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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui manajemen dan citra bank,
ketersediaan fitur, kemudahan dan keamanan terhadap penggunaan mobile
banking bank syariah mandiri kcp kaliurang. penelitian ini bersifat study kausal
yang bertujuan untuk mengetahui apakah satu variabel dapat mempengaruhi
variabel lain. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden dengan
menggunakan metode sampel konvinien. Data dalam penelitian ini diperoleh
melalui kuisioner dan wawancara. Metode analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, dan analisis
regresi linier berganda dengan IBM SPSS 20.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ketersediaan fitur dan kemudahan
berpengaruh positif signifikan terhadap penggunaan mobile banking bank syariah
mandiri KCP Kaliurang. Manajemen dan citra bank tidak berpengaruh signifikan
terhadap penggunaan mobile banking bank syariah mandiri KCP Kaliurang.
Sedangkan Keamanan berpengaruh negatif signifikan terhadap penggunaan
mobile banking bank syariah mandiri KCP Kaliurang.

Kata kunci : Manajemen dan Citra Bank, Ketersediaan Fitur, Kemudahan,
Keamanan.
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ABSTRACT

This study discusses the understanding of bank management and image,
discusses features, discusses and security of the use of mobile banking in Islamic
banks independently in Kaliurang. This study studies causal studies that are
intended to find out whether one variable can affect another variable. The sample
in this study amounted to 100 respondents using a conventional sample method.
Data in this study were obtained through questionnaires and interviews. Data
analysis methods used in this study are the validity test, reliability test, classic
assumption test, and multiple linear regression analysis with IBM SPSS 20.

The results of this study prove the facts that support the features and
significant positive facilities for the use of mobile banking Mandiri Islamic banks
Kaliurang KCP. The management and image of the bank are insignificant
towards the use of the Mandiri Syariah Sharia mobile banking bank Whereas Safe
Security is a significant negative effect on the use of the Kaliurang KCP Mandiri
Syariah mobile banking bank.

Keywords: Image Management and Bank, Opening Features, Ease, Security.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi informasi semakin canggih dan banyak
diminati oleh masyarakat luas. Teknologi dengan menggunakan media
perangkat seluler serta internet, semakin canggih fitur-fiturnya telah
ditawarkan oleh para pembuat media komunikasi tersebut. Pemanfaatan
teknologi informasi ini menjadi suatu kebutuhan untuk mendukung
perkembangan bisnis disektor perbankan. Pemanfaatan teknologi secara
tepat juga harus diperhatikan, untuk menimalkan resiko operasional, agar
perbankan mampu beroperasi lebih efisien. Teknologi mengubah aturan
permainan bagi layanan dengan cara mendasar. Perbankan berubah
memiliki kemampuan untuk menjadi bank online dan via aplikasi mobile.
Banyak nasabah yang sudah jarang terlihat di lobi bank atau berinteraksi
dengan karyawan lagi. Saat ini layanan perbankan sudah merupakan
kebutuhan masyarakat, transaksi perbankan merupakan suatu keharusan.
Untuk memudahkan transaksi perbankan, ditawarkan suatu produk yaitu
mobile banking. Nasabah maupun bank sama-sama mendapatkan
keuntungan dengan adanya mobile banking. Nasabah akan mendapatkan
informasi perbankan secara cepat, efektif dan efisien, serta dapat
mengurangi waktu tunggu nasabah dalam melakukan transaksi perbankan.

Sementara bagi bank itu sendiri, produk dengan teknologi informasi



semakin memudahkan mereka untuk mengurangi pekerjaan karyawan
khusunya teller dan customer service.

Mobile banking merupakan salah satu layanan perbankan yang
menerapkan teknologi informasi. Layanan ini menjadi peluang bagi bank
untuk menawarkan nilai tambah kepada pelanggan. Mobile banking atau
biasa disebut m-banking merupakan suatu layanan perbankan yang
diberikan oleh pihak bank untuk mendukung kelancara dan kemudahan
kegiatan perbankan.

Keefektifan dan keefesienan nasabah untuk melakukan transaksi
mobile banking tidak akan berjalan, jika tidak didukung dengan adaya
seluler dan internet. Setiap orang yang memiliki ponsel bisa dapat
menggunakan layanan mobile banking. Adanya kemudahan layanan
perbankan tersebut, diharapkan nasabah merasa puas dalam menggunakan
berbagai macam jasa yang diberikan oleh pihak bank.

Penggunaan mobile banking dinilai menguntungkan bagi pihak bank
dan juga nasabah. Semua transaksi menjadi lebih praktis, efektif dan
efisien. Kondisi ini berakibat konsumen tidak dapat memaksimalkan
manfaat dari penggunaan mobile banking.

Di Indonesia mobile banking bukanlah merupakan hal yang asing lagi,
telah menjadi bagian dari inovasi perbankan dalam mengikuti persaingan
bisnis global. Institusi-institusi perbankan berusaha memberikan kepuasan
pelayanan kepada para nasbahanya dengan cara memberikan fasilitas

perbankan berupa layanan mobile banking untuk melakukan transaksi atau



bisnis. Indonesia termasuk dalam kategori negara -negara molile first
(Otoritas Jasa Keuangan, 2016) yang sebagian besar masyarakatnya lebih
senang berinternet melalui perangkat mobile dibandingkan dengan
perangkat lainnya. Segala hal mengenai mobile begitu mudah diterima dan
diadopsi oleh masyarakat Indosnesia.

Salah satu teori tentang penggunaan sistem teknologi informasi yang
digunakan untuk menjelaskan informasi yang digunakan untuk
menjelaskan penerimaan individual terhadap penggunaan sistem teknologi,
dalam kasus mobile banking, adalah Technology Acceptance Model
(TAM). Model TAM dikembangkan oleh Davis (1986) dalam (Hapsara,
2014) yang memperkenalkan dua variabel kunci yaitu preceived usefulness
(persepsi kebermanfaatan) dan preceived ease of use (persepsi kemudahan
penggunaan) Yyang memiliki relevansi untuk memprediksi sikap
penerimaan pengguna terhadap teknologi (Acceptance of IT).

Variabel yang diamati dalam penggunaan mobile banking yaitu
manajemen dan citra bank. Asker dan Keller (dalam Sulistriani, 2008: 14)
menyatakan bahwa reputasi perusahaan (coorporate reputation) adalah
persepsi pelanggan mengenai kualitas yang dihubungkan dengan nama
perusahaan. Manajemen oleh Rambut Lupiyoadi (2003:5), manajemen
adalah proses perencanaan, pengorganisasian, kepemimpinan dan
pengendalian upaya anggota organisasi dan proses penggunaan sumber
daya organisasi untuk terciptanya tujuan organisasi yang telah ditetapkan.

Citra atau image menggambarkan keseluruhan kesan yang dibuat publik



tentang perusahaan dan keseluruhan dan produknya. Image dipengaruhi
olen banyak faktor diluar kontrol perusahaan (Kotler, 2000 :296).
Penelitian yang dilakukan oleh Dede Dzurotun Nisa, dkk, bahwa variabel
manajemen dan citra bank berpengaruh signifikan terhadap penggunaan
internet banking. Hal ini dapat disimpulkan bahwa perilaku seseorang
akan penggunaan suatu teknologi dinformasi, salah satunya didasari oleh
manajemen dan cintra bank yang terpercaya.

Ketersediaan Fitur, Menurut Ainschough dan Luckett dalam Pranidana
(2011:21) fitur merupakan perlengkapan untuk interaktivitas nasabah,
adalah kriteria penting yang menarik perhatian para nasabah di dalam
penyampaian jasa internet banking. Dalam penelitian yang dilakukan oleh
(Poon, 2008), variabel ketersediaan fitur, berpengaruh signifikan terhadap
penerimaan pengguna layanan e-banking. Dengan adanya fitur-fitur yang
menarik  dan juga pembaruan fitur-fitur yang ada, maka ini akan
meningkatkan nasabah pengguna e-banking.

Kemudahan merupakan salah satu faktor yang berpengaruh dalam
penggunaan mobile banking. Menurut Jogiyanto (2007: 115) persepsi
kemudahan penggunaan ini merupakan salah satu kepercayaan tentang
proses pengambilan keputusan, jika seseorang merasa percaya sistem
informasi mudah digunakan maka dia akan menggunakannya. Dalam
penelitian yang dilakukan oleh Hapsara (2015) variabel kemudahan
berpengaruh signifikan terhadap penggunaan mobile banking. Hal ini

dapat disimpulkan bahwa perilaku seseorang terhadap penggunaan suatu



teknologi informasi, salah nmsatunya didasari oleh kemudahaan
penggunaan yang didapatkan ketika menggunakannya.

Keamanan, Menurut Mahardika dan Basuki (2011: 147) adalah
kemampuan untuk melindungi informasi internet banking dari ancaman
dan penyalahgunaan rekening nasabah. Dalam penelitian yang dilakukan
olen Ahmad dan Bambang Setiyo Pambudi (2014), bahwa variabel
keamanan berpengaruh signifikan terhadap penggunaan mobile banking.
Hal ini dapat disimpulkan bahwa semakin aman suatu aplikasi mobile
banking maka ini akan meningkatkan kepercayaan terhadap penggunaan
mobil banking itu sendiri.

Menurut penelusuran Tim Riset CNBC, dulu sebelum ada mobile
banking dan internet banking untuk mentransfer uang saja perlu pergi ke
cabang atau ATM. Namun sekarang tak perlu repot, tinggal keluarkan
gadget dari saku buka aplikasinya dan kirim sejumlah nominal yang
diinginkan. Di Indonesia setidaknya ada dua faktor utama yang
mendorong pergeseran pola perilaku tersebut. Pertama adalah penetrasi
internet dan ponsel pintar yang cukup tinggi di Indonesia. Menurut studi
yang dilakukan oleh Statista, jumlah pengguna ponsel pintar di Indonesia

tiap tahunnya meningkat dan di presiksi akan terus meningkat.
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Gambar 1.1 Pertumbuhan Pengguna Ponsel Pintar di Indonesia Tahun
2014-2019

Disamping itu, jumlah masyarakat Indonesia yang terhubung ke internet
juga terus bertumbuh. Studi yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa
Internet Indonesia menyebutkan bahwa pada 2018 sebanyak 171 juta orang
Indonesia terhubung ke internet. Jumlah tersebut setara dengan hampir 65%
dari total populasi.

Faktor kedua yang juga membuat orang Indonesia mulai beralih ke digital
banking adalah karakter orang Indonesia yang dibilang keranjingan teknologi.
Lembaga konsultan global kenamaan Mckinsey dan Company melakukan
survei terhadap lebih dari 900 responden nasabah bank di Indonesia pada
2017. Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa nasabah perbankan Indonesia
antusias menggunakan layanan perbankan digital. Jumlah ini melampaui
negara lain seperti Malaysia, Thailand, dan Vietnam.*

Di Indonesia, mobile banking tidak hanya diperkenalkan oleh perbankan
konvensional, namun juga dikembangkan pula oleh bank-bank syariah. Salah

satu bank syariah terbesar di Indonesia yaitu Bank Syariah Mandiri (BSM)

! Tirta Citradi. Digital Banking, Benarkah Bank Tidak Butuh Cabang Lagi?.
https://www.cnbcindonesia.com/tech/20191108163942-37-113840/digital-banking-benarkah-
bank-tidak-butuh-cabang-lagi, akses 12 Februari 2020
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juga meluncurkan layanan keungan mobile banking yang dikenal dengan BSM
mobile.

Sebagai aplikasi, Mandiri syariah mobile selalu mendapat pembaruan atau
improvment secara reguler sejak pertama kali dirilis. Tujuannya supaya
aplikasi ini bisa mengikuti laju gaya hidup digital nasabahnya.

Menurut project Manajer Region Head BSM Kanwil V Semarang Iman
Himawan Ridwan di Solo, Jum’at. Ia mengatakan jika nasabah sudah
mengunduh aplikasi mobile banking melalui play store, secara otomatis logo
BSM terdapat pada salah satu tombol percakapan. Pihaknya berharap dengan
adanya kemudahan tersebut jumlah pengguna mobile banking BSM bisa
meningkat 100 persen. Memang indikasi kenaikan selalu terlihat, seblumnya
jumlah pengguna mobile banking sebanyak 588.000 dengan jumlah transaksi
mencapai 1.016.000 kali. Saat ini angka tersebut meningkat menjadi 973.000
pengguna dengan jumlah transaksi 2.293.000 kali,” katanya. Meski demikian,
angka tersebut masih relatif rendah jika dibandingkan jumlah nasabah BSM
secara nasional mencapai 8 juta orang.’

Terdapat lebih dari 72 fitur di Mandiri Syariah Mobile yang dapat
memudahkan nasabah nasabah dalam bertransaksi. Mulai dari fitur berbagi
dan beribadah seperti tarik tunai tanpa kartu ATM, registrasi Mandiri Syariah
Mobile di ATM, berbagai top up, paket data telopon, transaksi dengan

berbagai market place, informasi portofolio rekening dana pembiayaan hingga

2

Aris wasita. BSM dongkrak jumlah pengguna mobile banking.

https://www.google.com/amp/s/m.antaranews.com/amp/berita/1176351/bsm-dongkrak-jumlah-

pengguna-mobile-banking, akses 24 November 2019).
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fitur khas bank syariah seperti waktu sholat, lokasi masjid terdekat, arah
kiblat, juz amma, asmaul husna, dan lainnya.

Disini penulis mengambil objek penelitian di Bank Syariah Mandiri KCP
Kaliurang dikarenakan Bank Syariah KCP Kaliurang menjadi salah satu
cabang pembantu Bank Syariah Mandiri di Yogyakarta yang terhitung
memiliki nasabah yang cukup banyak dan memiliki tempat yang cukup
strategis.

Berdasarkan uraian diatas, penulis melakukan penelitian pada nasabah
Bank Syariah Mandiri, pengguna BSM mobile banking. Oleh karena itu
penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh
Manajemen dan Citra Bank, Ketersediaan Fitur, Kemudahan dan
Keamanan Terhadap Penggunaan Mobile Banking Bank Syariah Mandiri
(Studi Kasus Nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan
permasalahan dalam penelitian antara lain sebagi berikut:

1. Apakah manajemen dan citra bank berpengaruh terhadap penggunaan

mobile banking Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang?

2. Apakah Ketersediaan fitur berpengaruh terhadap penggunaan mobile

banking Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang?

3. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap penggunaan mobile banking

Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang?



4. Apakah keamanan berpengaruh terhadap penggunaan mobile banking
Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang?
C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah
sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh manajemen dan citra
bank terhadap penggunaan mobile banking Bank Syariah Mandiri KCP
Kaliurang.

2. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh ketersediaan terhadap
penggunaan mobile banking Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang.

3. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kemudahan terhadap
penggunaan mobile banking Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang.

4. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh keamanan terhadap
penggunaan mobile banking Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang.

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi penulis
Penelitian ini  bermanfaat untuk mengimplementasikan
pengetahuan ilmu yang penulis peroleh selama masa perkuliahan,
khususnya dalam bidang perbankan, Selain itu juga sebagai wahana
untuk menambah wawasan pengetahuan serta pemikiran yang

berhubungan dengan kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen.
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2. Bagi perusahaan

Hasil penelitian ini dapat dijadikan masukan dalam
menerapkan strategi yang tepat dalam mengembangkan dan

meningkatkan kualitas penggunaan mobile banking.

3. Bagi pembaca
Dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dan
referensi tambahan mengenai pengaruh dari manajemen dan citra bank,
ketersediaan fitur, kemudahan, dan keamanan. Selain itu juga dapat
memberikan informasi mengenai penggunaan mobile banking di
Indonesia.
E. Sistematika Pembahasan
BAB | :Pendahuluan

Pada bab ini menjelaskan mengenai latar belakang masalah
tentang penelitian ini dan mengapa penelitian ini penting untuk
dilakukan. Kemudian pada bab satu ini dijelaskan mengenai
rumusan masalah yang menjadi pokok permasalahan yang akan
diteliti dalam penelitian ini. Selanjutnya pada bab ini dijelaskan
mengenai tujuan dan manfaat penelitian dimana tujuan penelitian
menjelaskan mengenai sesuatu Yyang ingin dicapai dalam
penelitian ini, sedangkan manfaat penelitian menjelaskan manfaat
yang akan diperolen dari penelitian ini baik untuk peneliti
maupun untuk perusahaan. Kemudian yang terakhir yaitu

sitematika pembahasan dimana pada sistematika pembahasan
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dijelaskan mengenai uraian singkat dari setiap bab yang ada di

skripsi ini.

: Landasan teori

Bab ini akan dijelaskan mengenai empat pokok pembahasan
yaitu telaah pustaka, dasar teori, kerangka pemikiran dan
pengembangan hipotesis. Pada telaah pustaka dijelaskan
mengenai acuan-acuan dari penelitian terdahulu dan apa yang
membedakan penelitian ini dari penelitian yang pernah dilakukan.
Pada bagian dasar teori dijelaskan mengenai teori-teori yang
relevan yang digunakan untuk memprediksi fenomena atau fakta
sesuai dengan topic yang dibahas. Kemudian di bagian kerangka
pemikiran disajikan mengenai gambaran atau model penelitian
yang akan dilakukan dalam penelitian ini untuk masing-masing
variabel. Pada bagian yang terakhir mengenai pengembangan
hipotesis berisi tentang upaya untuk merumuskan hipotesis yang
dibangun dari teori-teori yang dikemukakan oleh para ahli

maupun dari penelitian sebelumnya.

: Metode Penelitian

Pada bab ini berisi tentang metode penelitian yang secara
umum menjelaskan rwncana dan prosedur penelitian yang
dilakukan penulis untuk menjawab hipotesis penelitian. Pada bab
ini dijelaskan mengenai bentuk penelitian dan tujuan penelitian.

Selanjutnya dijelaskan mengenai populasi dan teknik sampel yang
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digunakan dalam penelitian ini. Pada bab ini juga dijelaskan
mengenai definisi operasional dari masing-masing variabel dan
pengukuran (konstruk) variabel. Serta yang terpenting pada bab
ini dijelaskan mengenai alat pengujian hipotesis beserta asumsi-

asumsi yang digunakan untuk mengolah data.

: Hasil dan Pembahasan

Bab ini berisi deskripsi obyek penelitian, hasil analisis serta
pembahasan mendalam mengenai hasil temuan dan menjelaskan
implikasinya. Pada bab ini dikemukakan mengenai proses analisis
sesuai dengan alat analisis yang digunakan oleh peneliti. Setelah
itu dikemukakan pembahasan yang merupakan penafsiran dari
peneliti yang dapat mendukung, tidak sama, atau bertentangan
dengan hasil penelitian sebelumnya atau teori yang digunakan

sebagai dasar argumentasi hipotesis.

: Penutup

Bab ini berisi kesimpulan dan saran. Pada bagian kesimpulan
berisi penjelasan singkat mengenai hasil dari pengujian hipotesis
dan diskusi atas hasil yang telah dilakukan. Kemudian pada
bagian saran berisi tentang keterbatasan penelitian dan saran yang
dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya maupun penerapan

dari hasil penelitian.
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PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil data dan pembahasan yang telah dilakukan, maka

dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Terdapat pengaruh yang tidak signifikan antara manajemen dan citra
bank terhadap penggunaan mobile banking Bank Syaraih Mandiri
dengan nilai thiwng lebih kecil dari tiaper (1,959 < 1,985) dan nilai yang
signifikan lebih besar dari 0,05 (0,053 > 0,05).

Terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap pengguna mobile
banking Bank Syariah Mandiri dengan nilai tyiwng lebih besar dari tiapel
(2,090 > 1,985) dan niali signifikan lebih kecil dari 0,05 (0,039 <
0,05).

Terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap pengguna mobile
banking Bank Syariah Mandiri dengan nilai thitung lebih besar dari tiapel
(2,960 > 1,985) dan niali signifikan lebih kecil dari 0,05 (0,004 <
0,05).

Terdapat pengaruh negatif dan signifikan ternadap pengguna mobile
banking Bank Syariah Mandiri thiwung (-0,2833 < 1,985) dengan nilai

signifikan lebih kecil dari 0,05 (0,006 < 0,05)

89
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B. Keterbatasan Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis dapat menyampaikan
beberapa keterbatasan yang ada dalam penelitian ini, yaitu:
1. Bagi Nasabah
Penelitian ini dapat digunakan oleh nasabah sebagai acuan dalam
pengambilan keputusan penggunaan mobile banking Bank Syariah
Mandiri.
2. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu tambahan
referensi mengenai bank umum syariah bagi peneliti maupun bagi
peneliti selanjutnya yang tertarik untuk meneliti topik sejenis. Selain
itu juga dapat dijadikan bahan referensi tambahan bagi kepustakaan
pihak kampus.
3. Bagi Perusahaan
Pihak Manajemen Bank Syariah Mandiri dapat menggunakan hasil
penelitian ini untuk mencari indikator apa saja yang dirasa kurang
optimal oleh pengguna mobile banking Bnak Syariah Mandiri,
sehingga dapat dilakukan evaluasi guna meningkatkannya. Dan untuk
indikator yang dirasa sudah optimal, maka Bank Syariah Mandiri dapat
terus menjaga konsistensi agar dapat bersaing dengan mobile banking

bank lain.



91

C. Saran
Penelitian di masa mendatang diharapkan dapat menyajikan hasil
penelitian yang lebih baik dengan adanya beberapa masukan mengenai
beberapa hal diantaranya:
1. Bagi perusahaan
Dilihat dari karakteristik responden yang telah dihimpun, sebagian
besar terdoro dari nasabah usia produktif (15-64 tahun) sehingga
sebaiknya Bank Syariah Mandiri memberikan layanan keuangan
berbasi mobile banking yang sesuai minat dan kebutuhan para
nasabah usia produktif.
2. Bagi Akademisi
Bagi penelti selanjutnya, dengan penelitian ini diharapkan peneliti
selanjutnya dapat melakukan penelitian yang lebih lanjut berkaitan
dengan penggunaan mobile banking pada bank syariah. Dengan
menambah periode penelitian serta jumlah sampel, mengganti objek
penelitian pada bank tertentu, mengganti proksi yang digunakan, dan
menambah variabel penelitian lain sehingga dapat memperbaiki

kekurangan-kekurangan yang ada.
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