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PREFERENSI NASABAH PADA LAYANAN TEKNOLOGI INFORMASI
DI BANK SYARIAH MANDIRI CABANG PALANGKA RAYA

ABSTRAK
Oleh Siti Noor Halimah

Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya memiliki layanan teknologi
informasi salah satunya berupa layanan dalam bentuk aplikasi mobile banking
untuk memenuhi kebutuhan masyarakat modern, memberikan kepuasan,
kecepatan dan kemudahan dalam melakukan layanan, adanya jaminan kerahasiaan
dalam setiap layanan, ketepatan dan keakuratan dalam memperoleh data yang
diinginkan. Hal ini akan mempengaruhi preferensi nasabah pada layanan
teknologi informasiBank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya. Jadi, tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui penggunaan sistem teknologi informasi di
Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya dan untuk mengetahui preferensi
nasabah pada layanan teknologi informasi di Bank Syariah Mandiri cabang
Palangka Raya. Beranjak dari rumusan masalah yaitu (1) Bagaimana penggunaan
sistem teknologi informasidi Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya (2)
bagaimanapreferensi nasabah pada layanan teknologi informasi di Bank Syariah
Mandiri cabang PalangkaRaya.

Jenis penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) dan
menggunakan metode penelitian kualitatif. Pendekatan dalam penelitian adalah
kualitatif deskriptif. Adapun subjek penelitian ini adalah karyawan Bank Syariah
Mandiri cabang Palangka Raya berjumlah dua orang dan nasabah berjumlah enam
orang. Teknik pengumpulan datanya dengan observasi, wawancara dan
dokumentasi. Teknik pengabsahan datanya menggunakan triangulasi teori dan
sumber dengan mengumpulkan data dan informasi dari berbagai sumber yang
berbeda.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa sistem teknologi informasidi
Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya khususnya dalam bentuk layanan
aplikasi sesuai dengan persyaratan penggunaan sistem teknologi informasi yang
berlaku. Adapun prreferensi nasabah pada layanan teknologi informasi di Bank
Syariah Mandiri cabang Palangka Raya adalah puas dan merasa sangat terbantu
dengan adanya layanan aplikasi mobile banking.

Kata Kunci: Preferensi Nasabah dan Teknologi Informasi.



PREFERENCES CUSTOMER SERVICE INFORMATION TECHNOLOGY
ON BANK SYARIAH MANDIRI BRANCH
PALANGKA RAYA

ABSTRACT
Siti Noor Halimah

Bank Syariah Mandiri branch Palangka Raya service information
technology one of them a service in the form of mobile banking applications to
meet the needs of modern society, provide satisfaction, speed and simplicity in
service, the guarantee of confidentiality in every service, precision and accuracy
in obtaining the desired data, This will affect the client's preferences on
information technology services branch of Bank Syariah Mandiri Palangka Raya.
Thus, the purpose of this study are to investigate the use of information
technology systems in Bank Syariah Mandiri branch of Palangka Raya and to
know the preferences of customers in information technology services at Bank
Syariah Mandiri branch PalangkaRaya.

This research is a field(field research) and using qualitative research
methods. The approach in this research is qualitative descriptive. The subject of
this study are employees of Bank Syariah Mandiri branch Palangka Raya
customers amounted to two and six people. Technique data collecting by
observation, interview and documentation. Data validation techniques using
triangulation theory and sources to collect data and information from different
sources.

The results of this study indicate that the information technology system at
Bank Syariah Mandiri branch of Palangka Raya in particular in the form of
application services in accordance with the terms of use apply information
technology systems. The customer prreferensi on information technology services
in Bank Syariah Mandiri branch Palangka Raya are satisfied and feel greatly
from the service mobile bankingapplication.

Keywords: Customer Preference and Information Technology.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. LatarBelakang

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia telah menjadi tolak
ukur keberhasilan eksistensi ekonomi syariah. Saat ini jumlah bank syariah di
Indonesia dari tahun ke tahun mengalami peningkatan dari yang awalnya
bank berbasis konvensional sekarang juga ikut mengembangkan dirinya
dengan membuka produk syariah, ini menunjukkan bahwa bank syariah
memiliki posisi tersendiri dimatamasyarakat.!

Hadirnya bank syariah di Indonesia hingga saat ini telah direspon
positif oleh Bank Indonesia (Bl). Dalam perkembangannya, hal ini ditandai
dengan dibukanya biro perbankan syariah di Indonesia. Volume usaha
perbankan syariah akan terus meningkat dengan didukung perluasan jaringan
kantor dan produk bank syariah yang semakin lengkap pula seperti halnya
bank umum lainnya. Perbankan syariah merupakan bank yang menjalankan
kegiatan usahanya berdasarkan prinsip-prinsip syariah. Bank syariah dapat
berkembang dengan baik bila mengacu pada permintaan masyarakat akan
produk dan jasa bank syariah serta kepercayaan yang diberikan oleh para

nasabah itu sendiri.2

tAgus Marimin, Abdul Haris Romdhoni, Tira Nur FitriaPerkembangan Bank Syariah di
Indonesia, Jurnal Ilmiah Ekonomi Islam, 2015, 2(1). (Online pada tanggal 10 Maret 2019, Pukul
13.00 WIB)).

2Rasiam, Perbankan Syariah di Indonesia, Jurnal Khatulistiwa, 2012, 2(2). (Online pada
tanggal 10 Maret 2019, Pukul 14.00 WIB).



Salah satu bank yang berbasis syariah di Indonesia khususnya di
Kota Palangka Raya adalah bank Syariah Mandiri. Penulis tertarik untuk
menjadikan Bank Syariah Mandiri (BSM) sebagai subjek penelitian. Untuk
mempermudah penulisan maka penulis menyingkat Bank Syariah Mandiri
menjadi BSM. Menurut survey peringkat bank berdasarkan total aset tahun
2018, Bank Syariah Mandiri (BSM) tampil menjadi bank syariah terbaik.
Dari 88 bank, Bank Syariah Mandiri (BSM) berada diperingkat ke 15
sedangkan diatasnya adalah bank konvensional. Artinya, Bank Syariah
Mandiri (BSM) berada di urutan ke 1 jika dibandingkan dengan bank syariah
lainnya.®

Penghargaan diberikan oleh Majalah Infobank bekerjasama dengan
Marketing Research Indonesia (MRI) sebagai bentuk apresiasi kepada 31
bank yang telah berhasil memberikan layanan terbaiknya kepada nasabah.Ke
31 bank yang meraih penghargaan adalah bank-bank yang berhasil
meningkatkan peran teknologi dalam menunjang keselarasan antara front
stage dan back stage sehingga membuat service bank tersebut menjadi lebih
mudah, lebih cepat dan lebih efektif. Ke 31 bank yang meraih penghargaan
tersebut terdiri atas 12 bank umum konvensional, 9 bank pembangunan
daerah (BPD), 5 bank umum syariah (BUS) dan 5 unit usaha syariah (UUS).
Adapun 5 bank umum syariah (BUS) peraih penghargaan adalah Bank
Syariah Mandiri (BSM) berada di urutan ke 1 sedangkan urutan ke 2 dan

selanjutnya adalah BNI Syariah, Bank Muamalat, dan BRI Syariah. Jika

3Https://www.kinerjabank.com/bank_rangkins. (Online pada tanggal 7 April 2019. Pukul
09.00 WIB).


https://www.kinerjabank.com/bank_rangkins

dilihat dari total laba bersih tahun 2017 yang dilakukan oleh Majalah
Infobank, Bank Syariah Mandiri (BSM) berada di urutan ke 1 dengan total
laba bersih RP 435 Milyar, Bank Muamalat Indonesia (BMI) Rp 365 Milyar
dan Bank Negara Indonesia (BNI) Rp 165,08 Milyar.*

Berdasarkan total aset perseroan Bank Syariah Mandiri (BSM)
September 2018 Rp 93,35 Triliun meningkat 11,01% dari tahun 2017 Rp
84,09 Triliun. Sedangkan dari segi penghimpun dana pihak ke tiga (DPK)
September tahun 2017 tumbuh 10,07% dari 74,75 Triliun menjadi Rp 82,28
Triliun September tahun 2018.°

Preferensi merupakan kepercayaan baik dari segi kepercayaan
masyarakat maupun nasabah dinyatakan sebagai komponen penting untuk
menjaga hubungan yang berkelanjutan diantara semua pihak yang terlibat
dalam bisnis. Melalui kepercayaan yang terbangun diantara berbagai pihak
yang terlibat dalam bisnis memungkinkan bisnis bisa terjalin lebih intensif
atau bersungguh-sungguh mengingat masing-masing pihak memiliki
kepercayaan untuk memenuhi tanggung jawabnya. Dalam menjalankan suatu
bisnis diperlukan interaksi yang baik antara pihak bank dan nasabah, apabila
interaksi terjalin baik maka kepercayaan dari kedua belah pihak akan
bertambah. Kegiatan interaksi antara pihak bank dan nasabah menjadi faktor
yang menentukan kepuasan dan ketidakpuasan layanan bagi kedua pihak.

Maka kemampuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang memuaskan

“Majalah Info Bank dalam http://www.infobanknews.com. (Online pada tanggal 08
April 2019. Pukul 10.00 WIB).
SHttps://m.kontan.co.id/. (Online pada tanggal 08 April 2019. Pukul 12.00 WIB).
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https://m.kontan.co.id/

kedua belah pihak yaitu dari pihak bank maupun nasabah akan membantu
dalam merancang layanan dan kepercayaan.®

Preferensi nasabah terhadap bank syariah tergantung kepada
kebutuhan nasabah yang bersangkutan. Dalam dunia perbankan baik bank
konvensional maupun bank syariah, nasabah dianggap sebagai raja. Artinya,
seorang raja harus dipenuhi semua keinginan dan kebutuhannya. Pelayanan
yang diberikan haruslah seperti melayani seorang raja dalam arti masih dalam
batas-batas etika dan moral dengan tidak merendahkan derajat bank yang
bersangkutan. Tidak dapat dipungkiri bahwa nasabah merupakan sumber
pendapatan utama bagi bank. Jika melalaikan keinginan nasabah maka akan
berpengaruh terhadap pendapatan bank dan menurunkan rasa kepercayaan
nasabah.’

Berkembangnya suatu bank tidak luput dari perkembangan teknologi
informasi yang telah mengubah strategi bisnis bank itu sendiri dengan
menempatkan teknologi informasi sebagai unsur utama dalam proses
produksi atau pemberian jasa. Salah satunya adalah layanan teknologi yang
berupa layanan informasi maupun dalam bentuk aplikasi untuk
mempermudah dalam melakukan proses transaksi dengan adanya teknologi
akan mempermudah manusia dalam melakukan aktivitasnya. Perkembangan
teknologi informasi yang paling dominan adalah internet. Salah satu sektor
yang juga memanfaatkan perkembangan internet adalah sektor perbankan.

Dalammelayaninasabahbankjugamemberikankebebasandenganadanya

5Muhammad, Manajemen Bank Syariah, Jakarta: Kencana, 2010, h. 183.
"Kasmir, Pemasaran Bank, Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2010,h. 186.



self-service yang memudahkan nasabah dalam bertransaksi. Adapun yang
termasuk dalam bentuk layanan aplikasi yaitu internet banking, SMS/M-
banking, phone banking, Anjungan tunai Mandiri (ATM), dan mobie
banking.Adapun bank yang memanfaatkan perkembangan teknologi
informasi khususnya mobile banking diantaranya Bank BCA yang dirilis
tanggal 12 November 2012, Bank Negara Indonesia (BNI) yang dirilis pada
triwulan 1V 2014 dan Bank Syariah Mandiri (BSM) tanggal rilis yang terbaru
awal tahun 2018. Jika dilihat dari tanggal rilis aplikasi mobile banking maka
Bank Syariah Mandiri (BSM) merupakan bank yang baru mengeluarkan
produktersebut.®

Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya memiliki layanan
aplikasi terbaru yang dinamakan Mandiri Syariah Mobile dimana Mandiri
Syariah Mobile adalah brand untk aplikasi mobile banking. Mobile banking
merupakan sutau layanan perbankan yang diberikan pihak bank untuk
mendukung kelancaran dan kemudahan kegiatan perbankan sehingga
memberikan kemudahan para nasabah untuk melakukan berbagai
transaksi.Mobile banking memiliki banyak sekali fitur didalamnya dan
keunikan dari mobile banking hanya dengan scan barcode saja maka proses
transaksi selesai dan dalam mobile banking juga terdapat fitur islami yang
sangat mempermudah para pengguna aplikasi tersebut. Disamping itu peneliti
juga sebagai pengguna layanan aplikasi mobile banking. Berdasarkan hasil

pengamatan peneliti pengguna aplikasi mobile banking di Bank Syariah

8Https://m.kontan.co.id/. (Online pada tanggal 29 September 2019. Pukul 09.00 WIB).
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Mandiri cabang Palangka Raya cukup banyak dengan adanya beberapa
merchant yang bekerjasama dengan Bank Syariah Mandiri cabang Palangka
Raya.®
Berdasarkan hemat peneliti, maka dapat diketahui Bank Syariah
mandiri (BSM) merupakan bank syariah yang lebih unggul dari segi kinerja
bank, keberhasilan menigkatkan peran teknologi, total laba bersih dan total
aset. Karenanya, paneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang dituangkan
dalam bentuk skripsi dengan judul “Preferensi Nasabah Pada Layanan
Teknologi Informasi Di Bank Syariah Mandiri Cabang Palangka Raya”.
B. RumusanMasalah

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti merumuskan masalah
sebagaiberikut:
1. Bagaimana penggunaan sistem teknologi infomasi di Bank Syariah

Mandiri cabang PalangkaRaya?
2. Bagaimana preferensi nasabah pada layanan teknologi informasi di Bank
Syariah Mandiri cabang PalangkaRaya?
C. TujuanPenelitian

Tujuan penelitian yang hendak dicapai oleh peneliti dalam penelitian ini
adalah:
1. Untuk mengetahui penggunaan sistem teknologi informasi di Bank Syariah

Mandiri cabang PalangkaRaya.

®Observasi peneliti tanggal 25 April 2019, Pukul 15.20 WIB.



2. Untuk mengetahui preferensi nasabah pada layanan teknologi informasi di
Bank Syariah Mandiri cabang PalangkaRaya.
D. BatasanMasalah
Batasan masalah dalam penelitian ini adalah Sistem teknologi informasi
berupa aplikasi mobile banking pembayaran via quick response payment

menggunakan scan barcode di Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya.

E. KegunaanPenelitian
Kegunaan atau manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. KegunaanTeoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan khazanah ilmu
pengetahuan kepada para akademisi guna mengetahui tentang preferensi

nasabah pada layanan teknologi infomrasi di Bank Syariah Mandiri cabang

Palangka Raya.
2. KegunaanPraktis
Kegunaan praktis bagi Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya,
hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan masukan
untuk meningkatkan kualitas dan menyusun strategi terbaik untuk sistem
pelayanan Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya khususnya pada
aplikasi mobile bankingpembayaran via quick response payment

menggunakan scan barcode.



F. SistematikaPenulisan

Sistematika penulisan dalam penelitian ini, dibagi menjadi 5 bagian
yaitu:
BAB I: Pendahuluan

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, perumusan
masalah, tujuan penelitian, batasan masalah, kegunaan penelitian, dan
sistematika penulisan.
BAB II: Kajian Pustaka

Bab ini akan menguraikan tentang kajian pustaka yang berkaitan
dengan topik penelitian ini, yaitu penelitian terdahulu, kajian teoritik yang
meliputi teori preferensi nasabah, layanan teknologi informasi, bank syariah
dan kerangkapikir.
BAB IlI: Metode Penelitian

Bab ini akan menguraikan tentang waktu dan tempat penelitian,
pendekatan dan jenis penelitian, subjek dan objek penelitian, teknik
pengumpulan data, pengabsahan data, dan teknik analisis data.
BAB IV: Hasil Penelitian dan Pembahasan

Bab ini akan dipaparkan data-data hasil penelitian secara rinci dan
menyeluruh.
BAB V: Penutup

Bab ini merupakan uraian akhir dari penelitian yang dilakukan. Bab ini

terbagi atas bagian kesimpulan dan saran dari penulis.



BAB 11
KAJIAN PUSTAKA
A. PenelitianTerdahulu

Peneliti sebelumnya sudah melakukan penelaahan karya-karya ilmiah
yang berkaitan dengan penelitian yang akan diteliti dengan judul “Preferensi
Nasabah Pada Layanan Teknologi Informasi Di Bank Syariah Mandiri
Cabang Palangka Raya”. Tujuan penelaahan ini untuk menghindari plagiasi
dan tidak ada persamaan pembahasan dengan penelitian yang lain. Berikut ini
terdapat beberapa penelitian terdahulu yang dijadikan acuan dalam penelitian
ini, yaitu sebagaiberikut:

Peneliti Finna Putri Barna (2010). Melakukan penelitian dengan judul
“Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Preferensi Nasabah Bank
Syariah” (Studi Kasus Pada Bank Mega Syariah KCP Panglima Polim).
Penelitian ini berfokus pada faktor-faktor yang akan terbentuk dari faktor
syariah, faktor fasilitas, faktor pelayanan, faktor lokasi, faktor sosial dan
faktor produk yang mempengaruhi preferensi nasabah dalam menggunakan
produk dan jasa bank syariah. Untuk memperoleh data yang relevan, maka
metode penelitian yang digunakan adalah studi pustaka dan studi lapangan.
Dalam studi pustaka, penulis membaca dan meneliti, mempelajari bahan-
bahan tertulis seperti buku-buku, majalah-majalah, artikel, jurnal, surat kabar,
internet dan informasi-informasi tertulis lainnya yang berhubungan dengan
pembahasan skripsi ini. Melalui studi ini akan didapat konsep, teori dan

definisi-definisi yang akan penulis pergunakan sebagai landasan berfikirdan
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analisa dalam proses penulisan. Sedangkan studi lapangan digunakan untuk
mendapatkan untuk mendapatkan data primer dalam penelitian ini bersumber
dari wawancara.*

Hasil penelitian  Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi
Preferensi Nasabah Bank Syariah menunjukkan bahwa ke 24 indikator dari
faktor-faktor yang mempengaruhi preferensi nasabah untuk menggunakan
produk dan jasa bank syariah dapat terjadi beberapa faktor. Pertama, BSMI
merupakan kelompok perusahaan PARA Group yang reputasinya cukup baik
(faktor merek dan kualitas manajemen), pelayanan pegawai BSMI yang cepat
(faktor pelayanan). Kedua, BSMI menerapkan sistem bagi hasil yang lebih
adil dan menentramkan (faktor syariah), BSMI menggunakan prinsip-prinsip
syariah Islam dalam setiap praktik transaksi perbankan (faktor syariah),
pembiayaan BSMI hanya untuk bisnis yang halal, pimpinan BSMI terdiri dari
orang-orang yang terpercaya dan profesional (faktor merek dan kualitas).
Berdasarkan data tersebut faktor ini disebut faktorsyariah.

Muhammad Aliansyah (2012). Melakukan penelitian dengan judul
“Preferensi Nasabah Non-Muslim Terhadap Bank Syariah” (Studi Pada Bank
Syariah Mandiri Cabang Palangka Raya). Penelitian ini berfokus pada
preferensi nasabah non-muslim terhadap Bank Syariah Mandiri, tanggapan
nasabah non-muslim terhadap produk Bank Syariah Mandiri dan faktor yang

mendorong nasabah non-muslim cenderng memilih bertransaksi di Bank

Finna Putri Barna , Analisis Faktor- Faktor yang Mempengaruhi Preferensi Nasabah
Bank Syariah (Studi Kasus Pada Bank Mega Syariah KCP Panglima Polim). Skripsi: Universitas
Islam Negeri (UIN), 2010.
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Syariah Mandiri.Untuk memperoleh data yang relevan, maka metode
penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan atau field research
menggunakan penelitian kualitatif deskriptif, yaitu penelitian yang bertjuan
menggambarkan secara tepat sifat-sifat suatu individu, keadaan, gejala atau
kelompok tertentu, atau untuk menentukan ada tidaknya hubungan antara
suatu gejala dengan gejala lain dalam masyarakat. Dalam peneltian ini, data
yang dihasilkan nantinya adalah berupa kata-kata, tulisan atau lisan yang
bersumber dari orang-orang yang diteliti.

Tanggapan nasabah non-muslim kota Palangka Raya terhadap produk
Bank Syariah Mandiri adalah biasa-biasa saja karena hampir sama dengan
produk bank lain, bagus memudahkan dan menguntungkan karena adanya
bagi hasil yang didapatkan dari tabungan walaupun relatif kecil dan kecilnya
margin pembiayaan yang diambil oleh bank tersebut dari uang pembiayaan
kepada nasabah serta karena pembayaran angsuran pembiayaan yang
tetap.Faktor yang mendorong nasabah non-muslim kota Palangka Raya
cenderung memilih bertransaksi di Bank Syariah Mandiri karena faktor
ekstrenalnya yaitu faktor lembaga perusahaan atau bank yang terdiri dari
pelayanan karyawannya yang baik dan ramah, kelengkapan fasilitas yang
disediakan bank dan kenyamanan nasabah karena antrian yang tidak banyak
seperti bank lain. Sedangkan faktor internalnya yaitu faktor kebutuhan

konsumenataunasabahyangterdiridarikeuntunganyangdidapatkan,baik

Muhammad Aliansyah, Preferensi Nasabah Non-Muslim Terhadap Bank Syariah
(Studi Pada Bank Syariah Mandiri Cabang Palangka Raya)., Skripsi: Institut Agama Islam Negeri
(IAIN) Palangka Raya,2012.
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keuntungan bagi hasil untuk nasabah penabung maupun keuntungan margin
pembiayaan yang relatif kecil serta angsuran yang tetap untuk nasabah
pembiayaan serta karena adanya kebutuhan, baik kebutuhan pribadi maupun
kebutuhan keluarga.

Lailatus Sembadra Prihasta (2015). Melakukan penelitian dengan
judul “Persepsi, Perilaku dan Preferensi Masyarakat Tulungagung Terhadap
Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung”. Penelitian ini berfokus pada
persepsi masyarakat, perilaku masyarakat dan preferensi masyarakat
Tulungagung terhadap Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung.Untuk
memperoleh data yang relevan, maka metode penelitian yang digunakan
adalah penelitian statistik deskriptif dimana statistik deskriptif hanya
memberikan informasi mengenai data yang dipunyai dan sama sekali tidak
menarik kesimpulan apapun tentang gugus induknya yang lebihbesar.

Hasil  penelitian  menunjukkan bahwa persepsi masyarakat
Tulungagung terhadap Bank Muamlat Indonesia KCP Tulungagung yang
dibuktikan dengan hasil frekuensi penelitian melalui uji statistik yang telah
dilakukan oleh peneliti dimana sebagian besar masyarakat menyatakan setuju
terhadap tiap butir soal yang peneliti ajukan.

Relevansi penelitian ini terhadap tiga penelitian terdahulu adalah
meneliti tentang preferensi, nasabah, bank syariah. Pada penelitian ini
terfokus pada preferensi nasabah pada layanan teknologi informasi di Bank

Syariah Mandiri cabang Palangka Raya. Perbedaan penelitian yangdilakukan

2 ailatus Sembadra Prihasta, Persepsi, Perilaku, dan Preferensi Masyarakat
Tulungagung Terhadap Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, Skripsi: Institut Agama
Islam Negeri (IAIN) Tulungagung, 2015.
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oleh peneliti adalah dari segi fokus penelitian dan produk penelitian yang
akan diteliti oleh peneliti. Untuk mempermudah pemahaman terhadap bagian

ini, dapat dilihat pada tabel 2.1 sebagaiberikut:
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Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu

No | Nama Judul Penelitian | Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan
Peneliti/
Tahun

1 | Finna Putri | Analisis Faktor- Menggunakan faktor Meneliti Penelitian ini
Barna Faktor yang syariah yaitu tentang menggunaka
(2010). Mempengaruhi menggunaka prinsip- Preferensi n BankMega

Preferensi prinsip syariah Islam Nasabah Syariah
Nasabah Bank dalam setiap sebagai
Syariah (Studi bertransaksi danhanya subjek

Kasus Pada Bank | menggunakan untuk '
Mega Syariah bisnis yang halal serta
KCP Panglima pemimpinnya terdiri
Polim). dari orang-orang yang
terpercayadan
profesional.

2 Muhammad Preferensi Terdapat faktor Meneliti Penelitian ini
Aliansyah Nasabah Non- internal dan faktor tentang menggunakan
(2012) Muslim Terhadap eksternal. Faktor preferensi nasabah non-

Bank Syariah internalnya yaitu nasabah. muslim
(Studi Pada Bank faktor kebutuhan sebagai
Syariah Mandiri konsumen yangterdiri | Menggunakan il
Cabang Palangka | dari keuntungan yang Bank Syariah JeK.

Raya). didapatkan. Mandiri
Sedangkan faktor sebagaisubjek.
ekstrenalnya yaitu
faktor lembaga Penelitian ini
perusahaan atau bank menggunakan
yang terdiri dari metode
pelayanan kualitatif
karyawannya yang deskriptif.
baik dan ramah.

3 | Lailatus Persepsi, Perilaku sebagian besar Meneliti Penelitian ini
Sembadra dan Preferensi masyarakat tentang menggunakan
Prihasta Masyarakat Tulungagung sebesar preferensi. Bank
(2015) Tulungagung 60% menyatakan Muamalat

Terhadap Bank setuju terhadap Indonesia

Muamalat variabel preferensi. sebagai
Indonesia KCP subjek

Tulungagung

Sumber: Dibuat oleh peneliti, 2019.
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B. KajianTeoritik
1. Teori PreferensiNasabah
a. TeoriPreferensi
1) DefinisiPreferensi
Menurut Mowen dan Minor (2002); kepercayaan sebagai
semua pengetahuan yang dimiliki konsumen dan semua
kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek dan
manfaatnya. Objek dapat berupa produk, orang, perusahaan atau
segala sesuatu yang padanya seseorang memiliki kepercayaan dan
sikap. Manfaat merupakan hasil positif yang diberikan atribut
kepada konsumen.*®
Menurut Porteus (1977); Preferensi adalah kecenderungan
untuk memilih sesuatu yang lebih disukai daripada yang lain.
Preferensi merupakan bagian dari komponen pembuatan keputusan
dari seorang individu.**
Menurut hemat peneliti, preferensi adalah keterpilihan atau
kepercayaan berdasarkan kesenangan terhadap kegunaan yang ada
sehingga akan menimbulkan rasa kepuasan terhadap kegunaan

yangdimiliki.

3Roby Dwiputra, Preferensi Wisatawan Terhadap Sarana Wisata di Kawasan Wisata
Alam Erupsi Merapi, Jurnal Perencanaan Wilayah dan Kota, 2013, 24 (1).(Online pada tanggal
23 Mei 2019, Pukul 10.18WIB).

14Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen, Yogyakarta: CV Andi Offset,
2013, h. 201-202.
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2) Preferensi pada BankSyariah

Faktor yang mempengaruhi preferensi pada perbankan
syariah adalah faktor religiusitas. Menurut Adiwarman Karim
(2006); religiusitas digambarkan dalam beberapa aspek-aspek
yang harus dipenuhi sebagai petunjuk mengenai bagaimana cara
menjalankan hidup dengan benar agar manusia dapat mencapai
kebahagiaan, baik di dunia maupun di akhirat. Islam adalah suatu
cara yang dapat membimbing seluruh aspek kehidupan manusia
dengan agidah, syariah danakhlak.

Transaksi dapat dikatakan tidak sah atau sah karena
adanya rukun dan syarat suatu transaksi. Hal tersebut dikarenakan
agar bisnis yang dijalankan di perbankan syariah harus jelas
sehingga keberlangsungan bisnis tersebut kedalam- bisnis halal
yang memberikan keuntungan material dan spiritual. Sehingga,
dapat disimpulkan penentuan pengaruh preferensi nasabah
menabung di perbankan syariah pada karakteristik faktor
religiusitas karena adanya kepatuhan agama, bisnis halal dan

laranganriba.®

153ofhian, Analisis Preferensi Nasabah Penabung pada Bank Muamalat Indonesia Tbk.
Cabang Gorontalo.Jurnal Studi Ekonomi dan Bisnis Islam Gorontalo, 2016, 2(1). (Online pada
tanggal 10 April 2019, Pukul 10.00 WIB).
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b. Nasabah
1) DefinisiNasabah
Nasabah adalah orang yang berhubungan dengan  bank.

Menurut Undang-Undang No.24 Tahun 2004 tentang Lembaga

Penjamin Simpanan mengenai pengertian nasabah sebagaimana

dijelaskan dalam Undang-Undang No.10 Tahun 1998 tentang

perubahan atas Undang-Undang No.7 Tahun 1992 tentang
perbankan,yaitu:'®

a) Nasabah penyimpanan adalah nasabah yang menempatkan
dananya di bank dalam bentuk simpanan berdasarkan perjanjian
bank dengan nasabah yangbersangkutan.

b) Nasabah debitur adalah nasabah yang memperoleh fasilitas
kredit atau pembiayaan berdasarkan prisip syariah yang
dipersamakan dengan itu berdasarkan perjanjian bank dengan
nasabah yangbersangkutan.

2) Sifat-SifatNasabah
Secara umum, setiap nasabah memiliki keinginan yang sama
yait ingin dipenuhi keinginan dan kebutuhannya serta selalu ingin

memperoleh perhatian. Berikut ini sifat-sifat nasabah yang harus di

ketahui, yaitu:'’

a) Nasabah dianggap sebagai raja; petugas Customer Service (CS)

harus menganggapnasabah sebagai raja, artinya seorang raja

8Undang-Undang No.10 Tahun 1998 Tentang Perbankan Syariah.
17Kasmir, Pemasaran Bank..,h.184.
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harus dipenuhi semua keinginan dan kebutuhannya. Pelayanan
yang diberikan haruslah seperti melayani seorang raja dalam arti
masih ada batas-batas etika dan moral dengan tidak merendahkan
derajat bank atau derajat CS itu sendiri.

Mau di penuhi keinginan dan kebutuhannya; kehadiran nasabah
merupakan pendapatan bank dan memiliki keinginan terpenuhi
baik berupa informasi, pengertian aplikasi atau keluhan-keluhan.
Jadi, tugas petugas Customer Service adalah berusaha memenuhi
keinginan dan kebutuhannasabah.

Tidak mau didebat dan tidak mau disinggung; merupakan hukum
alam bahwa nasabah paling tidak suka dibantah atau didebat.
Usahakan setiap pelayanan dilakukan melalui diskusi yang santai
dan rileks. Berhati-hatilah mengemukakan pendapat sehingga
nasabah tidak mudahtersinggung.

Nasabah mau diperhatikan; nasabah yang datang ke bank pada
hakikatnya ingin memperoleh perhatian. Jangan sekali-kali
menyepelekan atau membiarkan nasabah, berikan  perhatian
secara penuh sehingga nasabah benar-benar merasadiperhatikan.
Nasabah merupakan sumber pendapatan bank; pendapatan utama
bank merupakan dari transaksi yang dilakukan oleh nasabahnya.
Karena itu, jika membiarkan nasabah berarti menghilangkan
pendapatan. Nasabah merupakan sumber pendapatan yang harus

dijaga.
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Sifat nasabah dapat dipahami melalui tiga tahapan, yaitu:*8

a) Preferensi nasabah; langkah pertama untuk menjelaskan
seseorang yang lebih suka suatu jenis produk dari pada jenis
produk yanglain.

b) Garis anggaran; nasabah juga akan mempertimbangkan faktor
harga dan akan memutuskannya sesuai dengan pendapatan yang
dimilikinya. Apa yang harus dilakukan nasabah dalam situasi ini,
jawabannya akan ditemukan dengan cara menggabungkan
preferensi nasabah dan garis anggaran dalam langkah ketiga.

¢) Pilihan nasabah; nasabah memilih untuk membeli kombinasi
barang-barang yang memaksimalkan kepuasan  mereka.
Kombinasi ini akan bergantung pada harga berbagai barang
tersebut. Jadi, pemahaman terhadap pilihan nasabah akan
membantu dalam memahamipermintaan.

3) KepuasanNasabah
Kepuasan nasabah adalah harapan atau perasaan seseorang atas
pembelian suatu barang atau jasa. Artinya, apa yang diharapkan dan
dicapai oleh pelanggan sesuai dengan kenyataanya. Harapan dan
kenyataan inilah yang akan menentukan tingkat kepuasan nasabah.

Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu:

Kualitas produk dan harga.*®

18M.Nur Rianto Al Arif dan Euis Amalia, Teori Mikro..,h.109-111.
¥Kasmir, Customer Services Excellent Teori dan Praktik, Jakarta: Rajawali Pers, 2017, h.
236.
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2. Layanan Teknologilnformasi
a. Layanan
1) DefinisiLayanan

Layanan adalah suatu sikap yang dapat mengakibatkan rasa
puas atau tidak puas yang dialami konsumen pada saat terjadinya
proses tindakan. Layanan merupakan salah satu faktor penting untuk
menumbuhkan kepercayaan bagi konsumen dalam memutuskan akan
melakukan transaksi secara online atau tidak. Menurut Steward
(2001); faktor kepercayaan layanan adalah perkiraan subyektif
dimana konsumen percaya mereka dapat melakukan transaksi online
secara konsisten dan lebih lengkap sesuai dengan kebutuhan yang
diharapkan. Konsep kepercayaan disini adalah kepercayaan pada
penyelenggara transaksi online seperti banking atau atau produsen.?

2) DimensiLayanan

Kualitas memiliki hubungan yang sangat erat dengan
kepuasan pelanggan, yaitu kualitas memberikan suatu dorongan
khusus bagi para pelanggan untuk menjalin hubungan kerja atau
partner yang saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan
perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan
perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan
serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, perusahaan dapat

meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya kepuasan

DGilang Rizky Amijaya, Pengaruh Persepsi Teknologi Informasi, Kemudahan, Resiko
dan Fitur Layanan Terhadap Minat Ulang Nasabah Bank dalam Menggunakan Internet Banking
(Studi pada Nasabah Bank BCA), Skripsi: Universitas Diponegoro Semarang, 2010.
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pelanggan dapat menciptakan kerjasama yang baik antara pelanggan
dengan perusahaan yang memeberikan kualitas memuaskan.

Menurut Danang Sunyoto (2012); ditemukan ada 10 dimensi
kualitas layanan yaitu:??

a) Reliablitiy; mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja atau
performance dan kemampuan untuk dipercaya. Hal ini berarti
memberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama. Selain
itu juga berarti bahwa perusahaan tesebut memenuhi janjinya.
Misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan yangdisepakati.

b) Responsibility; adalah kemampuan dan kesiapan para karyawan
untuk memberikan jasa yang dibutuhkanpelanggan.

¢) Competence; setiap orang dalam suatu perusahaan memiliki
keterampilan dan pengetahuan agar dapat memberikan jasa
tertentu.

d) Access; meliputi kemudahan untuk dihubungi danditemui.

e) Courstey; meliputi sikap sopan santun, perhatian dan keramahan
yang dimiliki para contant personal misalnya operatortelepon.

f) Comunication; memberikan informasi kepada pelanggan dalam
bahasa yang dapat mereka pahami, serta selalu mendengarkan

saran dan keluhan pelanggan. Hal ini berarti lokasi fasilitasyang

ZHanik Ulwiyati, Pengaruh Layanan Jasa Pick Up Service Terhadap Tingkat Kepuasan
Nasabah di Koperasi Jasa Keuangan Syariah BMT Amanah Ummah Surabaya, Skripsi: Surabaya,
2013.

22Danang Sunyoto, Konsep Dasar Riset Pemsaran & Perilaku Konsumen, Yogyakarta:
CAPS (Center For Academic Publishing), 2012, h.241-242.
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mudah dijangkau, waktu yang tidak terlalu  lama, saluran
komunikasi perusahaan mudahdihubungi.

g) Credibility; sifat jujur dan dapatdipercaya.

h) Security; aman dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. Aspek ini
meliputi keamanan secara fisik, keamanan finansial dan
kerahasiaan.

i) Understanding; memahami kebutuhanpelanggan.

j) Tangibels; bukti langsung dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik,
peralatan yangdigunakan.

Dimensi layanan tersebut dari 10 akan dibagi lagi menjadi
beberapa dimensi pokok, yaitu:

a) Bukti langsung atau tangibels; meliputi fasilitas fisik,
perlengkapan, pegawai dan saranakomunikasi.

b) Keandalan atau reliability; kemampuan memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengansegera.

¢) Daya tangkap atau responsiveness; keinginan para karyawan
untuk membantu parapelanggan.

d) Jaminan atau assurance; mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan dan sifat dapatdipercaya.

e) Empati; meliputi komunikasi yangbaik.

Faktor utama yang mempengaruhi sukses tidaknya layanan

adalah sumber daya manusianya. Artinya, peranan manusia yang

Z1bid, h. 143.
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melayani pelanggan merupakan faktor utama. Pada dasarnya layanan
yang diberikan oleh manusia meliputi sebagai berikut:?*

a) Jumlah tenagakerja.

b) Kualitas tenaga kerja (pengetahuan danketerampilan).

¢) Motivasikaryawan.

d) Kepemimpinan.

€) Budaya organisasi.

f) Kesejahteraankaryawan.

g Lingkungan kerja dan faktorlainnya.

b. Teknologilnformasi
1) Definisi Teknologilnformasi

Istilah teknologi informasi mulai populer diakhir 70-an. Pada
masa sebelumnya istilah teknologi informasi dikenal dengan teknologi
komputer atau pengolahan data elektronik atau Electronic Data
Processing (EDP). Menurut kamus Oxford (1995); teknologi
informasi adalah studi atas penggunaan peralatan elektronik, terutama
komputer untuk menyimpan, menganalisis dan mendistribusikan

informasi apa saja, termasuk kata-kata, bilangan dangambar.?®

24Kasmir, Customer Service,,.h. 6.
Z5Rusman, Deni kurniawan, Cepi Riyana, Pembelajaran Berbasis Teknologi Informasi
dan Komunikasi, Jakarta: Rajawali Pers, 2013, h.83.
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Teknologi Informasi (T1) adalah istilah umum untuk teknologi
apapun yang membantu manusia dalam membuat, mengubah,
menyimpan, mengkomunikasikan atau menyebarkan informasi. 2

WordNetGlossary Universitas Prenciton menyebutkan bahwa
teknologi informasi merupakan cabang ilmu teknik yang khusus
berhubungan dengan teknik pemanfaatan komputer dan perangkat
telekomunikasi untuk menerima, menyimpan dan meneruskan
informasi.?’

Menurut hemat peneliti, teknologi Informasi merupakan
serangkaian tahapan penanganan informasi yang meliputi sumber-
sumber informasi dan pemeliharaan saluran informasi.

2) Sistem Informasi BankSyariah

Bank Syariah dalam kegiatannya bekerjasama dengan bidang
teknologi informasi. Untuk membangun sistem informasi bank syariah
dengan membuat aplikasi khusus yang dapat mempermudah semua
proses-proses transaksi yang ada di banksyariah.?®

Ahli teknologi informasi Eropa menjelaskan bahwa aplikasi

yang baik harus memenuhi beberapa persyaratan,yaitu:°

%Imam Sugih Rahyu, Minat Nasabah Menggunakan Mobile Banking dengan
Menggunakan Kerangka Technology Acceptance Model (TAM),Jurnal Ekonomi Syariah
Indonesia, 2015, 5(2). (Online pada tanggal 05 Juni 2019. Pukul 08.30WIB).

27Zaenal Mukarom dan A.Rusidana, Komunikasi dan Teknologi Informasi, Bandung: CV
Pustaka Setia, 2017, h. 50.

28|kaputera Waspada, Percepataan Adopsi Sistem Transaksi Teknologi Informasi untuk
Meningkatkan Aksesibilitas Layanan Jasa Perbankan, Jurnal Keuangan dan Perbankan,
2013,16(1). (Online pada tanggal 05 Juni 2019, Pukul 10.00 WIB).

29Aan Ansuri, Sistem Informasi Perbankan Syariah, Jurnal BanqueSyar’i, 2008, 14(1).
(Online pada tanggal 05 Juni 2019, Pukul 14.00 WIB).
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a) Sifat ProductOperation

b)

Sifat operasional aplikasi, hal-hal yang diukur adalah
berhubungan dengan teknis analisis perancangan aplikasi dan
arsitekturnya. Seorang pakar Inggris bernama McCall merumuskan
kualitas operasional aplikasi sebagaiberikut:

(1) Correctness; yaitu sejaun mana suatu aplikasi memenubhi
spesifikasi. Dalam hal ini yang harus kita perhitungkan adalah
sejauh mana pengembang internalmaupun eksternal (vendor)
dapat mengetahui kebutuhan bisnis(businessrequirement).

(@ Reliability; yaitu kemampuan sebuah aplikasi melaksanakan
kemampuan sesuai dengan fungsinya dan ketelitian yang
akurat.

(3 Integrity; yaitu sejaun mana akses ke aplikasi dan data oleh
pihak yang tidak berhak dapat dikendalikan, seberapa tinggi
akurasi dan tingkat keamanan yangdimiliki.

ProductRevision

Kemampuan aplikasi dalam menjalani perubahan-perubahan
baik dari strategi maupun perubahan yang diakibatkan oleh
regulasi. Oleh karena itu, ada beberapa faktor yang harus
dipertimbangkan sebagaiberikut:

(1) Maintainability; yaitu usaha untuk menemukan perbaikan
darikesalahan (error) maupun wusaha untuk melakukan

perubahan.



26

(@ Flexibility; yaitu usaha yang diperlukan untuk melakukan
modifikasi, terutama terhadap aplikasi yang berhubungan
dengan hal-haloperasional.

(3) Testability; yaitu usaha yang diperlukan untuk menguji atau
memastikan suatu aplikasi telah sesuai dengan kebutuhan
bisnis (businessrequirement).

¢) ProductTransition
Daya adaptasi software terhadap lingkungan baru, percepatan
teknologi informasi semakin hari semakin cepat perubahan-
perubahan terjadi mulai dari operating system yang hampir setiap
tahun mengeluarkan versi baru.
3) E-Banking pada Bank Syariah
E-Banking pada Bank Syariahadalah inovasi yang
dipergunakan untuk mempermudah dan mempercepat mengakses data
yang dibutuhkan oleh nasabah sebagai pihak eksternal. Dengan
adanya online banking, nasabah akan dapat informasi terbaru (up-to-
date), layanan yang diperuntukkan bagi publik ini bisa sebagai bahan
promosi dari perusahaan/perbankan yang menyediakan layanan
tersebut.>°
E-banking dapat diartikan sebagai jasa dan produk bank
secara langsung kepada nasabah melalui elektronik, saluran

komunikasi interaktif. E-banking meliputi sistem yangmemungkinkan

301bid. h.32.
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nasabah bank, baik individu ataupun bisnis untuk mengakses
rekening, melakukan transaksi bisnis atau mendapatkan informasi
produk dan jasa bank melalui jaringan pribadi atau publik, termasuk
internet. Nasabah dapat mengakses E-banking melalui printer
elektronik seperti komputer, laptop, Anjungan Tunai Mandiri (ATM)
atau melalui smartphone. Adapun E-banking yang telah diterapkan
bank-bank syariah di Indonesia sebagaiberikut:3!
a) InternetBanking
Internet banking termasuk saluran teranyar E-banking yang
memungkinkan. Nasabah melakukan transaksi via internet dengan
menggunakan komputer atau handphone. Fitur transaksi yang
dapat dilakukan sama dengan phone banking yaitu informasi jasa
atau produk bank, informasi saldo rekening, transaksi
pemindahbukuan antar rekening, pembayaran kartu kredit, listrik,
dan pembelian voucher dan tiket maupuntransfer.
b) SMS/M-Banking
Saluran ini pada dasarnya evolusi lebih lanjut dari phone
banking yang memungkinkan nasabah untuk bertransaksi via
handphone dengan perintah Short Message Service (SMS). Fitur
transaksi  yangdapat dilakukan  yaitu informasi  saldo
rekening,pemindahbukuan antar rekening, pembayaran kartu

kredit, listrik dan pembelianvoucher.

31Maryanto Supriyono, Buku Pintar Perbankan,Yogyakarta: CV.Andi Offset,2011, h. 67.
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¢) Phone Banking

Phone banking adalah saluran yang  memungkinkan
nasabah untuk melakukan transaksi dengan bank via handphone.
Pada awalnya diakses melalui telepon rumah, namun seiring
dengan semakin populernya telepon genggam atau handphone,
maka tersedia pula nomor akses khusus via handphone bertarif
panggilan dari manapun nasabah berada. Pada awalnya, layanan
phone banking hanya bersifat informasi yaitu untuk informasi jasa
atau produk bank dan informasi saldo rekening serta dilayani oleh
Customer Service Operator(CSO).

d) Anjungan Tunai Mandiri(ATM)

Anjungan Tunai Mandiri (ATM adalah saluran E-banking
paling populer yang kita kenal. Setiap kita pasti mempunyai
kartu ATM dan menggunakan fasilitas ATM. Fitur tradisional
ATM adalah untuk mengetahui informasi saldo dan melakukan
penarikantunai.

€) MobileBanking

Mobile Banking adalah layanan transkasi perbankan non
tunai melalui mobile phone (handphone) berbasis General
Packet Radio (GPRS) yang dapat digunakan oleh nasabah untuk
transaksi cek saldo, transfer antar rekening, bayar tagihan, isi

ulang pulsa dan transaksilainnya.
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Bidang teknologi yang saling berkaitan dan sangat

berpengaruh dalam perkembangan E-banking vyaitu sebagai

berikut:32

8)

Hardware; pada intinya perkembangan hardware tertuju kepada
pada perkembangan teknolog mikroprosesor (sebagai otak dari

komputer).

b) Software; berkaitan dengan perkembangan aplikasiprogram.

¢) Teknologi komunikasi data; pada saat ini perubahan teknologi

d)

menjururs ke arah menggunakan teknologi digital. Mislanya
internet dengan pelayanan data menggunakan operatorjaringan.
Host to host; ini berkaitan dengan hubungan kerjasama antara
pihak bank dengan pihak lain. Sebagai contoh pembayaran
rekening listrik dapat dibayar di suatu bank tertentu via ATM di
bank tersebut. Maka server bank tersebut harus dapat
berhubuungan dengan server PLN untuk komunikasidata.
Keuntungan E-banking yaitu dapat bertransaksi kapan saja
dan dimana saja serta sangat efisien, hanya dengan
menggunakan perintah melalui komputer atau handphone,
nasabah dapat langsung melakukan transaksi perbankan tanpa

harus datang kekantor.®3

#Ibid, h.68-69.

#Ibid, h. 70.
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3. BankSyariah

Kegiatan bank syariah pertama kali dilakukan oleh Pakistan dan
Malaysia pada tahun 1940-an. Di Uni Emirat Arab, baru tahun 1975
dengan berdirinya Dubay Islamic Bank. Kemudian di Kuwait pada tahun
1977 beridiri Kuwait Finance House yang beroperasi tanpa bunga,
selanjutnya kembali di Mesir pada tahun 1978 berdiri bank syariah yang
diberi nama Faisal Islamic Bank. Langkah ini kemudian diikuti oleh
Islamic International Bank for Invesment and Development Bank.>*

bank syariah lahir tahun 1983 dengan berdirinya Bank Islam
Malaysia Berhand. Kemudian Sistem perbankan syariah di lran mulai
berlaku secara nasional pada tahun 1983 sejak dikeluarkannya Undang-
Undang Perbankan Islam. Kemudian di Turki negara yang berideologi
sekuler bank syariah lahir tahun 1984 yaitu dengan hadirnya Daar al-
Maal al-lslami serta Faisal Fainance Institution dan mulai beroperasi
tahun 1985. Salah satu negara pelopor utama dalam melaksanakan sistem
perbankan syariah secara nasional adalah Pakistan.

Pemerintah Pakistan mengkonversi seluruh sistem perbankan di
negaranya tahun 1985 menjadi perbankan syariah. Sebelumnya pada
tahun 1979 beberapa institusi keuangan terbesar di Pakistan telah

mengahapus sistem bunga dan mulai tahun ini juga pemerintah Pakistan

34Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya, Jakarta: PT Raja Grafindo Ppersada,
2010, h. 187.
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mensosialisasikan pinjaman tanpa bunga, terutama kepada petani dan
nelayan.®

Bank syariah di Indonesia lahir sejak tahun 1992. Adapun bank
syariah pertama di Indoonesia adalah Bank Muamalat Indonesia.®® secara
normatif dan yuridis empiris, bank syariah diakui keberadaannya di
Indonesia. Pengakuan secara yuridis normatif tercatat dalam peraturan
perundang-undangan di Indonesia. Selain itu, pengakuan empiris dapat
dilihat perbankan syariah dapat tumbuh dan berkembang pada umumnya
diseluruh ibu kota provinsi dan kabupaten di Indonesia. Adapun
kerangka hukum yang mewadahi pengembangan industri perbankan
syariah diwadahi dalam Undang-Undang No.7 Tahun 1992 tentang
perbankan yang memperkenalkan sistem bagi hasil atau prinsip bagi
hasil.>’

Sistem operasional bank syariah mencakup seluruh aspek
kehidupan ekonomi, seperti kegiatan pembiayaan berbasis bagi hasil, jual
beli,dan jasa lainnya telah menjadikan bank syariah lebih dapat
memenuhi kebutuhan masyarakat.*8Sistem operasional bank syariah juga
meliputi pemilik dana menanamkan uangnya di bank tidak dengan motif
mendapatkan bunga tetapi dalam rangka keuntungan bagi hasil. Dana

nasabah tersebut kemudian disalurkan kepada merekayang

*1bid, h. 188.

%]smail, Perbankan Syariah,Jakarta: Kencana Prenamedia Group, 2011, h.31.

$’Rachmadi Usman, Aspek Hukum Perbankan Syaria di Indonesia, Jakarta: Sinar
Grafika,2012, h. 44.

%8Trisadini P. Usanti dan Abd. Shomad, Transaksi Bank Syariah, Jakarta: Bumi Aksara,
2013, h. 59.
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membutuhkan dengan perjanjian pembagian keuntungan sesuai dengan
kesepakatan.3®
Bank syariah mempunyai beberapa tujuan diantaranya untuk
menciptakan suatu keadilan dibidang ekonomi dengan jalan meratakan
pendapatan melalui kegiatan investasi, meningkatkan kualitas hidup umat
dengan jalan membuka peluang usaha, dan mengarahkan kegiatan
ekonomi umat dalam hal proses jual beli secara Islam. 4°
Hakikatnya, bank syariah mempunyai dua peran utama, yaitu
sebagai badan usaha (tamwil) dan badan sosial (mal).Sebagai badan
usaha, bank syariah mempunyai beberapa fungsi yaitu sebagai manajer
investasi, investor dan jasa pelayanan.*
C. KerangkaPikir
Bank syariah merupakan bank yang dalam kegiatannya mengacu pada
hukum Islam dan tidak membebankan bunga maupun tidak membayar bunga
kepada nasabah. Imbalan atau upah yang diterima oleh bank syariah maupun
yang dibayarkan kepada nasabah tergantung akad dan perjanjian antara
nasabah dan bank.*?
Preferensi nasabah terhadap bank syariah tergantung kepada kebutuhan

nasabah yang bersangkutan. Dalam dunia perbankan baik bank konvensional

39Amir Machmud dan Rukmana, Bank Syariah, Teori, Kebijakan dan Studi Empiris di
Indonesia,Jakarta: Erlangga, 2010, h. 68.

“OHeri Sudarsono, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, Yogyakarta: Ekonisia Kampus
Fakultas Ekonomi UlI, 2003, h. 62.

4ly/eithal Rivai, Andia Permata Veitzhal, Ferry N. Idroes, Bank and Financial
Management Conventional & Sharia System, Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, h. 52.

421smail, Perbankan Syariah.., h.32.
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maupun bank syariah, nasabah dianggap sebagai raja. Artinya, seorang raja
harus dipenuhi semua keinginan dankebutuhannya.*?

Berkembangnya suatu bank tidak luput dari perkembangan teknologi
informasi yang telah mengubah strategi bisnis bank itu sendiri dengan
menempatkan teknologi informasi sebagai unsur utama dalam proses
produksi atau pemberian jasa. Begitupun juga yang dilakukan Bank Syariah
Mandiri Cabang Palangka Raya memiliki teknologi informasi unggulan
khususnya dalam bidang layanan aplikasi yang cukup banyak diminati
nasabah karena mimiliki fitur-fitur yang lebih banyak dari aplikasi-aplikasi
sebelumnya. Berikut adalah gambaran kerangkapikir:

Gambar 2.1
Kerangka Pikir

Bank Syariah
Mandiri

Preferensi(Kepercayaan)

Nasabah

A

[ Analisis J

( = ]

y

[ Kesimpulan ]

Sumber: Dibuat oleh peneliti, 2019.

43K hotibul Umam dan Setiawan Budi Utomo, Perbankan Syariah.., h.1.
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BAB Il
METODE PENELITIAN
A. Waktu dan TempatPenelitian
Waktu yang digunakan penulis dalam melaksanakan penelitian
tentang ‘“Preferensi Nasabah Pada Layanan Teknologi InformasiDi Bank
Syariah Mandiri Cabang Palangka Raya” adalah selama 2 bulan yaitu tanggal
14 Juni sampai 14 Agustusus terhitung setelah mendapat izin resmi dari IAIN
Palangka Raya untuk mencari, dan menganalisis serta mengumpulkan data-
data yang berupa informasi dari pihak-pihak yang terkait. Adapun tempat
(lokasi) penelitian ini pada Bank Syariah Madiri (BSM) Cabang Palangka
Raya JI. Ahmad Yani No.46 Palangka Raya.
B. Pendekatan dan JenisPenelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif yang
bertujuan agar peneliti dapat mengetahui dan menggambarkan dengan jelas
dan rinci serta berusaha untuk mengungkapkan data atau menggali data
sebanyak mungkin terhadap apa yang terjadi dilokasi penelitian.*
Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research)
menggunakan metode penelitian kualitatif. Menurut Amiruddin dan Zainal
Asikin, penelitian  deskriptif  adalah  penelitian  yang  bertujuan

menggambarkan secara tepat sifat-sifat suatu individu, keadaan, gejalaatau

44Suharsimi Arikunto, Manajemen Penelitian, Jakarta: Rineka Cipta, 2003, h.309.

34
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kelompok tertentu, atau untuk menentukan ada tidaknya hubungan antara
suatu gejala dengan gejala lain dalam masyarakat.*®
Penelitian kualitatif deskriptif sebagaimana pendapat Lexy J.
Moleong adalah suatu penelitian yang akan mengumpulkan Kkata-kata,
gambar, dan bukan angka. Dengan demikian laporan penelitian akan berisi
kutipan-kutipan data untuk memberi gambar penyajian laporantersebut.*®
C. Objek dan Subjekpenelitian
1. ObjekPenelitian
Objek penelitian yang sesuai dengan permasalahan dalam
penelitian ini yaitu “Preferensi Nasabah Pada Layanan Teknologi
InformasiDi Bank Syariah Mandiri Cabang Palangka Raya”. Yang
menjadi objek dalam penelitian ini adalah preferensi nasabah yang
mendapatkan layanan teknologi informasi di Bank Syariah Mandiri
cabang Palangka Raya.
2. SubjekPenelitian
Penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling. Teknik
purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel sumber data
dengan pertimbangan tertentu. Menurut Dr. Ibrahim, terdapat tiga situasi
dalam penggunaan teknik purposive sampling, yaitu:
a  Penelitian menggunakan teknik purposive sampling untuk memilih

responden yang akan memberi informasipenting.

4Amiruddin dan Zainal Asikin, Pengantar Metode Penelitian Hukum, Jakarta: Rajawali
Pers, 2010, h. 25-26.

“6Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, Bandung: PT RosdaKarya, 2002,
h.6.
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b. Penelitian menggunakan teknik purposive sampling untuk memilih
responden yang sulit dicapai, karenanya peneliti cenderung subjektif
atau memilih berdasarkan kriteria sesuai keinginanpeneliti.

c. Penelitian menggunakan teknik purposive sampling ketika penelitian
ingin mengidentifikasi jenis responden tertentu untuk diadakannya
wawancaramendalam.*’

Berdasarkan hal diatas peneliti mengambil subjek penelitian
berdasarkan kriteria yang diambil oleh peneliti, yang menjadi subjek
penelitian adalah Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya. Untuk
mempermudah pemahanman pada bagian ini, dapat dilihat pada tabel 3.1

sebagai berikut:

4"lbrahim, Metodologi Penelitian Kualitatif Panduan Penelitian beserta Contoh
Proposal Kualitatif, Bandung: Alfabeta, 2015, h.72.
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SubjekPenelitian

No | Bank Syariah Mandiri Cabang Kriteria
Palangka Raya

1 | Karyawan berjumlah dua orang. Merupakan karyawan yang
telah bekerja selama dua tahun
atau lebih dan mengetahui
perkembangan teknologi
informasi  khususnya dalam
bentuk layanan aplikasiyang
diberikan kepada nasabah.

2 | Nasabah berjumlah enam orang. Nasabah yang menjadi mitra

Bank Syariah Mandiri cabang
Palangka Raya minimal 2
aktif

tahun dan nasabah

pengguna layanan aplikasi

mobile banking dengan

pembayaran via quick
response payment
menggunakan scan barcode
Bank Syariah Mandiricabang

Palangka Raya.

Suumber: Diibuat oleh ppeneliti, 2019.
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D. Teknik PengumpulanData
Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan teknik
triangulasi. Seperti yang di tuliskan oleh Sugiyono, dalam bukunya
“triangulasi diartikan sebagai teknik pengumpulan data yang bersifat
menggabungkan dari berbagai teknik pengumpulan data dan sumber data
yang telah ada.”*®Sehingga penulis mengumpulkan data dengan
menggunakan metode, yaitu:
1. Observasi
Observasi adalah suatu proses yang kompleks, suatu proses yang
tersusun dari proses pengamatan dan ingatan.*® Dalam penelitian ini,
observasi data diperoleh dengan cara mengamati kantor Bank Syariah
Mandiri cabang Palangka Raya serta beberapa nasabah tentang bagaimana
penggunaan sistem teknologi informasi dan bagaimana preferensi nasabah
pada layanan teknologi informasi di Bank Syariah Mandiri cabang
Palangka Raya.
2. Wawancara
Wawancara adalah metode pengumpulan data dengan cara bertanya
langsung (berkomunikasi langsung) dengan subjek penelitian.*® Penelitian
yang dilakukan oleh penulis ketika dalam pelaksanaannya di lapangan
adalah dengan cara meminta keterangan melalui dialog secara langsung

terhadap para nasabah untuk memperoleh data yang diperlukan. Data yang

483ugiyono, Memahami Penelitian Kualitatif, Bandung: ALFABETA, h.83.

“SUhar Suharsaputra, Metode Penelitian (Kuantitatif, Kualitatif, dan Tindakan), Bandung:
Rafika Aditama, 2012, h. 211.

0Speratno dan Lincolin Arsyad, Metodologi Penelitian (Untuk Ekonomi dan Bisnis),
Yogyakarta: UPP AMP YKPN, 2003, h. 92.



39

diperlukan tersebut, mengangkat permasalahanbagaimana penggunaan
sistem teknologi informasi dan bagaimana preferensi nasabah pada
layanan teknologi informasidi Bank Syariah Mandiri cabang Palangka
Raya.

Penelitian yang telah dilakukan, penulis menggunakan teknik
wawancara semiterstruktur (semistructure interview), yakni teknik
wawancara dengan menggunakan pedoman wawancara yang sudah
ditentukan penulis sebelumnya, namun penulis tetap memberikan
kebebasan kepada para subjek untuk memberikan alternatif jawaban lain
diluar pedoman wawancara yang sudah ditentukan tersebut, atau
memberikan kebebasan kepada mereka untuk memberikan jawaban lain
secara terbuka.®* Adapun pertanyaan penelitian sebaga berikut:

a. Pertanyaan penelitian yang diajukan kepada karyawan Bank Syariah

Mandiri cabang Palangka Raya, sebagaiberikut:

1) Selain aplikai mobile banking, layanan apllikasi apa saja yang
diberikan atau ditawarkan kepada naabah?

2) Apa saja kelebihan atau keunggulan dari aplikasi mobilebanking?

3) Bagaimana strategi untuk memasarkan aplikasi mobilebanking?

4) Bagaimana respon nasabah setelah menggunakan aplikasi mobile
banking?

5) Bagaimana cara pihak Bank Syariah Mandiri menjamin proteksi

data nasabah?

S1Sugiyono, Memahami Penelitian Kualitatif.., h. 73.
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7)

8)

9

10)

11)

12)
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Apa perbedaan fitur aplikasi mobile banking yang lama dan yang
terbaru?

Bagaimana cara pihak Bank Syariah Mandiri memberitahukan
kepada nasabah tentang perubahan sistem yang baru baik dari segi
fitur terbaru maupun yang lainnya dalam aplikasi mobilebanking?
Apa saja persyaratan yang harus nasabah penuhi ketika ingin
mengakses layanantersebut?

Apa saja persyaratan merchant yang ingin bekerjasama dengan
Bank Syariah Mandiri Cabang PalangkaRaya?

Bagaimana respon atau tanggapan nasabah setelah menggunakan
aplikasitersebut?

Jaringan yang bagus untuk mengaksesaplikasi?

Berapa jumlah nasabah yang menggunakan aplikasi yang paling

diminati?

. Pertanyaan penelitian yang diajukan kepada nasabah Bank Syariah

Mandiri Cabang PalangkaRaya

1)

2)

3)

Sejak kapan bapak/ibu bergabung menjadi nasabah Bank Syariah
Mandiri Cabang PalangkaRaya?

Darimana atau dari siapa bapak/ibu mengetahui tentang keberadaan
Bank Syariah Mandiri Cabang PalangkaRaya?

Apa yang menjadi alasan bapak/ibu percaya sehingga memilih

Bank Syariah Mandiri Cabang Palangka Raya?



4)

5)

6)

7)

8)

9

10)

11)

12)
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Selain aplikasi mobile banking, layanan aplikasi apa saja yang
Bapak/lbu miliki, contohnya seperti internet banking dan SMS
notifikasi?

Apa saja persyaratan ketika ingin menggunakan aplikasi mobile
banking?

Untuk kebutuhan apa saja bapak/ibu menggunakan aplikasi mobile
banking?

Jaringan yang digunakankan bapak/ibu untuk mengakses
aplikasimobile banking?

Apakah ada kendala dalam menggunakan aplikasi mobilebanking?

Bagaimana pendapat Bapak/Ibu tentang penggunaan sistem yang
terdahulu dan yang terbaru dari aplikasi mobilebanking?

Apakah Bapak/lbu percaya denggan tingkat keamanan data pada
aplikasi mobilebanking?

Apakah bapak/ibu merasa puas terhadap layanan fitur yang ada
didalam aplikasitersebut?

Apakah bapak/ibu merasa puas dengan layanan yang diberikan

karyawan Bank SyariahMandiri?

3. Dokumentasi

Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data yang bersumber dari

dokumen dan catatan-catatan tertulis serta mempelajari secara seksama

tentang hal-hal yang berkaitan dengan data yang diperlukan.Adapun data

yang diperoleh di lapangan adalah mengenai gambaran umum lokasi
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penelitian (profil) Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya, struktur
kepengurusannya, serta layanan dalam bentuk aplikasi mobile banking.
Metode ini digunakan untuk melengkapi data-data yang diperoleh dari
hasil obeservasi, dan wawancara sehingga didapatkan hasil yang kredibel

dalam penelitian ini nantinya.

E. PengabsahanData

Keabsahan data yang peneliti gunakan adalah teknik triangulasi.
Teknik triangulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan data yang
memanfaatkan sesuatu yang lain di luar data itu untuk keperluan pengecekan
atau sebagai pembanding terhadap data itu. Menurut Denzin yang dikutip
Meleong ada empat macam triangulasi sebagai teknik pemeriksaan yang
memanfaatkan penggunaan sumber, metode, penyidik, dan teori.>

Triangulasi yang peneliti gunakan dalam penelitian ini adalah
triangulasi teori dan sumber. Triangulasi teori yaitu membandingkan
beberapa teori yang terkait secara langsung dengan data penelitian.
Triangulasi sumber berarti membandingkan dan mengecek balik derajat
kepercayaan suatu informasi yang diperoleh melalui waktu dan alat yang
berbeda dalam metode kualitatif.”> Hal itu dapat dicapai dengan jalan
membandingkan data hasil pengamatan dengan data hasil wawancara,
membandingkan apa yang dikatakan orang didepan umum dengan apa yang

dikatakannya secara pribadi, membandingkan apa yang dikatakanorang-

%2exy J. Moleong, Metodologgi Penelitian Kualitatif,,.h.178.
S1brahim, Metodologi Penelitian Kualitatif Panduan Penelitian beserta Contoh
Proposal Kualitatif, Bandung: Alfabeta, 2015,h.72.
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orang tentang situasi penelitian dengan apa yang dikatakannya sepanjang
waktu, membandingkan keadaan dan persepsi seseorang dengan berbagai
pendapat dan pandangan orang seperti rakyat biasa, orang  yang
berpendidikan menengah atau tinggi, orang berada, orang pemerintahan,
membandingkan hasil wawancara dengan isi suatu dokumen yangberkaitan.
Keabsahan pada penelitian ini melalui pendekatan kepada karyawan
Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya untuk menganalisa penggunaan
sistem teknolig informasiyang diberikan kepada nasabah serta melalui
pendekatan kepada nasabah untuk menganalisa preferensi nasabah pada
layanan teknologi informasi sehingga didapatkan data atau informasi yang
akurat mengenai preferensi nasabah pada layanan teknologi informasidi Bank
Syariah Mandiri cabang Palangka Raya. Adapun Pendekatan dalam
keabsahan penelitian ini diperoleh dengan melakukan observasi, wawancara,
dandokumentasi.
F. AnalisisData
Peneliti menggunakan teknik analisis data yang dikembangkan oleh
Milles dan Huberman yakni sebagai berikut:>*
1. Collections (PengumpulanData)
Collections Merupakan mengumpulkan data sebanyak mungkin
mengenai hal-hal yang berkaitan dengan permasalahan dalam penelitian
ini.Pada tahap yang pertama ini, pelaksanaannya adalah penulis

mengumpulkan data sebanyak mungkin yang ada hubungannya dengan

54Matthew B. Milles dan A. Michael Huberman, Analisis Data Kualitatif, Jakarta:
Universitas Indonesia Press, 1999, h. 15-19.
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data yang dibutuhkan penulis, serta disesuaikan dengan rumusan masalah.
Pengumpulan data ini dilakukan penulis dengan cara memberikan
beberapa pertanyaan kepada para subjek penelitian, selanjutnya peneliti
lakukan wawancara mendalam dengan mereka untuk menemukan tingkat
kedalaman data yang diinginkan.

. Reduction (PenguranganData)

Reduction adalah suatu bentuk analisis yang menajamkan,
menggolongkan, memilih mana data yang relevan dan yang tidak relevan
kemudian dilanjutkan dengan mengorganisasikan data. Pada tahap yang
kedua ini, pelaksanaannya adalah dari beberapa data yang telah didapatkan
dan dibuat oleh peneliti pada saat penelitian, tidak mutlak semuanya yang
harus dicantumkan dan dianalisis dalam skripsi ini nantinya. Namun,
peneliti melakukan pemilahan, penggolongan dan pengorganisasian data
yang relevan atau sesuai dengan data yang dibutuhkan untuk memecahkan
permasalahan penelitian.

Langkah selanjutnya yang dilakukan peneliti adalah menganalisis
data tersebut secara satu-persatu dan disesuaikan dengan masing-masing
rumusan masalah penelitian. Hal ini dilakukan agar tidak ada kekaburan
dan perluasan masalah yang dibahas dalam penelitian ini.

. Display (PenampilanData)

Display adalah data yang sudah relevan tersebut disaring dan

dituangkan dalam bab IV berupa laporan yang tersusun secara sistematis.

Selanjutnya, pada tahap ketiga ini pelaksanaannya adalah dari data yang
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sudah relevan tersebut, selanjutnya peneliti cantumkan dalam penyajian
data hasil penelitian, serta analisis dan pembahasan pada bab IV. Penyajian
data tersebut, penulis susun secara sistematis yang mengkonfirmasi dan
menyesuaikan dengan rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu
bagaimana penggunaan sistem teknologi informasi di Bank Syariah
Mandiri cabang Palangka Raya dan bagaimana preferensi nasabah pada
layanan teknologi informasidi Bank Syariah Mandiri cabang Palangka
Raya.
4. Conclusions (MenarikKesimpulan)

Data yang diperoleh, yaitu setelah semua data-data yang diinginkan
diperoleh selanjutnya mencari kesimpulan sebagai jawaban dari rumusan
masalah. Kemudian pada tahap keempat atau yang terakhir ini, peneliti
melakukan verifikasi atau menarik kesimpulan dari data yang diperoleh
dan dianalisis sebelumnya. Hal ini dilakukan dengan tujuan untuk
menjawab semua rumusan masalah dalam penelitian ini, yang selanjutnya

penulis tuangkan pada bab V dalam skripsi ininantinya.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Profil Bank Syariah Mandiri Cabang PalangkaRaya
1. Sekilas Mengenai Bank Syariah Mandiri Cabang PalangkaRaya

Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya berdiri tahun 2010
yang beralamatkan di JIl. Ahmad Yani No 46 Palangka Raya. Bank
Syariah Mandiri hadir sebagai bank yang mengkombinasikan idealisme
usaha nilai-nilai rohani berdasarkan operasinya. Harmoni antara
idealisme usaha dan nilai-nilai rohani inilah yang menjadi salah satu
keunggulan. Bank Syariah Mandiri sebagai alternatif jasa perbankan di
Indonesia khususnya cabang PalangkaRaya.

Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya memiliki visi dan
misi sebagai berikut, visi dari Bank Syariah Mandiri Cabang Palangka
Raya adalah menjadi bank syariah terpercaya pilihan mitra usaha.
Sedangkanmisi Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya adalah
sebagai berikut:>®
a. Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan yangberkesinambungan.

b. Mengutamakan penghimpunan dana konsumen dan penyaluran
pembiayaan pada segmenUMKM.
c. Merekrut dan mengembangkan pegawai yang profesional dalam

lingkungan.

pT. Bank Mandiri Syariah, Visi-Misi BSM, http://www.syariahmandiri.co.id. (Online
pada tanggal 27 April 2019, pukul 10.20WIB).
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Gambar 4.1

Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri Cabang Palangka Raya

SRTUKTUR ORGANISASI
PT BANK SYARIAH MANDIRI
REGIONAL, AREA, & BRANCH OFFICE
(HIGH LEVEL)
PER TANGGAL 1 NOVEMBER 2018

Branch Manager

Fajar Pratomo Kaliman
087873420

Micro Banking
Manager

Micro Analyst

Fitriah (138913604)

]

Pawning Officer

Husnan Thamrin
027670828

MFS & PMM Mitra
1. Noorlianti

2. WahyudiEfendi
3. TeguhFerdana

%6_aporan BSM Tahun 2018.

SMS Notfikasi

Pawning Staff
Tri Ayu Anatusah
108774822

Sales Force
Hardianto, Entin, Tiara

Al Driver: Andy, Suci Ramadhan

Office Boy: Sudiro, Edi Purnomo

Branch Operation & Service . . Consumer Banking
Manager — Business Banking Relationship
Relationship Manager Manager
Razik Asda §
016770668 Amri Lukman R
Business Banking
Staff
Fuad Ashadi
138713260
(o) Teller Cleaning & General
1. Bayu P. Saputra 1. Ahmad Zaenurchim operation Service Support Staff
149113788 189415969
2. Anni Andriani 2. Zariatul Khisan Fuad M. Fatimah
169314934 159314803 Nugroho 128811266
148913786
Mobile Banking
E-banking

Internet Banking

Security: Triono, Karni,
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2. Layanan Mobile banking Bank Syariah Mandiri Cabang PalangkaRaya

a. Definisi MobileBanking

Mobile banking adalah sebuah layanan yang disediakan oleh
bank untuk melakukan berbagai transaksi perbankan melalui
berbagai fitur yang ada pada ponsel pintar yaitu smartphone.
Selintas layanan mobile banking ini serupa dengan layanan SMS
banking, namun pada kenyataannya mobile banking memiliki lebih
banyak fitur dibandingkan dengan SMS banking. Jika
menggunakan layanan SMS banking, transaksi hanya dapat
dilakukan menggunakan pesan singkat (SMS), maka dengan
menggunakan layanan mobile banking dapat menggunakan fitur

lain yang lebihcanggih.®’

b. Fasilitas MobileBanking

Bank Syariah Mandiri (BSM) cabang Palangka Raya terus
mengedepankan pelayanan bagi nasabahnya yaitu dengan
memberikan fasilitas yang lengkap didalam aplikasi mobile
banking sebagaiberikut:*®
1) Informasi rekening berupa informasi saldo, daftar mutasi dan

tanggalmutasi.

2) Pembayaran dan pembelian berupa token listrik, pulsa dan lain

sebagainya.

S7Http://www/mandirisyariah.co.id. (Online pada tanggal 05 Juni 2019 Pukul 10.00 WIB).

8] bid.


http://www/mandirisyariah.co.id
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3) Dapat melakukan transfer antar rekening di Bank Syariah
Mandiri.
4) Jadwal sholat dan hikmah.
5 Terdapat informasi lokasi kantor dan lokasi ATM Bank
SyariahMandiri.
6) Terdapat menu akses langsung call Bank SyariahMandiri.
7)  Informasi produk danpromaosi.
8 Menu favorit berupa penyimpanan data transaksi transfer,
pembayaran danpembelian.
9) Perubahan berupa PIN atau bahasa dan alamat email sesuali
notifikasi.
10) Dapat melakukan pembayaran melalui QRpay.
c. Proses Pendaftaran MobileBanking
Mandiri Syariah Mobile adalah brand untuk aplikasi mobile
banking Bank Syariah Mandiri. Sebelum menggunakan layanan
Mandiri Syariah Mobile atau yang biasa disebut dengan aplikasi
mobile banking maka nasabah harus melakukan proses pendaftaran

yang harus dipenuhi nasabah sebagai berikut:
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Gambar 4.2

Proses Registrasi Layanan Mobile Banking

Mengajukan 4 Y
Nasabah datangke permintaanfasilitas
kantor cabang layanan aplikasi Buka aplikasi
terdekat mobilebanking Mandiri
\ Syariah Mobile
Aplikasi h r:jadha
.. = an one
Mandiri Jaga keamanan dan K pd_
Syariah 4 ktivasi PIN nasabah e ke
Mobile sudah \ i . Jasuidan kade
depll aktivasi dan
dioperasikan -

~

Berdasarkan gambar 4.2 diatas menjelaskan tentang proses

Sumber: Aplikasi mobile banking.

nasabah yang akan mendaftar layanan aplikasi mobile banking

dengan langkah-langkah sebagai berikut:

1) Untuk proses pedaftaran atau melakukan registrasi yaitu
nasabah datang ke kantor Bank Syariah Mandiri Cabang
Palangka Raya. Dalam melakukan proses download aplikasi
mobile banking dapat dilakukan menggunakan smartphone
dengan keyword “Mandiri Syariah Mobile” dan pastikan
aplikasi Mandiri Syariahh Mobile Offered by/publisher/by PT
Bank SyariahMandiri.

2) Untuk proses aktivasi yaitu nasabah akan mendapatkan SMS

dari pihak Bank Syariah Mandiri(BSM).
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Dalam mengakses aplikasi mobile banking nasabah
memerlukan Peronal ldentification Number (PIN) Anjungan
Tunai  Mandiri (ATM) vyang dimiliki nasabah untuk
mengesahkan transaksi yang dilakukan diaplikasi mobile
banking. Apabila nasabah dalam memasukkan Personal
Identification Number (PIN) terjadi kesalahan sebanyak tiga
kali di ATM atau apliikasi mobile banking maka akan
langsung terblokir secara otomatis. Hal ini dilakukan untuk
mengamankan rekeningnasabah.

Setelah melakuan proses pendaftaran maka aplikasi mobile
banking siapdioperasikan.

Gambar 4.3

Pembayaran Zakat atau Infaq

Pilih menu

Flalaman utama. ’ Piltin ’
pembayaran

ISM Umant rekening

Pilihan Intag I ’ Pilih nomor

ZakavIntfaq

o Zakat/Infag W P Nomor Mokening

Zakat DIM Umat o —

Muasukkan PIN | | Muasu Kkoan nominal I
p— -—
I @G0 el
|
'
. Transaks
X t Borhasil
|}
e —— e
~ B - T L

Sumber: Aplikasi mobile banking
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Berdasarkan gambar 4.3 diatas mengenai pembayaran zakat
atau infaq yang ada dalam aplikasi mobile banking dengan
langkah-langkah sebagai berikut:

1) Untuk pembayaran zakat atau infag melalui aplikasi mobile

banking maka nasabah dapat memilih menupembayaran.

2) Setelah itu nasabah dapat memilih menu zakat atauinfag.

3) Nasabah memilih nomor rekening yang akandigunakan.

4) Nasabah mengisi nominal sesuai dengan yangdiinginkan.

5) Selanjutnya nasabah memasukkan Personal Identification
Number (PIN) yangdigunakan.

6) Setelah itu akan muncul konfirmasi. Apabila sudah benar maka
pilih menuselanjutnya.

7) Transaksiberhasil.
Gambar 4.4

Transaksi Menggunakan Qr Pay

Halaman utama, Pilih QR Pay l

l Memindail QR Pay I

[ o § mandin

Memindal QR Code

- - (5] . L8

Sumber: Aplikasi mobie banking.
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Berdasarkan  gambar  4.4diatas mengenai  transaksi

menggunakan QR pay dengan langkah-langkah sebagaiberikut:*°

1)

2)

Nasabah kini dapat melakukan pembayaran dengan mudah
menggunakan menu QR pay melalui aplikasi mobile
banking.Yang pertama harus dilakukan nasabah yaitu
membuka aplikasi mobile banking. Setelah itu pilih menu QR
pay.

Maka akan muncul menu memindai QR code seperti gambar
diatas, lalu nasabah dapat memilih menu pindai QR untuk dan
menuliskan sejumlah nominal kemudian proses transaksi
selesai dan otomatis uang yang telah dibayar nasabah akan
langsung masuk ke rekeningpenjual.

Gambar 4.5

Mengetahui Waktu Sholat

Halaman utama. Pilih menu
vang bergambar masjid

[ Menu waktu sholat

h}' . Waktu Sholat
(?‘) Sactwal Shatat 1t o2-Mme-2010

Jakarta

© St 436
S Davtnwr 1153
D Aww 1512
D Muagheits 17 an
D iy 1900

Sumber: Aplikasi mobile banking.

*91bid.
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Berdasarkan gambar 4.5 diatas tentang mengetahui waktu
diatas tentang mengetahui waktu sholat menggunakan aplikasi
mobile banking yaitu nasabah dapat mengetahui jadwal sholat
melalui aplikasi mobile banking dengan cara membuka aplikasi
tersebut lalu pilih menu yang bergambar masjid. Nasabah dapat
memilih jadwal sholat sesuai dengan kota yang diinginkan.

Gambar 4.6

Mengetahui Hadist Melalui Mobile Banking

Halaman utama. Pilih menu = . =
RS R Menu Hikmah

yang bergambar buku

B & % W
s & W jla
N - ' < L Y

Sumber: Aplikasi mobile banking.

Berdasarkan gambar 4.6diatas tentang mengetahui hadist
melalui aplikasi mobile banking. Beberapa hadist yang ada didalam
aplikasimobile banking yaitu HR.Muslim, HR. Al-Bayhagi, HR.
Ahmad Al-Tarmiji dan lain-lain.

d. Daftar Merchant QR-Pay MandiriSyariah
1) Pizza Buah Mas Taufik JI. Letjen SupraptoNo.04
2) Subur Ban JI. DRMurjani
3 Logos Stationery JI. AhmadYani

4) Raihan Fashion JI. Seth AdjiNo.07



6)

8)

9

10
1)
1)
13

14)

16)
17)
18)

19

2)
2)
2)
23)

24)

Butik Asshofa Jl. RajawaliNo0.318

RM Poetry Surabaya JI.Yos Sodarso depanBAPELKES
BAZNAS Kalteng JI. Ahmad YaniNo.97

Toko Souvenir Melati JI.Batam

Benang Bintik ““ Griya Berkat lindah” JI.Diponegorodepan
SMPN2 Palangka Raya

Masjid Almuhajirin JI. Rajawali siimpang 4 JI.Antang
Ega Ponsel JI. Tjilik Riwut KM7

Mayada Collection JI. G.Obos N0o390

Nurul Fikri Zakat Center JI. G.Obos XXVII Blok F Nol1
Aladin Loundry JI.Rajawali

RM Medina JI.Rajawali

Smart Store JI. Karet No42

Toko Azkiya JI. KKS Tubun No38

Toko Sumber Razgi JI. DR Murjani No33

Susminto (Bakso depan Telaga Biru) JI. Ahmad Yani depan
Swalayan TelagaBiru

Toko Habibie JI. Batam Nol7

Masjid Raya Darussalam JI.G.Obos

Zakhis ID JI. Nusantarall

Masjid Nurul Iman JI. PetukKetimpun

Toko Eghar JI. Rajawali KM7

LAZISMU Kota Palangka Raya JI. Rasak No19
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B. PenyajianData
1. Penggunaan Sistem Teknologi Informasi di Bank Syariah Mandiri cabang

Palangka Raya
Hasil penelitian mengenai penggunaan sistem teknologi iinformasi

di Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya akan diuraikan dalam

penyajian data dari dua (2) karyawan Bank Syariah Mandiri cabang

Palangka Raya yang menjadi subjek penelitian. Berikut hasil wawancara

dan pertanyaan yang diajukan kepada subjek penelitian tersebut:

a. ldentitas subjek pertama yang peneliti wawancara adalah B berjenis
kelamin laki-laki yang merupakan bagian Customer Services pada Bank
Syariah Mandiri cabang Palangka Raya. B bekerja di Bank Syariah
Mandiri cabang Palangka Raya sejak tahun2014.

Peneliti melakukan wawancara langsung dengan Bapak B dari
Bank Syariah Mandiri Cabang Palangka Raya. Pertama, peneliti
menanyakan selain aplikasi mobile banking, layanan aplikasi apa saja
yang diberikan atau ditawarkan kepada nasabah, berikut jawaban dari
Bapak B:

“Sebenarnya ada banyak, diantaranya ada mobile banking, SMS
notifikasi, internet banking, pembukaan rekening online, ATM
dan yang paling banyak diminati mereka aplikasi mobile
banking yang semua aplikasi itu bagian dariE-banking.””®
Pertanyaan kembali diajukan kepada Bapak B terkait

keunggulan aplikasi mobile banking dan tanggal rilis aplikasi mobile

banking, Bapak Bmenjawab:

80%Wawancara dengan B pada hari Senin tanggal 01 Juli 2019, Pukul 16.00 WIB.
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“Yang pastinya lebih mobile banyak fitur-fitur terbaru yang

ditampilkan dibandingkan dengan aplikasi lain  maksudnya
tidak perlu harus repot buka komputer karena sekarang eranya
smartphone, banyak handphone smartphone kemudian juga
kalau ingin transfer limitnya juga lebih besar dari ATM dan
limitnya sampai dengan Rp 100.000.000 kemudian keunggulan
lainnya juga bisa bayar Go pay kemudian pembayaran yang
lainnya, paket data juga bisa dan kalau untuk tanggal rilis
aplikasinya sebenarnya sudah lama rilisnya, kalau mobile
banking yang terbaru itu baru awal tahun kemarin kisaran
Januari, Februari. Kalau ini mobile banking kita ada juga yang
Qr pay seperti scan barcode jadi kalau ingin belanja tinggal
scan saja bisa bayar pakaiaplikasi.””!

Pertanyaan kembali diajukan kepada Bapak B  terkait

bagaimana strategi untuk memasarkan aplikasi mobile banking dan

bagaimana cara pihak Bank Syariah Mandiri menjamin proteksi data

nasabah, berikut jawaban dari BapakB:

“Kalau strategi untuk memasarkan aplikasi mobile banking
disini kita mempunyai yang namanya SMS blast maksudnya
semacam promosi lewat SMS dan itu langsung otomatis
dikirimkan kepada nasabah yang terdaftra di BSM dan kalau
untuk keamanan data nasabah itu karena sebelum melakukan
inovasi aplikasi mobile banking tentu ada beberapa persyaratan
yang harus kami penuhi terlebih dahulu semecam sejauhmana
aplikasi mobile banking memenuhi spesifikasi tersebut dan
untuk menjamin keamanan data nasabah didalam aplikasi
mobile banking itu terdapat sidik jari yang hanya digunakan
oleh pengguna aplikasitersebut.”®?

Pertanyaan kembali diajukan kepada Bapak B terkait

perbedaan fitur aplikasi mobile banking terdahulu dan yang terbaru

dan bagaimana cara pihak Bank Syariah Mandiri memberitahukan

kepada nasabah tentang perubahan sistem yang baru baik darisegi

11bid.
82|bid.
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fitur terbaru maupun yang lainnya dalam aplikasi mobile banking,
berikut jawaban Bapak B:

“Fitur terbaru dari mobile banking pastinya lebih mobile lebih
kekinian, banyak dilengkapi fitur-fitur terbaru dan dibuat
semenarik mungkin dan kalau ada fitur terbaru dari aplikasi
mobile banking itu sendiri biasanya di instal ulang lewat play
store, lewat SMS blast atau memberitahukan secara langsung
kepada nasabah ketika nasabah tersebut ada di BSM.”%3

Pertanyaan kembali diajukan kepada Bapak B terkait apa saja
persyaratan nasabah yang ingin menggunakan layanan aplikasi dan
siapa saja nama merchant yang telah bekerjasama serta adakah kriteria
khusus yang dimiliki merchant ketika ingin bekerjasama dengan Bank
Syariah Mandiri, Bapak Bmenjawab:

“Syaratnya harus datang ke BSM dahulu memiliki rekening
tabungan, kemudian mengajukan permohonan menggunakan
aplikasi kemudian kita akan membantu bagaimana mengisi
kalau nasabah yang masih kurang paham nanti akan dikirimkan
CS kode aktivasi atau kami tulis dilembaran kertas. Ada pizza
buah mas Taufik, Subur Ban itu bengkel, kemudian dibeberapa
masjid di Masjid Raya Darussalam juga kerja sama ditempel
stikernya atau barcodedan masih ada beberapa juga. Kalau
untuk kriteria khususnya sebenarnya tidak ada yang pasti itu
harus punya rekening disini karena dari awal pemilik atau
pengurusnya punya rekening disini, kalau dia punya rekening
disini atau kalau dia punya toko baru kitatawarkan.”%*

Pertanyaan kembali diajukan kepada Bapak B terkait jaringan
yang bagus atau lancar untuk mengakses aplikasi mobile banking,
berikut jawaban Bapak B:

“Jaringan lancar telkomsel, kalau selain dari telkomsel bisa saja

sebenarnya tidak ada masalah karena untuk mobile banking
kita sendiri tidak harus yang cepat yang ini tidakyang

831bid.
®41bid.
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pentingkeadaan server itu normal, kecuali kalau memang
serverlagi gangguan atau lagi penuh biasanya memang sedikit
lambat walaupun memakai telkomsel tapi untuk jaringan bagus
disaranin telkomsel karena kalauselain telkomsel biasanya
untuk kode aktivasinya terkadang lambat dibandingkan yang
telkomsel.”®

Peneliti mengajukan pertanyaan terakhir kepada Bapak B

terkait jumlah nasabah di Kota Palangka Raya yang menggunakan

aplikasi mobile banking, Bapak Bmenjawab:

“Mobile banking terakhir saya cekada 3.700 per minggu
kemarin, Jum’at 27 Juni 2019 soalnya saya laporan terus. Yang
3.700 tadi area Palangka Raya saja kalau di Indonesia beda
lagi, kalau untuk SMS notifikasi dan yang lainnya perkiraan
2.000an lebih tapi tidak sampai sampai 3.000, dari jumlah saja
kita bisa lihat bahwa mobile banking banyak diminati
nasabah.””%®

Berdasarkan wawancara diatas, Bapak B mengatakan bahwa

layanan aplikasi yang diberikan kepada nasabah ada banyak

diantaranya adalah aplikasi mobile banking. Aplikasi mobile banking

lebih banyak diminati oleh nasabah karena lebih mobile dan juga limit

untuk bertransaksi jumlahnya cukup besar. Sehingga nasabah tidak

perlu khawatir kekurangan limit. Beliau juga mengatakan bahwa

jumlah keseluruhan pengguna aplikasi mobile banking ada 3.700

nasabah area Kota PalangkaRaya.

b. ldentitas subjek kedua yang peneliti wawancara adalah I berjenis

kelamin perempuan yang merupakan bagian Teller pada BankSyariah

®51bid.
®1bid.
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Mandiri cabang Palangka Raya. | bekerja di Bank Syariah Mandiri
cabang Palangka Raya sejak tahun 2015.

Peneliti melakukan wawancara langsung dengan lbu | dari
Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya terkait selain aplikasi
mobile banking, layanan aplikasi apa saja yang diberikan atau
ditawarkan kepada nasabah, berikut jawaban Ibul:

“Selain aplikasi mobile banking kami juga ada internet banking,
pembukaan rekening online, SMS notifikasi dan ATM atau
Anjungan Tunai Mandiri dan masih banyak yang lainnya yang
kita miliki.”®’

Pertanyaan kembali diajukan kepada Ibu | terkait keunggulan
aplikasi mobile banking dan tanggal rilis aplikasi mobile banking,
berikut jawaban Ibu I:

“Yang paling banyak diminati nasabah itu mobile banking
karena didalam mobile banking terdapat fitur islami seperti
jadwal pengingat sholat, lokasi Masjid terdekat dari tempat
tinggal kita dan tanggal rilisnya itu awal tahun tahun
kemarin.”®
Pertanyaan kembali diajukan kepada Ibu | terkait strategi untuk

memasarkan applikai mobile banking dan bagaimana cara pihak Bank
Syariah Mandiri menjamin pproteksi data nasabah, berikut jawaban
Ibul:

“Ada SMS blast dimana setiap dua minggu sekali biasanya CS
SMS semua nasabah, CS ada data-data nasabah ada nomor
nasabah itu di SMS untuk mengaktifkan mobile banking itu
juga termasuk salah satu strategi kami. SMS Blast itu misalkan

kalau kalian dapat SMS dari Telkomsel, semua nasabah pasti
dapat SMS seperti itu untukmengaktifkan mobile banking.

67Wawancara dengan | pada hari Selasa tanggal 02 Juli 2019, Pukull 16.20 WIB.
681bid.
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SMS blast itu seperti kita promo lewat SMS, kata-katanya
seperti ini segera download aplikasi Mandiri Syariah Mobile di
smartphone anda, nikmati kemudahan bertransaksi seperti Go
pay. Jadi, SMS Blast itu tujuannya biar semua nasabah itu kan
pasti baca kenapa ada apa pastikan muncul dibenak nasabah
pertanyaan semacam itu jadi nasabah akan download aplikasi
mobile banking setelah dia download nanti baru dia ke CS
untuk minta aktivasi mobile banking semacam market ke
nasabah SMS blastitu.”®

Pertanyaan kembali diajukan kepada Ibu | terkait perbedaan
fitur aplikasi mobile banking terdahulu dan yang terbaru dan
bagaimana pihak Bank Syariah Mandiri memberitahukan kepada
nasabah tentang perubahan sistem yang baru baik dari segi fitur
terbaru maupun yang lainnya dalam bentuk aplikasi mobile bankiing,
berikut jawaban Ibul:

“Fitur aplikasi mboile banking yang sekarang tentuunya lebih
mobile dan biasanya kalau ada perubahahn sistem akan kami
sampaikan lewat SMS blalst itu tadi.””

Pertanyaan kembali diajukan kepada Ibu | bagaimana respon
nasabah setelah menggunakan aplikasi mobile banking, berikut jawaban
dari Ibu I:

“Respon nasabah selama ini alhamdulillah positif. Maksudnya
mereka semua menerima karena kan itu memang untuk
mempermudah nasabah dalam bertransaksi jadi mereka semua
tidak perlu usah keluar rumah lagi, tidak perlu menggunakan
ATM nya cukup dengan handphone saja sudah bisa
menggunakan mobile banking kalau ingin transfer atau ingin

bayar listrik, ingin membeli pulsa atau ingin membeli yang
lainnya lewat mobile banking.”"*

®91bid.
Olbid.
"bid.
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Pertanyaan kembali diajukan kepada Ibu | terkait persyaratan

untuk merchant yang ingin kerja sama dengan Bank Syariah Mandiri,

berikut jawaban dari Ibu I:

“Persyaratan yang pertama, pastinya dia harus memiliki rekening
di Bank Syariah Mandiri nanti ketika nasabah ingin login ke
aplikasi mobile banking itu sudah ada syarat dan ketentuannya
dan juga ada kode aktivasi setelah itu nanti dia dapat seperti
barcode. Jadi, setiap nasabah yang ingin bayar tinggal scansaja.
Misalnya ingin membeli jilbab kemudian ada Qr paynya seperti
barcode jadi tinggal klik saja. Kebetulan saya juga jual jilbab
jadi kalau ada nasabah yang ingnmembeli jilbab langsung
muncul Qr pay nya. Tidak hanya saya atau pizza buah saja yang
sudah kerjasama, masih banyak merchant lainnya, ketika ingin
membayar kita lihat saja bekerjasama dengan BSM atau belum
kalau sudah kerja sama pasti ada barcode nya. Caranya harus
daftar ke CS dulu baru dapat barcode setelah itu baru di publish
untuk barcode. Jadi, tidak perlu lagi ngetik nomor rekening
tinggal masukkin nominalnya saja, itu mempermudah tidak
perlu repot mengeluarkan uang, cukup transaksi lewat HP saja
bisa sekarang zamannya teknologi, jadi semuanya canggih.”’?

Peneliti mengajukan pertanyaan terakhir kepada Ibu | terkait

jaringan yang bagus dan lancar untuk mengakses aplikasi mobile

banking, Berikut adalah jawaban dari 1bu I:

“Pada dasarnya sih semua jaringan bisa untuk mengakses aplikasi
dari mobile banking itu sendiri. Misalnya kartu 3 tidak mungkin
ada di desa, kalau ingin akses aplikasi mobile banking tidak
bisa. Intinya tergantung lokasinya saja, cuman yang bagus dan
bisa dijangkau dimana pun berada itutelkomsel.”"®

Berdasarkan wawancara diatas, Ibu | mengatakan bahwa salah

satu market untuk mempromosikan layanan aplikasi mobile banking

kepada nasabah dengan menggunakan SMS blast. Jika nasabah ingin

mengakses aplikasi mobile banking maka nasabah akan mendapatkan

21bid.
31bid.
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kode aktivasi yang diberikan CS. Respon nasabah terhadap aplikasi
mobile banking selama ini cukup baik dan juga Bank Syariah Mandiri
Cabang Palangka Raya bekerjasama dengan beberapa merchant dengan
syarat pengurus merchant tersebut mempunyai rekening di BSM
kemudian pengurus merchant akan mendapatkan barcode yang
nantinya di publish kan oleh pihakBSM.

Berdasarkan dari wawancara dengan kedua subjek diatas dapat
diketahui bahwa Bank Syariah Mandiri terus melakukan inovasi sesuai
dengan syarat dan ketentuan. Adapun bentuk layanan aplikasi yang
paling banyak diminati nasabah adalah aplikasi mobile banking karena
lebih mobile banyak tampilan fitur-fitur terbaru dari aplikasi mobile
banking dan salah satu market untuk mempromosikan layanan aplikasi
mobile banking kepada nasbah dengan menggunakan SMS blast
kemudian jika nasabah ingin mengakses aplikasi mobile banking maka
nasabah akan mendapatkan kode aktivasi yang diberikan CS dan syarat
untuk merchant yang bekerjasama dengan Bank Syariah Mandiri
(BSM) tentunya pengurus atau pemiliknya harus mempunyai rekening

terlebih dahulu di Bank Syariah Mandiri(BSM).
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2. Preferensi Nasabah pada Layanan Teknologi Informasidi Bank Syariah

Mandiri cabang PalangkaRaya

Hasil penelitian mengenai preferensi nasabah pada layanan
teknologi informasi di Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya akan
diuraikan dalam penyajian data dari enam (6) nasabah Bank Syariah
Mandiri cabang Palangka Raya yang menjadi subjek penelitian. Berikut
hasil wawancara dan pertanyaan yang diajukan kepada subjek penelitian

tersebut:

a. ldentitas nasabah yang menjadi subjek pertama peneliti wawancara
adalah MH berjenis kelamin laki-laki yang merupakan salah satu staf
bidang penghimpun dana dan pendistribusian di Badan Amil Zakat
Nasional (BAZNAS). Bapak MH merupakan nasabah pengguna
layanan aplikasi mobile bankingdengan pembayaran via quick response
payment menggunakan scan barcode Bank Syariah Mandiri cabang

Palangka Raya.

Peneliti melakukan wawancara langsung dengan Bapak MH
terkait sejak kapan BAZNAS bekerjasama dan darimana mengenal
Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya, berikut jawaban Bapak

MH:

“BAZNAS kerjasama dengan BSM sudah lama, perkriaan tahun
2015 waktu ada beasiswa dari pusat dan bekerjasama dengan
BSM untuk pencairan dananya. Mengetahui keberadaan BSM
sudah lama karena kebetulan ada teman saya waktu kuliah
dahulu yang sekarang bekerja di BSM.”"*

"“Wawancara dengan MH pada hari Jum’at tanggal 05 Juli 2019, Pukul 09.20 WIB.
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Peneliti kembali bertanya terkait Peneliti melakukan wawancara
langsung dengan Bapak MH terkait apa yang menjadi alasan BAZNAS
percaya sehingga bekerjasama di Bank Syariah Mandiri, berikut
jawaban Bapak MH:

“Karena sudah ada kerjasama dengan pusat jadi kami mengikuti
saja. Sebenarnya tidak hanya dengan BSM saja bank syariah
yang sudah kerjasama dengan kami, BNI syariah juga kami
kerjasama, tetapi untuk penyaluran beasiswa kami memang
fokusnya ke satu bank syariah saja, di BSM.”"

Peneliti kembali bertanya terkait aplikasi yang dimiliki
BAZNAS dan apa saja persyaratan yang harus dilakukan ketika ingin
menggunakan aplikasi tersebut serta untuk keperluan apa saja
BAZNAS menggunakan aplikasi tersebut, berikut jawaban BapakMH:

“Kalau untuk yang sekarang mobile banking. Kalau
persyaratannya itu kami konfirmasi dahulu ke bank nya
kemudian baru di publishkan barcode kami barcode BAZNAS
juga itu fitur layanan aplikasi mobile nih produk terbaru BSM
dan sangat membantu kami kalau ada muzakki yang mau
berzakat karena muzakki tidak perlu direpotkan lagi untuk
datang ke kantor kami cukup dengan mengakses aplikasi mobile
banking, menuliskan nominal yang ingin dizakatkan dan tinggal
scan barcode BAZNASsaja sudah selesai, simple dan juga kan
kami ini bekerja di lembaga syariah jadi aplikasi juga harus
syariah.”®

Peneliti kembali bertanya terkait bagaimana pendapat nasabah
tentang penggunaan sistem yang terdahulu dan yang terbaru dari
aplikasi mobile banking dan apakah nasabah percaya dengan tingkat
keamanan data nasabahh pada aplikasi mobile banking, berikut jawaban

BapakMH:

S1bid.
51bid.
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“Aplikai mobile banking yang terdahulu itu fiturnya tidak
semenarik yayng sekarang dan kami percaya dengan tingkat
ekamanan aplikasi mobile banking karena ada sidik jari ketika
ingin menggunakan aplikasi mobile banking.””’

Peneliti kembali beratanya terkait jaringan yang digunakan

BAZNAS untuk mengakses aplikasi mobile banking dan apakah ada

kendala dalam menggunakan aplikasi mobile banking tersebut, berikut

jawaban Bapak MH:

“Kami pakai WIFI jadi lancar saja, kecuali memang WIFI nya
lagi gangguan biasanyaloading lama, jadi tidak perlu khawatir
masalah kuota. Selama ini tidak ada kendala mbak, lancar-lancar
saja karenasewaktu download aplikasi itu kebetulan ada teman
saya yang kerja di BSM jadi bisa sekalian bertanya tentang fitur-
fituraplikasinya.”’

Peneliti mengajukan pertanyaan terakhir terkait apakah

BAZNAS merasa puas terhadap layanan yang diberikan Bank Syariah

Mandiri dan layanan fitur aplikasi yang telah diberikan, berikut

jawaban BapakMH:

“Selama ini puas saja kalau diminta untuk mempromosikan
BAZNAS mereka welcome saja, cepat BSM bersedia
mempromosikan BAZNAS kalau nanti ada muzakki yang ingin
menyalurkan zakat karena sama-sama mengajak kepada
kebaikan untuk menyalurkan sebagian hartanya kepada yang
lebih membutuhkan melalui BAZNAS dan untuk fitur dari
aplikasi banyak tampilannya, beda fitur beda kegunaan jadi
kami merasa sangatterbantu.”’

Berdasarkan wawancara diatas, Bapak MH mengatakan bahwa

BAZNAS bekerjasama dan mengenal BSM tahun 2015. BAZNAS

memiliki aplikasi mobile banking karena fitur pada aplikasi banyakdan

bid.
81bid.
"1bid.
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mmpunyai fungsi yang berbeda juga. Hal ini sangat membantu pihak
BAZNAS dengan tujuan agar para muzakki lebih praktis jika ingin
membayar zakat dan BAZNAS memilih BSM karena merupakan sama-
sama lembaga syariah. Kemudian pihak BSM juga bersedia untuk
mempromosikan BAZNAS kalau ada para muzakki yang ingin
menyalurkan zakatnya.

b. Identitas nasabah yang menjadi subjek kedua peneliti wawancara adalah
S berjenis kelamin laki-laki yang merupakan penjual pentol. Bapak S
merupakan seorang penjual pentol. Bapak S meruppakan nasabah
ppngguna layanan aplikasi mobile banking dengan pembayaran via
quick response payment menggunakan scan barcode Bank Syariah
Mandiri cabang Palangka Raya.

Peneliti melakukan wawancara langsung dengan Bapak S terkait
sejak kapan beliau bergabung menjadi nasabah dan darimana atau dari
siapa beliau mengetahui tentang keberadaan Bank Syariah cabang
Palangka Raya, berikut jawaban Bapak S:

“Saya gabung dengan BSM ini kurang lebih hampir 2 tahun
mbak, pegawai BSM langganan saya, mereka sering makan
pentol jadi saya mengenalmereka.””%

Peneliti kembali bertanya terkait apa yang menjadi alasan
nasabah percaya memilih Bank Syariah Mandiri dan selain apliksi
mobile banking aplikasi apa saja yang dimiliki nasabah, berikut

jawaban Bapaks:

80\Wawancara dengan S papda hari Sabtu tanggal 06 Juli 2019, Pukul 16.30 WIB.
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“Beberapa pegawainya langganan saya, jadi saya percaya
menabung di BSM mbak kemudian awalnya saya meminjam
uang untuk nambah modal usaha jualan ini dan hasilnya
alhamdulillah saya lancar sampai sekarang mbak dan dahulu
saya pakai SMS notifikasi kalau sekarang Cuma mempunyaii
aplikasi mobilebanking.”’8!

Peneliti kembali bertanya terkait aplikasi yang dimiliki nasabah

dan apa saja persyaratan yang dilakukan ketika ingin menggunakan

aplikasi tersebut serta untuk kebutuhan apa saja nasabah menggunakan

aplikasi tersebut, berikut jawaban Bapak S:

“Karena saya jualan pentol jadi saya mempunyai aplikasi mobile
banking, syaratnya kita meminta pengajuan barcode kita di
sebarkan jadi mudah kalau orang mau membeli di tempat kita
langsung kelihatan barcode kita, pegawai BSM yang sering
makan pentol disini bayarnya lewat mobile banking mbak
tinggal scan barcode saja. Selain pegawainya juga ada yang
bayar pentol tinggal scan barcode kemudian lewat aplikasi
mobile banking juga saya mudah kalau ingin transfer dan
alhamdulillah banyak juga keuntungannya dan pembayarannya
beda dari yang lainmbak.”8?

Peneliti kembali bertanya terkait bagaimana pendapat nasabah

tentang penggunaan sistem yang terdahulu dan yang terbaru dari

aplikasi mobile banking dan apakah nasabah percaya dengan tingkat

keamanan data nasabahh pada aplikasi mobile banking, berikut jawaban

Bapaks:

“Sekarang lebih mudah kalau ingin menggunakan aplikasi mbile
banking fiturnya lebih lengkap dann lebih canggih dan kalau
tiingkat keamanan percaya saja karena menggunakan sidik jari
dan diminta untuk memasukkan PIN kita terlebih dahulu.”®3

81bid.
81bid.
81bid.
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Peneliti kembali bertanya terkait jaringan yang digunakan

nasabah untuk mengakses aplikasi mobile banking dan apakah ada

kendala dalam menggunakan aplikasi mobile banking tersebut, berikut

jawaban Bapak S:

“Pakai telkomsel mbak, awalnya ditawarin salah satu pegawai
bank. Kalaukendalanya mungkin waktu awal-awal ya mbak saya
masih bingung menggunakan aplikasinya jadi saya minta
dijelaskan sama pegawai nya kalau dia lagi beli pentol apalagi
kalau jualan saya lagi ramai dan ada yang bayar lewat aplikasi
dan tunai, kalau sekarang ya alhamdulillah sudah lancar saya
mbaktidakcanggung.”8

Peneliti mengajukan pertanyaan terakhir apakah nasabah merasa

puas terhadap layanan yang diberikan Bank Syariah Mandiri dan fitur

aplikasi mobile banking yang telah di berikan, berikut jawaban Bapak

S:

“Puas mbak karena orang-orangnya baik sama saya dan terkadang
kalau saya ke kantor kalau ada yang kurang paham nanti
dijelaskan lagi sejelas-jelasnya. Kalau untuk layanan aplikasi
nya puas, karena fitur nya dibuat menarik oleh pihak BSM dan
yang terpenting dalam tampilan aplikasinya itu mbak
dapatpembayaran non tunai seperti scan barcode begitu
mbak.Saya juga akrab sama pegawainya karena mereka menjadi
pelanggan setia saya. Jadi mudah mbak kalau ingin menanyakan
fitur ini maksudnya bagaimana, tidakcanggung.”®®

Berdasarkan wawancara diatas, Bapak S telah  bergabung

dengan BSM kurang lebih hampir 2 tahun. Semenjak Bapak S

menggunakan aplikasi mobile banking beliau merasa terbantu karena

metode pembayarannya berbeda dengan penjual pentol yanglain.

81bid.
81bid.
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c. ldentitas nasabah yang menjadi subjek ketiga peneliti wawancara adalah
L berjenis kelamin perempuan yang merupakan seorang pedagang
pakaian. Ibu L merupakan nasabah pengguna layanan aplikasi mobile
banking denga pembayaran via quick response payment menggunakan
scan barcode Bank Syariah Mandiri cabang PalangkaRaya.

Peneliti melakukan wawancara langsung dengan Ibu L terkait
sejak kapan beliau bergabung menjadi nasabah dan darimana atau dari
siapa beliau mengetahui tentang keberadaan Bank Syariah Mandiri
cabang Palangka Raya, berikut jawaban Ibu L:

“Sudah lama gabung dengan BSM, tahun 2013 kalau tidak salah.
Awalnya mengetahui dari teman dan akhirnya tertarik
ikutmenabung di BSM.”%

Peneliti kembali bertanya terkait apa yang menjadi alasan
nasabah percaya memilih Bank Syariah Mandiri dan aplikasi apa saja
yang nasabah miliki selain aplikasi mobile banking, berikut jawaban
IbuL:

“Soalnya melihat keadaan BSM tempatnya strategis dekat dengan
pasar besarjadi bisa pergi ke pasar setelah dari bank dengan
banyak menggunakan BSM teman saya maka dari itu saya
tertarik dan aplikasi yang saya punya hanya mobile banking.”®’
Peneliti kembali bertanya terkait aplikasi yang dimiliki nasabah

dan apakah ada persyaratan yang harus dipenuhi ketika ingin

menggunakan aplikasi tersebut serta untuk kebutuhan apa saja nasabah

menggunakan aplikasi tersebut, berikut jawaban Ibu L:

86\Wawancara dengan L pada hari Minggu tanggal 07 Juli 2019, Pukul 09.00 WIB.
871bid.
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“Saya pakai aplikasi mobile banking, syaratnya kita membaca
syarat dan ketentuan dari aplikasi kemudian akan dikirimkan
kode aktivasi kemudian disuruh memasukkan PIN dan lain-lain,
soalnya mudah kalau ingin transfer atau pelanggan ingin
transfer kan mudah, tidak harus ke bank atau ke ATM dan
mudahnya limitnya besar jadi tidak perlukhawatir.”®®
Peneliti kembali bertanya terkait bagaimana pendapat nasabah

tentang penggunaan sistem yang terdahulu dan yang terbaru dari
aplikasi mobile banking dan apakah nasabah percaya dengan tingkat
keamanan data nasabahh pada aplikasi mobile banking, berikut jawaban
IbuL:

“Fitur yang terbaru dari aplikasi mobile banking sangat membantu
contohnya ada fitur jadwal pengingat sholat kalau aplikasi
mobile banking terdahulu tidak ada dan yang sekarang
menggunakan sidik jarii jadi data kitaterjamin.”%

Peneliti kembali bertanya terkait jaringan yang digunakan
nasabah untuk mengakses aplikasi mobile banking dan apakah ada
kendala dalam menggunakan aplikasi mobile banking tersebut, berikut
jawaban Ibu L:

“Sejak awal saya pakai telkomsel jadi mudah kalau ingin
membuka aplikasi mobile banking tidak ada masalah yang
mengharuskan saya harus ke bank karena saya belajar sendiri
jadi dan lancar pakai aplikasi.”%

Peneliti mengajukan pertanyaan terakhir apakah nasabah merasa
puas terhadap layanan yang diberikan Bank Syariah Mandiri dan fitur

aplikasi mobile banking yang telah di berikan, berikut jawaban Ibu L:

“Alhamdulillah puas mbak dengan layanan yang diberikan
dengan fitur yang ada di aplikasi dan saya menunggu fiturapa

81bid.
81bid.
1bid.
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lagi yang terbaru dari BSM karena bila waktu luang saya

mencoba buka fitur tersebut dan yang membuat saya menyukai

karena ada jadwal pengingat sholat memudahkan untuk saya di

toko ketika dekat waktu sholat jadi dunia dapat akhirat dapat.”%

Berdasarkan wawancara diatas, Ibu L menggunakan aplikasi
mobile banking untuk memudahkan dalam bertransaksi seperti ketika
pelanggan Ibu L ingin mentransfer jumlah pembelian, jumlah limit
transfer juga besar dan ada pengingat jadwal sholat serta Ibu L
menantikan fitur terbaru dari layanan aplikasi mobil banking.

d. Identitas nasabah yang menjadi subjek keempat peneliti wawancara
adalah NS berjenis kelamin perempuan yang merupakan seorang lbu
rumah tangga. Ibu NS merupakan nasabah pengguna layanan aplikasi
mobile banking dengan pembayaran via quick response payment
menggunakan scan barcode Bank Syariah Mandiri cabang Palangka
Raya.

Peneliti melakukan wawancara langsung dengan Ibu NS terkait
sejak kapan beliau bergabung menjadi nasabah dan darimana atau dari
siapa beliau mengetahui tentang keberadaan Bank Syariah cabang
Palangka Raya, berikut jawaban Ibu NS:

“Tahun bergabung dengan BSM tahun 2016, awal mengetahui

BSM dari keluarga karena keluarga saya menjadi nasabah
disana.”®?

9bid.
92\Wawancara dengan NS pada hari Seniin 08 Juli 2019, Pukul 10.00 WIB.
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Peneliti kembali bertanya terkait apa yang menjadi alasan

nasabah percaya memilih Bank Syariah Mandiri, berikut jawaban lbu

NS:

“Insya Allah percaya saya menabung disana karena keluarga saya

menabung disana. Dahulu sayapernah dibsntu dengan satpam
disini sewaktu motor saya tidak dapat hidup padahal posisinya
saya kesana agak jauuh dari tempat parkiran karena saya sudah
mencooba menghidupkan tetapi tidak mau kemudian dibantu
dia.”®

Peneliti kembali bertanya terkait aplikasi yang dimiliki nasabah dan

apakah ada persyaratan khusus yang harus dilakukan ketika ingin

menggunakan aplikasi tersebut serta untuk kebutuhan apa saja nasabah

menggunakan aplikasi tersebut. Berikut jawaban Ibu NS:

“Dahulu pakai internet banking semenjak mobile banking beralih

saya ke situ. Syaratnya kita memberitahukan ingin memakai
mobile banking kemudian akan dikirimkan atau dituliskan di
kertas kemudian dibantu sampai selesai. pakai mobile banking
mudah untuk transfer dengan cek saldo atau meisi saldo pulsa
atau untuk saya pizza buah pakai Qr pay jika tidak membawa
uang tunai.”%*

Peneliti kembali bertanya terkait bagaimana pendapat nasabah

tentang penggunaan sistem yang terdahulu dan yang terbaru dari

aplikasi mobile banking dan apakah nasabah percaya dengan tingkat

keamanan data nasabah pada aplikasi mobile banking, berikut jawaban

IbuNS:

“Suka sama fitur aplikasi mobile banking yang sekarang kalau

untuk data kaerna sebelum login pakai sidik jari jadi terjamin
saja data kita.”®

%bid.
%Ibid.
%lbid.
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Peneliti kembali bertanya terkait jaringan yang digunakan
nasabah untuk mengakses aplikasi mobile banking dan apakah ada
kendala dalam menggunakan aplikasi mobile banking tersebut, berikut
jawaban Ibu NS:

“Kalau pakai jaringan 3 kurang lancar disini saya ganti pakai
telkomsel jadi lancar sekarang, kendala itu tergantung
jaringan.”%

Peneliti mengajukan pertanyaan terakhir apakah nasabah merasa
puas terhadap layanan yang diberikan Bank Syariah Mandiri dan fitur
aplikasi mobile banking yang telah di berikan, berikut jawaban Ibu NS:

“Iya menyukai saya dengan pelayanan mereka karena saya bilang
saya dibantu dibantu dengan satpam ketika lagi ada kesusahan.
lya puas saya dengan fitur nya suka. Terkadang jika saya tidak
mengetahui fitur ini untuk apa fungsinya saya coba sendiri buka-
buka ada fitur hikmah atau hadist.”%’

Berdasarkan wawancara diatas, lIbu NS percaya memilih Bank
Syariah Mandiri karena keluarga Ibu NS juga menjadi nasabah di Bank
Syariah Mandiri dan Ibu NS merasa sangat terbantu dengan aplikasi
mobile banking ketika beliau ingin berbelanja di salah satu merchant
yang bekerjasama dengan BSM dan sedang tidak membawa uang tunai
serta dalam aplikasi mobile banking juga terdapat fitur hikmah.

e. ldentiitas nasabah yang menjadi subjek kelima adalah MN berjenis

kelamin laki-laki yang merupakan seorang wiraswasta. Bapak MN

merupakan nasabah ppengguna layanan aplikasi mobile bankingdengan

%1bid.
1bid.
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pembayaran via quick response payment menggunakan scan barcoode
Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya.

Peneliti melakukan wawancara langsung dengan Bapak MN
terkait sejak kapan beliau bergabung menjadi nasabah dan darimana
atau dari siapa beliau mengetahui tentang keberadaan Bank Syariah
Mandiri cabang Palangka Raya, berikut jawaban BapakMN:

“Dua tahun yang lalu, awal nya saya ikut teman karena dia mau
menabung waktu diruang tunggu saya ada berbincang dengan
teman saya menunggu antrian nomor teman saya dipanggil dan
setelah berbincang saya tertarik ikut menanbung di Bank
SyariahMandiri.”%

Peneliti kembali bertanya terkait apa yang menjadi alasan
nasabah percaya memilih Bank Syariah Mandiri, berikut jawaban

BapakMN:

“Menurut saya mereka amanah, transparan dengan nasabah jadi
saya percaya menitipkan uang saya di Bank Syariah Mandiri.”%

Peneliti kembali bertanya terkait aplikasi yang dimiliki nasabah
dan apakah ada persyaratan yang harus dilakukan Kketika ingin
menggunakan aplikasi tersebut serta untuk kebutuhan apa saja nasabah
menggunakan aplikasi tersebut, berikut jawaban Bapak MN:

“Mobile banking yang saya miliki untuk transfer sama cek saldo
juga soalnya kalau ada yang transfer bisa langsung saya cek.
Syaratnya  tinggal = memberitahukan  keinginan  untuk
menggunakan mobile banking kemudian nanti akan dijelaskan
dari CS nya. Saya merasa sangat terbantu ibaratnya beban kita
dikurangin, sebelum ada mobile bankingsaya harus ke bank
kalau ingin transfer sekarang lebih praktis lewat Hp saja tanpa
harus antri ke bank atau pergi ke ATM.”1%

98\Wawancara dengan MN pada hari Senin tanggal 08 Juli 2019, Pukul 11.00 WIB.
Ibid.
1001hid.
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Peneliti kembali bertanya terkait bagaimana pendapat nasabah
tentang penggunaan sistem yang terdahulu dan yang terbaru dari
aplikasi mobile banking dan apakah nasabah percaya dengan tingkat
keamanan data nasabahh pada aplikasi mobile banking, berikut jawaban
BapakMN:

“Aplikasi mobile banking yangg dahulu tidak secanggih dan
semenarik yang sekarang karena yang sekarang lebih mobile dan
tidak rumit.”%

Peneliti kembali bertanya terkait jaringan yang digunakan
nasabah untuk mengakses aplikasi mobile banking dan apakah ada
kendala dalam menggunakan aplikasi mobile banking tersebut,berikut
jawaban Bapak MN:

“Pakai telkomsel, kalau untuk saat ini lancar saja, tidak ada
masalah selama saya menggunakan aplikasi mudah saja menurut
saya menggunakannya.”102
Peneliti mengajukan pertanyaan terakhir apakah nasabah merasa

puas terhadap layanan yang diberikan Bank Syariah Mandiri dan fitur

aplikasi mobile banking yang telah di berikan, berikut jawaban Bapak

MN:
“Ya pada dasarnya semua pelayanan yang diberikan bank bagus,
BSM menjelaskannya detail dengan terbuka kepada nasabah jadi
saya beranggapan mereka amanah.Ya puas saja kalau fitur yang
ada sekarang ini dikembangkan pasti akan jauh lebihmenarik
101 pid,

102)hid.
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lagi dan tentu membuat kemudahan pemakainya juga,kalau
menurut saya.”%

Berdasarkan wawancara diatas, Bapak MN tertarik untuk
menabung di BSM berawal dari ajakan teman dan Bapak MN merasa
puas dengan fitur aplikasi dari mobile banking dan sangat dibantu
dengan aplikasi mobile banking karena tidak perlu harus pergi ke ATM
ketika ingin mengirimkan sejumlah uang.

f. Identitas nasabah yang menjajdi subjek keenam peneliti wawancara
adalah H berjenis kelamiin perempuan yang merupakan seorang lbu
rumah tangga. Ibu H merupakan nasabah pengguna layanan applikasi
mobile banking dengan pembayaran via quick response payment
menggunakan scan barcode Bank Syariah Mandiri cabang Palangka
Raya.

Peneliti melakukan wawancara langsung dengan Ibu H terkait
sejak kapan beliau bergabung menjadi nasabah dan darimana atau dari
siapa beliau mengetahui tentang keberadaan Bank Syariah Mandiri
cabang Palangka Raya, berikut jawaban lbu H:

“Awal saya gabung tahun 2017 mbak, jadi mengetahui dengan

BSMmengetahui sendiri. Awalnya coba-coba saja ke BSM

bertanya tentang bunga ke pegawainya kemudian pegawainya

menjelaskan kalau di BSM tidak pakai bunga tapi pakl bagi
hasil. Oleh dahulu saya menabung di bank bukan syariah.””*%4

Peneliti kembali bertanya terkait apa yang menjadi alasan

nasabah percaya memilih Bank Syariah Mandiri, berikut jawaban Ibu

H:

1031pid.
104Wawancara dengan H pada hari Selasa tanggal 09 Juli 2019, Pukul 100.00 WIB.
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“Karena tempat bagus kemudian juga nasabah nya ramai, kalau
nasabah ramai berarti banyak yang percaya sama bank itu terus
tempat nya juga dekat dari rumah, pegawainya juga ramah dan
proses pegawainya melayani nasabah cepat. Jadi tidak lelah
menunggu antrian.”1%°

Peneliti kembali bertanya terkait aplikasi yang dimiliki nasabah dan
apakah ada persyaratan yang harus dilakukan ketika ingin
menggunakan aplikasi tersebut serta untuk kebutuhan apa saja nasabah
menggunakan aplikasi tersebut, berikut jawaban IbuH:

“Mobile  banking,syaratnya  mengisi  diperintah  untuk
memasukkan nama kemudian PIN dan yang lainnya, pertama
bingung kemudian minta bantu dengan CS untuk orangnya
baik,untuk cek saldo mbak kemudian ingin membeli jilbab juga

mudah tinggal scan saja karena ada salah satu pegawainya
jualan jilbab dan saya jadi pelanggannyambak.”1%

Peneliti kembali bertanya terkait bagaimana pendapat nasabah
tentang penggunaan sistem yang terdahulu dan yang terbaru dari
aplikasi mobile banking dan apakah nasabah percaya dengan tingkat

keamanan data nasabahh pada aplikasi mobile banking, berikut jawaban

IbuH:

“Sitem aplikasi mobile bangking yang terdahulu itu masih belum
ada fitur islami kalau sekarang sudah ada dan lebih canggih dan
untuk menjaga keamanan data kita itu pakai sidik jari pengguna
aplikasi mobile banking dan diminta untuk memasukkan
PIN.07

1051 pid.
1061 bi.

107)bid.
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Peneliti kembali bertanya terkait jaringan yang digunakan
nasabah untuk mengakses aplikasi mobile banking dan apakah ada
kendala dalam menggunakan aplikasi mobile banking tersebut, berikut
jawaban Ibu H:

“Dahulu saya pakai im3 mbak tapi suka lama jadi saya ganti

pakai telkomsel, setelah saya pakai telkomsel babru lancar saya

buka aplikasi mbak.”1%®

Peneliti mengajukan pertanyaan terakhir apakah nasabah merasa
puas terhadap layanan yang diberikan Bank Syariah Mandiri dan fitur
aplikasi mobile banking yang telah di berikan, berikut jawaban Ibu H:

“Yang membuat saya menyukai dengan BSM mereka mau
menjelaskan sampai kita paham. Kalau mobilebanking puas
karena mobile banking ada scan barcodeketika ingin berbelanja
itu yang membuat saya suka dan tidak rumit tinggal lewat Hp
saja selesai transaksi.”%9

Berdasarkan wawancara diatas, Ibu H bergabung dengan BSM
pada tahun 2017 dan Ibu H cenderung memilih BSM karena prosesnya
cepat dan tidak lama menunggu antrian.

Berdasarkan dari wawancara dengan keenam subjek diatas dapat
diketahui bahwa preferensi nasabah cenderung memilih Bank Syariah
Mandiri cabang Palangka Raya dipengaruhi oleh informasi baik dari
keluarga maupun dari teman yang sebelumnya sudah menjadi nasabah
di Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya. Keenam subjek

tersebut merasa puas dengan layanan aplikasi mobile banking karena

fitur dari aplikasi tersebut sangat membantu ketika inginbertransaksi

1081 hid.
1091 pid
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karena hanya dengan scan barcode saja maka proses transaksi selesai
dan dalam aplikasi mobile banking juga terdapat beberapa fitur lainnya
seperti jadwal pengingat sholat, hikmah serta selama menggunakan
aplikasi mobile banking produk Bank Syariah Mandiri cabang Palangka

Raya tidak ada kendala yang berarti.

D. AnalisisData
Preferensi nasabah pada layanan teknologi informasi di Bank Syariah
Mandiri cabang Palangka Raya akan peneliti uraikan dalam sub bab ini.
Adapun pembahasan dalam sub bab ini terbagi menjadi 2 (dua) kajian utama
sesuai dengan rumusan masalah yaitu: pertama, penggunaan sistem teknollogi
informasi di Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya. Kedua, preferensi
nasabah pada layanan teknologi informasi di Bank Syariah Mandiri cabang

Palangka Raya. Hasil penelitian akan dianalisis sebagai berikut:

1 Penggunaan Sistem Teknologi Informasidi Bank Syariah Mandiri cabang
Palangka Raya
Berkembangnya suatu industri tidak luput dari perkembangan
teknologi informasi yang telah mengubah strategi bisnis dunia usaha
termasuk perbankan dengan menempatkan teknologi informasi sebagai
unsur utama dalam proses produksi. Teknologi Informasi adalah salah
satu strategi perusahaan untuk dapat lebih kompetitif dalam bidangnya.
Peningkatan kemampuan komputer yang amat pesat dan dapat
digambarkan dalam perkembangan teknologi sangat membantu

perkembangan teknologi informasi.
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Berdasarkan hasil wawancara dengan karyawan Bank Syariah
Mandiri bahwa teknologi informasi yang berbasis layanan teknologi
informasiyang diberikan kepada nasabah bertujuan untuk memudahkan
nasabah dalam melakukan aktifitas perbankan dengan memberikan
fasilitas yang ada pada produk atau aplikasi tersebut. Aplikasi yang ada
pada Bank Syariah Mandiri adalah internet banking,Short Message
Service (SMS) notifikasi, pembukaan rekening online, Anjungan Tunai
Mandiri dan mobile banking. Bank Syariah Mandiri terus melakukan
inovasi atau meluncurkan produk yang sesuai dengan kebutuhan
nasabah dengan tetap memperhatikan dan memenuhisyarat.

Tahap yang dilakukan oleh karyawan Bank Syariah Mandiri
cabang Palangka Raya yaitu tahap survei dan analisa. Ahli teknologi
Informasi Eropa menjelaskan bahwa aplikasi yang baik harus memenuhi
beberapa persyaratan yang dibagi menjadi tiga bagian, yaitu sifat Product
Operation (operasional aplikasi), product revision (revisi produk) dan
Product Transition (Daya adaptasi software terhadap lingkungan baru).

Sifat Product Operation (Operasional Aplikasi), hal-hal yang
diukur adalah berhubungan dengan teknis analisis perancangan aplikasi
dan arsitekturnya. Adapun kualitas oprasiona aplikasi yaitu correctnesst,
reliability, dan integrity.

Correctness atau kebenaran adalah sejauh mana suatu aplikasi
memenuhi spesifikasi. Jika dikaitkan dengan teori aplikasi dalam hal ini

sifat operasional aplikasi yaitu correctness menjadi penilaian yang
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penting bagi karyawan Bank Syariah Mandiri karena harus
memperhitungkan sejauh mana pengembang internal maupun eksternal
(vendor) dapat mengetahui kecepatan dan kemudahan nasabah dalam
melakukakan layanan aplikasi. Sesuai dengan kebutuhan atau keperluan
nasabah dengan memperhatikan kapasitas dari suatu aplikasi. Setelah
tahap correctness dilakukan, hal yang perlu dilakukan oleh karyawan
Bank Syariah Mandiri yaitu reliability.

Reliability atau keandalan adalah kemampuan sebuah aplikasi
melaksanakan kemampuan sesuai dengan fungsinya dan ketelitian yang
akurat. Jika dikaitkan dengan teori aplikasi terdapat sifat operasional
aplikasi yaitu reliability dalam hal ini pihak Bank Syariah Mandiri
menganalisa kemampuan dari aplikasi dan fungsi dari aplikasi tersebut
sehingga mendapatkan keakuratan terhadap aplikasi tersebut sehingga
nasabah ketika menggunakan layanan aplikasi tersebut mendapatkan
kepercayaan dan keakuratan dalam memperoleh apikasi. Setelah tahap
reliability dilakukan, hal yang perlu dilakukan oleh karyawan Bank
Syariah Mandiri yaitu integrity.

Integrity atau integritas adalah sejauh mana akses ke aplikasi dan
data oleh pihak yang tidak berhak dapat dikendalikan, seberapa tinggi
akurasi dan tingkat keamana yang dimiliki. Jika dikaitkan dengan teori
aplikasi terdapat sifat operasional aplikasi yaitu integrity dalam hal ini
pihak Bank Syariah Mandiri harus menjaga tingkat keamanan data suatu

nasabah atau menjamin kerahasiaan dalam setiap layanan aplikasi.
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Product revision adalah kemampuan aplikasi dalam menjalani
perubahan-perubahan baik dari strategi maupun perubahan yang
diakibatkan oleh regulasi. Oleh karena itu, ada beberapa faktor yang
harus dipertimbangkan yaitu maintainability, flexibility dantestability.

Maintainability —atau maintabilitas adalah usaha untuk
menemukan perbaikan dari kesalahan (error) maupun usaha untuk
melakukan perubahan.Jika dikaitkan dengan teori aplikasi terdapat
product revision yaitu maintainability karyawan Bank Syariah Mandiri
berusaha untuk memperbaiki kesalahan atau melakukan perbuahan pada
aplikasi tersebut. Setelah tahap maintability dilakukan, hal yang perlu
dilakukan oleh karyawan Bank Syariah Mandiri yaituflexibility.

Flexibility atau fleksibilitas adalah usaha yang diperlukan untuk
melakukan modifikasi, terutama terhadap aplikasi yang berhubungan
dengan hal-hal operasional.Jika dikaitkan dengan teori aplikasi terdapat
product revision vyaitu flexibility karyawan Bank Syariah Mandiri
berusaha untuk memodifikasi aplikasi terutama terhadapp aplikasi yang
berhubungan dengan hal-hal operasional. Setelah tahap flexibility
dilakukan, hal yang perlu dilakukan oleh karyawan Bank Syariah
Mandiri yaitutestability.

Testability atau testabilitas adalah usaha yang diperlukan untuk
menguji atau memastikan suatu aplikasi telah sesuai dengan kebutuhan
bisnis (business requirement). Jika dikaitkan dengan teori aplikasi

terdapat product revision yaitu testability karyawan Bank Syariah
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Mandiri memastikan aplikasi tersebut sesuai dengan kebutuhan nasabah
dan nasabah merasa terbantu dengan menggunakan layanan aplikasi
tersebut.

Product transition adalah daya adaptasi software terhadap
lingkungan baru. Jika dikaitkan dengan teori aplikasi terhadap product
transition adalah karyawan Bank Syariah Mandiri terus menjalankan
program-program pengolah data dengan cara terus melakukan operating
system yang hampir tiap tahun mengeluarkan versi baru yang dapat
memberikan kemudahan nasabah dalam setiap layanan.

Berdasarkan analisis yang telah peneliti uraikan diatas dapat
diperoleh kesimpulan bahwa penggunaan sistem teknologi informasidi
Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya yaitu aplikasi yang baik
harus memenuhi sifat product operation, product revision dan product
transition dengan tujuan memberikan kecepatan dan kemudahan dalam
melakukan layanan, adanya jaminan kerahasiaan dalam setiap layanan,
ketepatan dan keakuratan dalam memperoleh aplikasi serta kepercayaan

terhadap layanan aplikasi.

2 Preferensi Nasabah pada Layanan Teknologi Informasidi Bank Syariah
Mandiri cabang PalangkaRaya
Preferensi adalah keterpilihan atau kepercayaan terhadap suatu
objek. Preferensi juga memiliki kecenderungan untuk memilih sesuatu
yang lebih disukai daripada yang lain. Berdasarkan hasil wawancara

yang diperoleh, peneliti akan menguraikan preferensi keenam(6)
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nasabah pada layanan teknologi informasi di Bank Syariah Mandiri
cabang Palangka Raya. Adapun layanan teknologi informasiyang
peneliti maksud adalah layanan aplikasi mobile banking sebagaiberikut:

Pertama, Bapak MH sebagai salah satu staff Badan Amil Zakat
Nasional (BAZNAS) bekerjasama dengan Bank Syariah Mandiri ketika
dari pusat bekerjasama dengan Bank Syariah Mandiri untuk pencairan
dana beasiswa dan pihak Bank Syariah Mandiri bersedia untuk
mempromosikan Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS). Pihak Badan
Amil Zakat Nasional (BAZNAS) menggunakan layanan aplikasi mobile
banking, disamping itu mobile banking merupakan fitur terbaru produk
dari Bank Syariah Mandiri juga membantu staff Badan Amil Zakat
Nasional (BAZNAS) ketika ada para muzakki yang ingim membayar
zakat bisa menggunakan aplikasi mobile banking dengan cara
menuliskan jumlah nominal yang dizakatkan dan yang terakhir tinggal
scan barcode Badan Amil Zakat Nasional(BAZNAS).

Kedua, Bapak S cenderung memilih Bank Syariah Mandiri untuk
melakukan pembiayan karena karyawan Bank Syariah Mandiri menjadi
pelanggan setia. Bapak S menggunakan layanan aplikasi mobiel banking
untuk mempermudah proses transaksi karena pelanggan beliau dapat
bayar secara tunai atau pembayaran non tunai dengan cara scan barcode
serta Bapak S merasa puas dengan fitur yang dibuat menarik karena ada
tampilan scan barcode yang membuat Bapak S diingat oleh pelanggan

setia karena pembayarannya beda dari yang lain.
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Ketiga, Ibu L tertarik menabung di Bank Syariah Mandiri setelah
mendapatkan informasi dari teman dan menggunakan aplikasi mobile
banking untuk mempermudah mengirimkan sejumlah uang dan tidak
perlu khawatir karena jumlah limitnya yang cukup besar serta dalam fitur
aplikasi mobile banking terdapat fitur islami yaitu jadwal pengingat
sholat. Disamping itu selama menggunakan aplikasi mobile banking tidak
ada kendala yang berarti dan merasa puas terhadap fitur yang ada pada
layanan aplikasi mobile banking.

Keempat, Ibu NS merasa terbantu semenjak beralih menggunkan
layanan aplikasi mobile banking karena untuk mempermudah transfer
atau untuk berbelanja di merchant yang sudah bekerjasama dengan Bank
Syariah Mandiri ketika tidak membawakan uang tunai dan terdapat fitur
hikmah dalam aplikasi mobile banking. Untuk mengakses layanan
aplikasi mobile banking Ibu NS menggunakan jaringan 3 yang kemudian
beralih menggunakan jaringan telkomsel .

Kelima, Bapak MN cenderung memilih Bank Syariah Mandiri
setelah mendapatkan informasi dari teman dan mempercayakan
menabung pada Bank Syariah Mandiri karena amanah. Bapak MN
merasa sangat terbantu semenjak menggunakan aplikasi mobile banking
karena ketika ingin transfer tidak perlu harus pergi ke Anjungan Tunai
Mandiri (ATM) atau antri dibank.

Keenam, Ibu H beralih ke Bank Syariah Mandiri setelah

mendapatkan penjelasan dari salah satu karyawan dan lbu H
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menggunakan layanan aplikasi mobile banking untuk mengecek saldo
atau ingin berbelanja dibeberapa merchant yang telah bekerjasama
dengan Bank Syariah Mandiri disampuing itu, Ibu H merasa puas dengan
fitur layanan yang ada pada mobile banking karena lebih praktis dengan
cara scan barcode saja ketika inginberbelanja.

Preferensi nasabah pada layanan teknologi informasidi Bank
Syariah Mandiri cabang Palangka Raya jika dikaitkan dengan teori
preferensi dapat dilihat faktor yang mempengaruhi preferensi nasabah
adalah faktor religiusitas artinya religiustias dapat digambarkan dalam
beberapa aspek yang harus dipenuhi sebagai petunjuk mengenai
bagaimana cara menjalankan hidup dengan benar agar  dapat
kebahagiaan dengan cara memiliki kepatuhan agama, bisnis halal. Hal
ini dapat dilihat berdasarkan hasil wawancara dengan nasabah Bank
Syariah Mandiri cabang Palangka Raya bahwa dalam layanan aplikasi
yang dimiliki oleh Bank Syariah Mandiri yaitu mobile banking terdapat
fitur islami dimana didalamnya ada jadwal pengingat sholat dan
hikmah.

Preferensi nasabah jika dikaji dengan teori nasabah yaitu pada
sifat-sifat nasabah memiliki keinginan yang sama yaitu ingin dipenuhi
keinginan dan memperoleh perhatian. Pertama, nasabah dianggap
sebagai raja. Nasabah harus dipenuhi semua keinginan dan
kebutuhannya seperti seorang raja dalam arti masih ada batas etika

moral yang baik. Hal ini dapat dilihat dari hasil wawancara dengan
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nasabah Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya bahwa karyawan
Bank Syariah Mandiri memberikan pelayanan yang baik sehingga
nasabah merasa nyaman dan percaya maka hal itu dapat mempengaruhi
preferensi nasabah pada layanan teknologi informasidi Bank Syariah
Mandiri cabang Palangka Raya.

Kedua, nasabah mau dipenuhi keinginan dan kebutuhannya dan
kehadiran nasabah merupakan pendapat bank dan memiliki keinginan
terpenuhi baik berupa informasi, pengertian aplikasi atau keluhan-
keluhan. Hal ini dapat dilihat dari hasil wawancara dengan nasabah
Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya bahwa karyawan Bank
Syariah Mandiri memberikan penjelasan dengan baik sehingga nasabah
yang awalnya tidak memahami tentang layanan fitur yang ada
diaplikasi mobile banking dapatpaham.

Ketiga, nasabah tidak mau didebat dan tidak mau disinggung
merupakan hukum alam bahwa nasabah paling tidak suka dibantah atau
didebat. Usahakan setiap pelayanan dilakukan melalui diskusi yang
santai dan rileks. Hal ini dapat dilihat dari hasil wawancara dengan
nasabah Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya bahwa karyawan
Bank Syariah Mandiri berhati-hati ketika mengemukakan pendapat
sehingga nasabah merasasenang.

Keempat, nasabah mau diperhatikan, nasabah yang datang ke bank
pada hakikatnya ingin memperoleh perhatian. Hal ini dapat dilihat dari

hasil wawancara dengan nasabah Bank Syariah Mandiri cabang
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Palangka Raya bahwa karyawan Bank Syariah Mandiri memberi
perhatian kepada nasabah sehingga nasabah benar-benar merasa
diperhatikan. Hal ini dapat dilihat berdasarkan hasil wawancara dengan
nasabah Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya bahwa karywan
Bank Syariah Mandiri memberikan perhatian penuh ketika diminta
tolong. Kelima, nasabah merupakan sumber pendapatan bank. Dimana
nasabah merupakan pendapatan utama dari transaksi yang dilakukan.
Oleh karena itu karyawan bank harus memberikan layanan yang bagus
agar nasabah merasa percaya dan puas.

Preferensi nasabah pada layanan teknologi informasidalam hal ini
mobile banking juga dapat dikaji dengan teori dimensi pokok layanan
ada tangibels, reliability, responsiveness, assurance dan  empati.
Pertama, tangibels atau bukti langsung meliputi fasilitas fisik,
perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. Jika dikaitkan dengan
teori dimensi layanan pokok yaitu tangibels karyawan Bank Syariah
Mandiri memberikan fasilitas yang baik ketika nasabah berada di kantor
Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya dan menjelaskan dengan
baik. Hal ini dapat dilihat dari hasil wawancara dengan nasabah Bank
Syariah Mandiri cabang Palangka Raya bahwa karyawan Bank Syariah
Mandiri menjelaskan dengan baik tentang kelengkapan fitur yang ada
pada aplikasi mobilebanking.

Kedua, reliability atau keandalan adalah kemampuan

memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera. Jikadikaitkan
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dengan teori dimensi layanan pokok yaitu reliability Karyawan Bank
Syariah Mandiri memberikan pelayanan yang dijanjikan. Hal ini dapat
dilihat dari hasil wawancara dengan nasabah Bank Syariah Mandiri
cabang Palangka Raya bahwa karyawan Bank Syariah Mandiri cepat
memberikan pelayanan ketika diminta untuk mempromosikan salah satu
merchant yang sudah bekerjasama dengan Bank Syariah Mandiri
cabang Palangka Raya. Ketiga, responsiveness atau daya tangkap
adalah keinginan para karyawan untuk membantu para pelanggan. Jika
dikaitkan dengan teori dimensi layanan pokok yaitu responsiveness
bahwa karyawan Bank Syariah Mandiri membantu menyelesaikan
masalah baik nasabah berada dalam banking hall maupun diluar
banking hall. Hal ini dapat dilihat berdasarkan hasil wawancara dengan
nasabah Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya bahwa karyawan
Bank Syariah Mandiri membantu nasabah ketika nasabah tersebut
berada diluar bankinghall.

Keempat, assurance atau jaminan mencakup pengetahuan,
kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya. Jika dikaitkan
dengan teori dimensi layanan pokok yaitu assurance bahwa karyawan
Bank Syariah Mandiri memiliki kemampuan dan kesopanan dalam
bertutur kata sehingga nasabah percaya. Hal ini  dapat dilihat
berdasarkan hasil wawancara dengan nasabah Bank Syariah Mandiri
cabang Palangka Raya bahwa karyawan Bank Syariah Mandiri mampu

menjelaskan secara detail tidak ada yang ditutupi ketikanasabah
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mengajukan pertanyaan sehingga nasabah merasa karyawan tersebut
amanah atau dapat dipercaya.

Kelima,empati meliputi komunikasi yang baik. Jika dikaitkan
dengan teori dimensi layanan pokok yaitu empati bahwa karywan Bank
Syariah Mandiri memiliki komunikasi yang baik. Hal ini dapat dilihat
berdasarkan hasil wawancara dengan nasabah Bank Syariah Mandiri
cabang Palangka Raya bahwa karyawan Bank Syariah Mandiri
menjelaskan apa yang diinginkan nasabah sampai paham.

Preferensi nasabah pada layanan teknollogi informasi dalam hal
ini mobile banking juga dapat dikaji dengan teori kepuasan nasabah
adalah harapan atau perasaan seseorang atas pembelian suatu barang atau
jasa. Artinya, apa yang diharapkan dan dicapai oleh nasabah sesuai
dengan Kkenyataanya. Harapan dan Kkenyataan inilah yang akan
menentukan tingkat kepuasan nasabah meliputi kualitas produk. Adapun
yang menjadi kualitas produk berdasarkan hasil wawancara dengan
nasabah Bank Syariah Mandiri adalah kualitas layanan mobile banking.
Nasabah merasa puas terhadap fitur layanan yang ada di  mobile
banking. Kedua adalah harga dimana yang dimaksud dengan harga
disini berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik merchant yang
bekerja sama dengan Bank Syariah Mandiri adalah untuk transaksi jual
beli melalui layanan aplikasi mobile banking dengan hanya scan
barcode saja pada merchant yang telah mendapat stiker barcode Bank

SyariahMandiri.
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Sebagaimana analisis yang telah peneliti uraikan diatas dapat
diperoleh kesimpulan bahwa preferensi nasabah  pada layanan
teknoologi informasidi Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya
dapat dilihat dari preferensi nasabah, sifat-sifat nasabah, dimensi
layanan pokok dan kepuasan nasabah. Hal ini terbukti dengan adanya
pendapat nasabah yang merasa puas dan terbantu dengan adanya
layanan aplikasi mobile banking karena mobile banking memiliki fitur
yang lengkap dibandingkan layanan aplikasi yang lain dan pada
dasarnya layanan aplikasi mobile banking memiliki tujuan
mempermudah setiap pemilik atau penggunan untuk bertransaksi secara

syariah.
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BAB V

PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah peneliti
lakukan diatas, maka dapat disimpulkan yaitu:

1 Penggunaan sistem teknologi informasi di Bank Syariah Mandiri
cabang Palangka Raya khususnya dalam bentuk layanan aplikasi terus
melakukan inovasi sesuai dengan persyaratan penggunaan sistem
teknologi informasi yang berlaku bertujuan untuk memberikan
kecepatan dan kemudahan dalam melakukan layanan, adanya jaminan
kerahasiaan dalam setiap layanan, ketepatan dan keakuratan dalam
memperoleh data yangdiinginkan.

2 Preferensi nasabah pada layanan teknologi informasi di Bank Syariah
Mandiri cabang Palangka Raya adalah puas dan merasa sangat
terbantu dengan adanya layanan aplikasi mobile banking. Pada
dasarnya layanan aplikasi mobile banking memiliki tujuan
mempermudah setiap pemilik atau pengguna untuk bertransaksi dan
mobile banking pastinya lebih mobile, berbeda dari  aplikasi
sebelumnya yang dimiliki oleh Bank Syariah Mandiri  cabang
Palangka Raya dimana mobile banking memiliki fitur yang lengkap
diantaranya terdapat fitur pembayaran menggunakan Qr pay,
pembukaan rekening online dan terdapat fitur islami seperti jadwal

sholat danhikmah.
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B. Saran
Saran yang dapat peneliti berikan berdasarkan hasil dan analisis

penelitian adalah sebagai berikut:

1 Bagi pihak Bank Syariah Mandiri cabang Palangka Raya agar terus
melakukan inovasi khususnya dalam bentuk layanan aplikasi yang
diberikan kepada nasabah dan sesuai dengan keinginan nasabah
sehingga tingkat kepercayaan nasabah akan semakin meningkat dan
menjadi daya tarik tersendiri dimatanasabah.

2 Bagi peneliti lain agar dapat melakukan pengembangan penelitian
dengan menggunakan metode yang berbeda serta dapat memberikan

hasil penelitian yang lebihmenarik.
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