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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan,
Kemudahan, dan Ketersediaan Fitur terhadap Minat Nasabah Menggunakan
Mobile Banking Syariah Studi di Provinsi Yogyakarta. Obyek pada
penelitian ini adalah nasabah yang menggunkan Mobile banking syariah di
provinsi Yogyakarta. Data penelitian yang digunakan adalah data primer
yang diperoleh secara langsung melalui penyebaran kuisioner online
menggunakan google form sebanyak 100 responden dan menggunakan data
skunder diperoleh secara tidak langsung. Alat analisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah SPSS Versi 25. Teknik analisis yang digunakan
adalah Uji deskriptik, Uji Asumsi klasik, dan Uji Hipotesis. Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara simultan dan signifikan
antara Kepercayaan, Kemudahan, dan Ketersediaan Fitur terhadap Minat
Nasabah Menggunakan Mobile Banking Syariah. Namun variable
Kemudahan tidak berpengaruh secara parsial terhadap minat nasabah
menggunakan mobile banking syariah.

Kata Kunci: Kepercayaan, Kemudahan, Ketersediaan Fitur, minat.
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ABSTRACT

This research aims to determine the influence of Trust, Convenience,
and Feature Availability on the Interest of Customers in Using Sharia
Mobile Banking: A Study in the Yogyakarta Province. The object of this
research is customers who use Sharia mobile banking in the Yogyakarta
Province. The research data used consists of primary data obtained directly
through the distribution of online questionnaires using Google Forms from
100 respondents, and secondary data obtained indirectly. The analytical
tool used in this research is SPSS Version 25. The analysis techniques used
are Descriptive Test, Classical Assumption Test, and Hypothesis Test. The
results of this research indicate that there is a simultaneous and significant
influence between Trust, Convenience, and Feature Availability on the
Interest of Customers in Using Sharia Mobile Banking. However, the
Convenience variable does not have a partial effect on the interest of
customers in using Sharia mobile banking.

Keywords: Trust, Convenience, Feature Availability, Intention.
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi menjadi pendorong kemajuan suatu
bangsa, salah satunya di Indonesia. Indonesia merupakan suatu negara yang
merasakan dampak akan kemajuan teknologi informasi yang dapat dilihat dari
mudahnya akses internet. Kemudahan dalam menjangkau akses internet
memberikan pengaruh pada perubahan gaya hidup masyarakat yang lebih cepat,
efektif dan efisien atau praktis Dengan adanya kemajuan dan teknologi baru
dalam segala bidang, internet saat ini telah menjadi akar untuk tiap bisnis dan
praktiknya bagi suatu perusahaan (Akhmadi & Martini, 2020). Hal ini
dikuatkan oleh studi yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet
Indonesia (APJII), yang menemukan bahwa penggunaan internet di Indonesia
meningkat sebesar 77,02% antara tahun 2021 dan 2022. Oleh karena itu,
internet sering dikenal sebagai alat atau media perantara dalam menyampaikan
dan memberikan informasi yang dibutuhkan kapanpun dan dimanapun tanpa
ada batasan jarak dan waktu (Akhmadi & Martini, 2020).

Perkembangan internet di Indonesia berkembang di berbagai sektor
seperti ekonomi, jasa, pendidikan maupun perbankan. Pada sektor perbankan,
penggunaan internet sangat berkembang pesat yang dapat dilihat dari
pertumbuhan pada inovasi keuangan yang diimbangi dengan penggunaan

perangkat elektronik seperti komputer, laptop, handphone, dan tablet.



Penggunaan internet tersebut memberikan dampak yang signifikan pada
perubahan metode transaksi perbankan yang telah diterapkan dari tahun ke
tahun. Pada metode konvensional, nasabah harus mendatangi bank atau ATM
untuk bisa melakukan transaksi baik transfer, tarik tunai, maupun menabung
(Sulistiyarini, 2012). Karena penggunaan e-banking yang cepat, operasi
perbankan dibantu dan transaksi konsumen menjadi lebih mudah (Otoritas Jasa
Keuangan, 2015: 20). Untuk memenuhi harapan dan kebutuhan konsumen yang
berubah, sektor perbankan telah mengembangkan teknologi untuk menawarkan
layanan keuangan kepada pelanggan dengan mudah dan nyaman (Bharti, 2016).
Kemudian, dari pada harus mengunjungi bank, konsumen bisa melakukan
transaksi melalui internet, ponsel, dan ATM.

Pengguna internet banking memiliki pertumbuhan di seluruh dunia.
Dengan begitu sikap publik juga ikut berubah terhadap perbankan multi-saluran
karena masyarakat menghargai aksesibilitas ATM, perbankan online, dan
perbankan elektronik, serta keterjangkauan dan kemudahannya. Ketika
seseorang semakin nyaman dengan perbankan online, Saluran "mobile banking"
baru diperkenalkan oleh bank-bank di seluruh dunia. Pengenalan mobile
banking dibuat untuk membantu, memudahkan, dan memfasilitasi nasabah
dalam melakukan transaksi dan pembayaran melalui mobile dan menjadi solusi
pembayaran mikro bagi pemegang rekening bank atau pelanggannya (Audi,
dkk, 2016).

Mobile banking telah diciptakan oleh bank-bank syariah di Indonesia

selain didukung oleh perbankan tradisional atau konvensional. Bank Syariah



Indonesia (BSI), salah satu bank syariah terbesar di Indonesia, juga telah
memperkenalkan BSI Mobile, aplikasi mobile banking syariah.

Menurut Lu dan Wang (2010) mobile banking melibatkan penggunaan
saluran portabel seperti ponsel dan PDA (Personal Digital Assistants) sebagai
alat untuk mengakses jaringan perbankan melalui protokol aplikasi nirkabel
(Gumussoy, 2016). Dengan menggunakan mobile banking pelanggan dapat
mengakses informasi akun mereka, melakukan pembayaran, dan
menyelesaikan banyak tugas terkait perbankan lainnya dengan mobile
banking. Selain itu, dapat dikatakan bahwa aksesibilitas, kegunaan, dan
kenyamanan penggunaan mobile banking merupakan faktor penting dalam
memikat pengguna (Gumussoy, 2016). Nasabah dapat dengan mudah
melakukan transaksi keuangan mereka berkat komponen layanan perbankan
syariah yang disebut mobile banking syariah. Layanan mobile banking
menjadi solusi akan kebutuhan nasabah yang menginginkan suatu layanan
yang dapat beroperasi dengan mudah, cepat, aman, nyaman dan murah serta
dapat tersedia 24 jam (non-stop) (Rahayu, 2015). Selain itu, mobile banking
dilandasi oleh faktor kepercayaan dan kredibilitas, karena di dalam layanan
mobile banking terdapat informasi data diri maupun keuangan nasabah
(Rahmawati, 2019). Layanan ini memberikan fasilitas seperti, transfer, cek
saldo, mutasi rekening, pembelian maupun pembayaran serta dapat melakukan
pembukaan rekening secara online. Selain itu, nasabah juga dapat melakukan
pendaftaran haji, pembiayaan, giro, menabung emas maupun yang lainnya

(Siagian & Tambunan, 2022).



Meskipun pesatnya perkembangan internet pengguna mobile banking di
Indonesia lebih sedikit daripada pengguna internet, Saat ini, pengguna internet
berdasarkan data APJII sebesar 210 juta, yang artinya terdapat peningkatan 35
juta pengguna internet di Indonesia (Dewi, 2022). Sedangkan pengguna mobile
banking sebesar 59,97 juta orang dan angka ini setara dengan 31% orang
dewasa yang ada di Indonesia (Karnadi, 2022) dikarenakan nasabah lebih
menyukai bertransaksi secara manual yang dapat dilakukan di bank maupun di
ATM (Kurniawati et al., 2017). Ada banyak pengguna mobile banking yang
memiliki aplikasi mobile banking namun tidak bisa menggunakan, dikarenakan
kurangnya pengetahuan dalam mengoperasikan mobile banking. Hal itu,
dikarenakan pengoperasiannya yang cukup susah dan tidak semua orang
memahami cara mengoperasikannya (Rahayu, 2015). Selain itu, dikarenakan
nasabah belum terbiasa menggunakan handphone sehingga akan berakibat pada
minat nasabah menggunakan mobile banking (Caroline, 2021).

Technology Acceptance Model (TAM) adalah teori penggunaan
teknologi informasi yang umum digunakan untuk menjelaskan mengapa orang
yang berbeda menerima penggunaan sistem teknologi untuk mobile banking.
Davis (1986) menetapkan dua karakteristik utama, yaitu perceived uselfulnes
dan perceived ease of use, yang signifikan dalam memprediksi adopsi teknologi
pengguna (adoption of IT), dalam teori model TAM-nya (Hapsara, 2014). Hal
ini sejalan dengan penelitian Sodik ef al. (2022) yang menyatakan dari hasil
penelitian yang diperoleh bahwa ketertarikan seseorang dalam memanfaatkan

mobile banking dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh keuntungan yang



dirasakan, kemudahan penggunaan, sikap, dan norma subjektif, namun dalam
penelitian  Rukhviyanti (2015) variabel persepsi control perilaku
(perceived behavior control) memiliki pengaruh yang negatif terhadap minat
seseorang menggunakan mobile banking.

Variabel kepercayaan adalah faktor pertama yang perlu diperhitungkan
saat menggunakan mobile banking. Menurut Das dan Teng (1998), kepercayaan
adalah sejauh mana seseorang yakin akan kebaikan dan ketergantungan orang-
orang yang dia percayai dalam situasi yang berubah dan berisiko (Hapsara,
2016). Menurut penelitian Ningrum (2020) menyatakan bahwa variabel
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap minat nasabah dalam
menggunakan layanan mobile banking syariah. Prinsip dasar perbankan adalah
kepercayaan. Karena pelanggan menyimpan uangnya di bank dan
menggunakan semua produk dan layanan yang ditawarkan bank, bank harus
selalu menjunjung tinggi kepercayaan yang diberikan konsumen di dalamnya.
Minat pelanggan dalam menggunakan mobile banking, di sisi lain, tidak
terpengaruh secara signifikan oleh karakteristik kepercayaan, menurut
penelitian (Ladesman 2018).

Variabel yang tidak kalah penting adalah kemudahan penggunaan yang
dirasakan. Perceived ease of use didefinisikan sebagai ukuran dimana seseorang
percaya bahwa menggunakan teknologi itu mudah (Jogiyanto, 2008). Jika
aplikasi mobile banking semakin mudah digunakan, maka semakin banyak
nasabah yang akan terus menggunakannya. Sejalan dengan penelitian Bawa et

al (2015) mengatakan bawa variabel kemudahan berpengaruh signifikan



terhadap minat nasabah menggunakan mobile banking syariah. Namun dalam
penelitian Rahayu (2015) menyatakan variabel kemudahan berpengaruh
negatif terhadap minat nasabah menggunakan mobile banking syariah.

Agar penawarannya konsisten dengan bisnis terkait dan sesuai dengan
prinsip syariah, bank syariah harus menawarkan barang dan jasa yang unggul,
inovatif, dan berpikiran maju (Solihin 2008: 289). Tampaknya tujuan
menciptakan produk e-banking adalah untuk memenuhi tuntutan dan keinginan
penggunanya, dalam hal ini konsumen.

Pengguna Mobile banking perbankan syariah selalu dapat menikmati
layanan mobile banking perbankan syariah untuk melakukan berbagai transaksi
finansial dan non finansial dalam waktu 24 jam. Transaksi keuangan, seperti
transfer uang antar bank atau antar rekening, pembayaran pengeluaran rutin
bulanan seperti tagihan listrik, tagihan air, dan tagihan telepon/handphone, atau
membeli pulsa tambahan dan untuk membayar tagihan kartu kredit. Sedangkan
transaksi non keuangan seperti informasi saldo, mutasi rekening dan ganti pin
(Direktorat Perbankan Syariah, 2009). Salah satu keunggulan bank syariah
dalam aplikasi mobile banking yaitu, bank syariah memiliki fitur-fitur yang
berbasis islami atau syariah, contohnya jadwal sholat, arah kiblat, pembayaran
zakat dan lain-lain. Oleh karena itu variabel penting berikutnya yang penting
dilihat adalah variabel ketersediaan fitur

Variable Ketersediaan Fitur menurut Kotler dan Keller (2012:8) adalah
karakteristik produk yang melengkapi fungsi inti dari produk. Layanan mobile

banking digunakan secara luas, dan persepsi pelanggan tentang



penggunaannya memiliki peran yang penting bagi bank atau bagi pelanggan
lainnya. Jika seseorang ingin menggunakan teknologi baru, maka teknologi
tersebut harus cukup murah untuk memberikan alternatif atau fungsi tambahan
Willis (1997). Menurut penelitian Afifah (2017), variabel ketersediaan fitur
berpengaruh signifikan terhadap minat nasabah terhadap layanan mobile
banking. Namun pada penelitian yang dilakukan oleh Djatikusuma (2014) yang
berjudul analisis faktor-faktor yang mempengaruhi minat nasabah dalam
menggunakan mobile banking ditemukan bahwa ketersediaan fitur tidak
berpengaruh positif terhadap minat nasabah dalam menggunakan mobile
banking.

Penelitian ini perlu dilakukan untuk menguji kembali penelitian
terdahulu yang mencatat kesenjangan hasil penelitian terkait variabel
kepercayaan, kemudahan dan ketersediaan fitur. Peneliti menggunakan obyek
penelitian yaitu nasabah Bank Syariah Indonesia Yogyakarta. Maka
selanjutnya, peneliti akan melakukan penelitian yang berjudul : PENGARUH
KEPERCAYAAN, KEMUDAHAN DAN KETERSEDIAAN FITUR
TERHADAP MINAT NASABAH MENGGUNAKAN LAYANAN
MOBILE BANKING SYARIAH (Studi Kasus Di Daerah Istimewa

Yogyakarta).

B. Rumusan Masalah
1. Apakah variabel kepercayaan berpengaruh terhadap minat nasabah
dalam menggunakan layanan mobile banking Syariah?

2. Apakah variabel kemudahan berpengaruh terhadap minat nasabah



dalam menggunakan layanan mobile banking Syariah?
3. Apakah variabel ketersediaan Fitur berpengaruh terhadap minat

nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking Syariah?

C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh variabel Kepercayaan terhadap minat
nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking Syariah.
2. Untuk mengetahui pengaruh variabel Kemudahan terhadap minat
nasabahdalam menggunakan layanan mobile banking Syariah.
3. Untuk mengetahui pengaruh variabel Ketersediaan Fitur terhadap

minat nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking Syariah.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian yang ingin dicapai oleh penulis adalah sebagai
berikut :
1. Manfaat teoritis
a. Untuk memberi pengetahuan dan informasi tentang keputusan menjadi
nasabah perbankan syariah
b. Studi ini diantisipasi untuk berfungsi sebagai dasar untuk penelitian
selanjutnya dan dapat memperkuat studi sebelumnya dengan tujuan
penelitian yang beragam.
2. Manfaat Praktis
a. Untuk peneliti
Untuk peneliti Penelitian ini dapat membantu penulis mendapatkan

pengalaman baru dan menambah pengetahuan tentang topik yang



diangkat oleh peneliti untuk memperdalam bidang pemasaran dan
menerapkan teori-teori yang dipelajari di perkuliahan ke kejadian nyata
di lapangan.

b. Untuk Lembaga akademik
Kajian ini diharapkan dapat memunculkan ide-ide untuk sistem
pendidikan yang lebih baik bagi generasi selanjutnya dan dapat
dijadikan sebagai bahan informasi dan menambah pengetahuan tentang
keputusan menjadi nasabah bank syariah.

c. Untuk perusahaan
Kajian ini dapat dijadikan bahan untuk pertimbangan keputusan
perusahaan dalam mengambil kebijakan terkait keputusan nasabah

dalam menabung pada bank syariah

E. Sistematika Pembahasan

Sistematika penulisan ini dibuat untuk memudahkan pemahaman
terhadap sebuah penelitian yang diuraikan oleh penulis. Sistematika penulisan
disusun terus-menerus, terdiri dari lima bab, yaitu sebagai berikut:
BAB I: PENDAHULUAN

Bab ini berisi pendahuluan yang terdiri dari latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika
pembahasan.
BAB II: LANDASAN TEORI

Dasar-dasar teoritis dibahas dalam bab ini, bersama dengan tinjauan

literatur yang mencakup beberapa penelitian sebelumnya yang digunakan
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peneliti sebagai referensi, kerangka teoritis yang menjelaskan fenomena yang
diidentifikasi dalam penelitian ini, dan pengembangan hipotesis, yang
melibatkan pembuatan asumsi ketika peneliti memeriksa temuan penelitian.
BAB IlII: METODE PENELITIAN
Bab ini mencakup metode penelitian, meliputi jenis penelitian, definisi
operasional variabel penelitian, populasi dan sampel, data, sumber data dan
teknik pengumpulan, serta metode analisis data yang tersedia bagi peneliti.
BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam bab ini berisi tentang gambaran umum objek penelitian atau
sampel penelitian, analisis deskriptif responden, metode analisis untuk
menguji hipotesis berupa hasil uji hipotesis, dan pembahasan yang memuat
jawaban ilmiah atas permasalahan yang disajikan.
BAB V: PENUTUP
Bab ini mencakup kesimpulan dari pengujian hipotesis dan pembahasan

singkat tentang temuan penelitian dan keterbatasan dan saran konstruktif.



BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Dari hasil pengolahan data penelitian ini yang membahas tentang

“PENGARUH KEPERCAYAAN, KEMUDAHAN, DAN KETERSEDIAAN

FITUR TERHADAP MINAT NASABAH MENGGUNAKAN MOBILE

BANKING SYARIAH” maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

L.

Variavel Kepercayaan, Kemudahan, dan Ketersediaan Fitur terdapat
pengaruh yang simultan dan signifikan terhadap minat nasabah
menggunakan mobile banking syariah, yang artinya adanya pengaruh
secara bersama sama variabel independen terhadap variabel dependen.
Variabel Kepercayaan berpengaruh secara parsial terhadap minat nasabah
menggunakan mobile banking syariah, artinya ada pengaruh yang
signifikan variabel kepercayaan terhadap minat nasabah menggunakan
mobile banking syariah.

Variabel Kemudahan tidak berpengaruh secara parsial terhadap minat
nasabah menggunakan mobile banking syariah, artinya ada pengaruh
yang signifikan variabel kepercayaan terhadap minat nasabah
menggunakan mobile banking syariah.

Variabel Ketersediaan fitur berpengaruh secara parsial terhadap minat
nasabah menggunakan mobile banking syariah nasabah menggunakan

mobile banking syariah.

B. Saran

69
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Terdapat beberapa saran yang dapat peneliti sampaikan berdasarkan

hasil penelitian yang diperoleh, yaitu :

1.

Bagi perusahaan
Harus memperhatikan lagi terkait kepercayaan dan kemudahan bagi
nasabah dengan mengembangkan fitur-fitur layanan mobile banking
syariah dan mempermudah sistem mobile banking syariah agar terus
meningkatnya minat nasabah menggunakan mobile banking syariah.
Bagi peneliti selanjutnya
Diharapkan agar mencari ruang lingkup dan populasi yang berbeda, bisa
dengan menambah variabel bebas dalam melakukan penelitian, agar dapat
bermanfaat dan lebih luas jangkauan tentang minat nasabah menggunakan

mobile banking syariah.
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