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ABSTRAK

Nasabah Bank Syariah Indonesia di Provinsi Jambi memiliki potensi
besar dalam penggunaan BSI Mobile. Tetapi penggunaan BSI Mobile
belum sepenuhnya maksimal. Hal ini disinyalir bahwa nasabah BSI di
Provinsi Jambi terkendala dengan minimnya kantor cabang disetiap
kabupaten/kota di Provinsi Jambi hal ini mengakibatkan terhambat minat
nasabah mengunakan BSI Mobile. Penelitian ini berupaya menguji
pengaruh persepsi kemudahan penggunaan, persepsi kegunaan, persepsi
resiko, kualitas pelayanan dan kepatuhan syariah terhadap minat
menggunakan BSI Mobile Bank Syariah Indonesia (BSI) di Provinsi
Jambi. Dengan menggunakan metodologi kuantitatif, penelitian ini
melibatkan 272 responden/nasabah dan memanfaatkan teknik analisis
SmartPLS. Dalam penelitian ini persespi kemudahan penggunaan,
persepsi kegunaan, kualitas pelayanan dan kepatuhan syariah memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap minat mengguanakan BSI
Mobile, sementara persepsi resiko berpengaruh negatif signifikan
terhadap minat menggunakan BSI Mobile. Hasil penelitian ini
berimplikasi bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan pada BSI Mobile
maka semakin tinggi pula minat nasabah dalam menggunakan BSI
Mobile. Penelitian in1 merekomendasikan pada Bank Syariah Indonesia
(BSI) di Provinsi Jambi untuk meningkatkan fitur-fitur yang ada di BS/
Mobile dan memberikan discount atau cashback pembayaran/transaksi
melalui penggunaan BSI Mobile.

Kata Kunci: Minat, Persepsi Kemudahan Penggunaan, Persepsi
Kegunaan, Persepsi Resiko, Kualitas Pelayanan dan Kepatuhan Syariah.
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ABSTRACT

Bank Syariah Indonesia customers in Jambi Province have great
potential in using BSI Mobile. However, the use of BSI Mobile is not yet
optimal. It is indicated that BSI customers in Jambi Province are
hampered by the lack of branch offices in every district/city in Jambi
Province. This has hampered customers' interest in using BSI Mobile.
This research seeks to examine the influence of perceived ease of use,
perceived usefulness, perceived risk, service quality and sharia
compliance on interest in using BSI Mobile Bank Syariah Indonesia
(BSI) in Jambi Province. Using quantitative methodology, this research
involved 272 respondents/customers and utilized the SmartPLS analysis
technique. In this research, perceived ease of use, perceived usefulness,
service quality and sharia compliance have a positive and significant
influence on interest in using BSI Mobile, while perceived risk has a
significant negative influence on interest in using BSI Mobile. The results
of this research have the implication that the higher the quality of service
on BSI Mobile, the higher the customer's interest in using BSI Mobile.
This research recommends that Bank Syariah Indonesia (BSI) in Jambi
Province improve the features on BSI Mobile and provide discounts or
cashback on payments/transactions through the use of BSI Mobile.

Keywords: Interest, Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness,
Perceived Risk,
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Pesatnya perkembangan teknologi informasi perangkat
lunak maupun perangkat keras semakin mudah digunakan oleh
penggunaan salah satu contoh perkembangan tersebut adalah
dengan ditemukannya melalui internet (Gilliani dan Giri 2021).
Kemajuan perbankan bersaing sangat ketat dalam berinovasi
menciptakan produk dan layanan elektronik dapat mengadopsi
teknologi baru yang bisa menentukan tingkat keberhasilan dalam
mengembangkan inovasi layanan (Pranoto & Setianegara, 2020).
Kemajuan teknologi digital berpengaruh besar bagi industri
perbankan dalam pengembangan sistem digital untuk meningkatkan
kemudahan nasabah dalam melakukan transaksi (Lufitasari ., 2020).
Mobile banking merupakan jenis platform yang menarik karena
aplikasi yang praktis (Caroline, 2021).

Bank Syariah Indonesia (BSI) didirikan melalui
penggabungan tiga bank syariah, setelah diresmikan pada tanggal 1
Februari 2021, BSI menjadi bank syariah terbesar di Indonesia
berkat penggabungan tersebut (Merdeka, 2021). Bank Syariah
Indonesia (BSI) menyediakan produk dan layanan perbankan yang
berbeda dengan perbankan konvensional dengan menerapkan
prinsip syariah dan menghindari praktik riba dalam seluruh layanan

dan produk perbankannya (Astuti & Saputra, 2022).

BSI memperkenalkan aplikasi bernama BSI MOBILE,

sebuah layanan mobile banking yang lengkap dan menarik dengan
1



berbagai menu transaksi, bisa diakses melalui ponsel pintar atau
smartphone (Nursiah ., 2022).

BSI Mobile menggunakan teknologi canggih GPRS
(General Package Radio Services) agar nasabah dapat dengan
mudah melakukan transaksi dan mengakses berbagai fitur dalam
satu aplikasi, aplikasi ini menyediakan jenis transaksi non financial
seperti cek saldo, histori transaksi, dan pengaturan PIN, serta
transaksi financial seperti transfer antar rekening BSI dan bank lain,
pembayaran tagihan PLN dan layanan lainnya seperti top up Gopay,
Dana, dan OVO. Fleksibilitas tinggi BSI Mobile membedakannya
dari layanan e-banking lainnya, dengan kemampuan digunakan di
mana saja dan kapan saja untuk transaksi pembayaran, transfer,
pembelian, dan penarikan tunai tanpa kartu ATM, ini memberikan
manfaat optimalisasi waktu, konektivitas cepat, kenyamanan yang

lebih baik, dan meningkatkan kepuasan pengguna (Setyono, 2023).
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B Pengguna BSI Mobile

Sumber : BSI Data diolah 2023.
Gambar 1.1 Pengguna BSI Mobile

Berdasarkan gambar 1.1 diatas, pada tahun 2021 pengguna
BSI Mobile tercatat sebanyak 2,2 juta orang, serta pada tahun 2022

meningkat menjadi 4,81 juta orang dan hingga pada bulan



september 2023 generasi X,Y,Z masih menjadi kelompok mayoritas
sebagai pengguna BSI Mobile dengan total mencapai 5,90 juta
orang. Saat ini BSI semakin mudah dijangkau dengan kehadiran
merchant-merchant QRIS BSI dengan jumlah lebih dari 221 ribu
merchant yang tersebar di seluruh Indonesia. Disertai dengan
kehadiran mesin ATM yang bertambah hingga lebih dari 2.500
mesin (Bank Syariah Indonesia, 2023).

Perkembangan perbankan syariah di Provinsi Jambi
menunjukkan tren positif dalam pertumbuhan jumlah nasabah,
meskipun terdapat fluktuasi dalam data tersebut. Namun analisis
distribusi kantor perbankan syariah yang tercermin dari data
penyebaran kantor BSI, mengindikasikan bahwa penempatan kantor
masih belum merata di seluruh kabupaten/kota di provinsi jambi
seperti dalam tabel 1.1.

Tabel 1.1

Kabupaten/Kota Jumlah Kantor
Kota Jambi
Muaro Jambi

Z
=

—
e

Tanjung Jabung Timur

Tanjung Jabung Barat
Tebo

Muaro Bungo
Merangin

Kerinci

O Q|| N[ |W|IN|—

Sungai Penuh

W= O[N] D] —

—_
()

Sarolangun
11 | Batanghari 1
Sumber: Otoritas Jasa Keuangan Provinsi Jambi




Dari tabel 1.1 tersebut, pola penyebaran kantor Bank Syariah
masih belum merata di semua Kabupaten/Kota di Provinsi Jambi.
Beberapa Kabupaten, seperti Kerinci dan Tanjung Jabung Timur,
bahkan belum memiliki kantor bank syariah. Salah satu
permasalahan pada BSI Mobile menurut penelitian yang dilakukan
oleh Dinanti, (2023), yakni nasabah harus berada di wilayah dengan
akses internet stabil untuk menggunakan layanan BSI Mobile tanpa
risiko gagal transaksi. Penggunaan aplikasi BSI Mobile sangat
dipengaruhi oleh jenis smartphone yang digunakan serta
kemampuan pengguna dalam mengoperasikan perangkat tersebut.
Untuk itu bank berupaya membangun, mempertahankan, dan
meningkatkan jumlah nasabahnya dengan menyediakan layanan
yang lebih baik dan lebih mudah diakases (Hanafi, 2021).

Untuk mengetahui minat nasabah mengunakan BSI Mobile
di Provinasi Jambi, dalam penelitian ini mengunakan model
pendekatan Technology Acceptance Model (TAM) yang
dikemukakan oleh Davis (1989a), dikembangkan dari teori
sebelumnya yaitu teori tindakan beralasan (TRA) yang telah di
temukan untuk diterapkan pada prilaku seseorang dalam konteks
penggunaan teknologi. Selain itu, teori ini menyatakan bahwa minat
terhadap perilaku seseorang dalam konteks penggunaan teknologi.
Meskipun penggunaan mobile banking telah menjadi tren yang
signifikan dalam industri keuangan, masih terdapat beberapa
tantangan yang perlu diatasi untuk memastikan adopsi yang lebih
luas di kalangan pengguna. Faktor-faktor mempengaruhi minat
penggunaan BSI Mobile : pertama, salah satu aspek penting adalah

persepsi nasabah terhadap kemudahan penggunaan (Perceived Ease



of Use). Meskipun layanan mobile banking terus berkembang,
nasabah perlu merasakan bahwa akses dan penggunaannya mudah
dan intuitif agar mereka tertarik untuk menggunakannya secara
berkala. Kedua, persepsi kegunaan (Perceived Usefulness) juga
menjadi faktor krusial. Nasabah perlu melihat manfaat yang jelas
dari penggunaan mobile banking, seperti kemampuan untuk
mengelola keuangan dengan efisien, melakukan transaksi dengan
cepat dan aman, serta mendapatkan layanan yang lebih responsif
(Davis, 1989¢)

Variabel-variabel diluar teori Technology Acceptance
Model (TAM) adalah sebagai berikut : Pertama, persepsi resiko
merupakan konsep dalam psikologi dan perilaku manusia yang
menyatakan bahwa individu cenderung membuat keputusan
berdasarkan persepsi mereka terhadap tingkat risiko yang terlibat
dalam suatu situasi atau tindakan. Dalam konteks penggunaan
teknologi, seperti aplikasi mobile banking BSI Mobile, teori ini
dapat diterapkan untuk memahami bagaimana persepsi nasabah
terhadap risiko keamanan dan privasi dalam menggunakan layanan
tersebut (D. N. A. R. Dewi & Dibiayai, 2014).

Kedua, kualitas pelayanan adalah konsep yang mengacu
pada bagaimana individu mempersepsikan dan menilai fitur-fitur
atau layanan-layanan yang ditawarkan oleh suatu produk atau jasa.
Dalam konteks perbankan digital seperti BSI Mobile, teori ini dapat
diterapkan untuk memahami bagaimana nasabah memandang fitur-
fitur layanan yang disediakan oleh aplikasi tersebut dan bagaimana
mereka memengaruhi minat dalam menggunakan layanan tersebut

(Suganda, 2023).



Ketiga, kepatuhan syariah adalah kerangka konseptual yang
digunakan untuk memahami bagaimana individu atau organisasi
menjalankan aktivitas mereka dalam konteks perbankan syariah,
seperti yang diterapkan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI), prinsip-
prinsip syariah mencakup pengaturan peraturan syariah, praktik
bisnis yang sesuai dengan hukum Islam, dan upaya untuk menjamin
bahwa layanan dan produk yang disediakan oleh lembaga keuangan
tersebut sesuai dengan prinsip-prinsip syariah (Junusi, 2012).

Penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh
Mahmudah dan Rahmatika (2021), menunjukkan bahwa
kenyamanan Penggunaan BSI Mobile berdampak positif terhadap
minat nasabah untuk menggunakannya. Ernawati dan Noersanti
(2020) menyatakan bahwa kenyamanan penggunaan tidak
berdampak signifikan terhadap minat nasabah dalam menggunakan
BSI Mobile. Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Farida (2020)
persepsi mengenai kegunaan memiliki dampak positif terhadap
minat nasabah untuk menggunakan BSI Mobile. Nugroho &
Pudjihardjo (2022) persepsi tentang kegunaan tidak memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap minat penggunaan BSI Mobile.
Variabel persepsi resiko dari penelitian yang dilakukan Laksana .,
(2015) dan Dewi & Warmika (2016), berbeda dengan studi
sebelumnya yang menunjukkan bahwa persepsi risiko berdampak
positif terhadap minat nasabah dalam menggunakan layanan

perbankan mobile.



Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Darmah
(2022), persepsi risiko tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
minat nasabah dalam mengadopsi layanan perbankan. Variabel
kualitas pelayanan dari penelitian Fandi (2019), menyatakan bahwa
kualitas pelayanan memiliki efek positif terhadap minat penggunaan
layanan mobile banking. Berbeda penelitian yang dilakukan oleh
Kota & Kusumastuti (2022), menyatakan bahwa kualitas pelayanan
tidak memiliki dampak signifikan terhadap minat penggunaan
mobile banking. Variabel kepatuhan syariah dari oleh Astuti &
Saputra (2022), berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
minat untuk menggunakan mobile banking. Berbeda penelitian yang
dilakukan oleh Zuliani & Purwati (2021), kepatuhan syariah tidak
berdampak pada minat penggunaan mobile banking.

Dari fenomena di atas menjelaskan bahwa untuk kantor BSI
di Provinsi Jambi masih minim kantor cabang di setiap kabupaten
dan kota sehingga penggunaan untuk mobile banking atau BSI
Mobile ini terhambat di karenakan kurang sosialisasi terkait
penggunaan BSI Mobile di masyarakat dan akses untuk jaringan
internet disetiap kabupaten/kota itu masih kurang memadai. Dan
beberapa penelitian yang dilakukan diatas terdapat kesenjangan dan
inkonsistensi, maka peneliti perlu melakukan pengujian lebih lanjut.
Salah satu kebaruan (novelty) adalah persepsi resiko, kualitas
pelayanan dan kepatuhan syariah mempengaruhi minat untuk

menggunakan aplikasi BSI Mobile.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian sebelumnya, rumusan masalah

penelitian yang digunakan adalah sebagai berikut :

1.

Apakah ada pengaruh persepsi kemudahan penggunaan
terhadap minat menggunakan BSI Mobile?

Apakah ada pengaruh persepsi kegunaan terhadap minat
menggunakan BSI Mobile?

Apakah ada pengaruh persepsi resiko terhadap minat
menggunakan BSI Mobile?

Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat
menggunakan BSI Mobile?

Apakah ada pengaruh kepatuhan syariah terhadap minat
menggunakan BSI Mobile?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut, berdasarkan

perumusan masalah di atas:

1.

Untuk menguji dan menganalisis bagaimana pengaruh persepsi
kemudahan penggunaan terhadap minat nasabah dalam
menggunakan BSI Mobile

Untuk menguji dan menganalisis bagaimana pengaruh persepsi
penggunaan terhadap minat nasabah dalam menggunakan BS/
Mobile

Untuk menguji dan menganalisis bagaimana pengaruh persepsi
resiko terhadap minat nasabah dalam menggunakan BS/

Mobile.



4. Untuk menguji dan menganalisis bagaimana pengaruh kualitas
pelayanan terhadap minat nasabah dalam menggunakan BSI
Mobile.

5. Untuk menguji dan menganalisis bagaimana pengaruh
kepatuhan syariah terhadap minat nasabah dalam menggunakan
BSI Mobile.

D. Manfaat Penelitian

Dari hasil penelitian ini, peneliti berharap dapat memberikan
keuntungan sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis.

Hal ini dimaksudkan agar penulis, pembaca, atau anggota
masyarakat umum dapat memanfaatkan temuan penelitian ini
sebagai peta jalan dan titik diskusi untuk penelitian mereka sendiri
di masa mendatang.

2. Manfaat Praktis.

Studi ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada
pengetahuan dan menjadi pertimbangan yang berharga serta materi
diskusi untuk mencari solusi bagi kantor Bank Syariah Indonesia di
Provinsi Jambi dalam meningkatkan minat nasabah memilih BSI
sebagai tempat menabung.

E. Sistematika Penulisan

Tesis ini terdiri dari lima bab. Bab pertama akan memuat
pendahuluan yang meliputi beberapa sub-bab. Di dalamnya akan
dibahas latar belakang penelitian yang menjelaskan permasalahan,
fenomena yang relevan, alasan untuk melakukan penelitian, serta
kebaruan dari penelitian ini. Selain itu, juga akan dijelaskan

rumusan masalah yang mengidentifikasi pertanyaan utama yang



10

akan dijawab dalam penelitian ini, tujuan, manfaat, dan struktur
pembahasan dari tesis ini. Bab kedua akan membahas landasan
teori, dengan menjelaskan teori-teori yang terkait dengan variabel-
variabel penelitian, studi-studi terdahulu yang relevan dengan topik,
serta pembentukan hipotesis berdasarkan teori-teori dan hasil
penelitian sebelumnya untuk membangun kerangka teoritis. Bab
ketiga akan membahas metodologi penelitian, mencakup jenis studi,
populasi yang diteliti, proses pemilihan sampel, jenis dan sumber
data yang digunakan, serta metode analisis data yang diterapkan
dalam penelitian. Bab keempat akan membahas hasil dan
pembahasan, dengan menyajikan hasil analisis data dan
pembahasan terhadap temuan tersebut, serta pengujian hipotesis
yang telah dirumuskan dan kaitannya dengan teori dan temuan
penelitian sebelumnya. Bab kelima akan berfungsi sebagai penutup,
dengan menyajikan kesimpulan dari temuan penelitian,
mempertimbangkan batasan studi, dan memberikan saran untuk

penelitian di masa mendatang.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Setelah menjalani serangkaian uji empiris dan menyusul dengan

analisis, beberapa simpulan terkait jawaban atas permasalahan

penelitian ini telah terbentuk:

1.

Persepsi kemudahan penggunaan BSI Mobile di Provinsi Jambi
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap minat
nasabah untuk memanfaatkan layanan tersebut. Temuan ini
sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang menunjukkan
bahwa persepsi kemudahan penggunaan memainkan peran
krusial dalam meningkatkan minat pengguna terhadap
teknologi.

Persepsi kegunaan penggunaan BSI Mobile di Provinsi Jambi
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap minat
nasabah. Berdasarkan temuan tersebut maka dapat disimpulkan
menjadi bahwa penggunaan BSI/ Mobile memiliki dampak
signifikan terhadap minat menggunakan Bank Syariah
Indonesia (BSI) Di Provinsi Jambi. Oleh karena itu persepsi
kegunaan mengacu pada sescorang yang percaya bahwa
menggunakan sistem tertentu akan meningkatkan pada kinerja
atau produktivitas mereka.

Persepsi risiko penggunaan BSI Mobile di Provinsi Jambi
memiliki dampak positif dan signifikan terhadap minat.
Temuan ini mendukung hipotesis bahwa persepsi risiko dapat
menjadi penghalang dalam adopsi teknologi perbankan seperti

BSI Mobile. Bank Syariah Indonesia menunjukkan komitmen

76



77

terhadap keamanan data dan kualitas layanan tinggi melalui BS/
Mobile, yang membantu membangun kepercayaan nasabah dan
meningkatkan minat mereka dalam menggunakan aplikasi
mobile untuk kebutuhan perbankan sehari-hari, serta
memperkuat posisi bank sebagai penyedia layanan perbankan
yang aman dan efisien di Provinsi Jambi.

Kualitas pelayanan memiliki dampak positif terbukti signifikan
terhadap minat penggunaan BSI Mobile (BSI) di Provinsi
Jambi. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi
kualitas pelayanan yang disediakan oleh BSI Mobile, semakin
besar minat nasabah untuk memanfaatkan aplikasi tersebut.
Penelitian ini konsisten dengan temuan sebelumnya yang
menunjukkan Jika layanan perbankan digital dikelola dengan
baik, akan meningkatkan kepuasan nasabah dalam
menggunakannya fitur-fitur inovatif yang disediakan oleh BSI
Mobile, seperti kemudahan pembukaan rekening, transfer antar
bank, pembayaran e-commerce, dan layanan khusus syariah,
juga menambah nilai aplikasi ini bagi nasabah untuk digunakan
dalam berbagai transaksi perbankan sehari-hari.

kepatuhan syariah berpengaruh  positif signifikan terhadap
minat menggunakan BS/ Mobile banking Syariah Indonesia
(BSI) Di Provinsi Jambi. Berdasarkan temuan tersebut dapat
disimpulkan bahwa kepatuhan syariah berpengaruh positif
signifikan terhadap minat menggunakan BSI Mobile Bank
Syariah Indonesia (BSI) Di Provinsi Jambi. Berdasarkan hasil
riset yang dilakukan, ditemukan bahwa kepatuhan syariah

persepsi tersebut secara signifikan mempengaruhi minat
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penggunaan BSI Mobile dari Bank Syariah Indonesia. (BSI) di
Provinsi Jambi. Temuan Ini mengindikasikan bahwa semakin
tinggi tingkat kepatuhan syariah yang diterapkan oleh BSI
dalam menyediakan produk dan layanan melalui BSI Mobile,
semakin tinggi minat nasabah untuk mengadopsi aplikasi
tersebut. Penelitian ini konsisten dengan temuan sebelumnya
yang menekankan pentingnya kepatuhan syariah sebagai faktor
utama yang memengaruhi preferensi nasabah terhadap layanan
perbankan.
B. Implikasi Penelitian
Setelah melakukan interpretasi hasil penelitian yang melibatkan
dukungan argumen yang mendalam untuk mendukung hasil penelitian
ini, penelitian ini memiliki implikasi menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan yang tinggi dalam konteks BSI Mobile dampak secara
signifikan meningkatkan minat dan kepuasan nasabahnya. Temuan ini
memberi indikasi bahwa investasi dalam meningkatkan kualitas
layanan, seperti memperluas fitur-fitur aplikasi untuk memudahkan
transaksi dan menyediakan layanan khusus Islami, dapat meningkatkan
penggunaan aplikasi mobile banking di kalangan nasabah. Hal ini tidak
hanya memperkuat hubungan antara bank dan nasabah, tetapi juga
membangun reputasi bank dalam memenuhi kebutuhan dengan layanan
yang tepat sesuai kebutuhan dan nilai-nilai syariah. Implikasi ini dapat
menjadi landasan bagi Bank Syariah Indonesia untuk terus
meningkatkan kualitas layanan mereka dalam mendukung pertumbuhan
dan kepuasan nasabah melalui platform digital seperti BSI Mobile.
C. Keterbatasan dan Rekomendasi

Salah satu keterbatasan yang mungkin muncul adalah ketika
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penelitian hanya melibatkan populasi dari satu provinsi. Hal ini
dapat menghasilkan temuan yang terbatas dalam hal generalisasi.
Setiap provinsi memiliki karakteristik unik dalam hal budaya, sosial,
ekonomi, dan geografisnya. Karena itu, temuan dari satu provinsi
mungkin tidak dapat langsung diterapkan pada provinsi lain atau
skala nasional. Variabilitas ini dapat memengaruhi interpretasi
temuan dan mengurangi kesesuaian hasil penelitian dengan konteks
yang lebih luas. Rekomendasi untuk penelitian berikutnya adalah
memperluas ruang lingkup populasi menjadi nasional. Langkah ini
dapat meningkatkan pengembangan dan implikasi penelitian
tentang minat penggunaan BSI Mobile Bank Syariah Indonesia di

Provinsi Jambi.
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