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ABSTRAK 
           Ada tiga persoalan yang dikaji dalam tugas akhir ini, yaitu 

(1) imengetahui ilayanan iyang itersedia idi imobile ibanking, (2) 

ipresepsiinasabah imengenai iaplikasi imobile ibanking, (3) 

kendala idalam ipengoprasian ilayanan imobile ibanking. 

iAdapun tujuan penelitian ini adalah untuk membangun 

pelayanan jasa kualitas dalam kepuasaan nasabah. Penulis 

menggunakan jenis penelitian lapagan (Field Research) dengan 

metode penelitian deskriptif kualitatif, yaitu penelitian yang 

dilakukan secara langsung kelapangan, dari hasil penelitian ini 

bahwa nasabah merasa puas terhadap apliaksi mobile banking, 

sehingga memudahkan nasabah untuk melakukan transaksi 

dalam aplikasi mobile banking, data dikumpukan dalam 

penelitian ini berasal dari sumber data primer dan sekunder 

berupa hasil wawancara dan dokumentasi yang berhungan 

dengan layanan jasa mobile banking. iDiharapkan ijaringan iyang 

istabil ibagi ipengguna iaplikasi imobile ibanking isehingga 

imampu imenikmati ifitur-fitur ilayanan iaplikasi imobile ibanking 

idalam ikeadaan idan ikondisi iapapun. iKemudahan ibagi 

inasabah iBRI iSyariah idengan iaplikasi imobile ibanking iyang 

iberupa iberbagai ifitur iyang ibisa idimanfaatkan ioleh 

ipengguna inasabah iBRI iSyariah, iSelain iitu itampilan iyang 

imenarik imembuat inasabah itidak ibosan iakan ifitur-fitur 

iyang itersedia. iHal itersebut idapat imeningkatkan ijumlah 

inasabah ibank iBRI iSyariah.Hasil penelitian ini dapat di 

simpulkan Layanan imobile ibanking ibagi inasabah iBRI isyariah 

iBengkulu, dapat idi idownload idi iaplikasi iplay istore isehingga 

inasabah idapat imenggunakan ifitur-fitur iyang itersedia idi 

ilayanan iaplikasi imobile ibanking Persepsi iatau itanggapan 
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inasabah iterhadap ilayanan imobile ibanking isangat ipuas 

ikarna ifitur iaplikasi imobile ibanking, dan ilayanan iyang 

imudah. Dengan imengatasi ijaringan iyang ikurang istabil 

inasabah imemiliki ioperator ijaringan iyang ikuat, idengan 

ipembaruan iaplikasi ipada imobile ibanking. 

 

ABSTRACT i 

        There are three issues studied in this final project, namely (1) 

knowing which services are available through immobile ibanking, (2) 

customer perceptions of the imobile ibanking application, (3) 

constraints in operating the immobile ibanking service. The purpose 

of this research is to build quality services in customer satisfaction. 

The author uses this type of field research (Field Research) with 

qualitative descriptive research methods, namely research 

conducted directly in the field, from the results of this study that 

customers are satisfied with the mobile banking application, making 

it easier for customers to make transactions in the mobile banking 

application, the data is collected in the mobile banking application. 

This research comes from primary and secondary data sources in 

the form of interviews and documentation related to mobile 

banking services. It is hoped that a stable inetwork i will be given to 

users of the imobile ibanking application so that they are able to 

enjoy the features of the imobile ibanking application service in any 

circumstances. which is made easy for iBRI iSyariah customers to 

share with the imobile banking application, which is in the form of 

various interesting features that can be utilized by BRI iSyariah 

customers. This can increase the number of ibank BRI Syariah 

customers. From the results of this study, it can be concluded that 

the imobile ibanking service for customers of iBRI isyariah 

iBengkulu, can download the download ID of the iplay application 

store isstore so that customers can use the features that are 

available i service imobile ibanking application Perception or it is 

very responsive to customer service ibanking, and iyang easy 

services. By overcoming the less unstable inetwork, the customer has 

a strong i-network operator, by updating the application on imobile 

banking. 

 

PENDAHULUAN i 

Sebagaimana iyang idiamanatkan ioleh iPancasila idan iUndang-Undang iDasar 

iNegara iRepublik iIndonesia iTahun i1945, itujuan ipembangunan inasional iadalah 

iterciptanya imasyarakat iadil idan imakmur iberdasarkan idemokrasi iekonomi idengan 

imengembangkan isistem iekonomiyang iberkeadilan. iUntuk imenjamin 

iberlangsungnya idemokrasi iekonomi, imaka isegala ipotensi, iinisiatif, idan idaya 

ikreasi irakyat iwajib idimobilisasikan idan idikembangkan isepenuhnya idalam ibatas-

batas iyang itidak imerugikan ikepentingan iumum, isehingga idengan idemikian, isegala 

ikekuatan iekonomi ipotensial idapat idikerahkan imenjadi ikekuatan iekonomi iyang 

inyata ibagi ikemanfaatan peningkatan ikemakmuran irakyat. iGuna imencapai itujuan 

itersebut, imaka ipelaksanaan ipembangunan iekonomi iharus ilebih imemperhatikan 

ikeselarasan, ikeserasian, idan ikeseimbangan iunsur iunsur ipemerataan 

ipembangunan, ipertumbuhan iekonomi, idan istabilitas inasional. iSalah isatu ilembaga 

iyang imempunyai iperan istrategis idalam imenyerasikan,menyelaraskan, idan 
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imenyeimbangkan imasing-masing iunsur idari itrilogi ipembangunan itersebut iadalah 

iperbankan. 

Perbankan iadalah isegala isesuatu iyang imenyangkut itentang ibank, 

imencakup ikelembagaan, ikegiatan iusaha, iserta icara idan iproses idalam 

imelaksanakan ikegiatan iusahanya. iSecara isederhana, ibank idiartikan isebagai 

ilembaga ikeuangan iyang ikegiatan iusahanya iadalah imenghimpun idana idari 

imasyarakat idan imenyalurkan ikembali idana itersebut ike imasyarakat, iserta 

imemberikan ijasa-jasa ibank ilainnya. (Utama, 2018) 

Bank iSyariah imerupakan isalah isatu ilembaga ikeuangan iyang iberoperasi 

iberdasarkan iprinsip isyariah iatau ihukum isyariat iIslam. iBank isyariah imerupakan 

isalah isatu ilembaga iyang imempunyai itugas iuntuk imemberikan ipelayanan ijasa 

idalam ilintas ipembayaran iserta iperedaran iuang iyang idioperasikan isesuai idengan 

iprinsip-prinsip ihukum iIslam iyang iada. i iPenggunaan iprinsip ihukum iIslam iini 

ibertujuan iuntuk imenunjang ikeberhasilan ipembangunan inasional idalam irangka 

imencapai idan imeningkatkan ikeadilan, ikebersamaan, idan ipemerataan 

ikesejahteraan imasyarakat. (Muhammad, 2005)i 

Pada imasa iini, ibank itelah imemanfaatkan iperkembangan iteknologi 

iinformasi idalam ilayanan iperbankannya idengan imeluncurkan imedia ilayanan 

itransaksi iperbankan iberbasis iteknologi iinformasi. iSetiap ibank imempunyai iakses 

iyang isama iatas iteknologi iyang iada, inamun iyang imampu imemanfaatkannya 

idengan ibenar iadalah imereka iyang iberhasil imeraciknya ikedalam isebuah 

ikonfigurasi iyang iefektif idan iefisien, iyang idiimplementasikan idengan iseksama, 

imendukung iproduk idan ilayanan iyang ipraktis, ibagus, iserta idioperasikan idengan 

itepat iguna (Marliza, 2017) 

BRI iSyariah isebagai ibagian iindustri iperbankan isyariah iyang ibertekad 

imelakukan ipenyesuaian imelalui iproses itransformasi iyang idijalankan isecara 

iterencana. iDi itengah ipesatnya ipenggunaan iteknologi ioleh imasyarakat iumum, 

iindustri iperbankan imau itidak imau iharus imengikuti itrend itersebut. iLayanan 

iMobile iBanking imenjadi isuatu ihal iyang iniscaya iada idi iperbankan. iMobile iBanking 

imerupakan isalah isatu ihasil ilayanan ibank iyang ibanyak idiminati ioleh ipara inasabah 

ikarena ilayanan iini imembuat inasabah isuatu ibank imampu imelakukan itransaksi 

iperbankan iserta imelihat iinformasi itentang irekeningnya idengan imenggunakan 

ihandphone ijenis iapapun. iBRI iSyariah iBengkulu isalah isatu ikantor iyang imerupakan 

ikantor ipusat iyang iterletak idi ijalan iutama ikota idan ijuga iberdekatan idengan 

ipertokoan iserta ipusat iperbelanjaan. iDengan ilokasi iyang iletaknya istrategis, imudah 

idijangkau ioleh imasyarakat ibdan iberada idi ipusat ikeramaian imenjadikan isalah 

isatu ialternatif ipara ikonsumen iyang iberada idisekitar ilokasi imelakukan ipembukaan 

irekening itabungan imaupun ipengaktivasian iaplikasi iMobile iBanking. iSalah isatu 

ibentuk ilayanan iyang idisediakan ioleh iBRI iSyariah iguna imempermudah inasabah 

idalam imelakukan itransaksi iyaitu iaplikasi iMobile iBanking iyang ibiasa idisebut iBRIS 

iOnline iadalah ilayanan iyang imemungkinkan inasabah imemperoleh iinformasi 

iperbankan idan imelakukan ikomunikasi iserta itransaksi iperbankan imelalui 

iperangkat iyang ibersifat imobile ibanking iseperti itelepon iseluler i/ ihandpone 

imenggunakan imedia ijaringan iinternet ipada ihandpone iyang idikombinasikan 

idengan imedia iShort iMessage iService i(SMS) isecara iaman idan imudah. i(Nurhastuti, 

i2019 i). i 

Mobile iBanking isuatu ilayanan iyang idi iberikan iuntuk imendukung 

ikelancaran, ikemudahan iserta ikeefektifan idan ikeefesienan inasabah idalam 

imelakukan iberbagai itransaksi ikegiatan iperbankan idengan imenggunakan ilayanan 

idata iyang itelah idi isediakan ioleh ioperator itelepon iseluler. i(Fay, i1967) iSelain iitu, 
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ilayanan iMobile iBanking i ijuga idapat imengurangi ibiaya itransaksi idi idalam iBank 

itersebut isehingga isegala itransaksi idapat idilakukan isecara icepat, itepat idan 

itersebut isehingga isegala itransaksi idapat idilakukan isecara icepat, itepat idan iefisien 

iNamun i imasih ibelum ibanyak inasabah iyang imenggunakan imobile ibanking idalam 

imelakukan itransaksi ikeuangannya. iHal iini idikarenakan i iterdapat ibeberapa 

ikendala iseperti i ikurangnya ipengetahuan iakan ikemudahan idan imanfaat idari 

ilayanan imobile ibanking iserta imasih ibanyaknya inasabah iyang imasih inyaman 

iuntuk imenggunakan itransaksi isecara imanual idengan idatang ilangsung ike ibank 

iuntuk imengantri. iSejak idiluncurkannya iaplikasi iMobile iBanking, iaplikasi iini imasih 

imemiliki ibanyak ikekurangan. iNamun, iidealnya iMobile iBanking imemberikan 

ikemudahan ikepada inasabah iuntuk imelakukan itransaksi idan imendapatkan 

iinformasi i imelalui i iaplikasi iMobile iBanking iserta iprivasi idan ikeamanan i idata i 

inasabah i ipengguna i iMobile iBanking iharus iterjamin ikeamanannya. i(Nurhastuti, 

i2019). iUntuk i ilebih imemaksimalkan i idan i imeningkatkan i inasabah ipengguna 

iaplikasi iMobile iBanking i imaka i iprogram iyang i idilakukan ioleh ipihak i ibank i iyaitu 

imemasarkan i iproduk itersebut. iPada idasarnya ilayanan ijasa iMobile iBanking 

iidealnya itidak iterlepas i idari iadanya ijaringan i iinternet, imengingat iaplikasi iMobile 

iBanking iitu isendiri imerupakan iaplikasi ionline. iAplikasi iini idapat idiakses idengan 

imudah ioleh inasabah ipada iPlaystore, iBlackberry iWorld, idan iAppsstore. iSehingga, 

ipengguna ismartphone idapat imengakses idan imengunduh iaplikasi iMobile iBanking 

iini idengan imudah idan icepat. i 

Di imasa ipandemi iCOVID-19, iBRI iSyariah imencatatkan ipeningkatan 

itransaksi imelalui iaplikasi imobile iBRIS iOnline. iTercatat, iada i11,5 ijuta itransaksi 

idigital iBRIS iOnline, iatau i78,6% idari ikeseluruhan itransaksi iBRI iSyariah ihingga iakhir 

iMei i2020, idiikuti itransaksi imelalui iATM isebesar i15,81%, idan isisanya imelalui iteller 

iserta iinternet ibanking. iJumlah itransaksi imelalui iBRIS iOnline iterpantau imeningkat 

isekitar i36% idibandingkan isebelum ikondisi ipandemi iCOVID-19. iJenis itransaksi 

iyang ipaling ibanyak idilakukan, iyaitu itransfer idan iisi iuang ielektronik. i(Imandiar, 

i2020) 

Menurut iAditya iWardhana iKualitas ilayanan imerupakan ikunci idari iukuran 

ikepuasaan inasabah.  Jika ikinerja igagal imemenuhi iekspektasi ipelanggan, maka 

ipelangan akan itidak ipuas. Jika ikinerja isesuai idengan iekspektasi ipelanggan,maka 

ipelanggan iakan ipuas.  Jika ikinerja imelebihi iekspektasi ipelanggan, maka ipelanggan 

iakan isangat ipuas idan isenang. 

Penulis imelakukan ipenelitian iterdahulu iyang ibersangkutan idengan ijudul 

ipenelitian iyang isebelumnya idilakukan ioleh iAditya iWardha iberjudul i“Pengaruh 

iKualitas iLayanan iMobile iBanking i(M-Banking) iTerhadap iKepuasan iNasabah” 

imengatakan ibahwa istrategi imembangun ikualitas ipelayanan iperbankan iuntuk 

imenciptakan ikepuasaan inasabah. 

Dalam iKonteks idi iatas, iMasalah iyang imungkin itimbul iadalah iuntuk 

imengetahui ilayanan iyang itersedia idi imobile ibanking, ipersepsi inasabah imengenai 

iaplikasi imobile ibanking, idan ikendala idalam ipengoprasian ilayanan imobile ibanking. 

iTujuan ipenulis idalam ipenelitian iini iadalah iuntuk iMembangun ipelayanan ijasa 

ikualitas idalam ikepuasaan inasabah iBerdasarkan ihal itersebut imaka ipeneliti i 

imengangkat ijudul i:“STRATEGI i iLAYANAN iJASA iMOBILE i iBANKING iPADA iNASABAH 

iBRI iSYARIAH i(BSI) iBENGKULU” 

 

LANDASAN iTEORI 

 



ISSN i: i2721-2971  ie-ISSN i: i2721-267X 

Journal iBima i(Business, iManagement iAnd iAccountiing Journal), iVol. i2 iNo. I2 i2021 ipage: i185–196| i189 

i 

Strategi berasal dari kata Yunani strategos, yang berarti Jenderal. Oleh karena 

itu kata strategi secara harfiah berarti “Seni dan Jenderal”. Kata ini mengacu pada apa 

yang merupakan perhatian utama manajemen puncak organisasi. Secara khusus, 

strategi adalah penempatan misi perusahaan, penetapan sasaran organisasi dengan 

mengikat kekuatan eksternal dan internal, perumusan kebijakkan dan strategi 

tertentu mencapai sasaran dan memastikan implementasinya secara tepat, sehingga 

tujuan dan sasaran utama organisasi akan tercapai. 

Strategi merupakan faktor yang paling penting dalam mencapai tujuan 

perusahaan, keberhasilan suatu usaha tergantung pada kemampuan pemimpin yang 

busa dalam merumuskan strategi yang digunakan. Strategi perusahaan sangat 

tergantung dari tujuan perusahaan, keadaaan dan lingkuangan yang ada. Strategi 

adalah keseluruhan upaya, dalam rangka mencapai sasaran dan mengarah 

kepengembangan rencana marketing yang terinci. (Rianto, 2012)iAda ipun istrategi 

iyang idapat idisimpulkan isebagai iarahan iuntuk imencapai itujuan itertentu isebagai 

iberikut: 

1. Jangan imembuat imerasa ikecewa iterhadap ipelayanan iyang itelah idi iberikan 

ikepada ikonsumen. 

2. Serta iapa iyang idi iperlukan iatau iapa iyang idibutuhkan inasabah iitu iharus ibisa 

imelayaninya imeski iitu ibukan iurusan ibank. 

3. Dan iharus imemperhatikan inasabah imelalui iVia iSMS, itelepon iseluler, ibahkan 

iberkunjung ikerumahnya inasabah. 

4. Dan ijuga iharus imenanjung inasabah sekirannya pujian itersebut itidak 

iberlebihan. i 

Mobile banking merupakan sebuah fasilitas dari bank dalam era modern ini yang 

mengikuti perkembangan teknologi dan komunikasi. Layanan yang terdapat pada 

mobile banking meliputi pembayaran, transfer, history, dan lain sebagainya. 

Penggunaan layanan mobile banking pada telepon seluler memungkinkan para 

nasabah dapat lebih mudah untuk menjalankan aktivitas perbankannya tanpa batas 

ruang dan waktu. Dengan adanya layanan mobile banking diharapkan 

dapatmemberikan kemudahan dan manfaat bagi para nasabah dalam melakukan 

akses ke bank tanpa harus datang langsung ke bank.  

Mobile Banking adalah layanan perbankan yang dapat diakses langsung melalui 

telepon seluler/handphone GSM (Global for Mobile Communication) dengan 

menggunakan SMS (Short Message Service). Mobile Banking adalah layanan perbankan 

melalui telepon seluler dengan menggunakan jaringan data yang digunakan oleh 

nasabah.  

Mobile banking merupakan salah satu hasil layanan bank yang banyak diminati 

oleh para nasabah karena layanan ini membuat nasabah suatu bank mampu 

melakukan transaksi perbankan serta melihat informasi tentang rekeningnya dengan 

menggunakan handphone jenis apapun.  

Mobile banking merupakan salah satu hasil pengembangan teknologi mobile 

yang digunakan dalam domain komersial. Mobile banking ini mengkombinasikan 

teknologi informasi dan aplikasi bisnis secara bersama. Berkat Mobile banking, 

nasabah dapat menggunakannya untuk mendapatkan layanan 24 jam sehari tanpa 

harus mendatangi kantor cabang bank untuk transaksi personal. Mobile banking 

merupakan layanan relatif baru yang ditawarkan oleh perbankan terhadap 

pelanggannya dan karena kenyamanan nya. 

Nasabah sekarang menginginkan sesuatu yang lebih dari sekedar layanan 

perbankan. Nasabah menginginkan kenyamanan dan fleksibilitas pada produk dan 

jasa yang sesuai kebutuhan mereka serta mudah digunakan yang tidak bisa 
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ditawarkan oleh perbankan tradisional. 

Mobile Banking menawarkan beberapa jasa yang cukup menarik, dan 

berdasarkan jenisnya, jasa biasanya dibagi menjadi dua, yakni jasa pull-based dan jasa 

push-based. Jasa pull-based merupakan jasa yang ditawarkan, sedangkan push- based 

adalah jasa yang ditawarkan berdasarkan persetujuan pihak nasabah dan bank 

dimana bank akan mengirimkan informasi-infomasi yang dibutuhkan nasabah secara 

berkala atau berdasarkan aturan tertentu. 

Contoh jasa pull-based yang diterapkan bank-bank di Indonesia antara lain 

adalah transfer dana, pembayaran tagihan (listrik, telepon, air, dan lain-lain), 

pembelian voucher, ataupun perdagangan saham. Selain jasa-jasa berdasarkan 

transaksi diatas, jasa pull-based juga mencakup permintaan akan informasi saldo dan 

catatan transaksi, sedangkan untuk jasa push-based biasanya berupa notifikasi- 

notifikasi yang secara otomatis akan langsung diterima ponsel nasabah apabila terjadi 

aktivitas pada rekening yang bersangkutan, yakni notifikasi Deposit/penarikan dalam 

jumlah minimum tertentu, notifikasi saldo minimum, dan notifikasi pembayaran 

tagihan jasa ini sangat berguna. Misalnya seorang nasabah kehilangan kartu ATM 

tanpa sadar dan disalahgunakan oleh orang lain. Dengan menerima notifikasi, maka 

nasabah dapat mengetahui telah terjadi penarikan uang tanpa otoritasinya dan dapat 

memblokir kartu ATM sebelum tabungannya dibobol habis 

Mobile ibanking imerupakan isalah isatu ihasil ilayanan ibank iyang ibanyak 

idiminati ioleh ipara inasabah ikarena ilayanan iini imembuat inasabah isuatu ibank 

imampu imelakukan itransaksi iperbankan iserta imelihat iinformasi itentang 

irekeningnya idengan imenggunakan ihandphone ijenis iapapun. (Nurastuti, 

2011)iPenggunaan ilayanan imobile ibanking ipada itelepon iseluler imemungkinkan 

ipara inasabah idapat ilebih imudah iuntuk imenjalankan iaktivitas iperbankannya 

itanpa ibatas iruang idan iwaktu. iDengan iadanya ilayanan imobile ibanking idiharapkan 

idapat imemberikan ikemudahan idan imanfaat ibagi ipara inasabah idalam imelakukan 

iakses ike ibank itanpa iharus idatang ilangsung ike ibank. i (Winarno, 2017) 

Layanan ijasa imobile ibanking iadalah ilayanan iyang iterkait idengan ikualitas 

ipelayanan, ukuranya ibanyak ihanya iditentukan ioleh ipihak iyang imelayani 

i(Perusahaan) saja,tetapi ilebih ibanyak iditentukan ioleh ipihak iyang idilayani,karena 

imerekalah iyang imenikmati ilayanan isehingga idapat imengukur ikualitas ipelayanan 

iberdasarkan iharapan-harapan imereka idalam imemenuhi ikepuasannya. i Kualitas 

layanan tetap menjadi pendorong penting kinerja perusahaan karena positif 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. (Sakyi, 2019) Kualitas layanan dilihat dari 

seberapa baik kinerja operasional untuk melayani pelanggan. (Vu, 2019) Setidaknya 

iada ilima ikriteria ipokok ikualitas ilayanan ijasa imobile ibanking iyaitu isebagai iberikut: 

1. Bentuk ifisik i(tangibles), iyaitu ikemampuan iperusahaan i(Bank) idalam 

imenunjukan ieksistensinya ipada ipelanggan. iPenampilan idan ikemampuan 

isarana idan iprasarana ifisik iperusahaan i(Bank) idan ilingkungan isekitarnya. 

(Lupiyoadi, 2001) 

2. Kehandalan i(reability), iyaitu ikemampuan iperusahaan i(Bank) iuntuk imemberikan 

ilayanan iyang konsisten, tepat waktu sehingga sesuai dengan iyang idi ijanjikan. 

3. Ketanggapan i(Responsiveness), iyaitu ikemampuan ibank iuntuk imenolong 

ipelanggan idan iketersediaan iuntuk imelayani inasabah idengan ibaik walaupun 

dalam keadaan tidak terduga. (Le, 2019) 

4. Jaminan i(assurance), iyaitu ikemampuan ipegawai ibank iuntuk imenumbuhkan 

irasa ipercaya ipara inasabah ipada ibank. 

5. Empaty i(empaty), iyaitu imemberikan iperhatian iyang itulus idan ibersifat 
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iindividual iyang idi iberikan ikepada ipara inasabah idengan iberupa imemahami 

ikeinginan inasabah. (Tjiptono, 2007) 

Nasabah iadalah ipelanggan i(costumer) iyaitu i iindividu iatau iperusahaan iyang 

imendapatkan imanfaat iatau iproduk idan ijasa idari isebuah iperusahaan iperbankan, 

imeliputi ikegiatan ipembelian, ipenyewaan iserta ilayanan ijasa. (Nasution, 2015) 

Nasabah imenurut iPasal i1 iayat i(17) iUU iNo. i10 itahun i1998 iadalah i“Pihak iyang 

imenggunakan ijasa ibank” iNasabah imempuyai iperan ipenting idalam iindustri 

iperbankan, idimana idana iyang idi isimpan inasabah idi ibank imerupakan idana iyang 

iterpenting idalam ioperasional ibank iuntuk imenjalankan iusahanya. 

Kepuasan inasabah imerupakan itingkat iperasaan iseseorang isetelah 

imembandingkan ikinerja iproduk iatau ihasil iyang iia irasakan idengan iharapannya. 

(Sumarni, 2011) iKepuasan ijuga ibisa idikatakan isebagai isuatu itanggapan iemosional 

iyang idirasakan ioleh ipelanggan ipada isaat imereka imenikmati ipengalaman 

imenggunakan/mengkonsumsi iproduk iatau ijasa. i (Rangkuti, 2013) iStrategi 

imempertahankan ikepuasaan inasabah imenggenai ipelanggan iataupun ikepuasaan 

iini imengenai ikreatifitas, iyang isama ikreatifitas iorganisasi ijasa imemungkinkan 

imenagani iserta idalam imemecahkan imasalah-masalah iyang itelah idihadapi iatau 

ipun iyang iakan idi ihadapi idalam iperaktik ibisnis isehari-hari. imaka iorganisasi ijasa 

iharus imelakukan idalam i3 ihal: 

1. Harus imengenali isiapa ipelanggannya. 

2. Memahami idengan itingkat iharapan inasabah iatau ikualitas. 

3. Harus imenggerti istrategi ikualitas ipelayanan ipelanggan, idan imemahami 

ipenggukuran isiklus iserta iumpan ibalik idari ikepuasaan inasabah iatau 

ipelanggan. (Pratama, 2015) 

Pengertian itransaksi isecara iumum iadalah isuatu ikegiatan iyang idilakukan ioleh 

ipihak iorganinasi imaupun iindividu iyang imampu imelahirkan iperubahan iatas iharta 

iatau ifinansial iyang idimilikinya. iJenis-jenis iTransaksi: 

1. Tranfer idana 

2. Informasi isaldo, imutasi irekening idan iinformasi inilai itukar. 

3. Pembayaran itagihan i(misal: ikartu ikredit, itelepon, iponsel, ilistrik). 

4. Pembelian i(misal: iisi iulang ipulsa itelepon, itiket ipesawat,saham). 

 iPersepsi ikemudahan ipenggunaan i(perceived iEase iof iUse) idalam imelakukan 

itransaksi imerupakan itingkat idimana iseseorang ipercaya ibahawa iteknologi imudah 

iuntuk idipahami. iPersepsi ikemudahan ipenggunaan ididefinisikan isebagai itingkat 

idimana iseseorang ipercaya ibahwa imeggunakan isistem itertentu iakan ibebas idari 

iusaha. iSistem iyang imudah idigunakan iakan imeningkatkan iniat iuntuk 

imenggunakan isebagai ikebalikan idari isuatu isistem iyang ilebih imudah idigunakan. i 

Beberapa iindikator idiatas i idapat idijadikan iacuan idalam iwawancara idalam 

ipenelitian. iKonteks ipresepsi ikemudahan imenggunakan ilayanan imobile ibanking 

iberarti inasabah idapat ibertransaksi imenggunakan imobile ibanking imudah iuntuk 

idipahami. iDengan idemikian, ibila ilayanan imobile ibanking idipersepsikan imudah 

iuntuk idigunakan imaka iakan imendorong iniat ipara inasabah iuntuk imenggunakan 

ilayanan imobile ibanking. 

Bahwa ilayanan imobile ibanking isangat ibermanfaat idan imemudahkan inasabah 

idalam imelakukan itransaksi iperbankan itanpa iharus idatang ike ibank iyang 

ibersangkutan. iLayanan iyang idapat idiakses imelalui imobile ibanking idiantaranya 

iyaitu inasabah idapat imelakukan itransfer isesama ibank iataupun ibank ilain, icek 

isaldo, iinformasi ikurs, ipembelian ionline i(voucher ipulsa, ivoucher itoken ilistrik), 
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ipembayaran ionline i i( ilistrik, itelepon, iPDAM, ie-commerce). 

 

METODE iPENELITIAN 
 

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (Field Research). Penelitian 

lapagan pada hakekatnya merupakan metode untuk menemukan secara khusus dan 

realitis apa yang tengah terjadi pada suatu saat di tengah masyarakat. Jadi 

mengadakan penelitian mengenai beberapa masalah aktual yang kini telah 

berkecamuk dan megepresikan diri dalam bentuk gejala atau proses sosial Penelitian 

ini dilakukan di PT. BANK BRI Syariah Bengkulu. 

Dalam penelitian ini menggunakan metode kualitatif sebab (1) lebih mudah 

mengadakan penyesuaian dengan kenyataan yang berdimensi ganda, (2) lebih mudah 

menyajikan secara langsung hakekat hubungan antara peneliti dan subyek penelitian, 

(3) memiliki kepekaan dan daya penyesuaian diri dengan banyak  pengaruh yang 

timbul dari pola-pola nilai yang dihadapi. (Margono, 2004)iSifat ipenelitian iini iadalah 

ipenelitian ilapangan iyang ibersifat iDeskriptif iKualitatif. iMenurut iHusein iUmar 

iDeskriptif iadalah i“Mengambarkan isifat isesuatu iyang iberlangsung ipada isaat 

ipenelitian idilakukan idan imemeriksa isebab-sebab igejala itertentu. iPenelitian 

ideskriptif ipada iumum inya idilakukan idengan itujuan iutama iyaitu iuntuk imembuat 

ipencandraan isecara isistematis, ifactual, idan iakurat imengenai ifakta-fakta idan isifat-

sifat idaerah itertentu. iSedangkan ipenelitian ikualitatif iadalah ipenelitian iyang 

ibermaksud iuntuk imemahami ifenomena itentang iapayang idialami ioleh isubyek 

ipenelitian, imisalnya iprilaku, imotifasi itindakan idan ilain-lain isecara iholistik idan 

idengan icara ideskripsi idalam ibentuk ikata-kata idan ibahasa, ipada isuatu ikonteks 

ikhusus iyang ialamiah idan imemanfaatkan iberbagai imetode ialamiah. i (Moleong, 

2009)  

Penelitian ikualitatif i iadalah isuatu ikonsep ikeseluruhan iuntuk 

imengungkapkan irahasia itertentu, idilakukan idengan imenghimpun idata idalam 

ikeadaan isewajarnya, imempergunakan icara ibekerja iyang isistematik, iterarah idan 

idapat idipertangung ijawabkan, isehingga itidak ikehilangan isifat iilmiahnya iatau 

iserangkai ikegiatan iatau iproses imanajering idata iatau iinformasi iyang ibersifat 

isewajarnya, imengenai isuatu imasalah i idalam ikondisi iaspek iatau ibidang 

ikehidupan itertentu ipada iobjeknya isumber idata iyang idi igunakan idalam ipenelitian 

iini iyaitu isumber idata iprimer idan isekunder (Kasiram, 2010). iSumber idata itersebut, 

kemudian ipenulis iklasifikasikan ipada: 

1. Sumber idata iprimer iyaitu data yang dihimpun secara langsung dari sumber data 

pertama. (Suharsimi, 2002) Sumber primer yaitu sumber data primer yang di 

peroleh dengan survey lapangan yang mengunakan suatu metode pengumpulan 

data original, penulisan melakukan penelitian secara langsung di Bank BRI Syariah 

Bengkulu dan sumber data primer yang penulis menemui dilapagan adalah 

nasabah yang akan diwawancarai dilakukan dengan Accidental sampling. 

(Sugiyono, 2009) Accidental sampling adalah pengambilan sampel dengan jalan 

mengambil secara individu siapa saja yang dapat di jangkau atau ditemui dan 

nasabah yang menggunakan Mobile Banking BRI Syariah. 

2. Sumber idata isekunder iialah data yang   dipeoleh suatu organisasi atau 

perusahaan yang berasal dari pihak lain yang telah mengumplkan dan 

mengelolahnya. Sumber data sekunder berupa data pendukung yang 

berhubungan dengaan objek penelitian seperti sejarah singkat berdirinya Bank 
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BRI Syariah Bengkulu dan produk-produk yang di jalankan serta buku-buku yang 

menunjang penulis dalam mengungkapkan data yang di butuhkan dalam 

penelitian. Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari sumber tidak langsung 

berupa dokumentasi, arsip, buku dan sumber internet tentang teori yang 

berhubungan dengan penelitian yang dilakukan. (Sugiyono, 2014) 

Teknik iPengumpulan iData iPenulis imengumpulkan idata-data iinterview 

i(wawancara) idan idokemntasi. 

1. Wawancara 

Salah isatu imetode ipengumpulan idata iyang idilakukan idengan icara 

iwawancara iyaitu isuatu ikegiatan iyang idi ilakukan iuntuk imendapatkan 

iinformasi isecara ilangsung idengan imengungkapkan ipengumpulan iinformasi 

idengan icara imengajukan isejumlah ipertanyaan isecara ilisan iuntuk idisecara 

ilisan ipula. iDalam ipenulisan itugas iakhir iini ipenulisan imenggunakan iinterview 

ibebas, iterpimpin, iinterview idilakukan ikepada inasabah iBank iBRI iSyariah 

iBengkulu. 

2. Dokumentasi 

Dokumentasi  ada proses penelaan terhadap referensi-referensi terkait 

dengan focus permasalahan peneliti, dokumen ini terdiri dari dokumen pribadi, 

artikel, berita diberbagai media. Adapun dokumentasi penelitian ini berupa 

rekaman dalam bentuk foto. 

HASIL iDAN iPEMBAHASAN i 
 

Berdasarkan ihasil iwawancara idiketahui ibahwa iBRI iSyariah imemiliki 

ilayanan ijasa iMobile iBanking iyang imemudahkan inasabahnya idalam imelakukan 

itransaksi. iKepuasaan inasabah iBank iBRI iSyariah isangat iberkaitan ierat iterhadap 

ikualitas ilayanan ijasa imobile ibanking. iMobile ibanking isendiri iadalah isebuah ilayanan 

iyang idisediakan ioleh ibank iuntuk imelakukan iberbagai itransaksi iperbankan imelalui 

iberbagai ifitur iyang iada idi ihandphone. iAplikasi imobile ibanking idapat idiunduh idi 

iapp-store iyang idisediakan ipada ismartphone iyang idigunakan inasabah. i 

Layanan ijasa imobile ibanking imenjadi idaya itarik inasabah ikarena imemiliki 

ifitur, tampilan aplikasi,iyang imenarik dimana aplikasi BRI Syariah memiliki fitur 

keislaman dan memiliki kelebihan seperti: Jadwal sholat, Jus Amma(kitab), tabunga 

Haji indonesia itak iheran ijika inasabah ibank iBRI iSyariah imerasa ipuas imenggunakan 

ilayanan iini. ikarena inasabah idapat iterbantu iuntuk imelakukan iberbagai itransaksi 

pada aplikasi mobile banking. iHal iini idi iperkuat ilagi idengan ipernyataan isalah isatu 

inasabah idari iBRI iSyariah iyang imengatakan ibahwa itampilan imobile ibanking iBRI 

iSyariah iBengkulu isangat imenarik idan ibagus itampilan iaplikasinya idibandingkan 

itampilan iaplikasi iBRI isebelumnya, iadapun icara ipengoperasinya imobile ibanking 

ipada ihandpone/telepon isama idengan iBRI isebelumnya ibaik idan ibisa idimengerti. 

iTransaksi icek isaldo imudah idan ibiaya iadministrasi imurah imembuat inasabah ipuas 

iatas ilayanan iaplikasi imobile ibanking.  

Aplikasi imobile ibanking imemiliki ibeberapa ifitur iyang imampu imemberikan 

ikemudahan ibagi ipengguna iaplikasi iseperti ipembelian ipulsa, ipembayaran ilistrik, 

ipembayaran iasuransi, idan ilain-lain.iOleh ikarena iitu, inasabah ipengguna iaplikasi 

itidak iperlu ibersusah ipayah idalam ibertransaksi. i 
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Dengan iadanya ikemudahan ibertransaksi, ibiaya itransfer, igratis iadministrasi 

idan ilain-lain idapat imenutupi ibeberapa ikendala iyang iditemui ioleh inasabah. 

iJaringan ipengguna iaplikasi imobile ibanking isangat iberpengaruh iterhadap 

ibertransaksi, iapabila ijaringan inasabah ipengguna iaplikasi imobile ibanking istabil 

imaka inasabah imampu imelakukan itransaksi idalam ikondisi idan ikeadaan iapapun. 

Pihak ibank iBRI iSyariah imemberikan ipengetahuan ikepada inasabah iterkait 

ijaringan iyang iberbeda i– ibeda idi isetiap idaerah. iDiharapkan ijaringan iyang istabil 

ibagi ipengguna iaplikasi imobile ibanking isehingga imampu imenikmati ifitur-fitur 

ilayanan iaplikasi imobile ibanking idalam ikeadaan idan ikondisi iapapun. iKemudahan 

ibagi inasabah iBRI iSyariah idengan iaplikasi imobile ibanking iyang iberupa iberbagai 

ifitur iyang ibisa idimanfaatkan ioleh ipengguna inasabah iBRI iSyariah, iSelain iitu 

itampilan iyang imenarik imembuat inasabah itidak ibosan iakan ifitur-fitur iyang 

itersedia. iHal itersebut idapat imeningkatkan ijumlah inasabah ibank iBRI iSyariah. I 

 

KESIMPULAN iDAN iSARAN 
 

Kesimpulan 

Dari ihasil ipenelitian imengenai ipenggunaan ifasilitas imobile ibanking idalam 

istrategi ilayanan ijasa imobile ibanking ipada inasabah iBRI iSyariah iBengkulu idapat 

idisimpulkan i: 

Strategi yang digunakan pihak bank terkait layanan bank yaitu strategi produk. Produk 

jasa layanan bank dilakukan dengan mendownload dengan mudah di aplikasi iplay 

istore isehingga inasabah idapat imenggunakan ifitur-fitur iyang itersedia idi ilayanan 

iaplikasi imobile ibanking Persepsi iatau itanggapan inasabah iterhadap ilayanan imobile 

ibanking isangat ipuas ikarna ifitur iaplikasi imobile ibanking,dan ilayanan iyang imudah. 

Dengan imengatasi ijaringan iyang ikurang istabil inasabah imemiliki ioperator ijaringan 

iyang ikuat, idengan ipembaruan iaplikasi ipada imobile ibanking. Implikasi idari 

ipenelitian iini iadalah ipihak ibank iberkesinambungan imeningkatkan ilayanan imobile 

ibanking ipada inasabah iBRI isyariah. iKeterbatasan idari ipenelitian iini iadalah ijaringan 

iyang ikurang istabil idi idaerah-daerah itertentu. I 
 

 

Saran 

Menyampaikan iinformasi iyang i ijelas, iakurat, idam iterpecaya iterkait ilayanan 

imobile ibanking iyang iditawarkan ioleh ipihak ibank idisertai idengan ilayanan imobile 

ibanking iyang icepat, iaman, idan iterpercaya ikepada inasabah. Menjalin ihubungan 

iyang ierat idengan ipelanggan i(customer irelationship)dalam ibentuk imemberikan : 

Informasi iketersediaan iberbagai ifasilitas imobile ibanking i(mobile ibanking ifacilities) 

Informasi inomor ikontak ikeluhan i/ icomplain inasabah i(call icenter) Informasi iadanya 

iproduk itabungan idan ilayanan ibaru i(new iproducts iand iservices) Informasi ifasilitas 

iupdate isaldo iterkini ipertransaksi. I 
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