasil. Feeatau uang jasa (Ujrah), joalah (Success Fee) 

untuk pembiayaan, penghimpunan dana, dan jasa yang 

diberikan.Jadi, harga merupakan faktor terbesar yang 

mempengaruhi keputusan dari konsumen atau pembeli, 

harga juga yang dapat menentukan pangsa pasar. Sehingga, 

dalam aturan syariah tidak ada ketentuan khusus terkait 

batas penetapan harga minimal atau maksimal yang boleh 

ditetapkan oleh produsen. Harga yang adil adalah harga 



 
 

pertengahan yang terbentuk ketika penawaran 

bersinggungan dengan permintaan.  

c) Tempat (Place) 

Place adalah tempat terjadinya transaksi atau 

pertukaran atas produk yang ditawarkan. Dalam konteks 

perbankan, place umumnya disebut sebagai channel atau 

jaringan, seperti: kantor cabang, ATM, Online, Internet 

Banking, Phone Banking, Mobile Banking, Mobile 

Branch, dan lain sebagainya. Penentuan Lokasi Kantor, 

ATM, dan CDM harus berada di titik keramaian, seperti 

perumahan, perkantoran, kawasan industri, pusat 

perbelanjaan, dan kawasan pendidikan. 

Adapun penjelasan lain yaitu bahwa sebuah 

perusahaan atau perbankan tidak akan didukung oleh 

tempat atau saluran distribusi yang baik pula, untuk 

menjual jasa yang ditawarkan oleh konsumen. Ada 

beberapa hal yang perlu diperhatikan dari keputusan 

mengenai tempat yaitu sistem transportasi, sistem 

penyimpanan, pemilihan saluran distribusi. Jadi, suatu 

perusahaan atau perbankan dalam memilih atau 

menentukan lokasi atau tempat sangat penting, karena 

dalam strategi distribusi berkaitan dengan bank dalam 

menyalurkan produk kepada masyarakat sesuai dengan 

produk yang cocok dengan kebutuhan masyarakat, 

sehingga mampu mengidentifikasi sasaran pasar yang akan 



 
 

dituju dan dapat membuat nasabah menjadi loyal kepada 

bank.  

d) Promosi (Promotion) 

 Promosi merupakan komponen yang dipakai untuk 

memberitahukan dan mempengaruhi pasar bagi produk 

perusahaan, sehingga pasar dapat mengetahui tentang 

prduk yang diproduksi oleh perusahaan tersebut. Promosi 

disini terkait dengan besaran biaya promosi dan kegiatan 

promosi yang akan dilakukan. Tujuan yang diharapkan 

dari promosi adalah konsumen dapat mengetahui tentang 

produk tersebut dan pada akhirnya memutuskan untuk 

menggunakan atau membeli produk tersebut. Komunikasi 

pemasaran/ promosi adalah salah satu bauran pemasaran 

yang digunakan untuk meningkatkan nilai pelanggan atau 

membangun ekuitas merek dalam ingatan pelanggan. 
22

 

4. Nasabah 

a. Pengertian Nasabah 

Nasabah merupakan pelanggan (customer) baik 

individu maupun perusahaan    yang    mendapatkan  

manfaat  atau  kegunaan  dari  produk  dan  jasa dari 

sebuah perusahaan perbankan, meliputi kegiatan 

pembelian,  penyewaan, serta layanan  jasa. Sedangkan 

Nasabah menurut pasal 1 ayat (17) UU No.10 tahun 1998 

adalah “Pihak yang menggunakan jasa bank.” Nasabah 

                                                             
22 Riski Eka Lestari,” Startegi Pemasaran Produk Tabungan  Mabruk  

Junior di Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betuang”  



 
 

mempunyai peran penting dalam industry 

perbankan,dimana dana yang disimpan nasabah di bank 

merupakan dana yang terpenting dalam operasional bank 

untuk menjalankan usahanya.
23

 Dapat dinyatakan  bahwa  

nasabah  dalam  lembaga  perbankan sangat penting. 

Nasabah ibarat nafas yang sangat berpengaruh terhadap  

kelanjutan  suatu  bank. Oleh  karena  itu,  bank  harus  

dapat menarik  nasabah  sebanyak-banyaknya  agar  dana  

yang  terkumpul  dari nasabah  tersebut  dapat  diputar  

oleh  bank  yang  nantinya  disalurkan kepada masyarakat 

yang membutuhkan bantuan bank. Jumlah nasabah pada 

suatu bank bisa berubah-ubah terkadang bisa semakin 

meningkat dan bisa  menurun.
24

 

b. Jenis-Jenis Nasabah 

Adapun jenis-jenis nasabah bank adalah sebagai 

berikut :   

1. Nasabah Penyimpan  

Nasabah penyimpan adalah nasabah yang 

menempatkan dananya di bank  dalam  bentuk  

simpanan  berdasarkan  perjanjian  bank dan 

nasabahnya yang bersangkutan. 

2. Nasabah Debitur  
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Nasabah debitur  adalah  nasabah yang  

memperoleh  fasilitas kredit  atau  tagihan  yang  

dipersamakan  dengan  itu  berdasarkan  perjanjian bank 

dengan nasabah yang bersangkutan. 

Berikut ini klasifikasi nasabah adalah : 

1) Nasabah Internal, orang yang berada dalam perusahaan 

dan memiliki  pengaruh  pada  performa  pekerja  

perusahaan.  Contoh: bagian pembayaran gaji, bagian 

pembayaran gaji harus memandang karyawan yang akan 

dibayar gajinya sebagai pelanggan  yang  harus  

dipuaskan  seperti  menerima  pembayaran gaji  tepat  

waktu  dan  tepat jumlah, tanpa  kesalahan  administrasi 

dan lain-lain.  

2) Nasabah  antara,  mereka yang  bertindak atau  berperan  

sebagai perantara, bukan sebagai pemakai produk. 

Contoh: suatu perusahaan Alat Tulis Kantor (ATK) 

menerima pesanan kertas dari suatu  bank.  Dalam  hal  

ini,  peusahaan  ATK  bertindak  sebagai pemasok  yang  

bertindak  sebagai  nasaba  antara,  dan  nasabah  bank 

adalah pelanggan akhir atau pelanggan nyata. Phak-pihak 

yang terlibat atau melakukan transaksi produk harus 

dipuaskan 

3) Nasabah eksternal, pembeli atau pemakai produk akhir, 

sering disebut sebagaipelanggan nyata. Nasabah eksternal 

merupakan orang yang menggunakan produk yang 



 
 

dihasilkan suatu bank. Contoh: nasabah tabungan giro, 

deposito, dan nasabah kredit. 

c. Minat Nasabah 

minat adalah kecenderungan dalam diri individu 

untuk tertarik  pada  suatu  objek  atau  menyenangi  suatu  

objek.  Minat  digambarkan  sebagai situasi seseorang 

sebelum melakukan tindakan, yang dapat dijadikan dasar 

untuk memprediksi perilaku atau tindakan tersebut. Minat 

merupakan keinginan individu untuk melakukan  perilaku  

tertentu  sebelum  perilaku  tersebut  dilaksanakan.  

Adanya  niat  atau minat  untuk  melakukan  suatu  

tindakan  akan  menentukan  apakah  keinginan  tersebut 

akhirnya akan dilakukan. Sedangkan, Nasabah merupakan 

orang yang biasa berhubungan dengan atau menjadi 

pelanggan bank dalam hal keuangan. 

Minat nasabah merupakan salah satu aspek psikis 

manusia yang dapat mendorong untuk mencapai tujuan. 

Seseorang yang memiliki minat terhadap suatu objek, 

cenderung untuk  memberikan  perhatian  atau  merasa  

senang  yang  lebih  besar  terhadap  objek tersebut,  

namun  apabila  objek  tersebut  tidak  menimbulkan  rasa  

senang,  maka  ia  tidak akan  memiliki  minat  pada  

objek  tersebut.  Minat  dapat  diartikan  suatu  kenginan  

yang timbul dari suatu perhatian seseorang terhadap 



 
 

barang, benda atau dapat juga dikatakan sebagai dorongan 

ingin melakukan kegiatan tertentu. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

BAB  III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Dan Pendekatan Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (Field 

Research). Penelitian lapagan pada hakekatnya merupakan 

metode untuk menemukan secara khusus dan realitis apa yang 

tengah terjadi pada suatu saat di tengah masyarakat. Jadi 

mengadakan penelitian mengenai beberapa masalah aktual 

yang kini telah berkecamuk dan megepresikan diri dalam 

bentuk gejala atau proses sosial Penelitian ini dilakukan di 

PT. Bank BRI Syariah Bengkulu.
25

 

B. Sifat Penelitian 

 Penelitian ini adalah penelitian lapangan yang bersifat 

deskriptif kualitatif. Menurut Husein Umar deskriptif adalah 

mengambarkan sifat sesuatu yang berlangsung pada saat 

penelitian dilakukan dan memeriksa sebab-sebab gejala 

tertentu. Penelitian deskriptif pada umum nya dilakukan 

dengan tujuan utama yaitu untuk membuat pencandraan 

secara sistematis, factual, dan akurat mengenai fakta-fakta 

dan sifat-sifat daerah tertentu. Sedangkan penelitian kualitatif 

adalah penelitian yang bermaksud untuk memahami 

fenomena tentang apa yang dialami oleh subyek penelitian, 

misalnya prilaku, motifasi tindakan dan lain-lain secara 

holistik dan dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan 

                                                             
25 S. Margono, Metodelogi Penelitian Pendidikan, (Jakarta: Rineka Cipta, 

2004), h. 41 

 36 



 
 

bahasa, pada suatu konteks khusus yang alamiah dan 

memanfaatkan berbagai metode alamiah. 
26

 

 

Penelitian kualitatif adalah suatu konsep keseluruhan 

untuk mengungkapkan rahasia tertentu, dilakukan dengan 

menghimpun data dalam keadaan sewajarnya, 

mempergunakan cara bekerja yang sistematik, terarah dan 

dapat dipertangung jawabkan, sehingga tidak kehilangan sifat 

ilmiahnya atau serangkai kegiatan atau proses manajering 

data atau informasi yang bersifat sewajarnya, mengenai suatu 

masalah  dalam kondisi aspek atau bidang kehidupan tertentu 

pada objeknya sumber data yang di gunakan dalam penelitian 

ini yaitu sumber data primer dan sekunder. 

 

C. Waktu dan Lokasi Penelitian 

1. Waktu Penelitian 

       Adapun waktu penelitian dilakukan pada tanggal 

15 mei sampai 30 mei 2021. 

2. Lokasi Penelitian 

       Penelitian ini dilakukan di RT 22 RW 08  

kelurahan panorama kecamatan singaran pati kota 

Bengkulu. 

D. Informan Penelitian 
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         Yang menjadi informan dalam penelitian ini adalah 

nasabah, Adapun yang menjadi informan adalah nasabah 

pengguna  aplikasi  mobile  banking  yang  berjumlah  10  

nasabah yang memakai mobile banking BRI Syariah. 

Penentuan informan dalam penelitian ini menggunkan 

metode wawancara secara mendalam tentang layanan 

transaksi mobile  banking  BRI  Syariah  (BSI) Bengkulu. 

E. Sumber Dan Teknik Pengumpulan Data 

 Sumber data dalam penelitian adalah subjek dari 

mana data yang diperoleh.
27

 Sumber data yang di gunakan 

dalam penelitian ini adalah : 

1. Data Primer 

Data primer adalah data yang dihimpun secara 

langsung dari sumber data pertama.
28

 Sumber primer yaitu 

sumber data primer yang di peroleh dengan survey lapangan 

yang mengunakan suatu metode pengumpulan data original, 

penulisan melakukan penelitian secara langsung di Bank BRI 

Syariah Bengkulu dan sumber data primer yang penulis 

menemui di lapagan adalah nasabah yang akan diwawancarai 

dilakukan dengan Accidental sampling.
29

 Accidental sampling 

adalah pengambilan sampel dengan jalan mengambil secara 

individu siapa saja yang dapat di jangkau atau ditemui dan 
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nasabah yang menggunakan Mobile Banking BRI Syariah. 

Dalam penelitian ini Sumber Primer adalah 10 orang nasabah 

Bank BRI Syariah. 

2. Data sekunder  

Ialah data yang diperoleh suatu organisasi atau 

perusahaan yang berasal dari pihak lain yang telah 

mengumplkan dan mengelolahnya. Sumber data sekunder 

berupa data pendukung yang berhubungan dengaan objek 

penelitian seperti sejarah singkat berdirinya Bank BRI 

Syariah Bengkulu dan produk-produk yang dijalankan 

serta buku-buku yang menunjang penulis dalam 

mengungkapkan data yang di butuhkan dalam penelitian. 

 Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari 

sumber tidak langsung berupa dokumentasi, arsip, buku 

dan sumber internet tentang teori yang berhubungan 

dengan penelitian yang dilakukan.
30

 

F. Teknik Pengumpulan Data  

Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan 

adalah sebagai berikut : 

1. Observasi 

Observasi di lakukan dalam penelitian ini 

digunakan untuk mengumpulkan data tertentu secara 

langsung maupun tidak langsung pada lokasi 
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penelitian, kondisi penelitian pada nasabah BRI 

Syariah Bengkulu. 

2. Wawancara 

Salah satu metode pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara wawancara yaitu suatu 

kegiatan yang di lakukan untuk mendapatkan informa 

secara langsung dengan mengungkapkan 

pengumpulan informasi dengan cara mengajukan 

sejumlah pertanyaan secara lisan untuk disecara lisan 

pula. Dalam penulisan tugas akhir ini penulisan 

menggunakan interview bebas, terpimpin, interview 

dilakukan kepada nasabah Bank BRI Syariah 

Bengkulu. 

3. Dokumentasi  

Dokumen yaitu metode pengumpulan data 

dengan cara mengumpulkan benda-benda yang 

menjadi dokumentasi notulen, catatan harian, dan 

sebagainya, pengunaan dokumentasi yang digunakan 

dalam penelitian ini mengumpulkan data tentang 

profil. Dokumentasi adalah proses penelaan terhadap 

referensi-referensi terkait dengan fokus permasalahan 

peneliti.  Dokumen ini terdiri dari dokumen pribadi, 



 
 

artikel, berita diberbagai media. Adapun dokumentasi 

penelitian ini berupa rekaman  dan foto.
31
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

A. Hasil Penelitian 

Berdasarkan hasil wawancara diketahui bahwa BRI 

Syariah memiliki layanan jasa mobile banking yang 

memudahkan nasabahnya dalam melakukan transaksi. 

Pengetahuan nasabah mengenai mobile banking dapat 

memudahkan nasabah dalam menggunakan mobile banking 

yang memiliki beberapa fitur-fitur dan tampilan yang 

menarik mampu memberikan kemudahan bagi pengguna 

layanan transaksi mobile banking seperti ipembelian ipulsa, 

ipembayaran ilistrik, ipembayaran iasuransi,dan ilain-

lain.iOleh ikarena iitu, inasabah ipenggunaitidak iperlu 

ibersusah ipayah idalam ibertransaksi. iDengan iadanya 

ikemudahan ibertransaksi, ibiaya itransfer, igratis 

iadministrasi idan ilain-lain idapat imenutupi ibeberapa 

ikendala iyang iditemui ioleh inasabah. iJaringan ipengguna i  

mobile ibanking isangat iberpengaruh iterhadap 

ibertransaksi,iapabila ijaringan inasabah ipengguna imobile 

ibanking istabil imaka inasabah imampu imelakukan 

itransaksi idalam ikondisi idan ikeadaan iapapun.  

 

Berikut ini hasil dari wawancara nasabah dapat dilihat 

dibawah ini : 

42 



 
 

1. Bagaimana menurut anda tampilan mobile banking yang di 

sediakan oleh BRI Syariah? 

Hasil dari beberapa wawancara dari beberapa nasabah BRI 

Syariah kota Bengkulu mengatakan sebagai berikut:  

  “Dari hasil wawancara kepada nasabah pengguna 

mobile banking bahwa tampilan mobile banking pada 

handpone/telepon baik dan layanan ijasa mobile ibanking 

imenjadi idaya itarik inasabah karena imemiliki ifitur, 

tampilan aplikasi,iyang menarik dimana aplikasi BRI 

Syariah memiliki fitur keislaman dan memiliki kelebihan 

seperti: Jadwal sholat, Jus Amma (kitab), tabunga Haji  tak 

heran ijika inasabah ibank iBRI Syariah imerasa ipuas 

imenggunakan ilayanan iini.karena inasabah idapat 

iterbantu iuntuk imelakukan iberbagai itransaksi pada 

aplikasi mobile banking. iHal iini idi iperkuat ilagi idengan 

ipernyataan isalah isatu inasabah ipengguna mobile 

banking iBRI iSyariah iyang imengatakan ibahwa tampilan 

imobile ibanking iBRI iSyariah iBengkulu isangat 

imenarikidan ibagus itampilan iaplikasinya idibandingkan 

tampilan iaplikasi iBRI isebelumnya, namun pada layanan 

mobile banking masih belum lengkap dimana saya berharap 

dengan adanya produk mobile banking saya harap dapat 

membantu dan memudahkan saya dalam melakukan segala 

transaksi finasial maupun no finasial, namun pada 

kenyataannya produk tersebut belum mampu memenuhi 



 
 

kebutuhan saya seperti ketika saya ingin membeli kuota data 

XL tidak tersedia karena pada layanan mobile banking hanya 

ada kuota data terlkomsel dan  indosat saja. 

2. Bagaimana menurut anda tentang layanan mobile banking 

BRI Syariah setelah mengoprasikan mobile bangking  pada 

handpone atau telepon ? 

Hasil dari beberapa wawancara dari beberapa nasabah BRI 

Syariah kota Bengkulu mengatakan sebagai berikut:  

“ Dari jawaban semua nasabah pengguna mobile 

banking mengatakan bahwa layanan mobile banking masih 

rendah karena mobile banking ketika diakses sering eror, 

contohnya apabila melakukan teransfer terlalu malam 

biasanya muncul layanan tidak tersedia. Namun, meskipun 

layanan mobile banking yang diterimanya lebih rendah dari 

harapannya,nasabah mengaku tetap merasa puas dan 

menggunakannnya kembali karena dengan adanya layanan 

mobile banking nasabah tidak perlu pergi ke bank untuk 

melakukan berbagai transaksi bahkan gratis biaya 

administrasi atas pengguna mobile banking tersebut.  

3. Apakah menurut anda pelayanan dan transaksi mobile 

banking BRI Syariah terdapat status atau keterangan yang 

menyatakan transaksi berhasil atau tidak? 

Hasil dari beberapa wawancara dari beberapa nasabah BRI 

Syariah kota Bengkulu mengatakan sebagai berikut:  



 
 

“ Semua nasabah menyatakan bawasanya setiap 

nasabah dapat melihat di riwayat transaksi terdapat 

keterangan berhasil atau tidaknya transaksi tersebut dan 

notifikasi sms dari bank”.  

4. Apakah menurut anda bank BRI Syariah telah memberikan 

kebutuhan dalam transaksi layanan mobile banking kepada 

anda? 

Hasil dari beberapa wawancara dari beberapa nasabah BRI 

Syariah kota Bengkulu mengatakan sebagai berikut:  

  “Semua nasabah mengatakan bawasanya mobile 

banking mempermudah nasabah dalam melakukan 

transaksi di manapun dan kapanpun, dan dapat melakukan 

pelayanan pada transaksi nasabah saat membutuhkan tanpa 

harus datang kebank BRI Syariah (BSI) tersebut.” 

5. Apakah menurut anda mobile banking bank BRI Syariah 

telah  memenuhi keinginan anda?  

Hasil dari beberapa wawancara dari beberapa nasabah BRI 

Syariah kota Bengkulu mengatakan sebagai berikut:  

“Iya, semua nasabah mengatakan bawasanya mobile 

banking sudah memenuhi kebutuhan nasabah seperti 

kemudahan transaksi, cek saldo, pembayaran seperti 

transper uang,pembayaran listrik,pembayaran gopay 

dll,tidak perlu ke bank cukup dengan aplikasi mobile 

banking.” 

 



 
 

B. Pembahasan  

 Berdasarkan hasil dari penelitian diketahui bahwasanya 

layanan transaksi nasabah pengguna mobile banking BRI 

Syariah menyatakan dengan adanya mobile banking nasabah 

dapat melakukan transaksi dimana pun dan kapan pun dan 

membantu nasabah dalam memenuhi kebutuhan tanpa harus 

datang ke bank BRi Syariah (BSI) layanan jasa mobile 

banking yang memudahkan nasabahnya dalam melakukan 

transaksi. akan tetapi masih terdapat layanan yang masih 

rendah belum sesuai dengan harapan, dimana nasabah 

berharap dengan adanya produk mobile banking nasabah 

dapat menggunakan fitur-fitur sesuai dengan kebutuhan, 

namun pada kenyataannya produk tersebut belum mampu 

memenuhi kebutuhan seperti membeli kuota Xl dimana tidak 

tersedia diaplikasi mobile banking karena hanya meyediakan 

kuota Telkomsel dan Indosat saja, dan adapun Layanan ijasa 

mobile ibanking imenjadi idaya itarik inasabah ikarena 

memiliki ifitur, tampilan ,iyang imenarik dimana mobile 

banking BRI Syariah memiliki fitur keislaman dan memiliki 

kelebihan seperti: Jadwal sholat, Jus Amma (kitab), tabunga 

Haji indonesia Yang memudahkan nasabahnya dalam 

melakukan transaksi.  layanan m-banking menjadikan 

kepuasaan nasabah yang cukup besar, dimana pihak bank 

memiliki  layanan m-banking yang baik memberikan 

kepercayaan kepada nasabah mengenai pelayanan bank 



 
 

tersebut yang handal dan berkualitas, layanan mobile banking 

pada Bank BRI Syariah (BSI) Terus mengalami kemajuan 

dan peningkatan. Bank Syariah (BSI) terus mengoptimalkan 

system pada layanan mobile banking dengan menambahkan 

lebih banyak fitur-fitur yang memudahkan nasabahnya untuk 

bertransaksi inasabah ibank iBRI iSyariah imerasa ipuas 

menggunakan ilayanan iini. . ikarena inasabah idapat 

terbantu iuntuk imelakukan iberbagai itransaksi pada aplikasi 

mobile banking. iHal iini idi iperkuat 

ilagiidenganipernyataan isalah isatu inasabah idari iBRI 

Syariahiyang imengatakan ibahwa itampilan imobile banking 

iBRI iSyariah iBengkulu isangat imenarik idan ibagus 

itampilan iaplikasinya idibandingkan itampilan iaplikasi 

iBRI isebelumnya, iadapun icara ipengoperasinya imobile 

ibanking ipada ihandpone/telepon isama idengan iBRI 

isebelumnya ibaik idan ibisa idimengerti. iTransaksi icek 

isaldo imudah idan ibiaya iadministrasi imurah imembuat 

inasabah ipuas iatas ilayanan iaplikasi imobile ibanking.  

Saat ini telah banyak bank yang menyediakan akses 

mobile banking untuk memudahkan dalam hal mengetahui 

informasi keuangan. Fasilitas mobile banking dapat 

menjawab layanan cepat,aman,nyaman murah dan tersedia 

setiap saat serta dapat diakses dari mana saja,cukup melalui 

telepon seluler. Transaksi cek saldo mudah dan biaya 



 
 

administrasi murah membuat nasabah puas atas layanan 

aplikasi mobile banking. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Dari hasil penelitian mengenai mobile banking dalam  

layanan transaksi yang ada di mobile banking pada nasabah 

BRI Syariah (BSI) Bengkulu dapat disimpulkan: 

bagaimana layanan transaksi mobile banking  pada 

nasabah BRI Syariah adalah  layanan yang memudahkan 

nasabahnya dalam melakukan transaksi. Mobile banking pada 

nasabah Bank BRI Syariah sangat berkaitan erat terhadap 

layanan jasa mobile banking. Mobile banking sendiri adalah 

sebuah layanan yang disediakan oleh bank untuk melakukan 

berbagai transaksi. mobile banking yang memiliki beberapa 

fitur-fitur dan tampilan yang menarik mampu memberikan 

kemudahan bagi pengguna layanan transaksi mobile banking 

seperti ipembelian ipulsa, ipembayaran ilistrik, ipembayaran 

asuransi,dan ilain-lain.iOleh ikarena iitu, inasabah 

penggunaitidak iperlu ibersusah ipayah idalam ibertransaksi. 

Dengan iadanya ikemudahan ibertransaksi, ibiaya itransfer, 

gratis iadministrasi idan ilain-lain terdapat beberapa kendala 

seperti dibutuhkannya smartphone canggih, seringnya eror, 

dan jaringan yang kurang stabil. Dengan imengatasi ijaringan 

yang ikurang istabil inasabah imemiliki ioperator ijaringan 

yang ikuat, iDengan ipembaruan iaplikasi ipada imobile 

ibanking. Implikasi idari ipenelitian iini iadalah ipihak ibank 
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iberkesinambungan imeningkatkan ilayanan imobile ibanking 

ipada inasabah iBRI isyariah. iKeterbatasan idari ipenelitian 

iini iadalah ijaringan iyang ikurang istabil idi idaerah-daerah 

itertentu dan sewaktu-waktu sering terjadinya ketika nasabah 

hendak melakukan transaksi. 

karena  kenyamanan dan  keamanan  yang  diberikan  

sehingga nasabah tidak  ragu  untuk  menggunakan mobile  

banking,  menggunakan mobile banking menghemat waktu 

para penggunanya tanpa harus membuang-buang waktunya  

untuk  antri  di  kantor-kantor  cabang  terdekat  atau  ke  

counter  ATM untuk melakukan  transaksinya, layanan 

mobile  banking merupakan  layanan  yang sesuai  dengan  

kebutuhan  nasabah,  serta  nasabah  dapat  memegang  

kendali  secara leluasa dalam keputusan bertransaksinya. 

B. Saran 

Setiap pelayanan perlu peningkatan agar para 

pengguna layanan mobile banking tersebut merasa puas dan 

ingin selalu menggunakan layanan tersebut. Seperti halnya 

terhadap peningkatan layanan mobile banking harus terus 

dilakukan agar para nasabah lebih tertarik untuk 

menggunakan layanan mobile banking dalam terpecaya 

terkait layanan mobile banking yang ditawarkan oleh pihak 

bank disertai dengan layanan mobile banking yang cepat, 

aman, dan terpercaya kepada nasabah. dilakukan dengan 

berbagai cara pemasaran yang baik dan sosialisasi kepada 



 
 

masyarakat agar masyarakat lebih memahami dan mulai 

tertarik untuk terus menggunakan layanan mobile banking. 
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