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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh persepsi teknologi, resiko
dan handling complain terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan mobile
banking syariah. Selain dilakukan pengujian pengaruh langsung terhadap
keputusan nasabah, penelitian ini juga terdapat variabel pengetahuan sebagai
variabel moderasi. Sampel pada penelitian ini berjumlah 150 responden dari objek
penelitian antara mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam
Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta dan Fakultas Ekonomika dan Bisnis
Universitas Gadjah Mada. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan
bantuan alat analisis IBM SPSS 26. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
secara langsung persepsi teknologi, resiko, handling complain, pegetahuan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah. Kemudian, pengetahuan
dapat memperkuat persepsi teknologi terhadap keputusan nasabah, sedangkan
pengetahuan tidak dapat memoderasi pengaruh antara resiko dan handling
complain terhadap keputusan nasabah.

Kata Kunci: Mobile Banking Syariah, Persepsi Teknologi, Resiko, Handling
Complain, Pengetahuan, Keputusan.
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ABSTRACT

This research aims to examine the influence of perceptions of technology, risk and
complaint handling on customers' decisions in using sharia mobile banking. Apart
from testing the direct influence on customer decisions, this research also
contains a knowledge variable as a moderating variable. The sample in this study
consisted of 150 respondents from the research object of students from the
Faculty of Economics and Islamic Business, Sunan Kalijaga State Islamic
University, Yogyakarta and the Faculty of Economics and Business, Gadjah Mada
University. This research uses quantitative methods with the help of the IBM SPSS
26 analysis tool. The results of this research show that directly perceptions of
technology, risk, handling complaints, knowledge have a significant influence on
customer decisions. Then, knowledge can strengthen technology perceptions of
customer decisions, while knowledge cannot moderate the influence of risk and

complaint handling on customer decisions.

Keywords: Sharia Mobile Banking, Technology Perception, Risk, Handling
Complaints, Knowledge, Decisions.
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BABI

PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG

Teknologi informasi berkembang sangat pesat di Indonesia, sehingga
memudahkan perusahaan dalam berbisnis. Dengan adanya teknologi Informasi di
dalam dunia bisnis dapat memenuhi kebutuhan informasi dengan cepat, tepat,
relevan dan akurat. Perusahaan menggunakan teknologi informasi sebagai strategi
bisnis untuk mendapatkan keuntungan. Menurut Irawan (2011) teknologi
informasi telah menjadi kebutuhan mendasar saat ini dalam menjalankan setiap
aspek dari setiap bisnis, terutama aktivitas organisasi. Dapat dilihat dari hasil
survei Badan Pusat Statistik (BPS) yang menerangkan bahwa data perkembangan
teknologi dari tahun 2018-2022 terus mengalami peningkatan sebesar 86,54

persen pada tahun terakhir 2022.
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Gambear 1. 1 Perkembangan TIK 2018-2022

Sumber: BPS dan Kementerian Komunikasi dan Informatika



Perkembangan teknologi informasi yang berkembang pesat tidak hanya
disektor bisnis saja, dampak positif dari adanya perkembangan teknologi
informasi tersebut juga memberi kemajuan dalam dunia perbankan khususnya
perbankan syariah. Perkembangan teknologi informasi memiliki efek multiplier
yang signifikan, yang berarti bahwa ini mendorong kemajuan teknologi secara
keseluruhan. Kemajuan di sektor lain, seperti sistem pembayaran, dipengaruhi
secara besar-besaran oleh kemajuan dalam teknologi komunikasi, terutama
melalui internet dan telepon menurut Sumarwan, (2011). Dengan munculnya
berbagai kecanggihan teknologi yang ada, berdasarkan keputusan OJK pada
tanggal 19 Juli 2019 AFTECH telah resmi ditunjuk sebagai asosiasi
penyelenggara inovasi keuangan digital (IKD). Adanya keputusan tersebut
industri perbankan juga mengeluarkan inovasi terbarunya yaitu teknologi finansial
atau yang lebih dikenal dengan Fintech.

Fintech adalah sebuah industri yang menggabungkan ilmu teknologi
dengan bidang keuangan. Yang memiliki tujuan dan manfaat untuk
mempermudah masyarakat dalam melakukan transaksi keuangan, mengakses
produk-produk keuangan dan meningkatkan literasi digital dalam bidang
keuangan (OJK, 2019). Media Fintech dalam dunia perbankan tersebut lebih
dikenal dengan aplikasi mobile banking, mobile banking tidak hanya berfungsi
sebagai sumber informasi, tetapi juga sebagai sarana bagi bank dan nasabah
untuk melakukan kegiatan transaksi keuangan. Bank harus memiliki sistem
teknologi yang canggih, seperti adanya inovasi teknologi pada aplikasi mobile

banking merupakan upaya Bank Syariah dalam memberikan layanan yang mudah,



nyaman, cepat, dan dapat digunakan kapan saja di mana saja. Sistem informasi ini
juga disediakan oleh Bank Syariah dalam bentuk aplikasi mobile banking untuk
mempermudah dan memudahkan aktivitas transaksi keuangan serta memberikan

keuntungan lain yang dapat diterima pengguna.

Di era modern ini, salah satu faktor yang dapat mempengaruhi nasabah
pada keputusan penggunaan mobile banking syariah yaitu persepsi teknologi.
Persepsi merujuk pada cara seseorang memahami dan menafsirkan stimulus atau
peristiwa berdasarkan informasi yang mereka terima serta pengalaman pribadi
mereka terkait dengan rangsangan tersebut (Anwar, 2021). Sedangkan persepsi
teknologi adalah tingkat dimana seseorang percaya bahwa menggunakan
teknologi dapat bekerja lebih praktis dan singkat daripada orang yang tidak
menggunakan teknologi (Davis, 2013). Karena alasan tersebut, perubahan dalam
pandangan harus dibentuk melalui pengalaman konsumen atau pelanggan.
Meskipun upaya pemasaran memiliki peran penting dalam memengaruhi pola
pikir konsumen, tindakan yang paling berdampak untuk mengubah pandangan
konsumen adalah dengan memperbaiki pengalaman yang mereka dapatkan
dengan produk yang menggunakan merek tertentu. Peningkatan dalam persepsi
konsumen terhadap teknologi informasi terlihat ketika sistem tersebut
memberikan manfaat yang dianggap penting, baik bagi perusahaan secara internal
maupun eksternal. Persepsi pelanggan terhadap sistem teknologi dalam layanan
mobile banking syariah menjadi faktor kunci, karena hampir semua bank di
Indonesia menawarkan beragam jenis layanan mobile banking sebagai produk

utama untuk menarik minat pelanggan.



Menurut Thompshon et al, (1991) Adanya persepsi teknologi juga
dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu, faktor sosial (social norm), affect,
kompleksitas, kesesuaian tugas (job fit), konsekuensi jangka panjang (long-term
consequences) dan kondisi yang memfasilitasi. Adanya faktor-faktor tersebut
nasabah mulai memutuskan untuk menggunakan mobile banking dengan persepsi
teknologinya masing-masing. Ketika membahas tentang penggunaan IT dalam
perbankan seperti penggunaan mobile banking, maka sudah pasti akan terdapat
dampak positif dan dampak negatif yang akan ditimbulkan dalam penggunaan
mobile banking tersebut. Dampak positifnya yaitu transaksi lebih mudah, cepat,
efektif dan efisien. Sedangkan dampak negatifnya akan terdapat berbagai resiko,
seperti resiko hilangnya ataupun bocornya data penting. Pencurian data ini
biasanya dilakukan dengan istilah yang disebut dengan teknik phising atau
Hacker.

Menurut Ali, (2006) nasabah atau konsumen yang menggunakan produk
Mobile Banking akan memikirkan tentang faktor resiko. Menurut Ratna, (2021)
Resiko adalah tingkat disaat seseorang merasa bahwa teknologi yang telah mereka
gunakan dapat menimbulkan dampak negatif bagi dirinya sendiri. Resiko yang
diartikan sebagai sesuatu yang menyebabkan kerugian kepada nasabah. Bank akan
melakukan pemeriksaan terhadap semua transaksi, dimulai dari kendala transaksi,
keamanan transaksi, dan riwayat transaksi. Nasabah merasa aman jika resiko
penggunaan mobile banking minim resiko penipuan dan kejahatan lainnya. Jika
tingkat dampak negatif yang dialami lebih tinggi, maka resiko juga akan lebih

tinggi. Timbulnya resiko ini dapat bervariasi antara individu yang berbeda.



Permasalahan utama yang muncul dalam hubungan antara penggunaan
teknologi dan resiko adalah keamanan. Terdapat banyak kasus penipuan yang
telah terjadi, sehingga membuat konsumen menjadi ragu untuk sepenuhnya
mempercayai sistem transaksi keuangan secara online, khususnya melalui layanan
mobile banking. Dengan adanya teknologi yang semakin canggih yang telah
digunakan oleh para nasabah semakin besar potensi resiko keamanan seperti
peretasan, dan bahkan tindak kejahatan online yang semakin canggih pula. Oleh
karena itu, masalah keamanan menjadi perhatian serius di sektor perbankan.
Penelitian yang dilakukan oleh Ling et al, (2011) menyatakan bahwa persepsi
terhadap teknologi dan persepsi terhadap resiko memiliki pengaruh positif
terhadap tingkat kepercayaan individu terhadap transaksi keuangan secara online.

Menurut Susanto, (2021) bank harus selalu menjamin kerahasiaan dan
keamanan data nasabah dalam setiap transaksi untuk menghindari kejahatan
sosial. Selain itu, bank perlu memastikan ketersediaan prosedur untuk melindungi
data, aplikasi, dan sistem keamanan dari setiap transaksi yang dilakukan saat
menggunakan mobile banking. Bank harus mampu mengelola segala risiko yang
muncul. Apabila ada kendala para nasabah sudah pasti akan menyampaikan
keluhan, dan pihak perbankan harus mampu menghandling keluhan dengan baik
dan benar.

Menurut Kamal, (2021) Keluhan merupakan bagian dari ekspresi negatif,
sebab kenyataan tidak sesuai dengan keinginan seseorang. Keluhan tidak selalu
dipandang negatif, tetapi juga bisa menjadi hal positif karena merupakan sumber

pembelajaran dan informasi berharga bagi perbankan untuk meningkatkan kinerja



layanannya. Ketika nasabah merasa kecewa karena mendapat permasalahan, bank
harus segera menyelidiki dan mengidentifikasinya. Adanya masalah yang
biasanya sering terjadi dalam produk aplikasi mobile banking, dikarenakan
nasabah belum banyak mengetahui tentang fitur-fitur dari aplikasi ini. Kurangnya
pengarahan dan penyuluhan dari pihak Bank Syariah menyebabkan nasabah
kurang mengetahui fitur-fitur dari mobile banking.

Dengan adanya resiko tersebut dalam dunia perbankan sangat diperlukan
adanya handling complain (penanganan masalah). Handling Complain dalam
buku mengelola kualitas layanan perbankan yang ditulis oleh Ikatan Bankir
Indonesia (2014), merupakan teknik penanganan atau mengelola keluhan nasabah
dengan cepat, tepat, dan memuaskan. Menurut Indriyani & Mardiana, (2016)
keluhan yang disampaikan oleh pelanggan tidak hanya untuk merusak reputasi
perusahaan, tetapi seharusnya dianggap sebagai kesempatan berharga bagi
perusahaan untuk melakukan introspeksi dan meningkatkan diri. Keluhan yang
pelanggan sampaikan terkait dengan penggunaan produk atau layanan merupakan
umpan balik tentang kualitas produk atau layanan yang diberikan kepada mereka.
Semakin banyak keluhan yang diterima oleh perusahaan, semakin penting untuk
perusahaan tersebut melakukan evaluasi tambahan guna terus meningkatkan
kualitas produk atau layanannya.

Menurut Sutomo, (2022) penerapan penanganan keluhan (handling
complain) dari nasabah yang biasanya disampaikan kepada pihak Bank adalah
karena akses layanan teknis atau sering terjadi masalah teknis saat bertransaksi,

serta pada penanganan keluhan selanjutnya namun nasabah masih menghadapi



berbagai permasalahan didalam penggunaan mobile banking tersebut. Dalam
penanganannya Bank Syariah juga masih kurang efektif dalam penanganan
keluhan (handling complain) sehingga nasabah tidak puas. Dari hasil Penelitian
Sucipto, (2019) penanganan keluhan (handling complain) secara statistik
berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah dalam penggunaan mobile
banking syariah. Peneliti menyimpulkan bahwa proses penanganan keluhan yang
tepat akan memiliki dampak positif pada keputusan nasabah dalam penggunaan
mobile banking syariah. Dengan penggunaan mobile banking syariah yang benar
disertai dengan pengetahuan tentang prosedur penggunaan mobile banking yang
tepat tentu dapat meminimalisir resiko, sehingga keluhan masalah juga tidak
terlalu banyak disampaikan kepada pihak Bank dan untuk penanganan masalah
(handling complain) dari pihak perbankan juga harus diimbangi dengan
pengetahuan yang berkontribusi didalam penanganan masalah tersebut.
Pengetahuan adalah hasil penginderaan manusia, atau hasil pengamatan
seseorang terhadap objek melalui indera yang dimilikinya (mata, hidung, telinga
dan sebagainya) (Notoatmodjo, 2005). Menurut Notoatmodjo, (2005)
Pengetahuan mampu memicu kesadaran pada seseorang, yang pada
kesempatannya dapat memengaruhi perilaku mereka sesuai dengan apa yang
mereka ketahui. Perubahan dalam tindakan, keputusan, atau perilaku yang
didorong oleh pengetahuan, kesadaran, dan sikap yang positif cenderung lebih
berkelanjutan karena berasal dari pemahaman pribadi, bukan karena tekanan dari

luar. Saat nasabah memiliki pemahaman tentang hal ini, itu akan memperkuat



keputusan mereka untuk menggunakan mobile banking syariah, dengan preferensi
pada kemudahan dan kecepatan dalam bertransaksi.

Di era digitalisasi ini Daerah Istimewa Yogyakarta merupakan salah satu
provinsi yang mendapatkan peringkat pertama pada tahun 2022 dengan skor
literasi digital tertinggi yaitu 3,64, dimana kebanyakan penggerak literasi digital
ini adalah kebanyakan dari kalangan mahasiswa. Dengan adanya banyak
Universitas dan perguruan tinggi di Yogyakarta, penulis bermaksud mengambil
objek penelitian dikalangan mahasiswa yang berlatar belakang pendidikan
Ekonomi Islam dan Ekonomi Konvensional, yaitu mahasiswa Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta dan Fakultas Ekonomika dan
Bisnis UGM yang sangat relevan dan berperan penting di era digitalisasi ini.
Adanya mahasiswa FEBI yang memiliki latar belakang pengetahuan Ekonomi
Islam tentu akan mendukung kecanggihan mobile banking di Bank Syariah
dengan ikut serta dalam penggunaan mobile banking syariah. Dengan kata lain,
mahasiswa akan memutuskan pilihan dari berbagai alternatif yang ada yaitu
dengan menggunakan mobile banking syariah. Disisi lain dengan adanya
responden dari mahasiswa FEB UGM yang latar belakang pengetahuannya adalah
Ekonomi Konvensional, namun mereka tetap menggunakan mobile banking
syariah sebagai layanan transaksi keuangannya.

Penelitian ini memiliki perbedaan atau GAP dengan penelitian sebelumnya
yaitu dengan adanya variabel moderasi yaitu pengetahuan yang dapat memperkuat
atau memperlemah keputusan nasabah dalam menggunakan mobile banking

syariah. Objek penelitian ini yaitu antara mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis



Islam UIN Sunan Kalijaga dan mahasiswa Fakultas Ekonomika dan Bisnis UGM
dimana faktor pengetahuan tentang ekonomi Islam sangat berpengaruh atau tidak
dalam keputusan menggunakan mobile banking syariah.

Penulis bermaksud melakukan penelitian dengan judul berdasarkan
fenomena dan gap penelitian diatas, yaitu “Pengaruh Persepsi Teknologi,
Resiko, dan Handling Complain Terhadap Keputusan Nasabah dalam
menggunakan Mobile Banking Syariah Dengan Pengetahuan sebagai
variabel Moderasi di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan

Kalijaga Yogyakarta dan FEB UGM”.

B. RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat ditarik rumusan masalah
sebagai berikut :
1. Apakah pengaruh persepsi teknologi, resiko dan handling complain

terhadap Keputusan Mahasiswa FEBI UIN SUKA dan Mahasiswa FEB
UGM dalam menggunakan Mobile Banking di Bank Syariah?

2. Apakah pengaruh persepsi teknologi terhadap keputusan mahasiswa FEBI
UIN SUKA dan mahasiswa FEB UGM dalam menggunakan Mobile
Banking di Bank Syariah?

3. Apakah pengaruh Resiko terhadap keputusan mahasiswa FEBI UIN
SUKA dan Mahasiswa FEB UGM dalam menggunakan Mobile Banking

di Bank Syariah?
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Apakah pengaruh Handling Complain terhadap keputusan mahasiswa
FEBI UIN SUKA dan Mahasiswa FEB UGM dalam menggunakan Mobile
Banking di Bank Syariah?

Apakah pengetahuan memperkuat keputusan mahasiswa FEBI UIN SUKA
dan mahasiswa FEB UGM dalam menggunakan Mobile Banking Syariah?
Apakah persepsi teknologi diperkuat oleh pengetahuan terhadap keputusan
nasabah mahasiswa FEBI UIN SUKA dan Mahasiswa FEB UGM dalam
menggunakan Mobile Banking Syariah?

Apakah resiko diperkuat oleh variabel moderasi Pengetahuan terhadap
keputusan mahasiswa FEBI UIN SUKA dan Mahasiswa FEB UGM dalam
menggunakan Mobile Banking Syariah?

Apakah Handling Complain diperkuat atau dipengaruhi oleh Pengetahuan
terhadap keputusan mahasiswa FEBI UIN SUKA dan Mahasiswa FEB

UGM dalam menggunakan Mobile Banking Syariah?

C. TUJUAN PENELITIAN

Berikut adalah tujuan dari penelitian ini berdasarkan rumusan masalah di atas:

Ia

Untuk menjelaskan pengaruh = persepsi teknologi, resiko, handling
complain terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan mobile
banking Syariah pada mahasiswa di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta dan FEB UGM.

Untuk menjelaskan pengaruh persepsi teknologi terhadap keputusan

nasabah dalam menggunakan mobile banking Syariah pada mahasiswa di
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Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta dan
FEB UGM.

. Untuk menjelaskan pengaruh resiko terhadap keputusan nasabah dalam
menggunakan mobile banking Syariah pada mahasiswa di Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta dan FEB
UGM.

. Untuk Menjelaskan pengaruh Handling Complain terhadap keputusan
nasabah dalam menggunakan mobile banking Syariah pada mahasiswa di
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta dan
FEB UGM.

. Untuk menjelaskan pengetahuan dapat memperkuat keputusan nasabah
dalam menggunakan mobile banking Syariah.

. Untuk menjelaskan persepsi teknologi diperkuat pengetahuan dan
memberikan pengaruh terhadap keputusan mahasiswa FEBI UIN SUKA
dan Mahasiswa FEB UGM dalam menggunakan Mobile Banking Syariah.

. Untuk menjelaskan resiko diperkuat atau diperlemah oleh pengetahuan
terhadap keputusan mahasiswa FEBI UIN SUKA dan mahasiswa FEB
UGM dalam menggunakan mobile banking Syariah.

. Untuk menjelaskan Handling Complain diperkuat atau diperlemah
pengetahuan terhadap keputusan mahasiswa FEBI UIN SUKA dan

mahasiswa FEB UGM dalam menggunakan Mobile Banking Syariah.



12

D. MANFAAT PENELITIAN

Dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat serta berguna

untuk beberapa pihak lain:

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini digunakan untuk sumber bagi peneliti sesudahnya
yang ingin melaksanakan penelitian serupa serta mempelajari lebih lanjut
tentang ilmu marketing dalam dunia perbankan. Penelitian ini juga dapat
digunakan untuk bahan informasi mengenai pentingnya faktor persepsi
teknologi, resiko dan handling complain dalam mempengaruhi keputusan
nasabah dalam menggunakan mobile banking Syariah.
2. Manfaat bagi Praktisi
a. Bagi penulis
Penelitian ini diharapkan mampu menambah wawasan serta
pengetahuan penulis mengenai pengaruh persepsi teknologi, resiko,
handling complain, keputusan dan pengetahuan bagi nasabah dalam
menentukan keputusan menggunakan mobile banking di bank syariah.
b. Bagi akademisi
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan ilmu bagi seluruh
akademisi mengenai persepsi teknologi, resiko dan handling complain
dalam menggunakan mobile banking di Bank Syariah di Indonesia.
c. Bagi Praktisi
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi

bagi Bank Syariah mengenai dengan faktor handling complain
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nasabah dalam menggunakan mobile banking di bank syariah di

Indonesia.

E. SISTEMATIKA PENULISAN

Penelitian ini untuk memperoleh sistematika penulisan yang
terstruktur, meliputi:
BAB I PENDAHULUAN, bab ini membahas tentang latar belakang
mengapa penelitian ini dilakukan, rumusan masalah untuk menjabarkan
pertanyaan yang berkaitan dengan penelitian ini, tujuan dan manfaat
penelitian, serta sistematika penulisan untuk membantu pembaca.
BAB Il LANDASAN TEORI, bab ini berisikan uraian tentang landasan
teori dari penelitian yang relevan dengan topik yang dibahas, telaah
pustaka berisi beberapa penelitian yang dilakukan oleh peneliti
sebelumnya, pengembangan Hipotesis (asumsi sementara tentang
penelitian ~ yang sedang diteliti) dan kerangka pemikiran  yang
menggambarkan ringkasan hipotesis yang akan dikembangkan.
BAB III METODOLOGI PENELITIAN, bab ini membahas tentang
jenis variabel uji, metode pengumpulan data, populasi dan sampel, sumber
data penelitian, definisi operasional variabel, dan alat analisis data.
BAB IV PEMBAHASAN, bab ini merupakan inti dari penelitian,
dikarenakan gambaran umum serta hasil dan pembahasan pada sebuah
penelitian tertuang dan teruraikan secara jelas pada bab ini. Adapun isi dari

bab ini yaitu interpretasi atau penjelasan lebih spesifik dari hasil olah data
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yang mencakup analisis deskriptif, uji asumsi klasik, analisis jalur serta
analisis data terhadap pengujian hipotesis dan juga pembahasan.

BAB V PENUTUP, merupakan bagian akhir sebuah penelitian, pada bab
ini menjelaskan kesimpulan secara singkat dari hasil sebuah penelitian
yang telah dilakukan, sehingga pembaca dapat memahami inti sari dari
penelitian tersebut dengan lebih mudah, pada bab ini juga dituliskan kritik
dan saran bagi instansi terkait yang bertujuan untuk membangun

bagaimana agar instansi tersebut lebih baik lagi.



BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan temuan penelitian tentang pengaruh persepsi teknologi,

resiko dan handling complain terhadap keputusan nasabah dalam

menggunakan mobile banking syariah dengan pengetahuan sebagai

variabel moderasi (Studi kasus mahasiswa FEBI UIN Sunan Kalijaga

Yogyakarta dan mahasiswa FEB UGM), maka dapat diperoleh kesimpulan

sebagai berikut:

I.

Persepsi teknologi, resiko dan handling complain terdapat pengaruh
simultan dan signifikan terhadap keputusan nasabah menggunakan
mobile banking syariah.

Persepsi teknologi berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap
keputusan nasabah dalam menggunakan mobile banking syariah.
Resiko berpengaruh secara parsial terhadap keputusan nasabah dalam
menggunakan mobile banking syariah.

Handling complain berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
nasabah dalam menggunakan mobile banking syariah.

Variabel moderasi pengetahuan berpengaruh secara parsial dan
signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan mobile

banking syariah.
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6. Persepsi teknologi diperkuat oleh variabel pengetahuan dan
berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap keputusan nasabah
dalam menggunakan mobile banking syariah.

7. Resiko tidak diperkuat oleh variabel pengetahuan dan tidak
berpengaruh secara parsial terhadap keputusan nasabah dalam
menggunakan mobile banking syariah.

8. Handling complain tidak diperkuat oleh variabel pengetahuan dan
tidak berpengaruh secara parsial terhadap keputusan nasabah dalam
menggunakan mobile banking syariah.

B. Saran

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, terdapat beberapa saran

yang harapannya dapat bermanfaat bagi pihak terkait atau siapapun yang

menjadikan penelitian ini sebagai referensi penelitian selanjutnya, yaitu

sebagai berikut:

l.

Bagi Perbankan Syariah

Harus memperhatikan lagi terkait sosialisasi mengenai pengetahuan
tentang penggunaan mobile banking syariah kepada para nasabah
terkhusus untuk para nasabah yang latar belakangnya tidak dari
pendidikan ekonomi Islam agar lebih yakin terhadap keputusan
menggunakan mobile banking syariah. Dan lebih memperhatikan
terkait resiko yang ada dan handling complain atau penanganan

masalah harus tepat, cepat dan tanggap.



99

2. Bagi peneliti selanjutnya
Disarankan untuk mencari ruang lingkup populasi yang berbeda,
menambah variabel bebas dalam melakukan penelitian agar dapat
bermanfaat dan lebih luas cakupan tentang keputusan nasabah dalam

menggunakan mobile banking syariah.
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