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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB - LATIN

Transliterasi adalah pengalihan tulisan dari satu bahasa ke dalam tulisan
bahasa lain. Dalam skripsi ini transliterasi yang dimaksud adalah pengalihan tulisan
Bahasa Arab ke Bahasa Latin. Penulisan Transliterasi Arab-Latin dalam skripsi ini
menggunakan transliterasi berdasarkan surat Keputusan Bersama Menteri Agama
Republik Indonesia dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia
Nomor: 158 Tahun 1987 dan Nomor: 0543 b/U/1987. Secara garis besar uraiannya

adalah sebagai berikut:

A. Konsonan Tunggal

Huruf - Keterangan
Arab Nama Huruf Latin
i Alif Tidak dilambangkan | Tidakdilambangkan
- Ba’ B Be
< | T T Te
& S’ $ Es (dengan
titik di atas)
z Jim J Je
c Ha H Ha/(dengan
' ) titik di
bawah)
- Kha Kh Kadan ha
> | Dal D De
3 7al 7 Zet (dengan
titik di atas)
) | Ra R Er
5| Zai z Zet
o | Sin S Es
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5 Syin Sy Es dan ye
" Sad S Es (dengan
' ) titik di
bawah)
o2 Dad D De (dengan
titik di
bawah)
L Ta’ 2 Te (dengan
' ; titik di
bawah)
5 72’ 7 Zet (dengan
' . titik di
bawah)
¢ ‘Ain ‘ Koma
terbalik di
atas
¢ Gain G Ge
& | Fa’ F Ef
é Qaf Q Qi
4 | Kaf K Ka
J Lam L El
» | Mim M Em
o Nun N En
9 Wawu w A
» V| 2’ H Ha
. Hamza ‘ Apostrof
h
¢ | Y Y Ye




B. Konsonan Rangkap karena Syahddah Ditulis Rangkap

Ditulis muta’aqqidin

ol Ditulis ‘iddah

C. Ta’ Marbutah

Semua ta’marbuttah ditulis dengan h, baik berada pada kata tunggal ataupun
berada di tengah penggabungan kata (kata yang diikuti oleh kata sandang
“al”). ketentuan ini tidak diperlakukan bagi kata-kata arab yang sudah

terserap dalam bahasa indonesia, seperti shalat, zakat, dan sebagainya

kecuali dikehendaki kata aslinya.

e Ditulis hibah
g Ditulis jizyah
A i Ditulis ni ' matullah

D. Vokal Pendek dan Penerapannya

=7 a
. Fathah Ditulis
Contoh: &5 daraba
_/_ 1
o« Kasrah Ditulis
Contoh: ¢4 Fahima
i S ) . u
Contoh: M;{ amma 1tulis tutiba
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E. Vokal Panjang

Fathah + alif _ .
| Dituli a (garis di atas)
. . 1tulis
Contoh: alal> Jjahiliyyah
T =
Fathah + alif maqstr o 3 (garis di atas)
2. Ditulis
Contoh: g vas’a
" :
; s o | 1 (garis di atas)
’ Contoh: .= § majid
Dammah + wawu
. i (garis di atas
4, v i Ditulis (g y )
Contoh:>s,2 Jurt
F. Vokal Rangkap
Fathah + ya mati ai
1. Ditulis
Contoh: (»gw bainakum
Fathah + wawu mati au
& Contoh: Js? e qgaul

G. Vokal-vokal pendek'yang berurutan dalam satu, kata, dipisahkan

dengan apostrof

o) Ditulis

a’antum

sl

Ditulis

u’iddat
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Ditulis

la’in syakartum
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. Kata Sandang Alif+Lam

1. Bila diikuti huruf qamariyah ditulis al-

oT,A

Ditulis

al-Qur’an

A

Ditulis

al-qiyas

2. Bila diikuti dengan huruf syamsiyyah, ditulis sama dengan huruf

gamariyah

P

Ditulis

al-syams

sl

Ditulis

al-sama’

Penyusunan Kata-kata dalam Rangkaian Kalimat

ijﬂ\ 6}5

Ditulis

zawi al-furud

Gl JA\

Ditulis

ahl al-sunnah
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ABSTRAK

Perkembangan digitalisasi perbankan mempermudah transaksi, tetapi juga
meningkatkan risiko keamanan seperti peretasan yang dapat menurunkan
kepercayaan nasabah. Bank Syariah Indonesia (BSI) menghadapi tantangan dalam
menjaga keamanan dan kualitas layanan mobile banking. Penelitian ini
menganalisis pengaruh manfaat, kemudahan transaksi, kepercayaan, dan kualitas
layanan terhadap minat masyarakat dalam menggunakan mobile banking BSI.
Dengan metode kuantitatif dan kuesioner yang melibatkan 104 responden di
Kabupaten Jombang, data dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan
SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan dan kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap minat masyarakat, sementara manfaat dan
kemudahan transaksi tidak berpengaruh signifikan. Oleh karena itu, peningkatan
adopsi mobile banking dapat didorong melalui penguatan sistem keamanan,
peningkatan transparansi, serta optimalisasi layanan pelanggan guna meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pengguna. Penelitian ini berkontribusi dalam pengembangan

strategi layanan perbankan digital yang lebih efektif sesuai kebutuhan nasabah.

Kata_Kunci: Mobile Banking, Manfaat, Kemudahan Transaksi, Kepercayaan,

Kualitas Layanan, Minat Pengguna
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ABSTRACT

The development of banking digitalization facilitates transactions but also
increases security risks, such as hacking, which can reduce customer trust. Bank
Syariah Indonesia (BSI) faces challenges in maintaining the security and quality of
its mobile banking services. This study analyzes the influence of benefits,
transaction ease, trust, and service quality on public interest in using BSI mobile
banking. Using a quantitative method and questionnaires involving 104
respondents in Jombang Regency, the data were analyzed using multiple linear
regression with SmartPLS. The results show that trust and service quality
significantly influence public interest, while benefits and transaction ease do not
have a significant effect. Therefore, increasing mobile banking adoption can be
driven by strengthening security systems, enhancing transparency, and optimizing
customer service to improve user satisfaction and loyalty. This study contributes to
the development of more effective digital banking service strategies tailored to

customer needs.

Keywords: Mobile Banking, Benefits, Transaction Ease, Trust, Service Quality,

User Interest
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Teknologi informasi telah menjadi bagian yang tak terpisahkan dari
kehidupan manusia saat ini, dimana perannya semakin dominan dan
dibutuhkan dalam aktivitas sehari-hari. Seiring dengan kemajuan teknologi,
perhatian dari berbagai pihak terhadap perkembangannya pun semakin
meningkat. Tidak dapat disangkal bahwa teknologi membawa dampak yang
besar bagi kehidupan manusia, baik dalam aspek positif maupun negatif.
Disatu sisi, teknologi mempermudah aktivitas dan meningkatkan efisiensi,
namun di sisi lain, juga dapat menimbulkan tantangan yang perlu diantisipasi.
Terutama setelah pandemi Covid-19 melanda dunia, kita dituntut untuk
beradaptasi dan semakin akrab dengan teknologi yang menjadikannya sebagai
bagian penting dalam berbagai aspek kehidupan. Salah satu contohnya adalah
teknologi berbasis komputer, yang mampu meningkatkan efisiensi serta
efektivitas;dalam bekerja, sekaligus memberikan kemudahan bagi manusia di
berbagai sektor (Kasemin, 2016).

Di /Indonesia-perkembangan- teknologi -dapat-dirasakan dengan jelas
seiring dengan pertumbuhannya yang terus berlanjut. Meskipun, sebagai
negara berkembang kemajuan teknologi di Indonesia tidak secepat di negara
maju, namun peningkatan penggunaan teknologi khususnya dalam akses
jaringan internet menunjukkan tren yang terus meningkat dari waktu ke waktu.

Menurut Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) Indonesia



mengalami peningkatan dalam penggunaan internet terlebih setelah
adanya pandemi covid-19. Pertumbuhan dan perkembangan ini terjadi di
berbagai sektor, salah satunya dalam bidang perekonomian, yang mengalami
transformasi signifikan seiring dengan kemajuan teknologi. Dalam 10 tahun
terakhir, perkembangan e-commerce, e-wallet, dan digital banking telah
menunjukkan peningkatan yang sangat pesat, memberikan kemudahan dalam
transaksi serta mengubah cara masyarakat dalam berbelanja, bertransaksi, dan
mengelola keuangan secara digital. Kemunculan berbagai inovasi dalam
transaksi digital telah membawa perubahan signifikan dalam pola perilaku
masyarakat. Jika sebelumnya mereka lebih nyaman melakukan transaksi secara
langsung, kini semakin banyak yang beralih menggunakan layanan online
karena kemudahan, kecepatan, dan efisiensi yang ditawarkan oleh teknologi
digital dalam berbagai aspek kehidupan. Dikarenakan layanan online lebih
efisien dan mudah dijangkau oleh masyarakat dalam melakukan kegiatan
sehari-hari dengan mudah. Konsumen dapat memilih produk sesuai kebutuhan
dengan ‘kualitas 'yang menjadi faktor penting- dalam menentukan pilihan.
Produk dengan kualitas baik dapat memberikan kepuasan tersendiri kepada
penggunanya (Isnawati, 2020).

Menurut survei yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa
Internet Indonesia (APJII), jumlah penduduk Indonesia yang telah terhubung
dengan internet pada tahun 2024 mengalami peningkatan yang signifikan.
Tercatat sebanyak 221.563.479 jiwa dari total populasi 278.696.200 jiwa pada

tahun 2023 telah mengakses internet, menunjukkan bahwa penetrasi internet di



Indonesia terus berkembang pesat seiring dengan meningkatnya kebutuhan
akan konektivitas digital dalam berbagai aspek aktivitas manusia. Temuan ini
juga menunjukkan berbagai alasan yang mendasari penggunaan internet oleh
para responden. Dari seluruh responden yang telah beradaptasi dengan
penggunaan internet, sebanyak 79,5% menyatakan bahwa alasan utama
mereka adalah untuk mengakses layanan keuangan secara daring, yang
mencerminkan semakin tingginya ketergantungan masyarakat terhadap
teknologi digital dalam melakukan transaksi dan pengelolaan keuangan.
Dalam memanfaatkan layanan internet, masyarakat tentu memiliki
alasan yang didasarkan pada kebutuhan dan kegunaannya masing-masing.
Setiap individu memiliki pertimbangan tersendiri dalam menggunakan
internet, yang menunjukkan bahwa berbagai aktivitas kini dapat dilakukan
secara daring. Hal ini juga dipengaruhi oleh berbagai faktor, baik yang berasal
dari lingkungan eksternal maupun faktor internal yang mendorong individu
untuk semakin bergantung pada teknologi digital.. Beberapa faktor tersebut
kemudian akan melahitkan niat dalam menggunakan layanan internet, yang
pada akhimya berkembang menjadi perilaku penggunaan 'secara aktif..
Menurut /hasily Survei “yang’ dilakukan oleh APJII\ mayoritas alasan
menggunakan layanan internet adalah untuk memenuhi kebutuhan individu
dalam berinteraksi dengan dunia, karena salah satu kelebihan dari adanya
kemajuan teknologi dan internet ini adalah tidak ada batasan dalam
berkomunikasi. Salah satu perangkat teknologi yang paling banyak digunakan

oleh masyarakat untuk mengakses internet adalah smartphone. Hampir semua



orang kini berada dalam ekosistem yang menuntut adanya sistem informasi
yang baik, yang pada akhirnya berkontribusi terhadap kemajuan teknologi
(Saibil, 2020).

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi ini diikuti oleh
perbankan di Indonesia. Teknologi telah menciptakan peluang baru bagi
industri perbankan, termasuk dalam pengembangan pasar, produk, layanan,
serta saluran pengiriman yang lebih efisien dan inovatif. Bank kini telah
bertransformasi dari penyedia layanan perbankan berbasis kertas menjadi
institusi yang memanfaatkan teknologi terbaru, memungkinkan nasabah untuk
mengakses berbagai produk dan layanan dengan lebih mudah, kapan saja dan
dimana saja (Bharti, 2016). Menurut Kotler & Keller (2016), teknologi telah
mengubah aturan permainan dalam layanan secara fundamental, menciptakan
cara-cara baru dalam berinteraksi dan memberikan pengalaman kepada
pelanggan. Perbankan kini berkembang dengan kemampuan untuk beroperasi
secara online serta menyediakan layanan melalui aplikasi mobile,
memungkinkan nasabah mengakses berbagai fitur perbankan dengan lebih
mudah dan fleksibel (Wibiadila, 2016).

Pada /akhiy™ tahun 1995, “untuk pertama kalinya Excelcom
memperkenalkan layanan mobile banking, yang kemudian mendapat beragam
respons dari masyarakat. Kehadiran mobile banking dilatarbelakangi oleh
bank-bank yang pada saat ini mempunyai hasrat memperoleh kepercayaan dari
masing-masing nasabah, dengan memanfaatkan teknologi merupakan salah

satu cara yang bisa bank lakukan. Berdasarkan laporan yang diberikan oleh



Otoritas Jasa Keuangan (OJK), jumlah pengguna mobile banking di Indonesia
terus mengalami peningkatan dari tahun ke tahun. Pertumbuhan ini
menunjukkan bahwa semakin banyak masyarakat yang mulai memanfaatkan
layanan perbankan digital untuk berbagai keperluan, seperti melakukan
transaksi keuangan, pembayaran tagihan, transfer dana, hingga pengelolaan
investasi. Peningkatan ini juga mencerminkan perubahan pola perilaku
masyarakat yang semakin bergantung pada teknologi dalam memenuhi
kebutuhan finansial mereka secara praktis dan efisien (OJK, 2024).

Mobile banking (m-banking) menjadi salah satu layanan yang semakin
diminati oleh masyarakat karena kemudahan dan efisiensi yang ditawarkan.
Berdasarkan data Top Brand Award 2024, layanan mobile banking m-BCA
dari Bank Central Asia (BCA) mendominasi pasar mobile banking di Indonesia
dengan pangsa pasar sebesar 52,20%. Dominasi ini menunjukkan bahwa m-
BCA menjadi pilihan utama masyarakat dalam transaksi perbankan digital,
didukung oleh kemudahan penggunaan, fitur yang lengkap, dan keamanan
yang terus ditingkatkan. Hal' ini menunjukkan preferensi yang kuat dari
pengguna terhadap aplikasi tersebut, yang menawarkan layanan perbankan
digital yang mudah diakses dan efisien. Di uruitan kedua; BRImo dari Bank
Rakyat Indonesia (BRI) memiliki 18,50% pengguna, diikuti oleh Livin' by
Mandiri dari Bank Mandiri dengan 11,50%, dan BNI Mobile dari Bank Negara
Indonesia (BNI) dengan 9,40%. Posisi kelima ditempati oleh CIMB Niaga
Mobile dengan 3,30%. Walaupun bank-bank besar mendominasi pasar,

aplikasi lain seperti Mega Mobile dari Bank Mega (1,60%), Mobile Maslahah



dari BJB Syariah (1,50%), Maybank M-Banking (1,30%), BSI Mobile dari
Bank Syariah Indonesia (0,20%), serta Bank Jateng Mobile (0,10%) juga
berhasil meraih pangsa pasar tersendiri. Data ini menunjukkan bahwa semakin
banyak masyarakat yang beralih menggunakan mobile banking karena dinilai
lebih efisien dan mudah diakses dibandingkan layanan perbankan
konvensional. Adopsi layanan ini tidak hanya mencerminkan perubahan
perilaku konsumen, tetapi juga menggambarkan bagaimana teknologi
memengaruhi pola interaksi masyarakat dengan layanan keuangan. Hal ini
menjadi alasan penting untuk mengeksplorasi berbagai faktor yang
memengaruhi minat nasabah dalam menggunakan mobile banking di bank
syariah, khususnya pada Bank Syariah Indonesia, guna memahami aspek-
aspek yang mendorong adopsi layanan perbankan digital di kalangan
masyarakat.

Karena dengan melihat perkembangan bank syariah saat ini peluang
BSI dalam menjadi bank no 1 sangatlah besar terlebih jika mengingat bahwa
BSI adalah gabungan.dari 3 bank BUMN maka ini. dapat menjadi landasan
yang kuat bagi BSI dalam mengembangkan diri. Hingga saat'ini, tantangan
utama yang dihadapi oleh Bank Syariah Indonesia (BSI)/adalah membangun
dan meningkatkan kepercayaan masyarakat. Dengan adanya kepercayaan yang
kuat, diharapkan akan muncul niat dalam diri masyarakat untuk beralih dan
menggunakan layanan perbankan syariah secara lebih luas.

Kabupaten Jombang, yang terletak di Provinsi Jawa Timur, merupakan

wilayah dengan tingkat perkembangan ekonomi yang cukup pesat dan populasi



yang heterogen. Pada tahun 2023, perekonomian Kabupaten Jombang
mengalami pertumbuhan sebesar 5,04%, dengan sektor Perdagangan Besar dan
Eceran serta Reparasi Mobil dan Sepeda Motor sebagai kontributor utama,
menyumbang 23,96% terhadap total Produk Domestik Regional Bruto (PDRB)
(Badan Pusat Statistik Kabupaten Jombang, 2024). Jombang juga dikenal
sebagai salah satu pusat pendidikan dan keagamaan di Jawa Timur, dengan
keberadaan berbagai pesantren dan lembaga pendidikan. Preferensi
masyarakat pesantren terhadap produk perbankan syariah, seperti Tabungan
Easy Wadi'ah dari Bank Syariah Indonesia (BSI), menunjukkan potensi besar
bagi layanan perbankan syariah di daerah ini (Suryanto & Wahyuni, 2023).

Di tengah potensi tersebut, tingkat penyebaran dan penggunaan internet
serta perangkat seluler di Kabupaten Jombang terus meningkat dari tahun ke
tahun, menunjukkan semakin besarnya akses masyarakat terhadap layanan
digital (Febylia & Adiba, 2024). Berdasarkan data dari Asosiasi Penyelenggara
Jasa Internet Indonesia (APJII), Jawa Timur termasuk salah satu provinsi
dengan tingkat penggunaan internet yang cukup tinggi. Hal ini mencerminkan
adanya potensi besar dalam adopsi layanan digital, termasuk mobile banking,
seiring dengan meningkatnya Ketergantungan masyarakat terhadap teknologi
dalam aktivitas finansial mereka.

Namun, kenyataan di lapangan menunjukkan bahwa penggunaan
layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kabupaten Jombang
masih sangat rendah (Febylia & Adiba, 2024). Studi pendahuluan yang

dilakukan melalui wawancara ringan dengan nasabah BSI di Jombang



menunjukkan bahwa manfaat dan kemudahan transaksi tidak lagi menjadi
faktor utama dalam keputusan penggunaan. Mayoritas responden menyatakan
bahwa mereka sudah terbiasa dengan teknologi digital, sehingga aspek
kemudahan dianggap sudah biasa. Sebaliknya, kepercayaan terhadap
keamanan sistem dan kualitas layanan aplikasi BSI menjadi faktor yang lebih
dominan dalam membentuk minat penggunaan. Data dari Top Brand Award
2024 menunjukkan bahwa BSI Mobile hanya menempati posisi ke-9 dari total
pengguna mobile banking nasional, dengan pangsa pasar hanya 0,20%, jauh di
bawah m-BCA (52,20%) dan BRImo (18,50%). Di sisi lain, Bank Syariah
Indonesia (BSI) telah memiliki enam kantor cabang di Kabupaten Jombang
serta secara nasional mencatat pertumbuhan signifikan pengguna layanan
digital dengan jutaan pengguna BSI Mobile pada tahun 2024 (OJK, 2024).
Namun, kenyataan di lapangan menunjukkan bahwa tingkat pemanfaatan
layanan mobile banking oleh masyarakat Jombang masih relatif rendah (BPS
Jombang, 2024). Keberadaan cabang fisik yang cukup banyak di daerah ini
tidak secara otomatis-berbanding lurus dengan tingginya adopsi digital oleh
masyarakat. Padahal, Jombang memiliki basis masyarakat syariah yang kuat
melalui keberadaanpesantren, didukung dengan pertumbuhan ekonomi daerah
yang relatif pesat (Suryanto & Wahyuni, 2023). Kondisi ini memperlihatkan
bahwa penggunaan layanan mobile banking BSI di Jombang belum
sepenuhnya sejalan dengan potensi yang tersedia, sehingga diperlukan kajian
lebih lanjut untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi

rendahnya adopsi BSI Mobile di wilayah tersebut.



Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang beragam terkait
faktor-faktor yang memengaruhi minat penggunaan mobile banking. Dari sisi
manfaat (perceived usefulness), penelitian (Yanti, 2024) menyatakan bahwa
manfaat berpengaruh signifikan terhadap keputusan menggunakan BSI
Mobile, sedangkan (Davis, 1989) melalui model Technology Acceptance
Model (TAM) menegaskan bahwa manfaat merupakan faktor dominan dalam
penerimaan teknologi. Hasil ini berbeda dengan kondisi di Jombang, di mana
manfaat tidak lagi menjadi faktor utama. Dari sisi kemudahan (perceived ease
of'use), penelitian (Yanti, 2024) menemukan adanya pengaruh positif terhadap
minat, sementara (Davis, 1989) menyebut kemudahan sebagai penentu utama
adopsi teknologi, yang kembali tidak sejalan dengan temuan di Jombang
karena responden telah terbiasa dengan teknologi digital. Selanjutnya, pada
variabel kepercayaan, (Wardani, 2024) membuktikan bahwa kepercayaan
memiliki peran penting dalam mendorong minat penggunaan mobile banking,
namun (Pramana & Sukadi, 2019) justru menemukan bahwa kepercayaan tidak
berpengaruh ' signifikan. /Adapun kualitas layanan. (service quality) juga
menampilkan hasil yang bervariasi, di mana (Hastuti et al., 2024) menunjukkan
kualitaslayananyang baik dapat meningkatkan kepuasan sekaligus mendorong
minat penggunaan layanan mobile banking. Namun, (Hsiu-Fen Lin, 2013)
menemukan bahwa customer service meskipun penting dalam evaluasi mobile
banking, tidak berhubungan langsung dengan niat penggunaan, serta studi di
(Bangladesh, 2021) yang menyimpulkan bahwa e-service quality tidak

berpengaruh langsung terhadap kepuasan atau loyalitas, melainkan dimediasi
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oleh perceived value.

Temuan ini menunjukkan adanya kesenjangan (research gap) antara
teori yang ada, seperti Technology Acceptance Model (TAM) yang
menekankan manfaat dan kemudahan sebagai faktor utama, dengan kenyataan
di lapangan di Kabupaten Jombang. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan
untuk menguji ulang faktor-faktor yang mempengaruhi minat penggunaan
mobile banking BSI di Kabupaten Jombang, dengan pendekatan yang lebih
kontekstual dan berbasis data empiris.

Permasalahan mengenai bagaimana nasabah dapat menerima dan
memanfaatkan layanan mobile banking secara optimal dapat dijelaskan
menggunakan kerangka Technology Acceptance Model (TAM). Model ini
mengidentifikasi faktor-faktor utama yang memengaruhi penerimaan
teknologi, seperti persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use) dan
persepsi kegunaan (perceived usefulness), yang berperan dalam membentuk
sikap serta niat pengguna dalam mengadopsi layanan perbankan digital.

Menurut Davis. (1989), TAM bertujuan untuk memberikan penjelasan
yang sederhana dan sistematis mengenai faktor-faktor yang menentukan
penerimaan pengguna terhadap teknologi‘informasi: Sebagai negara dengan
mayoritas penduduk beragama Islam, Indonesia memiliki potensi besar dalam
pengembangan perbankan syariah (Porwati et al, 2021). Namun,
kenyataannya perbankan syariah masih tertinggal dibandingkan bank
konvensional, terutama dalam aspek permodalan dan jumlah nasabah. Untuk

mengatasi tantangan tersebut, pemerintah menggabungkan tiga bank syariah
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milik BUMN — BRI Syariah, BNI Syariah, dan Bank Syariah Mandiri —
menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI) pada awal 2021, guna memperkuat daya
saing dan meningkatkan jangkauan nasabah (Nabilah Anika, 2021).

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
manfaat, kemudahan transaksi, kepercayaan, dan kualitas layanan terhadap
minat masyarakat Jombang dalam menggunakan layanan mobile banking BSI.
Pemahaman ini diharapkan dapat membantu BSI dalam merumuskan strategi
yang tepat guna meningkatkan adopsi layanan digital sesuai dengan kebutuhan
dan preferensi masyarakat lokal.

Dalam persaingan perbankan yang semakin ketat, setiap bank berusaha
memberikan layanan terbaik guna menarik dan mempertahankan nasabah.
Pelayanan yang berkualitas akan memberikan dampak positif terhadap
pertumbuhan dan perkembangan usaha perbankan (Lupiyoadi, 2001). Salah
satu layanan yang disediakan oleh bank syariah adalah mobile banking, yang
bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah serta
memenuhi/ kebutuhan pasar @ dengan . memberikan kemudahan dalam
bertransaksi. Layanan yang dimanfaatkan nasabah dalam. mobile banking
antara lain adalah fitur ‘transfer antar rekening bank untuk memudahkan
transaksi keuangan secara cepat dan efisien. Membayar tagiahan dan
melakukan berbagai transaksi non -—finansial lainnya (Ismail, 2011).
Kepercayaan nasabah menjadi faktor krusial dalam mobile banking, karena
layanan ini menghilangkan interaksi fisik antara bank dan nasabah, sehingga

seluruh transaksi dilakukan tanpa tatap muka dengan karyawan bank
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(Sa’diyah, Mahmudatus & Nur, 2013).

Minat nasabah dalam menggunakan mobile banking Bank Syariah
Indonesia dipengaruhi oleh berbagai aspek, baik dari faktor internal seperti
persepsi dan kebutuhan individu, maupun faktor eksternal seperti lingkungan
dan perkembangan teknologi (Schiffman & Kanuk, 2008). Menurut Jogiyanto
(2007), minat merupakan keinginan seseorang untuk melakukan suatu perilaku
tertentu, yang dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti pengalaman, persepsi,
dan motivasi individu. Seseorang hanya akan melakukan suatu kegiatan jika
memiliki keinginan atau minat yang mendorongnya untuk bertindak. Minat
berkaitan erat dengan perilaku atau tindakan seseorang, namun minat tersebut
dapat mengalami perubahan seiring berjalannya waktu. Semakin panjang
rentang waktu yang berlalu, semakin besar kemungkinan terjadinya perubahan
dalam minat seseorang (Pambudi, 2014). Indikator untuk mengetahui minat
nasabah termasuk keinginan untuk menggunakan teknoligi dan kecenderungan
untuk terus menggunakannya di masa depan. Menurut (Ledesman, 2018)
dalam penelitiannya. mengatakan bahwa ' faktor-faktor seperti manfaat
kemudahan transasi, kepercaan dan kualitas layanan sangat berperan dalam
menentukan minat nasabah/dalam menggunakan'mobile banking.

Menurut Jogiyanto (2007), persepsi manfaat adalah sejauh mana
seseorang meyakini bahwa penggunaan suatu teknologi dapat meningkatkan
kinerja pekerjaannya. Dalam teori lain juga persepsi manfaat didefinisikan
sebagai suatu ukuran yang mana penggunaan suatu teknologi dipercaya akan

mendatangkan manfaat bagi orang yang menggunakannya (Wibowo, 2008).
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Konsep ini juga menggambarkan bahwa manfaat suatu sistem bagi
penggunanya berkaitan dengan produktivitas, kinerja tugas, serta efisiensi
dalam menggunakan mobile banking, yang pada akhirnya berkontribusi
terhadap kebermanfaatan teknologi secara keseluruhan. Manfaat penggunaan
layanan mobile banking antara lain mempermudah pekerjaan, meningkatkan
pengetahuan, serta mempercepat proses transaksi. Selain itu, layanan ini juga
berkontribusi pada peningkatan efisiensi dan kinerja pengguna. Nasabah
memilih mobile banking karena mampu menghemat waktu dalam melakukan
transaksi perbankan (Davis, 1989).

Kemudahan transaksi menjadi salah satu faktor penting dalam adopsi
teknologi. Davis (1989) mendefinisikan kemudahan penggunaan sebagai
sejauh mana seseorang meyakini bahwa teknologi informasi dapat digunakan
dengan mudah tanpa memerlukan upaya yang besar. Artinya, jika seseorang
meyakini bahwa suatu sistem informasi mudah digunakan, maka ia cenderung
untuk menggunakannya. Mobile banking memberikan kemudahan dalam
melakukan transaksi perbankan secara praktis dan efisien. Bagi bank, layanan
i, juga memberikan keuntungan /dengan mengurangi biaya operasional,
seperti ‘pencetakan’ formulir fransaksi, brosur; dan katalog, yang dapat
digantikan dengan data elektronik. Mobile banking memberikan kemudahan
dalam melakukan transaksi perbankan, sekaligus menghemat biaya
operasional seperti percetakan, serta menyajikan informasi secara cepat dan
efisien (Hadi & Novi, 2015).

Kepercayaan nasabah adahal faktor lain yang krusial. Kepercayaan
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didefinisikan sebagai keyakinan seorang terhadap keamanan dan keandalan
layanan yang digunakan (Kesharwani et al., 2012). Menurut teori lain,
kepercayaan merupakan keyakinan suatu pihak terhadap pihak lain dalam
suatu hubungan, berdasarkan keyakinan bahwa pihak yang dipercaya akan
memenuhi kewajiban sesuai dengan yang diharapkan (Mastia, 2014).

Kualitas layanan juga mempengaruhi minat nasabah. (Tjiptono, 2007)
menyatakan bahwa kualitas layanan yang baik akan mempengaruhi harapan
dan kebutuhan nasabah. Bank harus memberikan layanan yang cepat, mudah,
tanpa batasan waktu dan tepat untuk memenuh ekspektas nasabah. Kualitas
layanan jasa elektronik mengacu pada efektivitas dan efisiensi suatu website
atau aplikasi dalam memfasilitasi masyarakat dalam menggunakan mobile
banking secara online. Dengan banyaknya aktivitas yang harus diselesaikan,
masyarakat cenderung menginginkan solusi yang praktis dan efisien agar
pekerjaan dapat diselesaikan dengan cepat. Oleh karena itu, bank perlu
menyediakan layanan yang mudah, cepat, serta dapat diakses tanpa batasan
waktu dan|tempat, seperti Electronic Banking (e-baunking), sebagai alternatif
transaksi perbankan tanpa harus datang ke bank atau ATM, kecuali untuk
setoran dan penarikan tunai. Kualitas layanan ini menjadifaktor penting yang
dipertimbangkan nasabah sebelum menggunakannya. Penyempurnaan kualitas
layanan yang diberikan berdampak positif terhadap minat berperilaku.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh manfaat,
kemudahan transaksi, kepercayaan, dan kualitas layanan terhadap minat

masyarakat Jombang dalam menggunakan layanan mobile banking Bank
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Syariah Indonesia (BSI). Pemahaman yang mendalam mengenai faktor-faktor
tersebut akan membantu BSI dalam mengembangkan layanan yang lebih
sesuai dengan kebutuhan dan preferensi masyarakat lokal, serta meningkatkan
penetrasi layanan mobile banking di wilayah Jombang. Dengan demikian, hasil
dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang signifikan
bagi pengembangan perbankan syariah di Indonesia, khususnya di wilayah
Jombang.

Berdasarkan uraian di atas, penulis berminat untuk meneliti masyarakat
Kabupaten Jombang yang telah menggunakan layanan perbankan syariah
dalam transaksi mobile banking Bank Syariah Indonesia (BSI). Oleh karena
itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul: “Pengaruh
Manfaat, Kemudahan Transaksi, Kepercayaan dan Kualitas Layanan
Terhadap Minat Nasabah Dalam Menggunakan Mobile banking Bank

Syariah Indonesia”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan ;latar belakag-yang. telah  dibahas -diatas, maka dapat
dirumuskan “pokok  perumusan. masalah, yang menarik untuk dikaji dan
dianalisis, antara lain:

1. Apakah manfaat berpengaruh terhadap minat nasabah dalam benggunakan
mobile banking?

2. Apakah kemudahan transaksi berpengaruh terhadap minat nasabah dalam
menggunakan mobile banking?

3. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap minat nasabah dalam
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menggunakan mobile banking?
4. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap minat nasanah dalam
menggunakan mobile banking?
C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan diatas makan
tujuan dari penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui pengaruh manfaat mobile banking terhadap minat nasabah

menggunakan layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia.

2. Untuk mengetahui pengaruh kemudahan transaksi mobile banking terhadap

minat nasabah menggunakan layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia.

3. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan mobile banking terhadap mnat

nasabah menggunakan layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia.

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan mobile banking terthadap minat

nasabah menggunakan layaan mobile banking Bank syariah Indonesia.

D. Manfaat Penelitian

Bagi pembaca penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan
atau bermanfaat bagi para pembaca yang ingin mengetahui lebih dalam tentang
layanan mobile banking dan dapat menjadi referensi dalam melakukan

penelitian yang sama.

1. Bagi Penulis

Melatih ketajaman analisis dan meningkatkan ilmu pengetahuan,

serta sebagai salah satu syarat memenuhi tugas akhir.



17

2. Bagi embaga (Bank)

Penelitian ini diharapkan untuk dapat mengetahui seberapa besar
pengaruh layanan mobile banking yang diterapkan pihak bank terhadap

persepsi kemudahan nasabah dalam melakukan setiap transaksinya.

Sistematika Pembahasan

Untuk memberikan gambaran terkait penelitian serta membuat
penelitian terarah maka penulis menyusun sistematika penulisan yang terdiri
dari lima bab dengan rincian sebagai berikut:

BAB I : Pendahuluan. Bab ini memuat tentang latar belakang masalah,
dentifikasi masalah, pembatasan dan rumusan masalah, tujuan dan manfaat
penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB II : Tinjauan Pustaka. Bab ini membahas teori-teori serta review
studi terdahulu yang berkaitan dengan hal-hal apa saja yang mempengaruhi
minat menggunakan layanan mobile banking di Bank Syariah Indonesia.

BABII : Metode Penelitian. Bab ini berisi tentang penjelasan mengenai
jenis penelitian, jenis dan sumber data, objek penelitian, metode pengumpulan
data,s teknik pengolahan; data; definisi joperasioanal wvariabel beserta
peéngukurannya serta metode analisis data yang digunakan.

BAB IV : Analisis dan Interpretasi. Bab ini memuat hasil analisis
pengaruh manfaat, kemudahan transaksi, kualitas layanan dan minat
menggunakan mobile banking Bank Syariah Indonesia.

BAB V : Penutup. Bab ini berisi kesimpulan penulis dari pembahasan
psembahsan yang telah diuraikan, keterbatasan penelitian serta saran untuk

penelitian sejenis.



BABYV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berikut ini kesimpulan yang dapat diambil dari beberapa hal
dalam penelitian ini berdasarkan hasil analisis hipotesis penelitian dan
pembahaan yang telah dipaparkan sebelumnya :

1. Manfaat tidak berpengaruh signifikan terhadap minat masyarakat
dalam menggunakan mobile banking BSI. Hal ini disebabkan oleh
persepsi bahwa layanan tersebut belum menawarkan keunggulan
yang signifikan dibandingkan perbankan konvensional. Masyarakat
masih lebih memilih metode transaksi lama karena lebih terbiasa dan
merasa lebih aman.

2. Kemudahan transaksi tidak berpengaruh signifikan terhadap minat
menggunakan mobile banking BSI. Meskipun aplikasi mudah
digunakan, faktor ini bukan pertimbangan utama bagi masyarakat.
Pengguna yang sudah terbiasa dengan teknologi tidak mengalami
kesulitan, 'sehingga kemudahan transaksi tidak menjadi faktor
penentu dalam meningkatkan minat mereka.

3. Kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
minat masyarakat dalam menggunakan mobile banking BSI.
Semakin tinggi kepercayaan terhadap keamanan dan keandalan
sistem, semakin besar minat pengguna. Kepercayaan ini mencakup
keyakinan bahwa transaksi aman, data pribadi terlindungi, dan

sistem bank dapat diandalkan.
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4. Hasil Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat masyarakat dalam menggunakan mobile banking BSI.
Semakin baik kualitas layanan, semakin tinggi ketertarikan dan
kenyamanan masyarakat dalam menggunakannya untuk transaksi

perbankan.

B. Saran

Hasil penelitian ini serta batasan yang ditemukan menghasilkan
beberapa saran yang dapat diajukan oleh penulis:
1. Meningkatkan Kepercayaan Pengguna
BSI perlu meningkatkan kepercayaan masyarakat Jombang
terhadap keamanan mobile banking melalui edukasi, kampanye
kesadaran digital, dan sosialisasi untuk melindungi akun dari
ancaman siber.
2. Meningkatkan Kualitas Layanan
BSI perlu meningkatkan responsivitas, keandalan, dan inovasi
layanan™ mobile jbanking, dir Jombang; [serta imemperbaiki kualitas
layanan pelanggan agar nasabah mendapat solusi cepat saat
menghadapi kendala..
3. Strategi Promosi yang Lebih Efektif
BSI perlu menekankan kepercayaan dan kualitas layanan dalam
promosinya di Jombang, karena manfaat dan kemudahan belum
menjadi faktor utama. Program insentif seperti cashback atau reward

dapat diterapkan untuk meningkatkan partisipasi pengguna.



4. Edukasi Masyarakat Jombang tentang Manfaat Mobile Banking
BSI perlu aktif mensosialisasikan manfaat mobile banking di
Jombang melalui seminar, workshop, dan kolaborasi komunitas.
Edukasi ini harus menargetkan kelompok yang kurang familiar
dengan teknologi agar lebih percaya dan nyaman menggunakan

layanan tersebut.
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