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MOTTO 

 
    

Allah tidak membebani sesorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannnya. Dia mendapatkan (pahala) dari 

(kebijakan) yang dikerjakannya dan dia mendapat siksa 

dari (kejahatan) yang di perbuatnya. 

(QS.Al Baqarah:286) 

Jangan bicara yang dilangit, kalau dibumi masih banyak y 

’’Iwan Saputra’’ 
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ABSTRAK 

 

Persepsi Nasabah Pada Layanan Mobile Banking BRI Syariah 

(BSI) Kota Bengkulu 

Oleh: Iwan Saputra, NIM 1711140102 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Persepsi 

nasabah pada  transaksi mobile banking pada nasabah BRI 

Syariah (BSI) Kota 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 dan aplikasi mobile banking. Hasil penelitian 

dapat di simpulkan Pengetahuan Nasabah pada layanan Mobile 

Banking 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: Persepsi Kemudahan,Mobile Banking 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi mempengaruhi segala aspek, 

termasuk perkembangan teknologi perbankan yang tujuannya 

memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah dan 

memberikan kemudahan dalam melakukan transaksi. Seiring 

perkembangan waktu, terjadi perkembangan transaksi 

ekonomi, tentu kebutuhan nasabah akan kemudahan 

melakukan transaksi semakin meningkat. Di waktu jam kerja 

yang sibuk, untuk melakukan transaksi perbankan, terutama 

pengambilan uang secara tunai, pasti akan terjadi antrean. Hal 

ini menjadi masalah bagi nasabah yang menggunakan jasa 

perbankan, apalagi di zaman modern ini, di mana kemajuan 

teknologi di bidang elektronik telah banyak memberi manfaat, 

baik bagi masyarakat pada umumnya maupun kalangan 

perbankan pada khususnya. Layanan jasa pada mobile 

banking perbankan yang cepat dan praktis sangat dibutuhkan 

sehingga pelayanan dengan sistem tradisional yang 

memerlukan antrian panjang sudah tidak sesuai lagi.
1
 

Bank adalah lembaga perantara keuangan atau biasa 

disebut financial intermediary. Artinya, lembaga bank adalah 

lembaga yang dalam aktivitasnya berkaitan dengan masalah 

uang. Oleh karena itu, usaha bank akan selalu dikaitkan 

                                                           
1
 Ahmad Jarkani, ”Minat Terhadap Pengunaan M-Banking” (2015): h 1 
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dengan masalah uang yang merupakan alat pelancar 

terjadinya perdagangan yang utama. Kegiatan dan usaha bank 

akan selalu terkait dengan komoditas, antara lain : 

memindahkan uang, menerima dan membayarkan kembali 

uang dalam rekening koran, mendiskon surat wesel, surat 

order maupun surat berharga lainnya,membeli dan menjual 

surat-surat berharga, membeli dan menjual cek, surat wesel, 

kertas dagang, memberi jaminan bank. 

Untuk menghindari pengoperasian bank dengan sistem 

bunga, Islam memperkenalkan prinsip-prinsip muamalah 

Islam. Bank syari‟ah lahir sebagai salah satu solusi alternatif 

terhadap persoalan pertentangan antara bunga bank dengan 

riba. Dengan demikian, kerinduan umat Islam Indonesia yang 

ingin melepaskan diri dari persoalan riba telah mendapat 

jawaban dengan lahirnya bank Islam. Bank Islam lahir di 

Indonesia sekitar tahun 90-an atau tepatnya setelah ada 

Undang-undang No. 7 tahun 1992, yang direvisi dengan 

Undang-undang Perbankan No. 10 tahun 1998, dalam bentuk 

sebuah bank yang beroperasinya dengan sistem bagi hasil 

atau bank syariah.
2
 

Bank syariah adalah bank yang melaksanakan kegiatan 

usaha berdasarkan prinsip Syariah, yaitu aturan perjanjian 

berdasarkan hukum Islam antara bank dan pihak lain untuk 

                                                           
2
 Setia Budhi Wilardjo, “Pengertian, Peranan dan Perkembangan 

Bank Syari’ah Di Indonesia” 2, no. 1 (2005): 1–2. 
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penyimpanan dana dan atau pembiayaan kegiatan usaha, atau 

kegiatan lainnya yang dinyatakan sesuai dengan Syariah.
3
 

Fungsi Bank Syariah secara garis besar tidak berbeda 

dengan bank konvensional, yakni sebagai lembaga 

intermediasi (intermediary institution) yang mengerahkan 

dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana-dana 

tersebut kepada masyarakat yang membutuhkannya dalam 

bentuk fasilitas pembiayaan. Perbedaan pokoknya terletak 

dalam jenis keuntungan yang diambil bank dari transaksi-

transaksi yang dilakukannya. Bila bank konvensional 

mendasarkan keuntungannya dari pengambilan bunga, maka 

Bank Syariah dari apa yang disebut sebagai imbalan, baik 

berupa jasa (fee-base income) maupun mark-up atau profit 

margin, serta bagi hasil (loss and profit sharing).
4
 

Pada masa ini, bank telah memanfaatkan perkembangan 

teknologi informasi dalam layanan perbankannya dengan 

meluncurkan media layanan transaksi perbankan berbasis 

teknologi informasi. Setiap bank mempunyai akses yang sama 

atas teknologi yang ada, namun yang mampu 

memanfaatkannya dengan benar adalah mereka yang berhasil 

meraciknya kedalam sebuah konfigurasi yang efektif dan 

efisien, yang diimplementasikan dengan seksama, 

                                                           
3
 Ascarya Diana Yumanita, Bank Syariah: Gambaran Umum PUSAT, 

pengertian Bank Syariah journal, vol. 14, 2010, bk. 1. 
4
 Halil Khusairi, “Hukum Perbankan Syariah,” Al-Qisthu: Jurnal Kajian 

Ilmu-ilmu Hukum 13, no. 1 (2015): 34–35. 
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mendukung produk dan layanan yang praktis, bagus, serta 

dioperasikan dengan tepat guna. 
5
 

BRI Syariah sebagai bagian industri perbankan syariah 

yang bertekad melakukan penyesuaian melalui proses 

transformasi yang dijalankan secara terencana. Ditengah 

pesatnya penggunaan teknologi oleh masyarakat umum, 

industri perbankan mau tidak mau harus mengikuti trend 

tersebut. Layanan Mobile Banking menjadi suatu hal yang 

niscaya ada di perbankan. Mobile 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. BRI Syariah Bengkulu salah satu 

kantor yang merupakan kantor pusat yang terletak di jalan 

utama kota dan juga berdekatan dengan pertokoan serta pusat 

perbelanjaan. Dengan lokasi yang letaknya strategis, mudah 

dijangkau oleh masyarakat bdan berada dipusat keramaian 

menjadikan salah satu alternatif para konsumen yang berada 

disekitar lokasi melakukan pembukaan rekening tabungan 

maupun pengaktivasian aplikasi Mobile Banking. Salah satu 

bentuk layanan yang disediakan oleh BRI Syariah guna 

mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi yaitu 

aplikasi Mobile Banking yang biasa disebut BRIS Online 

                                                           
5
 Marliza, “Aplikasi dan keungulan E-Banking pada Pt. Bank Syariah 

MANDIRI KCP Aceh Darussalam” (Universitas Isalam Negri AR-RANIRY, 2017). 
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adalah layanan yang memungkinkan nasabah memperoleh 

informasi perbankan dan melakukan komunikasi serta 

transaksi perbankan melalui perangkat yang bersifat mobile 

banking seperti telepon seluler / handpone menggunakan 

media jaringan internet pada handpone yang dikombinasikan 

dengan media Short Message Service (SMS) secara aman dan 

mudah.
6
Mobile Banking suatu layanan yang di berikan untuk 

mendukung kelancaran, kemudahan serta keefektifan dan 

keefesienan nasabah dalam melakukan berbagai transaksi 

kegiatan perbankan dengan menggunakan layanan data yang 

telah di sediakan oleh operator telepon seluler.
7
 Selain itu, 

layanan Mobile Banking  juga dapat mengurangi biaya 

transaksi di dalam Bank tersebut sehingga segala transaksi 

dapat dilakukan secara cepat, tepat dan tersebut sehingga 

segala transaksi dapat dilakukan secara cepat, tepat dan 

efisien Namun  masih belum banyak nasabah yang 

menggunakan mobile banking dalam melakukan transaksi 

keuangannya.  

Hal ini dikarenakan terdapat beberapa dampak seperti  

kurangnya pengetahuan akan kemudahan dan manfaat dari 

layanan mobile banking serta masih banyaknya nasabah yang 

                                                           
6
 Ariana Uswatun Khasanah, “Analisis Strategi Pemasaran Pada 

Aplikasi Mobile Banking di BRI Sya” (IAIN Ponogoro, 2019), 1–2. 
7
 Tri Nurbaiti, “Dampak Layanan Jasa Mobile Banking Terhadap 

Peningkatan Jumalah Nasabah(Studi Kasus Bank Muammalat KCPZA Pagar 
Alam),” Angewandte Chemie International Edition, 6(11), 951–952. (IAIN 
Metro, 2020), hal 1. 
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masih nyaman untuk menggunakan transaksi secara manual 

dengan datang langsung ke bank untuk mengantri. 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.
8
Untuk lebih memaksimalkan dan  

meningkatkan  nasabah pengguna aplikasi Mobile Banking  

maka  program yang  dilakukan oleh pihak  bank  yaitu 

memasarkan  produk tersebut. Pada dasarnya layanan jasa 

Mobile Banking idealnya tidak terlepas  dari adanya jaringan  

internet, mengingat aplikasi Mobile Banking itu sendiri 

merupakan aplikasi online. Aplikasi ini dapat 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 dan dimana masa pandemi COVID-19, BRI Syariah 

mencatatkan peningkatan transaksi melalui aplikasi mobile 

BRIS Online. Tercatat, ada 11,5 juta transaksi digital BRIS 

Online, atau 78,6% dari keseluruhan transaksi BRI Syariah 

hingga akhir Mei 2020, diikuti transaksi melalui ATM 

sebesar 15,81%, dan sisanya melalui teller serta internet 

                                                           
8
 Ariana Uswatun Khasanah, “Analisis Strategi Pemasaran Pada 

Aplikasi Mobile Banking di BRI Sya,” hal 2. 
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banking. Jumlah transaksi melalui BRIS Online terpantau 

meningkat sekitar 36% dibandingkan sebelum kondisi 

pandemi COVID-19. Jenis transaksi yang paling banyak 

dilakukan, yaitu transfer dan isi uang elektronik. 
9
     

Marliza mengatakan bahwa aplikasi mobile banking ini 

belum banyak diketahui nasabah dalam bentuk fitur apa-apa 

saja aplikas pada mobile banking ini hadir, hal ini 

dikarenakan kurang nya sosialisasi dari PT Bank Syariah 

Mandiri itu sendiri maupun nasabah itu sendiri. Saat ini 

nasabah masih belum tahu keunggulan dan kemudahan dari 

penggunaan mobile banking, masyakarat lebih mempercayai 

ATM (Auotomatic Teller Machine). sebagai alternatif 

transaksi perbankan, padahal selain itu masih ada aplikasi-

aplikasi canggih lain yang mampu memenuhi kebutuhan 

transaksi nasabah, khususnya mobile banking.
10

 

Dari observasi awal yang dilakukan peneliti pada salah 

satu nasabah BRI Syariah (BSI) yang bernama Silvi 

Wulandari menjelasakan bahwa aplikasi mobile banking 

terkadang masih belum sesuai dengan harapan dan keinginan 

nasabah. Sehinggah masih banyaknya nasabah yang masih 

                                                           
9
 Yuditira Imandiar, “Saat Pandemi, BRI Syariah Catat 78,6% Transaksi 

dari Mobile Banking,” detik Financi, hal 1. 
10

 Nisa Ayu Purwati, “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Persepsi 
Terhadap Minat Nasabah Dalam Penggunaan Mobile Banking Bank Syariah” 
(Banda Aceh, 2018), h 4. 
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nyaman untuk menggunakan transaksi secara manual dengan 

datang langsung kebank untuk mengantri.
11

 

Berdasarkan permasalahan diatas maka peneliti tertarik 

untuk  melakukan penelitian berjudul “PERSEPSI 

NASABAH PADA LAYANAN MOBILE BANKING BRI 

SYARIAH (BSI) KOTA BENGKULU. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka 

rumusan masalah penelitian ini adalah: Bagaimana persepsi 

nasabah mengenai aplikasi mobile banking? 

C. Tujuan Penelitian  

Tujuan penelitian pada dasarnya adalah jawaban yang 

ingin dicari dari rumusan masalah berdasarkan perumusan 

masalah yang diteliti adalah Untuk mengetahui persepsi 

nasabah mengenai aplikasi mobile banking? 

D. Kegunaan Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini 

adalah: 

1) Manfaat Teoritis 

Menambahkan referensi bagi peneliti yang berkaitan 

dengan perbangkan syariah maupun nasabah. Hasil 

penlitian ini diharapkan mendaptkan tambahan rujukan 

sebagai masukan referensi bagi peneliti dan sebagai 

referensi untuk pembaca yang ingin tambahan ilmu guna 

                                                           
11

 silvi wulandari, “Hasil wawancara,” n.d., 07 mei 2020. 
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membantu memecahkan masalah, khususnya Program 

Studi Perbankan Syariah  

2) Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan 

bahan referensi bagi Bank BRI Syariah cabang Bengkulu 

khususunya dalam bidang produk perbankan syraiah . 

3) Bagi Masyarakat 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan informasi 

yang lengkap mengenai produk perbankan syariah Bank 

BRI Syariah, sehingga masyarakat akan tergerak untuk 

mengunakan produk perbankan BRI Syariah (BSI) di kota 

Bengkulu. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

A. Peneliti Terdahulu 

  Dalam studi literature ini, penulis mencantumkan 

beberapa penelitian yang dilakukan oleh pihak lain sebagai 

bahan rujuakan dalam megembangkan materi yang ada 

dalam penelitian yang dibuat oleh penulis. Beberapa 

penelitian sebelumnya yang memiliki korelasi dengan 

penelitian ini adalah : 

  Di dalam jurnal Nurdina Nisaa Filanti yang 

berjudul “ Pengaruh Presepsi Nasabah Bank Syariah 

Mandiri (BSM) Terhadap Kualitas layanan BSM Mobile 

Banking Dan Dampaknya Terhadap Kepuasan Nasabah 

BSM Di Kabupaten Seleman. Permasalahan yang diteliti 

adalah Bagaimana hubungan persepsi nasabah Bank 

Syariah Mandiri terhadap Efficiency terhadap Kepuasan 

nasabah BSM di Kabupaten Sleman .Menjelaskan dan 

meganalisisi tentang tangapan ataupun presepsi nasabah 

BSM mengenai layanan mobile banking dalam upaya 

meningkatkan jumlah nasabah.
12

  

Berdasarkan di dalam Jurnal Rinda Hesti 

Kusumaningtyas, Elsy Rahajeng yang berjudul Persepsi 

                                                           
12

 NURDINA NISAA FILANTI, “Pengaruh persepsi nasabah bank 
syariah mandiri (bsm) terhadap kualitas layanan bsm mobile banking dan 
dampaknya terhadap kepuasan nasabah bsm di kabupaten sleman” 
(Universita Islam Indonesi, 2019), 4. 

10 
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Nasabah Akan Layanan ATM Dan E-Banking Dengan 

Metode Tam dan Berdasarkan pemaparan data tersebut 

maka penulis ingin mensurvei alasan masyarakat tidak 

menggunakan transaksi non tunai dalam melakukan 

transaksi keuangan atau perbankan diBRI Jakarta. 

Permasalahan yang diteliti adalah mengapa nasabah tidak 

menggunakan transaksi non tunai dalam melakukan 

transaksi mobile banking.
13

 

Penelitian yang dilakukan oleh Fadhl I dan 

Fachruddin tentang Pengaruh Persepsi Nasabah Atas 

Risiko, Kepercayaan, Manfaat, Dan Kemudahan 

Penggunaan Terhadap Penggunaan Internet Banking di 

Kota Banda Aceh menunjukkan hasil bahwa kemudahan 

penggunaan berpengaruh positif terhadap penggunaan 

internet banking. 

Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Niat 

dalam Menggunakan Aplikasi Mobile Banking 

Kemudahan penggunaan didefinisikan sebagai tingkat 

dimana seseorang meyakini bahwa penggunaan teknologi 

informasi merupakan hal yang mudah dan tidak 

memerlukan usaha keras dari pemakainya. Teknologi 

yang berkualitas yaitu teknologi yang mudah dalam 

penggunaannya. Namun, tidak hanya mudah dalam 

                                                           
13

 Elsy Rahajeng. Rinda Hesti Kusumaningtyas, “Presepsi Nasabah 
Akan Layanan Atam dan E Banking Dengan Metode Atm,” Proceedings of the 
American Mathematical Society 130, no. 11 (2017): 6. 
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penggunaan dan pengoperasiannya, melainkan juga 

memudahkan pengguna menyelesaikan pekerjaan yang 

dilakukan dibandingkan tanpa menggunakan sebuah 

teknologi. Jadi, semakin tinggi kemudahan penggunaan 

aplikasi mobile banking akan semakin tinggi pula niat 

nasabah perbankan dalam menggunakan aplikasi mobile 

banking. 
14

 

B. Kajian Teoritis 

1. Persepsi 

a. Pengertian Persepsi 

Persepsi diawali dengan pengamatan yang melalui 

proses hubungan melihat, mendengar, menyentuh, 

merasakan dan menerima sesuatu hal yang kemudian 

diseleksi, diorganisasi dan diinterpretasikan informasi 

yang diterimannya menjadi suatu gambaran yang 

memiliki arti. Persepsi merupakan proses pencarian 

informasi  melalui alat penginderaan yang kemudian  

suatu gambaran yang memiliki arti. 

 

Persepsi seseorang yang termotifasi siap untuk 

melakukan tindakan. Bagaimana tindakan seseorang 

yang termotifasi akan dipengaruhi oleh presepsinya 

                                                           
14

 Bastian Amanulla, “Pengaruh Persepsi Manfaat, Kemudahan 
Penggunaaan, Dan Kepercayaaan Terhadap SIKAP Positif Penggunaan 
Layanan Mobile Banking,” The Mathematical Gazette (Universitas Ponoggoro 
semarang, 2014), hal 207. 
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terhadap situasi tertentu. Persepsi dapat diartikan 

sebagai sebuah proses yang digunakan individu untuk 

masukan informasi guna menciptakan sebuah 

gambaran.
15

 

Persepsi pada hakikatnya adalah proses kognitif 

yang dialami oleh setiap orang di dalam memahami 

informasi tentang lingkunganya, baik lewat 

penglihatan, pendengaran, penghayatan, perasaan dan 

penciuman. Jadi kunci untuk memahami persepsi 

terletak pada pengenalan bahwa persepsi itu 

merupakan suatu penafsiran yang unik terhadap 

situasi, dan bukannya suatu pencatatan yang benar 

terhadap situas.
16

 

Faktor Yang Mempengaruhi Persepsi 

Beberapa faktor yang mempengauhi persepsi  adalah 

sebagai berikut:  

1) Pengalaman masa lalu mampu mempengaruhi 

seseorang karena seseorang pada umumnya akan 

menarik kesimpulan  yang sama dengan yang 

dirasakan, didengar dan dilihatnya. 

2) .Keinginan mampu memberikan pengaruh 

terhadap persepsi seseorang dalam membuat 

                                                           
15

 Riska Nora, “Pengaruh Faktor So sial Dan Budaya Terhadap Minat 
Menabung Di BMT Al Muawana” (Institut Agama Islam Negri Bengkulu, 2017), 
hal 33. 

16
 Susanti, “Persepsi Nasabah Dalam Memilih Produk Bank Syariah 

Mandiri Blitang,” 2018, h 5. 
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keputusan.   

3) .Pengalaman yang bersumber dari teman, dimana 

mereka akan bercerita mengenai 

pengalamannya.
17

 

b.  Persepsi Kemudahan 

 Persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease 

of use) berpengaruh negatif terhadap minat perilaku 

menggunakan Mobile Banking. Tingginya Persepsi 

kemudahan penggunaan (perceived ease of use) akan 

menurunkan minat perilaku menggunakan Mobile 

Banking. Hal ini dikarenakan system perbankan yang 

digunakan untuk mengakses Mobile Banking sering 

mengalami offline atau error system, sehingga 

menimbulkan persepsi kekhawatiran dan kekecewaan 

dalam penggunaan. Oleh karena itu timbul keraguan 

nasabah dalam penggunaanya, sehingga semakin 

tingginya tingkat offline atau error system akan 

menurunkan minat nasabah.
18

Menurut    Ramadhan  

dan  Herianingrum  menyatakan  bahwa persepsi  

                                                           
17

 Giga Bawa Laksana dkk, “Pengaruh Presepsi Kemanfaatan, 
Persepsi Kemudahan Penggunaan, Persepsi Resiko Dan Persepsi Kesesuaian 
Terhadap Minat Menggunakan Bangking(Studi Pada Nasabah Bank Rakyat 
Indonesia (BRI) Kantor Cabang Rembang, Jawa Tengah),” Jurnal Administrasi 
Bisnis S1 Universitas Brawijaya 26, no. 2 (2015): hal 3. 

18
 Imam Sugih Rahayu, “Minat Nasabah Menggunakan Mobile 

Banking Dengan Menggunakan Kerangka Technologi Acceptance Model 

(TAM) (Studi Kasus PT Bank Syariah Mandiri Cabang Yogyakarta),” JESI (Jurnal 

Ekonomi Syariah Indonesia) 5, no. 2 (2016): h 147. 
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kemudahan  penggunaan  berpengaruh  signifikan  

terhadap  niat menggunakan  mobile  banking.  Hal  

ini  menunjukkan  setiap  peningkatan variabel    

persepsi    kemudahan    penggunaan,  maka    niat  

nasabah  menggunakan mobile  banking  juga  akan  

meningkat. Kemudahan   penggunaan  dapat 

mempengaruhi    niat    seseorang  untuk  

menggunakan  mobile  banking  jika dirasa   sistem   

penggunaannya. tersebut   dapat   memberikan  

kemudahan  dalam penggunaannya.
19

 

 Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia persepsi 

diartikan sebagai tanggapan (penerimaan) langsung 

dari sesuatu atau merupakan proses seseorang 

mengetahui berbagai hal melalui panca inderanya. 

Sebuah sistem dianggap lebih mudah digunakan 

apabila memfasilitasi penggunaan sistem yang lebih 

dan lebih mungkin untuk diterima oleh penggunaan.
20

 

 Beberapa indikator persepsi kemudahan 

penggunaan, menurut Venkatesh dan Davis yang 

digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

                                                           
19

 Reza Ramadhan, “Persepsi Kemudahan Penggunaan, Persepsi 
Kredibilitas, dan Persepsi Harga Pada Niat Nasabah Menggunakan Layanan 
Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Surabaya,” Universitas Airlangga 
(Universitas Airlangga Surabaya, 2016), h 34. 

20
 Maretha Andina Karatikawati, “Pengaruh Persepsi Rrisiko, 

PERSEPSI Kemudahan Penggunaan, Keuntugan Relatif Dan Kesesuaian 
Terhadap Adopsi Mobile Banking Bank BRI Di Surabaya” (Sekolah Tinggi Ilmu 
Ekonomi PERBANAS, 2017), h 9. 
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1) Sistem jelas dan mudah dimegerti (clear and 

understandable) 

2) Tidak membutuhkan banyak usaha untuk 

menggunakan system tersebut (does not 

require a lot of mental effort) 

3) Sistem mudah digunakan (easy to use) 

4) System mudah digunakan sesusi dengan apa 

pengguna ingin kerjakan (easy to get the 

system to do what she wants to do)
21

 

 Davis menyebutkan bahwa pengertian 

persepsi kemudahan penggunaan adalah suatu 

tingkat keadaan dimana seseorang yakin bahwa 

dengan menggunakan suatu sistem tidak 

diperlukan usaha tertentu, atau dengan kata lain 

teknologi dapat digunakan oleh pengguna secara 

mudah.
22

 

Vankatesh dan Davis membagi dimensi persepsi kemudahan 

menjadi berikut:  

1) Interaksi individu dengan sistem jelas dan mudah 

dimengerti (Clear and understandable).  

                                                           
21

 Reza Ramadhan, “Persepsi Kemudahan Penggunaan, Persepsi 
Kredibilitas, dan Persepsi Harga Pada Niat Nasabah Menggunakan Layanan 
Mobile Banking di Bank Syariah Mandiri Surabaya,” h 33-34. 

22
 Dian Mustika Rani, “Analisis Technology Acceptance Model (Tam) 

Pada Penggunaan Aplikasi Mobile,” Iqra’: Jurnal Perpustakaan Dan Informasi, 

no. 0 (2020): 1–25. 



17 
 

 
 

2) Tidak dibutuhkan banyak usaha untuk berinteraksi 

dengan sistem tersebut (Does not required a lot mental 

effort). 

3) Sistem mudah digunakan (Easy to use). 

4) Mudah mengoperasikan sistem sesuai dengan apa yang 

ingin pengguna kerjakan (Easy to get the system to do 

what he/she wants to do).
23

 

c. Proses Timbulnya Persepsi  

Proses terjadinya suatu persepsi, meliputi 

beberapa hal, diantaranya sebagai berikut: 

1) Proses fisis, objek menimbulkan stimulus, dan 

stimulus mengenai alat indra. 

2) Proses fisiologis, stimulus yang diterima alat 

indra dilanjutkan oleh saraf sensorik ke otak. 

3) Proses psikologi, terjadi proses pengolahan 

otak, sehingga individu menyadari yang ia 

terima dengan alat indra sebagai akibat dari 

stimulus yang diterima.
24

 

Faktor- faktor yang berperan dalam persepsi sebagai 

berikut: 

                                                           
23

 Dian Mustika Rani, “Analisls Technology Acceptance Model (Tam) 
Pada Penggunaan Aplikasi Mobile,.. h.25 

24
 Annisa Fitri Iriani, “Pengaruh Pengetahuan, Presepsi 

Manfaat,Keamanan Terhadap Minat Mahasiswa Menggunakan Mobile 
Banking Bank Syariah,” Journal of Wind Engineering and Industrial 
Aerodynamics (IAIN Palopo, 2019), 35. 
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1) Obyek yang dipersepsi 

Obyek menimbulkan stimulus yang mengenai alat 

indraatau reseptor. Stimulus dari luar individu yang 

mempersespsi, tetapi juga dapat datang dari dalam 

individuyang bersangkutanyang langsung mengenai 

syarafpenerimayang bekerja sebagai reseptor. Namun 

sebagai terbesar stimulus datang dari luar individu. 

2) Alat indra syaraf, dan pusat sususnan syaraf 

Alat indra atau reseptor merupakan alat untuk 

menerimasrimulus. Disamping itu juga ada syaraf sensoris 

sebagai alat untukmeneruskan stimulus yang diterima 

reseptor kepusat susunan syaraf, yaitu otak sebagai pusat 

kesadaran. 

3) Perhatian 

Untuk meyadari atau untuk mengadakan persepsi 

diperlukan adanya perhatian, yaitu merupakan langkah-

langkah pertama sebagai suatu persiapan dalam rangka 

mengadakanpersepsi. Perhatian merupakan pemusatan 

atau konsentrasi dari seluruh aktifitas individu yang 

ditunjukan kepada sesuatu atau sekumpulan objek.
25

  

Perbandingan antara persepsi dan harapan bisa memunculkan 

tiga kemungkinan,yaitu; 

                                                           
25

 Susanti, “Persepsi Nasabah Dalam Memilih Produk Bank Syariah 
Mandiri Blitang,” h 30-31. 
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1) persepsi  lebih  besar  daripada  harapan  nasabah–yang 

berarti  nasabah  merasa  sangat  puas  dengan  kualitas  

pelayanan  yang  diberikan bank. 

2)  persepsi  lebih  kecil  daripada  harapan  nasabah –yang 

berarti  harapan nasabah terhadap kualitas pelayanan 

bank tidak tercapai. 

3) persepsi sama dengan harapan  nasabah  terhadap  

kualitas  jasa  pelayanan  bank,  dengan  artinasbah 

puasdengan pelayanan yang ada.
26

 

d. Persepsi Manfaat 

  Persepsi Manfaat Persepsi manfaat merupakan 

suatu keadaan yang mana individu percaya bahwa 

penggunaan suatu teknologi tertentu akan 

meningkatkan kinerjanya. persepsi manfaat sejauh 

mana seseorang percaya bahwa menggunakan suatu 

teknologi akan meningkatkan kinerja pekerjaanya. 

mengatakan bahwa persepsi manfaat didefinisikan 

sebagai suatu ukuran yang mana penggunaan suatu 

teknologi dipercaya akan mendatangkan manfaat bagi 

orang yang menggunakanya. Persepsi manfaat 

didefinisi sebagai sejauh mana seseorang meyakini 

bahwa penggunaan sistem informasi tertentu akan 

meningkatkan kinerjanya. Dari definisi diketahui 

                                                           
26

 Lailatul Iffah, “Persepsi Nasabah Terhadap Tingkat Kualitas 
Pelayanan Bank Syariah Cabang Malang,” FALAH: Jurnal Ekonomi Syariah 3, 
no. 1 (2018): h 9. 
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bahwa kegunaan persepsi merupakan suatu 

kepercayaan tentang proses pengambilan keputusan. 

Jika seseorang merasa percaya bahwa sistem berguna 

maka dia akan menggunakannya. Sebaliknya jika 

seseorang merasa percaya bahwa system informasi 

kurang berguna maka dia tidak akan 

menggunakannya. Konsep ini juga menggambarkan 

manfaat sistem bagi pemakainya yang berkaitan 

dangan produktivitas, kinerja tugas atau efektivitas, 

pentingnya bagi tugas, dan kebermanfaatan secara 

keseluruhan.
27

 

  Menurut Davis, persepsi kemanfaatan (perceived 

usefulness) didefinisikan sebagai tingkat dimana 

seseorang meyakini bahwa penggunaan teknologi 

merupakan hal yang dapat meningkatkan 

pekerjaannya. Konsep ini berkaitan dengan manfaat 

penggunaan teknologi bagi pemakainnya. Jika 

seseorang percaya bahwa teknologi berguna maka dia 

akan menggunakannya.Sebaliknya jika seseorang 

percaya bahwa teknologi kurang berguna maka dia 

tidak akan menggunakannya.
28

 

                                                           
27

 Bastian Amanulla, “Pengaruh Persepsi Manfaat, Kemudahan 
Penggunaaan, Dan Kepercayaaan Terhadap SIKAP Positif Penggunaan 
Layanan Mobile Banking,” h 21-22. 

28
 Nur Inayah, “Model Perilaku Penggunaan Mobile Banking Di Bank 

Syariah,” Computers and Industrial Engineering (Universitas walisongo 
semarang, 2018), h 23. 
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  Persepsi kemanfaatan (perceived usefulness) 

merupakan kepercayaan seseorang akan manfaat yang 

timbul akibat menggunakan suatu teknologi. Persepsi 

kemudahan penggunaan (perceived ease of use) 

merupakan sejauh mana seseorang percaya bahwa 

menggunaan suatu teknologi bebas dari usaha,  yang 

artinya mudah untuk digunakan. Persepsi resiko 

merupakan suatu perasaan konsumen akan 

ketidakpastian terhadap keputusan yang dilakukannya, 

sedangkan persepsi kesesuaian.
29

 merupakan persepsi 

konsumen dimana suatu inovasi baru sesuai dengan 

kebutuhan konsumen saat ini. 

2. Nasabah 

a. Pengertian Nasabah 

 Nasabah Menurut undang-undang No.10 tahun 1998 

tentang perbankan. Dalam pasal 1 ayat 16 nasabah adalah 

pihak yang menggunakan jasa bank.Berdasarkan pengertian 

tersebut. Jenis-jenis nasabahterdiri dari 2 (dua) jenis, yaitu 

[10] : 

1) Nasabah penyimpan adalah nasabah yang menempatkan 

dananya di bank dalam bentuk simpanan berdasarkan 

perjanjian bank dengan nasabah yang bersangkutan.  

                                                           
29

 Giga Bawa Laksana dkk, “Pengaruh Presepsi Kemanfaatan, 
Persepsi Kemudahan Penggunaan, Persepsi Resiko Dan Persepsi Kesesuaian 
Terhadap Minat Menggunakan Bangking(Studi Pada Nasabah Bank Rakyat 
Indonesia (BRI) Kantor Cabang Rembang, Jawa Tengah),” h 7. 
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2) Nasabah debitur adalah nasabah yang memperoleh 

fasilitas kredit atau pembiayaan berdasarkan prinsip 

Syariah atau dipersamakan dengan itu berdasarkan 

perjanjian bank dengan nasabah yang bersangkutan. 

3) Nasabah Internal, orang berada dalam perusahaan dan 

memiliki pengaruh pada performa pekerja perusahaan. 

Contoh: bagian pembayaran gaji harus memandang 

karyawan yang akan dibayar gajinya sebagai pelanggan 

yang harus dipuaskan seperti menerima pembayaraan 

gaji tepat waktu dan tepat jumlah, tanpa kesalahan 

administrasi dan lain-lain. 

4) Nasabah antara, mereka yang bertindak atau berperan 

sebagai prantara, bukan sebagai pemakai produk. 

Contoh: suatu perusahaan Alat Tulis Kantor (ATK) 

menerima pesanan kertas dari suatu bank. Dalam hal ini, 

[perusahaan ATK bertindak sebagai pemasok yang 

bertindak sebagai nasabah antara, dan nasabah bank 

adalah pelanggan nyata.Pihak-pihak yang terlibat atau 

melakukan transaksi produk harus dipuaskan.
30

 

b. Kepuasan Nasabah 

Kepuasan atau pemenuhan pelanggan adalah 

penilaian bagaimana layanan yang disediakan oleh 

bank-bank internet yang telah memenuhi sesuai 

dengan harapan nasabah. Kepuasan merupakan bagian 

                                                           
30

 Rinda Hesti Kusumaningtyas, “Presepsi Nasabah Akan Layanan 
Atam dan E Banking Dengan Metode Atm,” hal 91. 
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keseluruhan dari kualitas layanan yang dirasakan 

mengalami dampak baik mulai dari kinerja fasilitas 

ataupun kesetiaan dalam pengguna. Dengan kata lain 

dapat dikatakan kepuasan adalah perasaan senang 

yang muncul pada diri sendiri akibat perbandingan 

suatu produk, melalui kinerja aktual yang diharapkan. 

Kepuasan dalam layanan elektronik adalah pengguna 

transaksi yang sebelumnya belum merasakan 

kepuasan yang lebih dari pada layanan sebelumnya.
31

 

Menurut saladin nasabah adalah konsumen- 

konsumen sebagai peyedia dana, sedangkan 

pengertian nasabah menurut Kamus Besar Bahasa 

Indonesia adalah orang yang bias berhubungan dengan 

atau nasabah menjadi pelanggan bank dalam hal 

keuangan.
32

  

Strategi Kepuasan Nasabah Ada enam strategi 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, yaitu 

sebagai berikut: 

1) Relationship marketing strategi, menciptakan 

hubungan jangka Panjang untuk mewujudkan 

kesetian pelanggan melalui kemitraan.  

                                                           
31

 Kristi Fiki Andriyani, “Determinan kepuasan nasabah elektronik 
mobile banking bank syariah indonesia pendekatan e-kualitas layanan” (UIN 
Maulana Malik Ibrahim Malang, 2021), h 27. 

32
 Lilis Suganda, “Pengaruah Pengetahuan Nasabah,Relegusitas 

Nasabah Dan reputasi Bank Terhadap Keputusan Nasabah Menabung di 
Bank,” New England Journal of Medicine (UIN RADEN FATAH PALEMBANG, 
2018), hal 54. 
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2)  Superior custumer service strategi, 

menawarkan jasa yang lebih baik 

dibandingkan jasa yang ditawarkan oleh 

pesaing. 

3)  Unconditional guarantees atau extraordinary 

guarantes, memberikan kepuasan konsumen 

yang pada gilirannya akan menjadi sumber 

dinamisme penyempurnaan mutu produk atau 

jasa dan kinerja perusahaan.  

Setiap metode strategi yang digunakan akan 

membawa manfaat bagi setiap perusahaan asalkan 

disertai dengan kerja keras dan usaha yang 

dilakukan bersama oleh seluruh orang-orang yang 

terlibat dalam pengembangan perusahaan tersebut 

karena sebuah perusahaan dapat berhasil selain 

melihat dari peranan nasabah juga harus 

diperhatikan kinerja dari dalam perusahaan itu 

sendiri.
33

 

c. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 

Nasabah 

Nasabah Secara garis besar motivasi seseorang 

nasabah dalam mengambil suatu produk 

                                                           
33

 Kristi Fiki Andrayani, “Determinan kepuasan nasabah elektronik 
mobile banking bank syariah indonesia pendekatan e-kualitas layanan” 
(2021): h 9. 
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dipengaruhi oleh faktor ekonomis dari produk 

tersebut, selain itu seseorang nasabah juga 

termotivasi oleh beberapa faktor diantaranya, 

sebagai berikut:   

1) Produk Layanan produk yang baik dan 

memenuhi selera serta harapan konsumen. 

2) Harga Harga merupakan bagian yang 

melekat pada produk yang mencerminkan 

seberapa besar kualitas produk tersebut.  

3) Promosi Usaha mengkomunikasikan 

manfaat produk dan jasa tersebut pada 

konsumen sasaran.  

4) Lokasi Tempat merupakan bagian dari 

atribut perusahaan yang berupa lokasi 

perusahaan dan konsumen atau nasabah. 

5) Pelayanan dan Fasilitas Dalam memberi 

layanan kepada nasabah yaitu pada 

umumnya nasabah menginginkan layanan 

yang cepat dan akurat. Seringkali harga 

jasa bank tidak menjadi masalah bagi 

nasabah mendapat layanan yang 

memuaskan dikarenakan Bank juga 

memiliki fasilitas yang memadai dan 

tergolong canggih. 



26 
 

 
 

6) Suasana Suasana merupakan faktor 

pendukung karena apabila perusahaan 

mengesankan maka konsumen 

mendapatkan kepuasan tersendiri.
34

 

3. Pelayanan  

 Pelayanan Pengertian Pelayanan adalah suatu 

kegiatan yang diberikan oleh suatu pihak kepada pihak 

lain yang pada awalnya tidak tampak serta tidak 

mengakibatkan terjadinya pemindahan kepemilikan. 

Pelayanan terhadap Pelanggan yang melihat dari latar 

belakang karyawan, edukasi pengatahuan, adat dan 

istiadat budaya, hal tersebut agar pelayanan menjelma 

menjadi berkualitas serta mempunyai keseragaman bagi 

para karyawan. Maka hal tersebut diperlukan sebuah 

pengatahuan tentang dasar-dasar pelayanan secara 

mendalam. Adapun pelayanan yang baik diantaranya:  

a. Mempunyai kepribadian yang baik  

b. Prasarana dan sarana yang tersedia yang baik 

c. Dan harus bertaggung jawab kepada setiap nasabah 

d. Mampu berbicara dengan baik  

e. melayani dengan tepat dan cepat 

                                                           
34

 Kristi Fiki Andrayani, “Determinan kepuasan nasabah elektronik 
mobile banking bank syariah indonesia pendekatan e-kualitas layanan,… h. 29 
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f. Kebutuhan nasabah harus mampu memahami serta 

harus memberikan kepercayaan kepada nasabah.
35

 

Menurut  Kotler  definisi  pelayanan adalah   setiap   

tindakan   atau   kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu 

pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun.Pelayanan merupakan   

layanan   prilaku   produsen dalam rangka memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen  demi  tercapainya 

kepuasan pada konsumen itu sendiri. Menurut  Kotler  

unsur  pelayanan mobile banking yaitu terdiri dari 

kecepatan,     keamanan,     akurasi     dan kepercayaan.
36

 

a. Manfaat pelayanan memberikan manfaat layanan 

sangat besar bagi pelanggan, karyawan maupun 

perusahaan. 

b. Manfaat bagi pelanggana Pemenuhan kebutuhan 

c. Penghargaan   mendapatkan   layanan yang baik.  

d. Kepercayaan sebagai mitra bisnis.  

e. Kepercayaan terhadap perusahaan yang professional. 

f. Manfaat bagi karyawana Meningkatkan kepercayaan 

diri. 
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Menumbuhkan kepuasan pribadi Menumbuhkan 

semangat bekerja. 

g. Manfaat bagi perusahaanaPeningkatan citra 

professional. 

h. Kelangsungan usaha terjamin Meningkatkan laba 

perusahaan 

Etika pelayanan nasabah secara umum pelayanan 

dapat yang dapat di berikan oleh pegawai bank dalam 

rangka pelayanan adalah sebagai berikut. 

1) Menggucapkan salam pada saat bertemu nasabah, 

seperti selamat pagi, selamat siang atau selamat 

sore. Jika kita sudah tahu agama nasabah, 

misalnya muslim maka menggucapkan 

assalamualaikum. 

2) Setelah menggucapkan salam, segera 

mempersilakan nasabah untuk masuk atau duduk 

dengan sopan atau menunggu sebentar. 

3) Baik dalam menggucapkan salam maupun 

mempersilakan nasabah masuk atau duduk selalu 

dengan ramah dan murah senyum. 

4) Bertanya tentang keperluan nasabah secarah 

ramah, sopan dan lemah lembut. 

5) Biasakan menggucapkan tolong atau maaf saat 

meminta nasabah mengisi formulir ataupun sesaat 
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6) Ucapkan kata terima kasih apabila nasabah 

memberikan saran atau hendak pamit 

meyelesaikan masalah.
37

  

Mengembangkan budaya pelayanan prima dengan 

menyelaraskan faktor-faktor antara lain: 

a. Kemampuan (Ability) 

Kemampuan adalah pengetahuan dan keterampilan 

tertentuyang mutlak diperlukan untuk menunjang program 

layanan prima yang dapat meliputi kemampuan dalam bidang 

kerja yang ditekuni untuk melaksanakan kominikasi yang 

efektif, mengembangkan motivasi dan mengunakan public 

realition sebagai instrumen  dalam membawa hubungan 

kedalam dan keluar perusahaan atau organisasi. 

b. Sikap (Attitude) 

Setiap insan mempunyai perilaku yang harus ditonjolkan 

ketika menghadapi pelanggan yang dapat di sesuaikan dengan 

kondisi dan kemauan pengguna jasa. 

c. Penampilan (Appearance) 

Penampilan adalah keampuan seseorang baik yang bersifat 

fisik maupun non fisik yang mampu merefleksikan 

kepercayaan deviden kredibilitas dari pihak lain. 

d. Perhatian (Attention) 

                                                           
37

 Fitri Madona, “Penggaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 
Nasabah Pada PT BANK. Bank BRI Syariah Mandiri” (Uin Raden Fatah 
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Curahan perhatian seseorang adalah kepedulian penuh 

terhadap pelanggan baik yang berkaitan dengan perhatian 

kebutuhan dan keinginan pelangan maupun peramahan atas 

saran dan kritikan sesorang pengguna jasa. 

e. Tindakan (Action) 

Melakukan sesuatu harus memerlukan tindakan. Tindakan 

adalah suatu perbuatan dalam berbagai kegiatanyang nyata 

yang harus dilakukan dalam memberikan pelayanan kepada 

pelangan.    

f. Tangung jawab (Accountablity) 

Melaksanakan kegiatan tertentu mempunyai tangung jawab, 

yaitu suatu sikap keberpihakan kepada pelangan sebagai 

wujud kepedulian menghidarkan atau meminimalkan atau 

ketidakpuasan pelanggan.
38

 

4. 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. Mobile banking dapat diakses oleh 

nasabah perorangan melalui ponsel yang memiliki 

teknologi GPRS (General Packet Radio Service). Produk 

layanan mobile banking adalah saluran distribusi bank 
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untuk mengakses rekening yang dimiliki nasabah melalui 

teknologi GPRS dengan sarana telepon seluler. 

Perkembangan teknologi informasi yang sedemikian 

pesat sangat 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 

dilakukan nasabah dengan mendatangi bank, kini dapat 

dilakukan tanpa harus mengunjungi 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 dan isi pulsa.
39

 

 Ramadhan dan Herianingrum dalam penelitiannya, 

menyatakan bahwa mobile banking sebagai layanan jasa 

yang menggunakan teknologi informasi. Mobile banking 

atau biasa di sebut dengan m-banking merupakan suatu 

layanan perbankan yang disediakan pihak bank kepada 

nasabahnya untuk mendukung kalancaran dan 

kemudahan kegiatan perbankan.
40
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 Internet banking adalah fasilitas layanan 

perbankan yang nyaman dan aman diberikan kepada 

nasabah melalui jaringan Internet, kapan saja, dimana 

saja, yang mempermudah nasabah untuk transaksi 

perbankan yang diantara nya yaitu cek saldo, mutasi 

rekening sampai transfer, pembayaran tagihan dan 

perencanaan keuangan.SMS Banking merupakan fasilitas 

layanan perbankan yang diantaranya yaitu memudahkan 

nasabah untuk melakukan isi ulang pulsa dan transfer.
41

 

 Mobile banking secara umum saat ini dapat 

digolongkan menjadi 3 (tiga) golongan:  

1) Informational (bersifat memberi informasi)  

Di dalam sistem ini, hanya 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 diinternet (atau sering dikenal dengan istilah 

deface). Hal ini tidak membahayakan keseluruhan sistem 

dari bank tersebut, tetapi akan dapat mengacaukan sekali 

tidak terhubung dengan server utama dan jaringan yang 

ada di bank, tetapi hanya terhubung dengan server 
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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 

dibandingkan dengan tipe yang pertama. Pada tipe sistem 

ini, dimungkingkan terjadinya interaksi antara nasabah 

dengan sistem yang ada di bank. Interaksi ini dapat 

berupa informasi saldo, laporan transaksi, pengubahan 

data pribadi nasabah, maupun formulir-formulir. 

Keanggotaan layanan dari bank yang bersangkutan. 

Dilihat dari cara kerjannya, risiko dari sistem ini jelas 

lebih besar dibandingkan dengan yang pertama. Hal ini 

dikarenakan adanya hubungan antara nasabah dengan 

beberapa server dijaringan di bank. Untuk itu diperlukan 

pengawasan dan penjagaan lebih di sistem ini, untuk 

mencegah penyusup maupun program-program yang 

dapat merusak sistem seperti virus, trojan, dan lainnya. 

3) Transactional (dapat melakukan transaksi)  

Tipe yang terakhir merupakan tipe yang paling 

lengkap dibandingkan dengan tipe-tipe yang lain, dan 

pada umumnya juga memuat sistem pada dua tipe 
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sebelumnya. Pada sistem di tipe ketigaini, nasabah 

dimungkinkan untuk melakukan transaksi secara 

langsung. Karena sistem ini memilliki jalur langsung ke 

server utama dan jaringan yang ada di bank, maka 

resiko yang dimiliki sistem ini juga cukup besar, paling 

besar dibandingkan dengan dua tipe sebelumnya. Oleh 

sebab itu, kontrol yang ketat diperlukan di dalam sistem 

ini. Transaksi yang dapat dilakukan di sistem ini dapat 

meliputi akses langsung ke account di bank, seperti 

informasi saldo ataupun transaksi terakhir, pembayaran 

tagihan, transfer dana, isi ulang pulsa, dan lain-lain.
42

 

b. Sejarah Mobile Banking 

Mobile Banking diluncurkan pertama kali 

oleh Excelcom 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 bank 

dalam usahanya untuk selalu meningkatkan 
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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. Sms Banking dan 

Mobile Banking adalah bagian dari E-Banking , 

Perbankan Elektornik yang juga dikenal dengan 

Internet Banking adalah sebuah aplikasi yang 

dimana nasabah dapat melakukan transaksi, 

pembayaran dn transaksi lainnya melalui internet 

dengan website milik bank yang dilengkapi sistem 

keamanan. Dari waktu ke waktu, makin banyak 

bank yang menyediakan layanan atau jasa Internet 

Banking yang diatur melalui Peraturan Bank 

Indonesia No. 9/15/PBI/2007 Tahun 2007 tentang 

Penerapan Manajemen Risiko Dalam Penggunaan 
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Teknologi Informasi Oleh Bank Umum. 

Penyelenggaraan Internet Banking merupakan 

penerapan atau aplikasi teknologi informasi yang 

terus berkembang dan dimanfaatkan untuk 

menawab keinginan nasabah perbankan yang 

menginginkan service cepat, aman, nyaman, 

murah dan tersedia setiap saat (24 jam) dan dapat 

diakses dari mana saja baik itu dari HP, Komputer, 

Laptop/Notebook, PDA, dan sebagainya. 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.
43

 

c. Manfaat Mobile Banking 

Manfaat 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 
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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. Hampir 

semua bank di Indonesia telah menyediakan 

fasilitas Mobile Banking, baik berupa SIM toolkit 

(Menu Layanan Data) maupun SMS plain (SMS 

Manual) yang biasa dikenal dengan SMS Banking. 

SMS Banking merupakan sebuah fasilitas yang 

disediakan oleh bank untuk melakukan transaksi 

keuangan dan permintaan informasi keuangan 

seperti cek saldo, mutasi rekening dan sebagainya. 

Keunggulan Mobile Banking adalah dapat diakses 

oleh seluruh pengguna telepon seluler dengan tipe 

GSM. Dengan luasnya jangkauan signa GSM, 

layanan Mobile Banking tentu sangat memanjakan 

para nasabahnya. Namun untuk pengguna ponsel 

dengan tipe CDMA, belum semua operatornya 

menyediakan layanan Mobile Banking. 

Kemanfaatan penggunaan Mobile Banking bagi 

nasabah meliputi mmebuat pekerjaan lebih mudah, 

menambah produktivitas, mempertinggi 

efektivitas, dan mengembangkan kinerja 
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pekerjaan. Kemanfaatan yang meningkatkan 

kinerja ajan berdampak terhadap penggunaan 

teknologi.
44

 

 

5. Akad Bank Syariah 

a. Akad Pola Titipan Akad berpola titipan (wadi’ah) ada sua 

macam, yaitu wadi’ah yad amanah dan wadi’ah yad 

dhmanah. Pada awalnya, wadi’ah dalam bentuk yad al-

amanah “tangan amanah”, kemudian dalam 

perkembangannya memunculkan yad dhamanah “ tangan 

penanggung”, akad wadi’ah dhamanah ini akhirnya banyak 

digunakan dalam aplikasi perbankan syariah dalam produk 

pembiayaan. 

1) Wadi’ah Yad Amanah adalah titipan murni dari pihak 

penitip yang memiliki barang atau aset kepada piahk 

penyimpan yang diberi amanah atau kepercayaan, baik 

individu maupun badan hukum, tempat barang yang 

dititipkan harus dijaga dari kerusakan, kerugian, dan 

keutuhannya, serta dikembalikan kapan saja penyimpan 

menghendaki. 

2) Wadi’ah Dhamanah yang berarti bahwa pihak 

penyimpan bertanggung jawab atas segala kerusakan 

atau kehilangan yang terjadi pada barang titipan. Hal 

ini berarti bahwa pihak penyimpan atau custodian 
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adalah trustee yang sekaligus guanrator „pinjaman‟ 

keamanan barang/aset yang dititipkan. Ini juga berarti 

bahwa piahk penyimpan telah mendapatkan izin dari 

pihak penitip untuk mempergunakan barang/aset yang 

dititipkan tersebut untuk aktivitas perekonomian 

tertentu.  

b. Akad Pola Pinjaman Satu-satunya akad berbentuk pinjaman 

yang diterapkan dalam perbankan syariah adalah Qardh dan 

turunnya Qhardhul Hasan. Karena bunga dilarang dalam 

Islam, maka pinjaman Qardh maupun Qhardhul Hasan 

merupakan  pinjaman tanpa bunga. Lebih khusus lagi, 

pinjaman Qardhul Hasan merupakan pinjaman kebajikan 

yang tidak bersifat komersional, tetapi bersifat sosial. 

Pinjaman Qardh merupakan pinjaman kebijakan /lunak 

tanpa imbalan, biasanya untuk pembelian barang-baramg 

fungible (yaitu barang yang dapat diperkirakan dan diganti 

sesuai berat, ukuran, dan jumlahnya).  

c. Akad Pola Jual Beli Prinsip jual beli dilaksanakan 

sehubungan dengan adanya perpindahan kepemilikan barang. 

Tingkat keuntungan bank ditentukan di depan dan menjadi 

bagian harga atas barang yang dijual. Transaksi jual beli 

dibedakan berdasarkan bentuk pembayaran dan waktu 

penyerahan barang. Macam-macam akad jual beli dalam bank 

syariah yaitu :  
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1) Bai’al-Murabahah adalah jual beli barang pada harga 

asal dengan tambahan keuntungan yang disepakati antara 

pihak bank dengan nasabah. Dalam murabahah, penjual 

menyebutkan harga pembelian barang kepada pembeli, 

kemudian ia mensyaratkan atas laba dalam jumlah 

tertentu. 

2) Bai’as-Salam ialah akad pesanan barang yang disebutkan 

sifat-sifatnya, yang dalam majelis itu pemesan barang 

menyerahkan uang seharga barang pesanan yang barang 

tersebut menjadi tanggungan penerima pesanan.  

3) Bai’al-Istishna menurut jumbur ulama fuqaha istishna 

merupakan suatu jenis khusus dari bai’as-salam. Dengan 

demikian, ketentuan akad istishna mengikuti ketentuan 

dan aturan dari akad salam. Produk istishna menyerupai 

produk salam, namun dalam istishna pembanyarannya 

dapat dilakaukan oleh bank dalam beberapa kali 

pembayaran. 

d. Akad Sewa-Menyewah (Ijarah) Transaksi non bagi hasil 

selain yang berpola jual beli adalah transaksi yang berpola 

sewa atau ijarah. Ijarah biasanya juga disebut sewa, jasa, atau 

imbalan, adalah akad yang dilakukan atas dasar suatu manfaat 

dengan imbalan jasa. Ijarah adalah istilah dalam Fikih Islam 

dan berarti memberikan sesuatu untuk disewakan. Adapaun 

macam-macam ijarah yaitu sebagai berikut : 
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1) Ijarah dapat dipakai sebagai bentuk pembiayaan, pada 

mulanya bukan merupakan bentuk pembiayaan, tetapi 

merupakan aktivitas usaha seperti jual beli. Individu yang 

membutuhkan pembiayaan untuk membeli aset dapat 

mendatangi pemilik dana (dalam hal ini bank) untuk 

menbiayai pembelian aset produktif. Pemilik dana 

kemudian membeli barang yang dimaksud kemudian 

menyewakannya kepada yang membutuhkan aset tersebut. 

2) Ijarah Muntahiya Bittamlik adalah transaksi sewa dengan 

perjanjian untuk menjual atau mengibahkan objek sewa di 

akhir periode sehinnga transaksi ini diakhiri dengan alih 

kepemilikan objek sewa.  

e. Akad Pola Bagi Hasil Produk pembiayaan bank syariah yang 

didasarkan atas dasar prinsip bagi hasil terdiri dari al-

musyarakah dan al-mudharabah. 

1) Al-Musyarakah adalah kerja sama antara kedua pihak atau 

lebih untuk suatu usaha tertentu dimana masing-masing 

pihak memberi kontribusi dana dengan keuntungan dan 

risiko akan ditanggung bersama sesuai dengan 

kesepakatan. 
45

 

2) AL Mudharabah  adalah akad perjanjian  antaradua  pihak  

atau  lebih  untuk melakukan kerjasama usaha. Dalam 

akad mudharabah ini, pihak bank (shahibul maal) 
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menempatkan modal sebesar 100%, sedangkan nasabah 

(mudharib) berperan  sebagai  pengelola  usaha.  Bagi  

hasil  dari usaha  yang  dikerjasamakan  dihitung  sesuai  

dengan  nisbah  yang  disepakati  bersama. 

6.Sejarah Perkembangan Bank Syariah Indonesia 

  Perkembangan Bank Syariah di Indonesia. Bank di 

Indonesia didirikan pertama kali pada zaman penjajahan Belanda. 

Bank yang beroperasi saat itu antara lain: De Javasche NV, De 

Post Paar Bank, De algemene Volks Crediet Bank, Nederland 

Handels Maatschappij (NHM), De Escomto Bank NV, Bank 

Nasional Indonesia, Bank Abuan Saudagar, NV Bank Boemi, 

The Charteredbank of India, The Yokohama Species Bank, The 

Matsui Bank, The Bank of China, dan Batavia Bank.
46

 

 Di Indonesia, bank syariah yang pertama didirikan 

pada tahun 1992 adalah Bank Muamalat. Walaupun 

perkembangannya agak terlambat bila dibandingkan 

dengan negara-negara Muslim lainnya, perbankan syariah 

di Indonesia akan terus berkembang. Bila pada tahun 

1992-1998 hanya ada satu unit bank syariah di Indonesia, 

maka pada 1999 jumlahnya bertambah menjadi tiga unit. 

Pada tahun 2000, bank syariah maupun bank 

konvensional yang membuka unit usaha syariah telah 

meningkat menjadi 6 unit. Sedangkan jumlah BPRS 

(Bank Perkreditan Rakyat Syariah) sudah mencapai 86 
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unit dan masih akan bertambah. Di tahun-tahun 

mendatang, jumlah bank syariah ini akan terus meningkat 

seiring dengan masuknya pemain-pemain baru, 

bertambahnya jumlah kantor cabang bank syariah yang 

sudah ada, maupun dengan dibukanya Islamic window 

atau unit usaha syariah di bank-bank konvensional.
47

 

 Bank Syariah Dalam bahasa Prancis kata bank 

berasal dari kata banque dan dari kata banco dalam bahasa 

Italia yang berarti peti/lemari atau bangku. Kata 

peti/lemari menyiratkan fungsi sebagai tempat 

menyimpan bendabenda berharga, seperti peti emas, peti 

uang dan sebagainya. Sedangkan dalam Al-Quran, istilah 

bank tidak disebutkan secara eksplisit. Akan tetapi jika 

yang dimaksud adalah sesuatu yang memiliki unsur-unsur 

seperti struktur, manajemen, fungsi, hak dan kewajiban 

maka semua itu disebutkan dengan jelas, seperti zakat, 

sadaqah, ghanimah (rampasan perang), bai’ (jual beli), 

dayn (utang dagang), maal (harta), dan sebagainya yang 

memiliki fungsi yang dilaksanakan oleh peran tertentu 

dalam kegiatan ekonomi.
48

 

 Bank Syariah Indonesia memang sudah menjadi 

BSI akan tetapi untuk sistem kerjanya sendiri masih 

menggunakan BRI Syariah. Untuk perilisan sendiri pada 
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Bank Syariah Indonesia ditetapkan pada 1 Februari 2020. 

Hal tersebut membutuhkan waktu untuk menjadikan 

merger dari tiga bank menjadi satu, launchingan pun 

ditetapkan pada bulan November. Dalam proses merger 

dari tiga perbankan syariah tersebut membutuhkan waktu 

sekitar 11 bulan yang dimulai pada bulan Maret. 

Terbentuknya Bank Syariah Indonesia merger dalam tiga 

perbankan syariah secara nasional memiliki logo yang 

bergambarkan bintang lima. Logo tersebut yang bertulisan 

BSI yang diatasnya terdapat bintang warna kuning yang 

berada di kanan yang diikuti dengan nama Bank Syariah 

Indonesia. Arti dari bintang yang berwarna kuning dengan 

memiliki lima bagian sudut adalah merupakan lima 

Pancasila dan lima rukun Pancasila.
49
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Dan Pendekatan Penelitian  

Jenis penelitian ini adalah penelitian Kualitatif 

yang bersifat penelitian lapangan (Field Research). 

Penelitian lapangan 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.
50

 

B. Sifat penelitian 

Sifat penelitian ini adalah penelitian lapangan yang 

di mana juga diartikan kualitatif. Menurut husein umar 

deskriptif adalah “Mengambarkan sifat sesuatu yang 

berlangsung pada saat penelitian dilakukan dan 

memeriksa sebab-s ebab gejala tertentu. Penelitian 

deskriptif pada umum nya dilakukan dengan tujuan utama 

yaitu untuk membuat pencandraan secara sistematis, 

faktual, dan akurat mengenai fakta-fakta dan sifat-sifat 

daerah tertentu. Sedangkan penelitian kualitatif adalah 

penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena 

tentang apayang dialami oleh subyek penelitian, misalnya 

prilaku, motifasi tindakan dan lain-lain secara holistik dan 
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dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, 

pada suatu konteks khusus yang alamiah dan 

memanfaatkan berbagai metode alamiah. 
51

 

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 skunder.  

C. Informan Penelitian 

 Yang menjadi informan dalam penelitian ini 

adalah nasabah BRI Syariah (BSI) Bengkulu . Adapun 

yang menjadi informan adalah nasabah pengguna aplikasi 

mobile banking yang berjumlah 10 nasabah BRI Syariah. 

Penentuan informan dalam penelitian ini menggunakan 

metode wawancara secara mendalam tentang persepsi 

nasabah pada layanan mobile banking BRI Syariah (BSI) 

Bengkulu. 
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D. Sumber Dan Teknik Pengumpulan Data 

1. Sumber Data 

a. Data primer 

 Sumber data primer yaitu sumber data primer yang 

di peroleh dengan survey lapangan yang mengunakan 

suatu metode pengumpulan data,  melakukan penelitian 

secara langsung dengan nasabah pengguna aplikasi 

mobile bankig di Bank BRI Syariah Bengkulu dan 

sumber data primer yang peneliti menemui dilapagan 

adalah nasabah yang akan diwawancarai  merupakan 

pengguna Mobile Banking BRI Syariah(BSI). 

b. Data Skunder 

Sumber data skunder yang digunakan yang 

dikumpulkan adalah data yang berbentuk dokumen berupa 

buku-buku referensi, internet jurnal, majalah dan 

dokumen terkait dengan BRI Syariah (BSI) Bengkulu 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data yang dibutuhkan, penulis akan 

mengumpulkan data dengan teknis 

1. Observasi 

Observasi di lakukan dalam penelitian ini digunakan 

untuk mengumpulkan data tertentu secara langsung maupun 

tidak langsung pada lokasi penelitian, kondisi penelitian pada 

nasabah BRI syariah Bengkulu. 

2. Wawancara 
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Salah satu metode pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara wawancara yaitu suatu kegiatan yang di lakukan 

untuk mendapatkan informasi 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 

dengan mengunakan protokol kesehatan Covid-19. 

3. Dokumentasi 

Dokumentasi 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 Bank BRI Syariah 

Bengkulu. Struktur organisasi  dan produk layanan jasa Bank 

BRI Syariah. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian  

Berdasarkan hasil wawancara diketahui bahwa BRI 

Syariah (BSI) memiliki Presepsi tentang Mobile Banking 

yang memudahkan nasabahnya dalam melakukan 

transaksi. Pengetahuan nasabah mengenai Aplikasi imobile 

ibanking dapat memudahkan nasabah dalam menggunakan 

aplikasi mobile banking yang memiliki ibeberapa ifitur 

iyang imampu imemberikan ikemudahan ibagi ipengguna 

iaplikasi iseperti ipembelian ipulsa, ipembayaran ilistrik, 

ipembayaran iasuransi, idan ilain-lain.iOleh ikarena iitu, 

inasabah ipengguna iaplikasi itidak 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 iaplikasi 

imobile ibanking isangat iberpengaruh iterhadap 

ibertransaksi, iapabila ijaringan inasabah ipengguna 

iaplikasi imobile ibanking istabil imaka inasabah imampu 

imelakukan itransaksi idalam ikondisi idan ikeadaan 

iapapun. Berikut ini hasil dari wawancara nasabah dapat 

dilihat dibawah ini :  
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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:  

Wawanacara kepada bernama Silvi Wulandari 

bahwa tampilan mobile banking pada 

handpone/telepon baik dan layanan ijasa imobile 

ibanking imenjadi idaya itarik inasabah ikarena 

imemiliki ifitur, tampilan aplikasi,iyang imenarik 

dimana aplikasi BRI Syariah memiliki fitur 

keislaman dan memiliki kelebihan seperti: Jadwal 

sholat, Jus Amma (kitab), tabunga Haji indonesia 

itak iheran ijika inasabah ibank iBRI iSyariah 

(BSI) imerasa ipuas imenggunakan ilayanan iini. 

ikarena inasabah idapat iterbantu iuntuk 

imelakukan iberbagai itransaksi pada aplikasi 

mobile banking 

Kemudian wawancara kepada Andika Sepriyadi 

yang mana meyatakanipernyataan isalah isatu 

inasabah idari iBRI iSyariah (BSI) iyang 

imengatakan ibahwa itampilan imobile ibanking 

iBRI iSyariah iBengkulu isangat imenarik idan 

ibagus itampilan iaplikasinya idibandingkan 

itampilan iaplikasi iBRI isebelumnya, namun pada 
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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.
52

 

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:  

Menurut jawaban dari Syofian Hassori,Gita Lavenia 

mengatakan bahwa layanan mobile banking masih 

rendah karena mobile banking ketika diakses sering 

eror, contohnya apabila melakukan transfer terlalu 

malam biasanya muncul layanan tidak tersedia. 

Namun, meskipun layanan mobile banking yang 

diterimanya lebih rendah dari harapannya, ia 

mengaku tetap merasa puas dan menggunakannnya 

kembali karena dengan adanya layanan mobile 
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banking ia tidak perlu pergi ke bank untuk 

melakukan berbagai transaksi bahkan gratis biaya 

administrasi atas pengguna mobile banking 

tersebut.
53

 

 

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:  

“Kemudian wawancara kepada nasabah Riska 

Nora, Tri Afeni, menyatakan bawasanya setiap 

nasabah dapat melihat di riwayat transaksi terdapat 

keterangan berhasil atau tidaknya transaksi 

tersebut”.
54

 

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:  

“wawancara nasabah bernama Gustina,Vivilian 

Utari mengatakan bawasanya aplikasi mobile 

banking dapat melakukan pelayanan pada transaksi 
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nasabah saat membutuhkan tanpa harus datang 

kebank BRI Syariah (BSI) tersebut.”
55

 

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:  

‟‟Kemudian wawancara kepada nasabah bernama 

Khrisna Putra, Tomi Hartawan mengatakan 

bawasanya mobile banking sudah memenuhi 

kebutuhan nasabah seperti transaksi, tabungan haji, 

pembayaran zakat, info rekening dan lainya akan 

tetapi tidak sepenuhnya dapat dilakukan di mobile 

banking.”
56

 

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa 

pengetahuan nasabah akan kemudahan layanan transaksi 

mobile banking masih belum baik, dimana nasabah masih 

melakukan transakasi secara langsung ke ATM 

(Auotomatic Teller Machine), dikarnakan pengetahuan 

akan kemudahan pada aplikasi mobile banking. 

B. Pembahasan  

 Berdasarkan hasil dari penelitian diketahui 

bahwasanya persepsi nasabah BRI Syariah adalah 

nasabah pengguna aplikasi mobile banking BRI 
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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) ,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 imobile 

ibanking imenjadi idaya itarik inasabah ikarena 

imemiliki ifitur, tampilan aplikasi,iyang imenarik 

dimana aplikasi BRI Syariah memiliki fitur keislaman 

dan memiliki kelebihan seperti: Jadwal sholat, Jus 

Amma (kitab), tabunga Haji indonesia itak iheran ijika 

inasabah ibank iBRI iSyariah imerasa ipuas 

imenggunakan ilayanan iini. ikarena inasabah idapat 

iterbantu iuntuk imelakukan iberbagai itransaksi pada 

aplikasi mobile banking. iHal iini idi iperkuat ilagi 

idengan ipernyataan isalah isatu inasabah idari iBRI 

iSyariah iyang imengatakan ibahwa itampilan imobile 

ibanking iBRI iSyariah iBengkulu isangat imenarik 
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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. 

  Aplikasi imobile ibanking imemiliki 

ibeberapa ifitur iyang imampu imemberikan 

ikemudahan ibagi ipengguna iaplikasi iseperti 

ipembelian ipulsa, ipembayaran ilistrik, ipembayaran 

iasuransi, idan ilain-lain.iOleh ikarena iitu, inasabah 

ipengguna iaplikasi itidak iperlu ibersusah ipayah 

idalam ibertransaksi. Dengan iadanya ikemudahan 

ibertransaksi, ibiaya itransfer, igratis iadministrasi 

idan ilain-lain idapat imenutupi ibeberapa ikendala 

iyang iditemui ioleh inasabah. iJaringan ipengguna 

iaplikasi imobile ibanking isangat iberpengaruh 

iterhadap ibertransaksi, iapabila ijaringan inasabah 

ipengguna iaplikasi imobile ibanking istabil imaka 

inasabah imampu imelakukan itransaksi idalam 

ikondisi idan ikeadaan iapapun.i 
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BAB V 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN 

  Dari hasil penelitian pada presepsi nasabah tentang 

mobile banking fasilitas aplikasi mobile banking dalam 

presepsi nasabah BRI Syariah Bengkulu dapat di simpulkan: 

 Bagaimana persepsi nasabah mobile banking BRI Syariah 

(BSI)  adalah Presepsi nasabah terhadap layanan imobile 

ibanking ibagi inasabah iBRI isyariah(BSI) dimana inasabah 

idapat menggunakan tampilaniyang itersedia idi ilayanan 

iaplikasi imobile ibanking. Mobile banking sendiri adalah 

sebuah layanan yang dapat memudahkan nasabah untuk 

melakukan transaksi sesuai keinginan nasabah. Persepsi iatau 

itanggapan inasabah iterhadap ilayanan imobile ibanking 

isangat ipuas ikarna ifitur iaplikasi imobile ibanking dan 

ilayanan iyang imudah,terdapat beberapa kendala seperti 

dibutuhkannya smartphone canggih, seringnya eror, dan 

jaringan yang kurang stabil. Dengan imengatasi ijaringan 

iyang ikurang istabil inasabah imemiliki ioperator ijaringan 

iyang ikuat, iDengan ipembaruan iaplikasi ipada imobile 

ibanking. Implikasi idari ipenelitian iini iadalah ipihak ibank 

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 
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hendak melakukan transaksi dan dapat dibahas bahwa 

pengetahuan nasabah akan kemudahan layanan transaksi 

mobile banking masih belum baik, dimana nasabah masih 

melakukan transakasi secara langsung ke ATM (Auotomatic 

Teller Machine), dikarnakan pengetahuan akan kemudahan 

pada aplikasi mobile banking. 

B. Saran 

1) Menyampaikan iinformasi iyang i ijelas, iakurat, idan 

iterpecaya iterkait ilayanan imobile ibanking iyang 

iditawarkan oleh pihak bank BRI Syariah (BSI) disertai 

idengan ilayanan imobile ibanking iyang icepat, iaman, 

idan iterpercaya ikepada inasabah. 

2) Bank Syariah Menjalin ihubungan iyang ierat idengan 

ipelanggan i(customer irelationship)dalam ibentuk 

imemberikan: Informasi iketersediaan iberbagai 

ifasilitas imobile ibanking i(mobile ibanking ifacilities) 

Informasi inomor ikontak ikeluhan i/ icomplain 

inasabah i(call icenter) Informasi iadanya iproduk 

itabungan idan ilayanan ibaru i(new iproducts iand 

iservices) Informasi ifasilitas iupdate isaldo iterkini 

ibertransaksi. i 
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ABSTRAK 

           Ada tiga persoalan yang dikaji dalam tugas 

akhir ini, yaitu (1) imengetahui ilayanan iyang 

itersedia idi imobile ibanking, (2) ipresepsiinasabah 

imengenai iaplikasi imobile ibanking, (3) kendala 

idalam ipengoprasian ilayanan imobile ibanking. 

iAdapun tujuan penelitian ini adalah untuk 

membangun pelayanan jasa kualitas dalam kepuasaan 

nasabah. Penulis menggunakan jenis penelitian 

lapagan (Field Research) dengan metode penelitian 

deskriptif kualitatif, yaitu penelitian yang dilakukan 

secara langsung kelapangan, dari hasil penelitian ini 

bahwa nasabah merasa puas terhadap apliaksi mobile 

banking, sehingga memudahkan nasabah untuk 

melakukan transaksi dalam aplikasi mobile banking, 

data dikumpukan dalam penelitian ini berasal dari 

sumber data primer dan sekunder berupa hasil 

wawancara dan dokumentasi yang berhungan dengan 

layanan jasa mobile banking. iDiharapkan ijaringan 

iyang istabil ibagi ipengguna iaplikasi imobile 

ibanking isehingga imampu imenikmati ifitur-fitur 

ilayanan iaplikasi imobile ibanking idalam ikeadaan 

idan ikondisi iapapun. iKemudahan ibagi inasabah 

iBRI iSyariah idengan iaplikasi imobile ibanking iyang 

iberupa iberbagai ifitur iyang ibisa idimanfaatkan ioleh 

ipengguna inasabah iBRI iSyariah, iSelain iitu 

itampilan iyang imenarik imembuat inasabah itidak 

ibosan iakan ifitur-fitur iyang itersedia. iHal itersebut 

idapat imeningkatkan ijumlah inasabah ibank iBRI 

iSyariah. 

KEYWORDS 

Service, iMobile 

iBanking i 
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Hasil penelitian ini dapat di simpulkan Layanan 

imobile ibanking ibagi inasabah iBRI isyariah 

iBengkulu, dapat idi idownload idi iaplikasi iplay 

istore isehingga inasabah idapat imenggunakan ifitur-

fitur iyang itersedia idi ilayanan iaplikasi imobile 

ibanking Persepsi iatau itanggapan inasabah iterhadap 

ilayanan imobile ibanking isangat ipuas ikarna ifitur 

iaplikasi imobile ibanking, dan ilayanan iyang imudah. 

Dengan imengatasi ijaringan iyang ikurang istabil 

inasabah imemiliki ioperator ijaringan iyang ikuat, 

idengan ipembaruan iaplikasi ipada imobile ibanking. 

 

ABSTRACT  

        There are three issues studied in this final 

project, namely (1) knowing which services are 

available through immobile ibanking, (2) customer 

perceptions of the imobile ibanking application, (3) 

constraints in operating the immobile ibanking 

service. The purpose of this research is to build quality 

services in customer satisfaction. The author uses this 

type of field research (Field Research) with qualitative 

descriptive research methods, namely research 

conducted directly in the field, from the results of this 

study that customers are satisfied with the mobile 

banking application, making it easier for customers to 

make transactions in the mobile banking application, 

the data is collected in the mobile banking application. 

This research comes from primary and secondary data 

sources in the form of interviews and documentation 

related to mobile banking services. It is hoped that a 

stable inetwork i will be given to users of the imobile 
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ibanking application so that they are able to enjoy the 

features of the imobile ibanking application service in 

any circumstances. which is made easy for iBRI 

iSyariah customers to share with the imobile banking 

application, which is in the form of various interesting 

features that can be utilized by iBRI iSyariah 

customers. This can increase the number of ibank iBRI 

iSyariah customers. 

        From the results of this study, it can be concluded 

that the imobile ibanking service for customers of iBRI 

isyariah iBengkulu, can download the download ID of 

the iplay application store isstore so that customers 

can use the features that are available i service 

imobile ibanking application Perception or it is very 

responsive to customer service ibanking, and iyang 

easy services. By overcoming the less unstable 

inetwork, the customer has a strong i-network 

operator, by updating the application on imobile 

banking. 

 

PENDAHULUAN 

Sebagaimana iyang idiamanatkan ioleh iPancasila idan iUndang-

Undang iDasar iNegara iRepublik iIndonesia iTahun i1945, 

itujuan ipembangunan inasional iadalah iterciptanya imasyarakat 

iadil idan imakmur iberdasarkan idemokrasi iekonomi idengan 

imengembangkan isistem iekonomi i 

yang iberkeadilan. iUntuk imenjamin iberlangsungnya 

idemokrasi iekonomi, imaka isegala ipotensi, iinisiatif, idan idaya 

ikreasi irakyat iwajib idimobilisasikan idan idikembangkan 

isepenuhnya idalam ibatas-batas iyang itidak imerugikan 
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ikepentingan iumum, isehingga idengan idemikian, isegala 

ikekuatan iekonomi ipotensial idapat idikerahkan imenjadi 

ikekuatan iekonomi iyang inyata ibagi ikemanfaatan peningkatan 

ikemakmuran irakyat. iGuna imencapai itujuan itersebut, imaka 

ipelaksanaan ipembangunan iekonomi iharus ilebih 

imemperhatikan ikeselarasan, ikeserasian, idan ikeseimbangan 

iunsur iunsur ipemerataan ipembangunan, ipertumbuhan 

iekonomi, idan istabilitas inasional. iSalah isatu ilembaga iyang 

imempunyai iperan istrategis idalam 

imenyerasikan,menyelaraskan, idan imenyeimbangkan imasing-

masing iunsur idari itrilogi ipembangunan itersebut iadalah 

iperbankan. 

Perbankan iadalah isegala isesuatu iyang imenyangkut itentang 

ibank, imencakup ikelembagaan, ikegiatan iusaha, iserta icara 

idan iproses idalam imelaksanakan ikegiatan iusahanya. iSecara 

isederhana, ibank idiartikan isebagai ilembaga ikeuangan iyang 

ikegiatan iusahanya iadalah imenghimpun idana idari imasyarakat 

idan imenyalurkan ikembali idana itersebut ike imasyarakat, 

iserta imemberikan ijasa-jasa ibank ilainnya. (Utama, 2018) 

Bank iSyariah imerupakan isalah isatu ilembaga ikeuangan iyang 

iberoperasi iberdasarkan iprinsip isyariah iatau ihukum isyariat 

iIslam. iBank isyariah imerupakan isalah isatu ilembaga iyang 

imempunyai itugas iuntuk imemberikan ipelayanan ijasa idalam 

ilintas ipembayaran iserta iperedaran iuang iyang idioperasikan 

isesuai idengan iprinsip-prinsip ihukum iIslam iyang iada. i 

iPenggunaan iprinsip ihukum iIslam iini ibertujuan iuntuk 

imenunjang ikeberhasilan ipembangunan inasional idalam 

irangka imencapai idan imeningkatkan ikeadilan, ikebersamaan, 

idan ipemerataan ikesejahteraan imasyarakat. (Muhammad, 

2005)i 
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Pada imasa iini, ibank itelah imemanfaatkan iperkembangan 

iteknologi iinformasi idalam ilayanan iperbankannya idengan 

imeluncurkan imedia ilayanan itransaksi iperbankan iberbasis 

iteknologi iinformasi. iSetiap ibank imempunyai iakses iyang 

isama iatas iteknologi iyang iada, inamun iyang imampu 

imemanfaatkannya idengan ibenar iadalah imereka iyang 

iberhasil imeraciknya ikedalam isebuah ikonfigurasi iyang 

iefektif idan iefisien, iyang idiimplementasikan idengan 

iseksama, imendukung iproduk idan ilayanan iyang ipraktis, 

ibagus, iserta idioperasikan idengan itepat iguna (Marliza, 2017) 

BRI iSyariah isebagai ibagian iindustri iperbankan isyariah iyang 

ibertekad imelakukan ipenyesuaian imelalui iproses itransformasi 

iyang idijalankan isecara iterencana. iDi itengah ipesatnya 

ipenggunaan iteknologi ioleh imasyarakat iumum, iindustri 

iperbankan imau itidak imau iharus imengikuti itrend itersebut. 

iLayanan iMobile iBanking imenjadi isuatu ihal iyang iniscaya 

iada idi iperbankan. iMobile iBanking imerupakan isalah isatu 

ihasil ilayanan ibank iyang ibanyak idiminati ioleh ipara inasabah 

ikarena ilayanan iini imembuat inasabah isuatu ibank imampu 

imelakukan itransaksi iperbankan iserta imelihat iinformasi 

itentang irekeningnya idengan imenggunakan ihandphone ijenis 

iapapun. iBRI iSyariah iBengkulu isalah isatu ikantor iyang 

imerupakan ikantor ipusat iyang iterletak idi ijalan iutama ikota 

idan ijuga iberdekatan idengan ipertokoan iserta ipusat 

iperbelanjaan. iDengan ilokasi iyang iletaknya istrategis, imudah 

idijangkau ioleh imasyarakat ibdan iberada idi ipusat ikeramaian 

imenjadikan isalah isatu ialternatif ipara ikonsumen iyang iberada 

idisekitar ilokasi imelakukan ipembukaan irekening itabungan 

imaupun ipengaktivasian iaplikasi iMobile iBanking. iSalah isatu 

ibentuk ilayanan iyang idisediakan ioleh iBRI iSyariah iguna 

imempermudah inasabah idalam imelakukan itransaksi iyaitu 

iaplikasi iMobile iBanking iyang ibiasa idisebut iBRIS iOnline 
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iadalah ilayanan iyang imemungkinkan inasabah imemperoleh 

iinformasi iperbankan idan imelakukan ikomunikasi iserta 

itransaksi iperbankan imelalui iperangkat iyang ibersifat imobile 

ibanking iseperti itelepon iseluler i/ ihandpone imenggunakan 

imedia ijaringan iinternet ipada ihandpone iyang idikombinasikan 

idengan imedia iShort iMessage iService i(SMS) isecara iaman 

idan imudah. i(Nurhastuti, i2019 i). i 

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. i(Fay, i1967) 

iSelain 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 i iaplikasi 

iMobile iBanking iserta iprivasi idan ikeamanan i idata i inasabah 

i ipengguna i iMobile iBanking iharus iterjamin ikeamanannya. 

i(Nurhastuti, i2019). iUntuk i ilebih imemaksimalkan i idan i 

imeningkatkan i inasabah ipengguna iaplikasi iMobile iBanking i 
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imaka i iprogram iyang i idilakukan ioleh ipihak i ibank i iyaitu 

imemasarkan i iproduk itersebut. iPada idasarnya ilayanan ijasa 

iMobile iBanking iidealnya itidak iterlepas i idari iadanya 

ijaringan i iinternet, imengingat iaplikasi iMobile iBanking iitu 

isendiri imerupakan iaplikasi ionline. iAplikasi iini idapat 

idiakses idengan imudah ioleh inasabah ipada iPlaystore, 

iBlackberry iWorld, idan iAppsstore. iSehingga, ipengguna 

ismartphone idapat imengakses idan imengunduh iaplikasi 

iMobile iBanking iini idengan imudah idan icepat. i 

Di imasa ipandemi iCOVID-19, iBRI iSyariah imencatatkan 

ipeningkatan itransaksi imelalui iaplikasi imobile iBRIS iOnline. 

iTercatat, iada i11,5 ijuta itransaksi idigital iBRIS iOnline, iatau 

i78,6% idari ikeseluruhan itransaksi iBRI iSyariah ihingga iakhir 

iMei i2020, idiikuti itransaksi imelalui iATM isebesar i15,81%, 

idan isisanya imelalui iteller iserta iinternet ibanking. iJumlah 

itransaksi imelalui iBRIS iOnline iterpantau imeningkat isekitar 

i36% idibandingkan isebelum ikondisi ipandemi iCOVID-19. 

iJenis itransaksi iyang ipaling ibanyak idilakukan, iyaitu itransfer 

idan iisi iuang ielektronik. i(Imandiar, i2020) 

Menurut iAditya iWardhana iKualitas ilayanan imerupakan 

ikunci idari iukuran ikepuasaan inasabah.  Jika ikinerja igagal 

imemenuhi iekspektasi ipelanggan, maka ipelangan akan itidak 

ipuas. Jika ikinerja isesuai idengan iekspektasi ipelanggan,maka 

ipelanggan iakan ipuas.  Jika ikinerja imelebihi iekspektasi 

ipelanggan, maka ipelanggan iakan isangat ipuas idan isenang. 

Penulis imelakukan ipenelitian iterdahulu iyang ibersangkutan 

idengan ijudul ipenelitian iyang isebelumnya idilakukan ioleh 

iAditya iWardha iberjudul i“Pengaruh iKualitas iLayanan 

iMobile iBanking i(M-Banking) iTerhadap iKepuasan iNasabah” 

imengatakan ibahwa istrategi imembangun ikualitas ipelayanan 

iperbankan iuntuk imenciptakan ikepuasaan inasabah. 
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Dalam iKonteks idi iatas, iMasalah iyang imungkin itimbul 

iadalah iuntuk imengetahui ilayanan iyang itersedia idi imobile 

ibanking, ipersepsi inasabah imengenai iaplikasi imobile 

ibanking, idan ikendala idalam ipengoprasian ilayanan imobile 

ibanking. iTujuan ipenulis idalam ipenelitian iini iadalah iuntuk 

iMembangun ipelayanan ijasa ikualitas idalam ikepuasaan 

inasabah iBerdasarkan ihal itersebut imaka ipeneliti i 

imengangkat ijudul i:“STRATEGI i iLAYANAN iJASA 

iMOBILE i iBANKING iPADA iNASABAH iBRI iSYARIAH 

i(BSI) iBENGKULU” 

 

LANDASAN TEORI 

 

Strategi berasal dari kata Yunani strategos, yang berarti Jenderal. 

Oleh karena itu kata strategi secara harfiah berarti “Seni dan 

Jenderal”. Kata ini mengacu pada apa yang merupakan perhatian 

utama manajemen puncak organisasi. Secara khusus, strategi 

adalah penempatan misi perusahaan, penetapan sasaran 

organisasi dengan mengikat kekuatan eksternal dan internal, 

perumusan kebijakkan dan strategi tertentu mencapai sasaran dan 

memastikan implementasinya secara tepat, sehingga tujuan dan 

sasaran utama organisasi akan tercapai. 

Strategi merupakan faktor yang paling penting dalam mencapai 

tujuan perusahaan, keberhasilan suatu usaha tergantung pada 

kemampuan pemimpin yang busa dalam merumuskan strategi 

yang digunakan. Strategi perusahaan sangat tergantung dari 

tujuan perusahaan, keadaaan dan lingkuangan yang ada. Strategi 

adalah keseluruhan upaya, dalam rangka mencapai sasaran dan 

mengarah kepengembangan rencana marketing yang terinci. 

(Rianto, 2012)iAda ipun istrategi iyang idapat idisimpulkan 
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isebagai iarahan iuntuk imencapai itujuan itertentu isebagai 

iberikut: 

1. Jangan imembuat imerasa ikecewa iterhadap ipelayanan 

iyang itelah idi iberikan ikepada ikonsumen. 

2. Serta iapa iyang idi iperlukan iatau iapa iyang idibutuhkan 

inasabah iitu iharus ibisa imelayaninya imeski iitu ibukan 

iurusan ibank. 

3. Dan iharus imemperhatikan inasabah imelalui iVia iSMS, 

itelepon iseluler, ibahkan iberkunjung ikerumahnya 

inasabah. 

4. Dan ijuga iharus imenanjung inasabah sekirannya pujian 

itersebut itidak iberlebihan. i 

Mobile banking merupakan sebuah fasilitas dari bank dalam era 

modern ini yang mengikuti perkembangan teknologi dan 

komunikasi. 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 adanya layanan mobile banking diharapkan 

dapatmemberikan kemudahan dan manfaat bagi para nasabah 

dalam melakukan akses ke bank tanpa harus datang langsung ke 

bank.  

Mobile Banking adalah layanan perbankan yang dapat diakses 

langsung melalui telepon seluler/handphone GSM (Global for 

Mobile Communication) dengan menggunakan SMS (Short 

Message Service). Mobile Banking adalah layanan perbankan 

melalui telepon seluler dengan menggunakan jaringan data yang 

digunakan oleh nasabah.  
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Mobile 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 merupakan salah satu hasil pengembangan 

teknologi mobile yang digunakan dalam domain komersial. 

Mobile banking ini mengkombinasikan teknologi informasi dan 

aplikasi bisnis secara bersama. Berkat Mobile banking, nasabah 

dapat menggunakannya untuk mendapatkan layanan 24 jam 

sehari tanpa harus mendatangi kantor cabang bank untuk 

transaksi personal. Mobile banking merupakan layanan relatif 

baru yang ditawarkan oleh perbankan terhadap pelanggannya dan 

karena kenyamanan nya. 

Nasabah sekarang menginginkan sesuatu yang lebih dari sekedar 

layanan perbankan. Nasabah menginginkan kenyamanan dan 

fleksibilitas pada produk dan jasa yang sesuai kebutuhan mereka 

serta mudah digunakan yang tidak bisa ditawarkan oleh 

perbankan tradisional. 

Mobile Banking menawarkan beberapa jasa yang cukup menarik, 

dan berdasarkan jenisnya, jasa biasanya dibagi menjadi dua, 

yakni jasa pull-based dan jasa push-based. Jasa pull-based 

merupakan jasa yang ditawarkan, sedangkan push- based adalah 

jasa yang ditawarkan berdasarkan persetujuan pihak nasabah dan 

bank dimana bank akan mengirimkan informasi-infomasi yang 

dibutuhkan nasabah secara berkala atau berdasarkan aturan 

tertentu. 

Contoh jasa pull-based yang diterapkan bank-bank di Indonesia 

antara lain adalah transfer dana, pembayaran tagihan (listrik, 

telepon, air, dan lain-lain), pembelian voucher, ataupun 

perdagangan saham. Selain jasa-jasa berdasarkan transaksi diatas, 
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jasa pull-based juga mencakup permintaan  akan informasi saldo 

dan catatan transaksi, sedangkan untuk jasa push-based biasanya 

berupa notifikasi- notifikasi yang secara otomatis akan langsung 

diterima ponsel nasabah apabila terjadi aktivitas pada rekening 

yang bersangkutan, yakni notifikasi Deposit/penarikan dalam 

jumlah minimum tertentu, notifikasi saldo minimum, dan 

notifikasi pembayaran tagihan jasa ini sangat berguna. Misalnya 

seorang nasabah kehilangan kartu ATM tanpa sadar dan 

disalahgunakan oleh orang lain. Dengan menerima notifikasi, 

maka nasabah dapat mengetahui telah terjadi penarikan uang 

tanpa otoritasinya dan dapat memblokir kartu ATM sebelum 

tabungannya dibobol habis 

Mobile ibanking imerupakan isalah isatu ihasil ilayanan ibank 

iyang ibanyak idiminati ioleh ipara inasabah ikarena ilayanan iini 

imembuat inasabah isuatu ibank imampu imelakukan itransaksi 

iperbankan iserta imelihat iinformasi itentang irekeningnya 

idengan imenggunakan ihandphone ijenis iapapun. (Nurastuti, 

2011)iPenggunaan ilayanan imobile ibanking ipada itelepon 

iseluler imemungkinkan ipara inasabah idapat ilebih imudah 

iuntuk imenjalankan iaktivitas iperbankannya itanpa ibatas iruang 

idan iwaktu. iDengan iadanya ilayanan imobile ibanking 

idiharapkan idapat imemberikan ikemudahan idan imanfaat ibagi 

ipara inasabah idalam imelakukan iakses ike ibank itanpa iharus 

idatang ilangsung ike ibank. i (Winarno, 2017) 

Layanan ijasa imobile ibanking iadalah ilayanan iyang iterkait 

idengan ikualitas ipelayanan, ukuranya ibanyak ihanya 

iditentukan ioleh ipihak iyang imelayani i(Perusahaan) saja,tetapi 

ilebih ibanyak iditentukan ioleh ipihak iyang idilayani,karena 

imerekalah iyang imenikmati ilayanan isehingga idapat 

imengukur ikualitas ipelayanan iberdasarkan iharapan-harapan 

imereka idalam imemenuhi ikepuasannya. i Kualitas layanan 

tetap menjadi pendorong penting kinerja perusahaan karena 
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positif mempengaruhi kepuasan pelanggan. (Sakyi, 2019) 

Kualitas layanan dilihat dari seberapa baik kinerja operasional 

untuk melayani pelanggan. (Vu, 2019) Setidaknya iada ilima 

ikriteria ipokok ikualitas ilayanan ijasa imobile ibanking iyaitu 

isebagai iberikut: 

1. Bentuk ifisik i(tangibles), iyaitu ikemampuan iperusahaan 

i(Bank) idalam imenunjukan ieksistensinya ipada 

ipelanggan. iPenampilan idan ikemampuan isarana idan 

iprasarana ifisik iperusahaan i(Bank) idan ilingkungan 

isekitarnya. (Lupiyoadi, 2001) 

2. Kehandalan i(reability), iyaitu ikemampuan iperusahaan 

i(Bank) iuntuk imemberikan ilayanan iyang konsisten, 

tepat waktu sehingga sesuai dengan iyang idi ijanjikan. 

3. Ketanggapan i(Responsiveness), iyaitu ikemampuan ibank 

iuntuk imenolong ipelanggan idan iketersediaan iuntuk 

imelayani inasabah idengan ibaik walaupun dalam 

keadaan tidak terduga. (Le, 2019) 

4. Jaminan i(assurance), iyaitu ikemampuan ipegawai ibank 

iuntuk imenumbuhkan irasa ipercaya ipara inasabah ipada 

ibank. 

5. Empaty i(empaty), iyaitu imemberikan iperhatian iyang 

itulus idan ibersifat iindividual iyang idi iberikan ikepada 

ipara inasabah idengan iberupa imemahami ikeinginan 

inasabah. (Tjiptono, 2007) 

Nasabah iadalah ipelanggan i(costumer) iyaitu i iindividu iatau 

iperusahaan iyang imendapatkan imanfaat iatau iproduk idan 

ijasa idari isebuah iperusahaan iperbankan, imeliputi ikegiatan 

ipembelian, ipenyewaan iserta ilayanan ijasa. (Nasution, 2015) 

Nasabah imenurut iPasal i1 iayat i(17) iUU iNo. i10 itahun i1998 
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iadalah i“Pihak iyang imenggunakan ijasa ibank” iNasabah 

imempuyai iperan ipenting idalam iindustri iperbankan, idimana 

idana iyang idi isimpan inasabah idi ibank imerupakan idana 

iyang iterpenting idalam ioperasional ibank iuntuk imenjalankan 

iusahanya. 

Kepuasan inasabah imerupakan itingkat iperasaan iseseorang 

isetelah imembandingkan ikinerja iproduk iatau ihasil iyang iia 

irasakan idengan iharapannya. (Sumarni, 2011) iKepuasan ijuga 

ibisa idikatakan isebagai isuatu itanggapan iemosional iyang 

idirasakan ioleh ipelanggan ipada isaat imereka imenikmati 

ipengalaman imenggunakan/mengkonsumsi iproduk iatau ijasa. i 

(Rangkuti, 2013) iStrategi imempertahankan ikepuasaan inasabah 

imenggenai ipelanggan iataupun ikepuasaan iini imengenai 

ikreatifitas, iyang isama ikreatifitas iorganisasi ijasa 

imemungkinkan imenagani iserta idalam imemecahkan imasalah-

masalah iyang itelah idihadapi iatau ipun iyang iakan idi ihadapi 

idalam iperaktik ibisnis isehari-hari. imaka iorganisasi ijasa 

iharus imelakukan idalam i3 ihal: 

1. Harus imengenali isiapa ipelanggannya. 

2. Memahami idengan itingkat iharapan inasabah iatau 

ikualitas. 

3. Harus imenggerti istrategi ikualitas ipelayanan 

ipelanggan, idan imemahami ipenggukuran isiklus iserta 

iumpan ibalik idari ikepuasaan inasabah iatau ipelanggan. 

(Pratama, 2015) 

Pengertian itransaksi isecara iumum iadalah isuatu ikegiatan 

iyang idilakukan ioleh ipihak iorganinasi imaupun iindividu 

iyang imampu imelahirkan iperubahan iatas iharta iatau ifinansial 

iyang idimilikinya. iJenis-jenis iTransaksi: 



 
 

Journal Bima (Business, Management And Accounting), Vol. XX No. Y 2020 page: 1 – 12| 17  

1. Tranfer idana 

2. Informasi isaldo, imutasi irekening idan iinformasi inilai 

itukar. 

3. Pembayaran itagihan i(misal: ikartu ikredit, itelepon, 

iponsel, ilistrik). 

4. Pembelian i(misal: iisi iulang ipulsa itelepon, itiket 

ipesawat,saham). 

 iPersepsi ikemudahan ipenggunaan i(perceived iEase iof iUse) 

idalam imelakukan itransaksi imerupakan itingkat idimana 

iseseorang ipercaya ibahawa iteknologi imudah iuntuk idipahami. 

iPersepsi ikemudahan ipenggunaan ididefinisikan isebagai 

itingkat idimana iseseorang ipercaya ibahwa imeggunakan 

isistem itertentu iakan ibebas idari iusaha. iSistem iyang imudah 

idigunakan iakan imeningkatkan iniat iuntuk imenggunakan 

isebagai ikebalikan idari isuatu isistem iyang ilebih imudah 

idigunakan.  

Beberapa iindikator idiatas i idapat idijadikan iacuan idalam 

iwawancara idalam ipenelitian. iKonteks ipresepsi ikemudahan 

imenggunakan ilayanan imobile ibanking iberarti inasabah idapat 

ibertransaksi imenggunakan imobile ibanking imudah iuntuk 

idipahami. iDengan idemikian, ibila ilayanan imobile ibanking 

idipersepsikan imudah iuntuk idigunakan imaka iakan 

imendorong iniat ipara inasabah iuntuk imenggunakan ilayanan 

imobile ibanking. 

Bahwa ilayanan imobile ibanking isangat ibermanfaat idan 

imemudahkan inasabah idalam imelakukan itransaksi iperbankan 

itanpa iharus idatang ike ibank iyang ibersangkutan. iLayanan 

iyang idapat idiakses imelalui imobile ibanking idiantaranya 

iyaitu inasabah idapat imelakukan itransfer isesama ibank 
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iataupun ibank ilain, icek isaldo, iinformasi ikurs, ipembelian 

ionline i(voucher ipulsa, ivoucher itoken ilistrik), ipembayaran 

ionline i i( ilistrik, itelepon, iPDAM, ie-commerce). 

 

METODE 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. 

Dalam penelitian ini menggunakan metode kualitatif sebab (1) 

lebih mudah mengadakan penyesuaian dengan kenyataan yang 

berdimensi ganda, (2) lebih mudah menyajikan secara langsung 

hakekat hubungan antara peneliti dan subyek penelitian, (3) 

memiliki kepekaan dan daya penyesuaian diri dengan banyak  

pengaruh yang timbul dari pola-pola nilai yang dihadapi. 

(Margono, 2004)iSifat ipenelitian iini iadalah ipenelitian 

ilapangan iyang ibersifat iDeskriptif iKualitatif. iMenurut iHusein 

iUmar iDeskriptif iadalah i“Mengambarkan isifat isesuatu iyang 

iberlangsung ipada isaat ipenelitian idilakukan idan imemeriksa 

isebab-sebab igejala itertentu. iPenelitian ideskriptif ipada iumum 

inya idilakukan idengan itujuan iutama iyaitu iuntuk imembuat 

ipencandraan isecara isistematis, ifactual, idan iakurat imengenai 

ifakta-fakta idan isifat-sifat idaerah itertentu. iSedangkan 

ipenelitian ikualitatif iadalah ipenelitian iyang ibermaksud iuntuk 

imemahami ifenomena itentang iapayang idialami ioleh isubyek 

ipenelitian, imisalnya iprilaku, imotifasi itindakan idan ilain-lain 
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isecara iholistik idan idengan icara ideskripsi idalam ibentuk 

ikata-kata idan ibahasa, ipada isuatu ikonteks ikhusus iyang 

ialamiah idan imemanfaatkan iberbagai imetode ialamiah. i 

(Moleong, 2009)  

Penelitian ikualitatif i iadalah isuatu ikonsep ikeseluruhan iuntuk 

imengungkapkan irahasia itertentu, idilakukan idengan 

imenghimpun idata idalam ikeadaan isewajarnya, 

imempergunakan icara ibekerja iyang isistematik, iterarah idan 

idapat idipertangung ijawabkan, isehingga itidak ikehilangan 

isifat iilmiahnya iatau iserangkai ikegiatan iatau iproses 

imanajering idata iatau iinformasi iyang ibersifat isewajarnya, 

imengenai isuatu imasalah i idalam ikondisi iaspek iatau ibidang 

ikehidupan itertentu ipada iobjeknya isumber idata iyang idi 

igunakan idalam ipenelitian iini iyaitu isumber idata iprimer idan 

isekunder (Kasiram, 2010). iSumber idata itersebut, kemudian 

ipenulis iklasifikasikan ipada: 

2. Sumber idata iprimer iyaitu data yang dihimpun secara 

langsung dari sumber data pertama. (Suharsimi, 2002) 

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 dilapagan adalah nasabah 

yang akan diwawancarai dilakukan dengan Accidental 

sampling. (Sugiyono, 2009) Accidental sampling adalah 

pengambilan sampel dengan jalan mengambil secara individu 

siapa saja yang dapat di jangkau atau ditemui dan nasabah 

yang menggunakan Mobile Banking BRI Syariah. 

3. Sumber idata isekunder iialah data yang   dipeoleh suatu 

organisasi atau perusahaan yang berasal dari pihak lain yang 

telah mengumplkan dan mengelolahnya. Sumber data 
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sekunder berupa data pendukung yang berhubungan dengaan 

objek penelitian seperti sejarah singkat berdirinya Bank BRI 

Syariah Bengkulu dan produk-produk yang di jalankan 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. 

(Sugiyono, 2014) 

Teknik iPengumpulan iData iPenulis imengumpulkan idata-data 

iinterview i(wawancara) idan idokemntasi. 

1. Wawancara 

Salah isatu imetode ipengumpulan idata iyang idilakukan idengan 

icara iwawancara iyaitu isuatu ikegiatan iyang idi ilakukan iuntuk 

imendapatkan iinformasi isecara ilangsung idengan 

imengungkapkan ipengumpulan iinformasi idengan icara 

imengajukan isejumlah ipertanyaan isecara ilisan iuntuk idisecara 

ilisan ipula. iDalam ipenulisan itugas iakhir iini ipenulisan 

imenggunakan iinterview ibebas, iterpimpin, iinterview 

idilakukan ikepada inasabah iBank iBRI iSyariah iBengkulu. 

2. Dokumentasi 

Dokumentasi  ada proses penelaan terhadap referensi-referensi 

terkait dengan focus permasalahan peneliti, dokumen ini terdiri 

dari dokumen pribadi, artikel, berita diberbagai media. Adapun 

dokumentasi penelitian ini berupa rekaman dalam bentuk foto. 
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HASIL iDAN  PEMBAHASAN  

 

Berdasarkan ihasil iwawancara idiketahui ibahwa iBRI iSyariah 

imemiliki ilayanan ijasa iMobile iBanking iyang imemudahkan 

inasabahnya idalam imelakukan itransaksi. iKepuasaan inasabah 

iBank iBRI iSyariah isangat iberkaitan ierat iterhadap ikualitas 

ilayanan ijasa imobile ibanking. iMobile ibanking isendiri iadalah 

isebuah ilayanan iyang idisediakan ioleh ibank iuntuk imelakukan 

iberbagai itransaksi iperbankan imelalui iberbagai ifitur iyang 

iada idi ihandphone. iAplikasi imobile ibanking idapat idiunduh 

idi iapp-store iyang idisediakan ipada ismartphone iyang 

idigunakan inasabah. i 

Layanan ijasa imobile ibanking imenjadi idaya itarik inasabah 

ikarena imemiliki ifitur, tampilan aplikasi,iyang imenarik dimana 

aplikasi BRI Syariah memiliki fitur keislaman dan memiliki 

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

indonesia itak iheran ijika inasabah ibank iBRI iSyariah imerasa 

ipuas imenggunakan ilayanan iini. ikarena inasabah idapat 

iterbantu iuntuk imelakukan iberbagai itransaksi pada aplikasi 

mobile banking. iHal iini idi iperkuat ilagi idengan ipernyataan 

isalah isatu inasabah idari iBRI iSyariah iyang imengatakan 

ibahwa itampilan imobile ibanking 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.  

Aplikasi imobile ibanking imemiliki ibeberapa ifitur iyang 

imampu imemberikan ikemudahan ibagi ipengguna iaplikasi 
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iseperti ipembelian ipulsa, ipembayaran ilistrik, ipembayaran 

iasuransi, idan ilain-lain.iOleh ikarena iitu, inasabah ipengguna 

iaplikasi itidak iperlu ibersusah ipayah idalam ibertransaksi. i 

Dengan iadanya ikemudahan ibertransaksi, ibiaya itransfer, 

igratis iadministrasi idan ilain-lain idapat imenutupi ibeberapa 

ikendala iyang iditemui ioleh inasabah. iJaringan ipengguna 

iaplikasi imobile ibanking isangat iberpengaruh iterhadap 

ibertransaksi, iapabila ijaringan inasabah ipengguna iaplikasi 

imobile ibanking istabil imaka inasabah imampu imelakukan 

itransaksi idalam ikondisi idan ikeadaan iapapun. 

Pihak ibank iBRI iSyariah imemberikan ipengetahuan ikepada 

inasabah iterkait ijaringan iyang iberbeda i– ibeda idi isetiap 

idaerah. iDiharapkan ijaringan iyang istabil ibagi ipengguna 

iaplikasi imobile ibanking isehingga imampu imenikmati ifitur-

fitur ilayanan iaplikasi imobile ibanking idalam ikeadaan idan 

ikondisi iapapun. iKemudahan ibagi inasabah iBRI iSyariah 

idengan iaplikasi imobile ibanking iyang iberupa iberbagai ifitur 

iyang ibisa idimanfaatkan ioleh ipengguna inasabah iBRI 

iSyariah, iSelain iitu itampilan iyang imenarik imembuat 

inasabah itidak ibosan iakan ifitur-fitur iyang itersedia. iHal 

itersebut idapat imeningkatkan ijumlah inasabah ibank iBRI 

iSyariah.  

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Dari ihasil ipenelitian imengenai ipenggunaan ifasilitas imobile 

ibanking idalam istrategi ilayanan ijasa imobile ibanking ipada 

inasabah iBRI iSyariah iBengkulu idapat idisimpulkan  
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Strategi yang digunakan pihak bank terkait layanan bank yaitu 

strategi produk. Produk jasa layanan bank dilakukan dengan 

mendownload dengan mudah di aplikasi iplay istore isehingga 

inasabah idapat imenggunakan ifitur-fitur iyang itersedia idi 

ilayanan iaplikasi imobile ibanking Persepsi iatau itanggapan 

inasabah iterhadap ilayanan imobile ibanking isangat ipuas ikarna 

ifitur iaplikasi imobile ibanking,dan ilayanan iyang imudah. 

Dengan imengatasi ijaringan iyang ikurang istabil inasabah 

imemiliki ioperator ijaringan iyang ikuat, idengan ipembaruan 

iaplikasi ipada imobile ibanking. Implikasi idari ipenelitian iini 

iadalah ipihak ibank iberkesinambungan imeningkatkan ilayanan 

imobile ibanking ipada inasabah iBRI isyariah. iKeterbatasan 

idari ipenelitian iini iadalah ijaringan iyang ikurang istabil idi 

idaerah-daerah itertentu.  

 

Saran 

Menyampaikan iinformasi iyang i ijelas, iakurat, idam iterpecaya 

iterkait ilayanan imobile ibanking iyang iditawarkan ioleh ipihak 

ibank idisertai idengan ilayanan imobile ibanking iyang icepat, 

iaman, idan iterpercaya ikepada inasabah. Menjalin ihubungan 

iyang ierat idengan ipelanggan i(customer irelationship)dalam 

ibentuk imemberikan : Informasi iketersediaan iberbagai ifasilitas 

imobile ibanking i(mobile ibanking ifacilities) Informasi inomor 

ikontak ikeluhan i/ icomplain inasabah i(call icenter) Informasi 

iadanya iproduk itabungan idan ilayanan ibaru i(new iproducts 

iand iservices) Informasi ifasilitas iupdate isaldo iterkini 

ipertransaksi.  
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Tabel Hasil Wawancara 

1. Silvi Wulandari bahwa tampilan mobile banking 

pada handpone/telepon baik dan 

layanan jasa mobile banking 

menjadi daya tarik nasabah karena 

memiliki fitur, tampilan aplikasi, 

yang menarik dimana aplikasi BRI 

Syariah memiliki fitur keislaman 

dan memiliki kelebihan seperti: 

Jadwal sholat, Jus Amma (kitab), 

tabunga Haji indonesia tak heran 

jika nasabah bank BRI Syariah 

(BSI) merasa puas menggunakan 

layanan ini. karena nasabah dapat 

terbantu untuk melakukan berbagai 

transaksi pada aplikasi mobile 

banking 

 

2. Andika Sepriyadi Meyatakan pernyataan salah satu 

nasabah dari BRI Syariah (BSI) 

yang mengatakan bahwaitampilan 

mobile banking BRI Syariah 

Bengkulu sangat menarik dan 

bagus tampilan aplikasinya 
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dibandingkan tampilan aplikasi 

BRI sebelumnya, 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 

6. Syofian Hassori,Gita 

Lavenia 

mengatakan bahwa layanan mobile 

banking masih rendah karena 

mobile banking ketika diakses 

sering eror, contohnya apabila 

melakukan transfer terlalu malam 

biasanya muncul layanan tidak 

tersedia. Namun, meskipun layanan 

mobile banking yang diterimanya 

lebih rendah dari harapannya, ia 
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mengaku tetap merasa puas dan 

menggunakannnya kembali karena 

dengan adanya layanan mobile 

banking ia tidak perlu pergi ke bank 

untuk melakukan berbagai transaksi 

bahkan gratis biaya administrasi 

atas pengguna mobile banking 

tersebut. 

3. Riska nora, Tri Afeni menyatakan bawasanya setiap 

nasabah dapat melihat di riwayat 

transaksi terdapat keterangan 

berhasil atau tidaknya transaksi 

tersebut. 

4. Gustina, Vivilian 

Utari 

mengatakan bawasanya aplikasi 

mobile banking dapat melakukan 

pelayanan pada transaksi nasabah 

saat membutuhkan tanpa harus 

datang kebank BRI Syariah (BSI) 

tersebut 

5. Khrisna Putra, Tomi 

Hartawan 

Tomi Hartawan mengatakan 

bawasanya mobile banking sudah 

memenuhi kebutuhan nasabah 

seperti transaksi, tabungan haji, 

pembayaran zakat, info rekening 
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dan lainya akan tetapi tidak 

sepenuhnya dapat dilakukan di 

mobile banking. 
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