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ABSTRAK 

 

Vinda Lidita Tanjung, NIM. 1830401151. Judul Skripsi: “Peran 

Layanan Mobile Banking Dalam Meningkatkan Variasi Transaksi Nasabah 

Selama Pandemi Covid-19 (Studi Pada Bank Nagari Cabang Pembantu 

Syariah Padang Panjang)”. Jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi Dan 

Bisnis Islam, Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Batusangkar Tahun Akademik 

2022. 

Pokok permasalahan dalam skripsi ini adalah dengan berkembangnya 

kemajuan zaman menyebabkan kemajuan-kemajuan teknologi yang semakin 

canggih di bidang perbankan, salah satunya mobile banking. Apalagi di tengah 

situasi pandemi covid-19 yang mengharuskan pembatasan kegiatan masyarakat, 

namun kegiatan-kegiatan yang berkaitan dengan perbankan masih tetap bisa 

dijalankan dengan hadirnya fitur-fitur canggih yang disediakan mobile banking. 

Dengan adanya berbagai jenis fitur produk dan kemudahan yang ditawarkan 

layanan mobile banking, maka diharapkan dapat meningkatkan variasi transaksi 

yang dilakukan oleh nasabah. Sehingga dengan demikian penulis tertarik untuk 

meneliti lebih dalam lagi mengenai peran layanan mobile banking dalam 

meningkatkan transaksi nasabah selama pandemi covid-19 ini. Tujuan penelitian 

ini adalah untuk mendeskripsikan bagaimana peran layanan mobile banking dalam 

meningkatkan transkasi nasabah serta kendalanya selama pandemi covid-19 di 

Bank Nagari Cabang Pembantu Syariah Padang Panjang. 

Metode penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research) dengan 

metode penelitian kualitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan 

yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Teknik keabsahan 

data yang digunakan adalah triangulasi sumber. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa, pertama: layanan mobile 

banking Bank Nagari Cabang Pembantu Syariah Padang Panjang berperan dalam 

memberikan kemudahan-kemudahan dalam meningkatkan variasi transaksi 

nasabah selama pandemi covid-19 baik dari sisi transaksi bisnis, individual, 

maupun sosial, serta dapat meningkatkan kepedulian masyarakat untuk melakukan 

bantuan sosial. Serta juga berperan merubah gaya hidup nasabah dan 

meningkatkan literasi masyarakat terhadap lembaga keuangan. Kuantitas semua 

variasi transaksi tersebut juga mengalami peningkatan sebanyak 14% dari target 

yang ditentukan pada tahun 2021 berdasarkan data pihak bank. Sedangkan dari 

pihak nasabah mereka merasa puas dengan layanan mobile banking karena 

membuat kehidupan masyarakat semakin efisien dari segi waktu, tenaga, 

kesehatan, dan keamanan. Kedua: kendala yang dirasakan oleh nasabah 

penggguna layanan mobile banking yaitunya jaringan yang eror sehingga 

menyebabkan transaksi gagal, dan teknis penggunaan mobile banking itu sendiri, 

serta terdebetnya akun yang tidak seharusnya sehingga transaksi pun menjadi 

gagal. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

Covid-19 merupakan hal yang sudah lazim di dengar dari 

segala penjuru dunia. Indonesia merupakan salah satu negara yang 

terdampak dari meluasnya virus covid-19. Segala upaya telah 

dilakukan untuk menekan dampak yang terjadi. Dalam masa 

pandemic, Indonesia memperhatikan tiga sektor, yaitu kesehatan, 

sektor rill dan perbankan. Pandemic covid-19 menjadi permasalahan 

bagi perbankan karena bisa menghasilkan permasalahan di sektor rill 

atau dunia usaha yang berpotensi menimbulkan persoalan di sektor 

perbankan, dikarenakan sektor perbankan merupakan lembaga 

intermediasi atau perantara yang mendukung kebutuhan dana investasi 

bagi dunia usaha. (Ilhami & Thamrin, 2021, p. 37). 

Sektor perbankan syariah menjadi salah satu sektor yang paling 

berdampak akibat adanya wabah pandemic virus covid-19 ini. Oleh 

karena itu, agar sektor perbankan syariah dapat tetap eksis di tengah 

pandemic virus covid-19, maka perbankan syariah harus melakukan 

mitigasi risiko secara cermat, dan menggunakan strategi kreatif 

menghadapi kondisi yang serba tidak menentu saat ini. Jika bank 

syariah ingin keluar dari kondisi keterpurukan, maka sudah sepatutnya 

bank syariah menggunakan strategi pelayanan digital dalam 

memasarkan layanan produk dan jasanya (Mawarni, 2021, p. 39). 

Umumnya hampir semua dari produk perbankan itu sama, 

mulai dari funding (pembiayaan) maupun lending (pinjaman) dan yang 

membedakannya hanya dari segi pelayanan. Pelayanan merupakan 

suatu bentuk usaha yang tidak berwujud dan tidak bisa dimiliki yang 

diberikan penjual kepada pelanggan satu dan pelanggan lainnya. 

Adanya daya saing antar bank, telah membuat bank-bank melakukan 
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peningkatan pelayanan melalui investasi teknologi informasi 

perbankan. Perkembangan teknologi yang mengarah pada layanan 

perbankan digital, meningkatnya kemampuan kegiatan operasional dan 

mutu pelayanan bank terhadap nasabah menjadikan salah satu tujuan 

dari layanan perbankan digital. Layanan perbankan digital adalah 

bentuk layanan atau kegiatan yang dimiliki oleh bank (www.ojk.go.id).  

Kemajuan teknologi di era globalisasi menjadi sesuatu yang 

tidak bisa dielakkan pada zaman modern ini di berbagai aspek 

kehidupan, tidak terkecuali dibidang perbankan. Berbagai teknologi 

diciptakan dalam memudahkan ataupun membantu kebutuhan 

masyarakat. karena dengan adanya teknologi ini masyarakat lebih 

senang melakukan segala hal yang memberikan kemudahan tanpa 

harus membuang waktu, uang, dan tenaga. 

Perkembangan teknologi yang sangat pesat ini menyebabkan 

munculnya aplikasi-aplikasi bisnis berbasis internet. Selain bisa 

digunakan dimana saja dan kapan saja, juga dapat langsung bisa 

digunakan untuk melakukan transksaksi perbankan tanpa harus datang 

ke bank. Perkembangan teknologi dibidang perbankan ini dapat dilihat 

dari semakin mudah dan cepatnya dalam memberikan pelayanan, 

dalam hal ini khususnya teknologi atau fitur dalam melakukan 

transaksi. Salah satu aplikasi bisnis yang memberikan pelayanan 

perbankan yaitu mobile banking. 

Mobile banking adalah salah satu bentuk pelayanan yang 

diberikan oleh bank kepada nasabahnya untuk mempermudah para 

nasabah yang akan melakukan transaksi dengan tidak perlu datang ke 

bank karena kesibukannya atau mobilitasnya yang tinggi serta situasi 

pandemic covid-19 yang mengharuskan pembatasan kegiatan 

masyarakat, sehingga mobile banking saat ini digemari oleh nasabah 

yang memiliki aktivitas padat, sehingga dimanapun mereka berada 

tetap dapat melakukan transaksi tanpa perlu mengganggu aktivitasnya 

sedikitpun. Sebab dalam kehidupan sehari-hari manusia tidak terlepas 

http://www.ojk.go.id/
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dari kegiatan transaksi, yang mana transaksi tersebut memerlukan alat 

bayar dan pihak yang saling bertemu langsung melalui transaksi. 

Namun dengan adanya kemudahan yang diberikan oleh bank serta 

kecanggihan teknologi yang ada semua jenis transaksi bisa dilakukan 

dengan media elektronik tanpa harus melibatkan kontak langsung. 

Apalagi di saat pandemic covid-19 yang terjadi pasa saat ini yang 

melahirkan kebutuhan masyarakat yang awalnya tidak menggunakan 

mobile banking sekarang menggunakan mobile banking untuk 

meminimalisir keluar rumah dan bertemu dengan banyak orang untuk 

mencegah penyebaran virus covid-19. 

Mobile banking juga merupakan salah satu pelayanan jasa bank 

yang memungkinkan nasabah untuk memperoleh informasi, 

melakukan komunikasi dan melakukan transaksi perbankan melalui 

jaringan internet. (http://media.neliti.com/). 

Perkembangan mobile banking terbilang sangat cepat, lantaran 

kehadiran mobile banking mampu menjawab kebutuhan masayarakat 

yang sangat mengedepankan mobilitas apalagi disaat adanya wabah 

covid-19. Pengembangan yang dilakukan tidak hanya semata mencoba 

peruntungan saja melainkan karena pertumbuhan pengguna 

smartphone yang meningkat pesat di Indonesia. Menurut Thomas Jul 

selaku presiden Ericsson Indonesia menyampaikan pada rapat 

penetrasi smartphone di Indonesia pada tahun 2015 sebanyak 38% dan 

diperkirakan hingga tahun 2021 akan meningkat menjadi 98%. 

Thomas Jul juga menyampaikan Indonesia merupakan Negara tertinggi 

di Asia Tenggara dan oceania, tercatat dengan hampir 100 juta 

pengguna di akhir tahun 2015 dan di predikasi tumbuh menjadi 250 

juta pelanggan smartphone di akhir 2021 (Yogi Yuliansyah “Analisis 

Pengaruh Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Pada 

Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Kaliurang 

Yogyakarta, Universiats Sunan Kalijaga Yogyakarta 2017, p 3).  

http://media.neliti.com/
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Bank Nagari Cabang Pembantu Syariah Padang Panjang 

meluncurkan layanan berbasis digital yang dinamakan dengan layanan 

Nagari Mobile Banking, yang mana layanan ini dilucurkan untuk 

menjawab kebutuhan nasabah di era digital. Layanan ini dianggap 

sangat nyaman dan efisien untuk bertransaksi dengan menggunakan 

handphone. 

Bagi Bank Nagari Cabang Pembantu Syariah Padang Panjang 

sangat penting sekali untuk mengetahui sejauh mana tanggapan 

masyarakat terhadap layanan mobile banking, terlebih dengan situasi 

yang dirasakan pada saat ini yaitu pandemic covid-19. Karena penting 

bagi nasabah untuk memperoleh informasi keuangan dan bertransaksi 

secara cepat tanpa harus mengunjungi bank. Berikut data mengenai 

pertumbuhan pengguna mobile banking pada Bank Nagari Cabang 

Pembantu Syariah Padang Panjang: 

Table 1.1 

Pertumbuhan Pengguna Mobile Banking 

Pada Bank Nagari Cabang Pembantu Syariah Padang Panjang 

Tahun Nasabah 

2019 105 

2020 110 

2021 640 

Sumber: Wawancara Customer Service Bank Nagari Cabang Pembantu 

Syariah Padang Panjang  tanggal 12 november 2021 

 

Dilihat dari pertumbuhan mobile banking per tahun sejak 

adanya wabah covid-19 yaitu diawali pada tahun 2019, nasabah yang 

menggunakan semakin meningkat, sehingga nasabah yang bertransaksi 

melalui layanan tersebut juga bertambah dengan berbagai fitur canggih 

yang telah disediakan oleh layanan nagari mobile. 

Pelayanan kepada nasabah sudah menjadi daya saing dalam 

industri perbankan, karena terkait dengan kepercayaan dan kepuasan 

nasabahnya. Sehingga dengan adanya sebuah fitur layanan mobile 

banking ini merupakan suatu bentuk layanan ataupun pelayanan yang 
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diberikan kepada nasabah seiring dengan berkembangnya teknologi 

yang serba cepat. Layanan adalah suatu hal yang tidak berwujud 

namun ditawarkan oleh pihak bank untuk memenuhi kebutuhan dan 

kepuasan nasabahnya (Nuralam, 2018, p. 76).  

Berdasarkan Peraturan Bank Indonesia Nomor 9/15/PBI/2007 

Tentang Penerapan Manajemen Risiko Dalam Penggunaan Teknologi 

Informasi oleh Bank Umum tercantum dalam pasal 1 ayat (3) yang 

menyatakan bahwa: layanan perbankan melalui media elektronik 

adalah layanan yang memungkinkan nasabah bank untuk memperoleh 

informasi, melakukan komunikasi, dan melakukan transaksi perbankan 

melalui media elektronik antara lain ATM, Phone Banking, Elektronik 

Fund Transfer, Internet Banking, Mobile Banking (Witasari & Setiono, 

2015, p. 129). 

Namun dengan adanya mobile banking ini tidak hanya 

mengenai kepuasan pada layanan nasabah saja yang diperhatikan, 

ataupun mengenai kemudahan yang ditawarkan oleh pihak perbankan, 

namun hal yang perlu diperhatikan juga yaitu mengenai tingkat 

bertransaksi nasabahnya dengan menggunakan layanan mobile 

banking. Apalagi dalam situasi pandemic covid-19 ini memanng 

diharuskan untuk tidak terlalu banyak melakukan aktivitas diluar 

ruangan, sehingga layanan mobile banking menjadi salah satu pilihan 

untuk tetap bisa melakukan transaksi pada perbankan. Mengingat 

mobile banking menyedialan dan memberikan berbagai fitur dan 

layanan kepada nasabahnya. 

Berdasarkan hasil wawancara pada Bank Nagari Cabang 

Pembantu Syariah Padang Panjang, dengan Annisa Sumitri selaku 

Customer Service mengatakan bahwa: 

“Mengenai kebutuhan pasar terkait pengguanaan mobile 

banking pada pandemic covid-19 ini memang mengalami 

peningkatan yang cukup signifikan, karena mobile banking 

memiliki akses tanpa harus ke kantor, dan menyediakan 

berbagai layanan untuk kebutuhan sehari-hari yang dibutuhkan 

oleh nasabah. Mobile banking merupakan layanan yang 
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tujuannya untuk mempermudah nasabah dalam bertransaksi, 

terutama pada masa pandemic ini semua aktivitas masyarakat 

dibatasi. Dengan berbagai keterbatasan pergerakan tersebut, 

segala aktifitas yang biasanya dilakukan melalui tatap muka 

dengan karyawan bank kini bisa di akses melalui genggaman 

handphone masing-masing nasabah” (Annisa Sumitri, 

Customer Service, wawancara pada tanggal 12 November 

2021). 
 

Otoritas jasa keuangan (OJK) mencatat tren pengguna transaksi 

digital selama masa pandemic covid-19 mengalami peningkatan 

signifikan. Hal ini seiring dengan perubahan perilaku nasabah yang 

mulai beralih menggunakan transaksi secara virtual. Kepala eksekutif 

pengawas perbankan OJK Heru Kristiyanan mengatakan transaksi 

daring mengalami peningkatan pesat 

(http://www.medcom.id/ekonomi/keuangan diakses pada sabtu 13 

November 2021 pukul 09.30 WIB).  

Nagari mobile adalah aplikasi mobile banking pada Bank 

Nagari Cabang Pembantu Syariah Padang Panjang. Nagari mobile kini 

menjadi andalan para nasabah bank sebab berbagai kegunaan praktis 

berkaitan dengan transaksi didapati melalui aplikasi tersebut. 

Termasuk diantaranya mengecek saldo, cek ATM terdekat, informasi 

rekening, pembayaran melalui scan barcode, tarik tunai tanpa kartu 

atm, transfer, pembayaran atau pembelian, dan history transaksi. 

 
Gambar 1.1 

Login Aplikasi Nagari mobile 

 
Gambar 1.2 

Layanan Aplikasi Nagari 

mobile 

    Sumber: Aplikasi Nagari Mobile 

Isu layanan kemudahan bertransaksi ini kemudian diungkap 

oleh Bank Nagari Cabang Pembantu Syariah Padang Panjang. Bank 

Nagari Cabang Pembantu Syariah Padang Panjang merupakan salah 

http://www.medcom.id/ekonomi/keuangan


7 
 

 

satu bank yang hadir untuk memberikan pelayanan dan produk 

perbankan syariah di Indonesia. Dengan tujuan untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat yang mulai tumbuh keinginan untuk 

menggunakan jasa perbankan syariah, dan menjawab keinginan 

nasabah pada masa pandemic covid-19 ini. 

Dengan berbagai kemudahan yang ditawarkan tersebut, 

berdasarkan hasil wawancara dengan nasabah yang melakukan 

transaksi melalui nagari mobile di dapatkan informasi sebagai berikut: 

1. Bapak Herizon (Karyawan Swasta) 

“Menurut saya mobile banking ini merupakan suatu aplikasi yang 

memfasilitasi nasabah untuk melakukan transaksi secara online, 

peggunaannya pun bisa dimana saja selagi di tempat itu ada akses 

intenet, keberadaan mobile banking ini juga sangat membantu 

karna lebih praktis, memudahkan dalam melakukan transaksi, 

transfer, dan pembayaran lainnya apalagi dimasa covid seperti 

sekarangini membuat pergerakan sangat tebatas. Namun mobile 

banking ini anya dapat di akses oleh nasabah yang sudah 

mempunyai akun mobile banking yang sudah terdaftar. Jadi karna 

kehadiran mobile banking ini di tengah-tengah masyarakat sangat 

membantu dan sangat efisien, seharusnya semua nasabah dapat 

menggunakan dan memanfaatkan mobile banking ini dengan 

sebaik-baiknya” (Bapak Herizon, wawancara, Rabu 10 November 

2021). 

2. Indah Makhzuni (Mahasiswa) 

“Layanan mobile banking mempermudah dalam melakukan 

transaksi, baik antar bank ataupun beda bank. Dengan adanya 

nagari mobile banking pun bisa melakukan transaksi secara non 

tunai. Berbelanja tanpa harus membawa uang pun bisa, asalkan 

saldo kita ada. dengan adanya nagari mobile banking ini 

memudahkan segalanya tanpa adanya keribetan ketika ketinggalan 

membawa dompet, plus kalau engga bawa kartu ATM pun tetap 
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bisa mengambil uang di ATM dengan menggunakan fitur transaksi 

tarik tunai tanpa kartu yang disediakan oleh nagari mobile”(Indah 

Makhzuni, wawancara, Rabu 10 November 2021). 

3. Ibuk I (Pegawai Negeri Sipil) 

“Mobile banking sudah memenuhi kebutuhan saya dengan 

menawarkan kemudahan dalam bertransaksi, cek saldo, transfer 

uang, dll. Cukup dalam genggaman saja melalui aplikasi nagari 

mobile saya bisa mengirim uang ke anak-anak saya yang di rantau 

untuk kebutuhan mereka tanpa harus ke ATM lagi. Tinggal 

menggunakan fitur transfer yang ada di nagari mobile banking saja, 

transaksi transfer bisa dilakukan dimana saja dan kapan saja” (Ibuk 

I, wawancara, Kamis 11 November 2021). 

4. Ayub (Mahasiswa) 

“Sebagai penggemar game online saya sering melakukan top up 

yang biasanya sebelum adanya pandemic ini saya melakukan top 

up langsung melalui teller bank, namun sejak adanya pandemic ini 

saya melakukan transaksi top up dengan menggunakan layanan 

nagari mobile banking. Cukup sering juga sih transaksi ini, apalagi 

setiap ada event dari game tersebut kalo diikuti bakal dapat diskon 

yang lumayan. Jadi bisa dikatakan transaksi saya selama pandemic 

ini menjadi lebih sering. Dan isi pulsa pun saya tidak lagi ke 

konter-konter, hanya dalam genggaman fitur nagari mobile saja.” 

(Ayub, wawancara, kamis 10 November 2021) 

5. Ibu Sita 

“Iya dengan adanya fitur nagari QR Code saya sangat dimudahkan 

dalam transaksi berbelanja, karna dengan scan barcode saja semua 

total belanja bisa terselesaikan tanpa adanya pengembalian uang 

secara tunai. Dan juga degan fitur ini golongan orang-orang yang 

anti ribet juga sangat terbantu.” (Ibu Sita, wawancara, Kamis 11 

November 2021) 
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Berdasarkan hasil wawancara dengan nasabah pengguna 

mobile banking pada Bank Nagari Cabang Pembantu Syariah Padang 

Panjang didapatkan bahwasanya mobile banking ini memberikan 

kemudahan serta efisiensi dari berbagai aspek kehidupan. 

Dengan adanya berbagai jenis fitur produk dan kemudahan 

yang ditawarkan dengan adanya layanan mobile banking, maka 

diharapkan dapat meningkatkan transaksi yang dilakukan oleh nasabah 

Bank Nagari Cabang Pembantu Syariah Padang Panjang selama 

pandemic covid-19. Berdasarkan data dan hasil wawancara yang telah 

dilakukan, maka dalam penelitian ini penulis tertarik membahas 

tentang bagaimana “Peran Layanan Mobile Banking Dalam 

Meningkatkan Variasi Transaksi Nasabah Selama Pandemi Covid-

19 (Studi Pada Bank Nagari Cabang Pembantu Syariah Padang 

Panjang)”. 

B. Fokus Penelitian 

Mengingat luasnya permasalahan yang ada serta keterbatasan 

peneliti, maka berdasarkan latar belakang di atas, yang menjadi fokus 

penelitian dalam penelitian ini adalah Bagaimana Peran Layanan 

Mobile Banking Dalam Meningkatkan Variasi Transaksi Nasabah 

Selama Pandemi Covid-19 (Studi Pada Bank Nagari Cabang Pembantu 

Syariah Padang Panjang). 

C. Sub Fokus 

Berdasarkan uraian fokus penelitian diatas, selanjutnya penulis 

menentukan sub fokus masalah dalam penelitian ini, yaitu:  

1. Bagaimana Peran Layanan Mobile Banking dalam Meningkatkan 

Variasi Transaksi Nasabah Selama Pandemi Covid-19 di Bank 

Nagari Cabang Pembantu Syariah Padang Panjang? 

2. Apa Saja Kendala Nasabah Dalam Meningkatkan Variasi 

Transaksi Selama Pandemic Covid-19 Di Bank Nagari Cabang 

Pembantu Syariah Padang Panjang? 
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D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka dapat diambil 

tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mendeskripsikan Peran Layanan Mobile Banking dalam 

Meningkatkan Variasi Transaksi Nasabah Selama Pandemi Covid-

19 di Bank Nagari Cabang Pembantu Syariah Padang Panjang. 

2. Untuk mendeskripsikan Kendala Nasabah Dalam Meningkatkan 

Variasi Transaksi Selama Pandemic Covid-19 di Bank Nagari 

Cabang Pembantu Syariah Padang Panjang. 

E. Manfaat dan Luaran Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Manfaat penelitian 

a. Bagi penulis 

Sebagai salah satu informasi ilmiah yang digunakan 

untuk menambah wawasan pengetahuan penulis dan pembaca 

umum seputar peran mobile banking dalam meningkatkan 

variasi transaksi selama pandemic covid-19 pada Bank Nagari 

Cabang Pembantu Syariah Padang Panjang. 

b. Bagi IAIN Batusangkar 

Penulis berharap hasil penilitian ini dapat dijadikan 

sebagai tambahan referensi yang dapat dijadikan sebagai bahan 

informasi bagi mahasiswa lain yang mengambil permasalahan 

yang serupa. 

c. Bagi pihak lain 

Penulis berharap dengan adanya penelitian ini dapat 

menambah ilmu dan referensi yang dapat dijadikan sumber 

informasi yang berkaitan dengan peran mobile banking dalam 

meningkatkan variasi transaksi. 
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2. Luaran penelitian 

Adapun luaran penelitian yang diharapkan dari penilitian ini 

adalah dapat diterbitkannya pada jurnal ilmiah dan bisa menambah 

khazanah perpustakaan IAIN Batusangkar. 

F. Definisi Operasional 

Agar tidak terjadi kesalahan dalam memahami judul skripsi ini, 

maka peneliti akan menjelaskan beberapa istilah yang terdapat dalam 

judul skripsi ini: 

Bagaimana yang penulis maksud dalam sub focus pada 

penelitian ini adalah peran apakah yang diberikan oleh mobile banking 

itu sendiri untuk meningkatkan variasi-variasi transaksi yang 

dilakukan oleh nasabah dengan memberikan berbagai kemudahan-

kemudahan yang ditawarkan. Serta makna kata bagaimana dalam 

penelitian ini akan dianalisis berdasarkan kualitatif berdasarkan teori 

peran. 

Peran adalah Peran adalah aktivitas yang dijalankan seseorang 

atau suatu lembaga/organisasi. Peran terbagi menjadi dua macam yaitu 

peran yang diharapkan dan peran yang dilakukan. 

Layanan adalah suatu hal yang tidak berwujud namun 

ditawarkan oleh pihak bank untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan 

nasabahnya (Nuralam, 2018, p. 76). Menurut Munir palayanan adalah 

kegiatan yang dilakukan oleh seseorang (sekelompok orang) dengan 

landasan factor material melalui system, prosedur dan metode dalam 

rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. 

Mobile banking adalah Menurut Riswandi dan Budi Agus 

mobile banking suatu layanan inovatif yang ditawarkan oleh bank yang 

memungkinkan pengguna kegiatan transaksi perbankan melalui 

smartphone. Mobile banking merupakan sebuah fasilitas atau layanan 

perbankan menggunakan alat komunikasi bergerak seperti handphone 

dengan penyediaan fasilitas untuk bertransaksi perbankan melalui 

aplikasi (unggulan) pada handphone. Melalui adanya handphone dan 
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layanan mobile banking, transaksi perbankan yang biasanya dilakukan 

secara manual kini dapat dilakukan tanpa harus mengunjungi kantor 

bank. Selain menghemat waktu, mobile banking juga bertujuan agar 

nasabah tidak ketinggalan zaman dalam menggunakan media 

elektronik yang sudah modern dan juga bisa lebih memanfaatkan 

media canggih. Layanan mobile banking memberikan kemudahan 

kepada para nasabah untuk melakukan transaksi perbankan (Riswandi 

& Budi, 2005, p. 84). 

Pandemi covid-19 adalah virus yang menyerang saluran 

pernapasan. Virus ini menimbulkan berbagai dampak yang sangat 

besar dalam kehidupan, tak terkecuali pada perbankan. Pemerintah 

menutup semua aktivitas luar ruangan untuk mencegah penyebaran 

virus ini. Saat pandemi covid-19 perbankan nasional di prediksi akan 

mengalami depresi. Dalam bank syariah ada beberapa hal keunggulan 

dalam menghadapi situasi ini, yaitunya disaat perbankan nasional 

diprediksi akan mnegalami depresi akibat pandemic covid-19, bank 

syariah memiliki kelebihan  dengan konsep bagi hasilnya untuk bisa 

satu level lebih kokoh dalam menghadapi krisis. Melihat risiko yang 

akan dihadapi perbankan ini tentunya bank harus jeli untuk 

menentukan strategi di tengah pandemic covid-19 ini. Melakukan 

ekspansi yang terukur ke segmen digital adalah opsi yang cukup 

menantang yang bisa diambil oleh bank syariah (Iswahyuni, 2020, pp. 

15-16). 

Bank Nagari Cabang Pembantu Syaiah Padang Panjang adalah 

Unit Usaha Syariah dari PT. Bank Pembangunan Daerah Sumatera 

Barat yang berada di Sumatera Barat yang kegiatan operasionalnya 

dijalankan secara konsep syariah. Bank Nagari Cabang Pembantu 

Syariah Padang Panjang beralamat di Jl. Prof. M. Yamin No. 1 Padang 

Panjang. Basis dari Bank ini adalah Bank Nagari Cabang Syariah 

Payakumbuh. 
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BAB II 

KAJIAN TEORITIS 

 

A. Landasan Teori 

1. Peran 

a. Pengertian Peran 

Peran adalah aktivitas yang dijalankan seseorang atau suatu 

lembaga/organisasi. Peran yang harus dijalankan oleh suatu 

lembaga/organisasi biasanya diatur dalam suatu ketetapan yang 

merupakan fungsi dari lembaga tersebut. Peran terbagi menjadi dua 

macam yaitu peran yang diharapkan dan peran yang dilakukan. 

Dalam melaksanakan peran yang diembannya, terdapat factor 

pendukung dan penghambat. 

Menurut terminology peran adalah seperangkat tingkah 

yang diharapkan dimiliki oleh yang berkedudukan di masyarakat. 

Dalam bahasa inggris peran disebut sebagai “role” yang 

definisinya tugas atau kewajiban seseorang dalam suatu usaha atau 

pekerjaan. Peran diartikan sebagai perangkat tingkah laku yang 

diharapkan dimiliki oleh orang yang berkedudukan dalam 

masyarakat. Sedangkan peranan merupakan tindakan yang 

dilakukan oleh seseorang dalam suatu peristiwa (Torang, 2014, p. 

86). 

Menurut Soerjono Soekanto, peran yaitu aspek dinamis 

kedudukan (status), apabila seseorang melaksanakan hak dan 

kewajibannya sesuai dengan kedudukannya, maka ia menjalankan 

suatu peranan. 

b. Jenis-Jenis Peran 

Berbicara mengenai peran, menurut Bruce J.Cohen peran 

memiliki beberapa jenis diantaranya: 
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1. Peranan nyata (Anacted Role) yaitu suatu cara yang betul-betul 

dijalankan seseorang atau sekelompok orang dalam 

menjalankan suatu peran. 

2. Peranan yang dianjurkan (Prescribed Role) yaitu cara yang 

diharapkan masayarakat dari kita dalam menjalankan peran 

tersebut. 

3. Konflik peranan (Role Conflick) yaitu suatu kondisi yang 

dialami seseorang yang menduduki suatu status atau lebih yang 

menuntut harapan dan tujuan peranan yang saling bertentangan 

satu sama lain. 

4. Kesenjangan peranan (Role Distance) yaitu pelaksanaan 

peranan secara emosional. 

5. Kegagalan peran (Role Failure) yaitu kegagalan seseorang 

dalam menjalankan peranan tertentu. 

6. Model peranan (Role Model) yaitu seseorang yang tingkah 

lakunya kita contoh, tiru, dan ikuti. 

7. Rangkaian atau ruang lingkup peranan (Role Set) yaitu 

hubungan seseorang dengan individu lainnya pada dia sedang 

menjalankan perannya (http://repository.radenintan.ac.id). 

c. Aspek-Aspek Peran 

Menurut Biddle dan Thomas membagi peristilahan dalam 

teori peran menjadi empat golongan, yaitu: 

1. Orang-orang yang mengambil bagian dalam interaksi social 

Banyak istilah mengenai orang-orang dalam teori peran. 

Orang yang mengambil bagian dalam interaksi social dapat 

dibagi dalam dua golongan yaitu, actor atau pelaku (orang yang 

sedang berperilaku menuruti suatu peran tertentu) dan 

target/sasaran (orang yang mempunyai hubungan dengan actor 

dan perilakunya. 

Actor maupun target bisa berupa individu ataupun 

kumpulan individu (kelompok). Dengan demikian dapat dilihat 

http://repository.radenintan.ac.id/
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bahwa sebenarnya teori peran digunakan untuk menganalisis 

setiap hubungan antara dua orang atau banyak orang. 

2. Perilaku yang muncul dalam interkasi tersebut 

Menurut Biddle dan Thomas membagi lima indicator 

tentang perilaku dalam kaitannya dengan peran sebagai berikut: 

a) Harapan tentang peran (expectation) 

Harapan tentang peran adalah harapan-harapan 

orang kain tentang perilaku yang pantas, yang seharusnya 

ditunjukkan oleh seseorang yang mempunyai peran 

tertentu. Harapan tentang perilaku ibi bisa berlaku umum, 

bisa merupakan harapan dari segolongan orang saja, dan 

bisa juga merupakan harapan dari suatu orang tertentu 

(Sarwono, 2015, p. 217). 

b) Norma 

Menurut Secord dan Backman, norma hanya 

merupakan salah satu bentuk harapan. Mereka membagi 

jenis-jenis darapan sebagai berikut: harapan yang bersifat 

meramalkan dan harapan normative. 

c) Wujud perilaku dalam peran 

Peran diwujudkaan dalam perilaku oleh actor. 

Wujud perilaku dalam peran ini nyata dan bervariasi, 

berbeda-beda dari suatu actor ke actor yang lain. Teori 

peran tidak cenderung mengklasifikasikan istilah-istilahnya 

menurut perilaku khusus, melainkan berdasarkan 

klasifikasinya pada sifat asal dari perilaku dan tujuannya 

(motivasinya) (Sarwono, 2015, pp. 218-219). 

Peran dilihat wujudnya dari tujuan dasarnya atau 

hasil akhirnya, terlepas dari cara mencapau tujuan atau hasil 

tersebut. Namun tidak menutup kemungkinan adanya cara-

cara tertentu dalam suatu peran yang mendapat sanksi dari 

masyarakat. Suatu cara menjadi penting dalam perwujudan 
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peran, ketika cara itu bertentangan dengan aspek lain dari 

peran. Dengan demikian, seseorang actor bebas untuk 

menentukan cara-caranya sendiri selama tidak bertentang 

dengan setiap aspek dari peranan yang diharapkan darinya. 

3. Kedudukan orang-orang dalam berperilaku 

Kedudukan adalah sekumpulan orang yang secara 

bersamaan (kolektif) diakui perbedaannya dari kelompok-

kelompok yang lain berdasarkan sifat-sifat yang mereka miliki 

bersama, perilaku yang sama-sama mereka perbuat, dan reaksi 

ornag-orang lain terhadap mereka bersama (Sarwono, 2015, pp. 

222-223). 

4. Kaitan antara orang dan perilaku 

Menurut Biddle dan Thomas mengemukakan bahwa 

kaitan (hubungan) yang dapat dibuktikan atau tidak adanya dan 

dapat diperkirakan kekuatannya adalah kaitan antara orang 

dengan perilaku dan perilaku dengan perilaku. Kaitan antara 

orang dengan orang dalam teori peran ini tidak banyak 

dibicarakan. Kriteria untuk menetapkan kaitan-kaitan tersebut 

di atas diantaranya yaitu: 

a) kriteria kesamaan 

1) Diferensiasi, yaitu seperti norma untuk anggota suatu 

kelompok social tertentu sangat berbeda dari norma-

norma untuk orang yang bukan anggota kelompok itu. 

Hubungan antara kedua jenis norma itu adalah 

diferensiasi, yaitu ditandai oleh adanya ketidaksamaan. 

2) Consensus, yaitu kaitan antara perilaku-perilaku yang 

berupa kesepakatan mengenai suatu hal tertentu. Hal 

yang disepakati bersama itu biasa berupa preskripsi, 

penilaian, deskripsi, dan sanksi. Sedangkan bentuk 

consensus overt atau convert. 
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b) Derajat saling ketergantungan 

Derajat saling ketergantungan, pada kaitan ini suatu 

hubungan orang-perilaku akan mempengaruhi, 

menyebabkan, atau mengahmbat hubungan orang-perilaku 

yang lain (Sarwono, 2015, pp. 229-230). 

2. Layanan 

a. Pengertian Layanan 

Layanan adalah kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi 

atau perorangan kepada konsumen, yang bersifat terwujud dan 

dapat dimiliki dalam interkasi langsung antara seseorang dengan 

orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan 

pelanggan. Setiap bank selalu ingin dianggap yang terbaik dimata 

nasabahnya, nasabah pada intinya ingin diberikan pelayanan yang 

terbaik (Kasmir, Pemasaran Bank, 2008, p. 187). 

Menurut R.A Supriyono pelayanan adalah kegiatan yang 

diselenggarakan organisasi menyangkut kebutuhan pihak 

konsumen dan akan menimbulkan kesan tersendiri, dengan adanya 

pelayanan yang baik maka konsumen akan merasa puas, dengan 

demikian pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam 

upaya manarik konsumen untuk menggunakan produk atau jasa 

yang ditawarkan (Hasibuan, 2005, p. 152). 

Sedangkan menurut Munir palayanan adalah kegiatan yang 

dilakukan oleh seseorang (sekelompok orang) dengan landasan 

factor material melalui system, prosedur dan metode dalam rangka 

usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. 

Munir mengemukakan bahwa pelaksanaan pelayanan dapat diukur 

oleh karena itu dapat ditetapkan standar baik dalam waktu yang 

diperlukan maupun hasilnya. Dengan adanya standar manajemen  

dapat merencanakan, melaksanakan, mengawasi dan mengevaluasi 

kegiatan pelayanan agar hasil akhir memuaskan kepada pihak-

pihak yang mendapatkan pelayanan (Munir, 2006, p. 275). 
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Pelayanan pada dasarnya dapat didefiniskan sebagai 

aktifitas seseorang, sekelompok atau organisasi baik langsung 

maupun tidak langsung untuk memenuhi kebutuhan. Zein 

mengatakan bahwa pelayanan adalah sebuah kata yang bagi 

penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan 

baik. Sedangkan definisi pelayanan menurut Mahmoedin adalah 

suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat 

mata yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen 

dengan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi 

pelayanan yang dimaksud untuk memcahkan permasalahan 

konsumen/pelanggan. 

Pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, berasal 

dari kata “layan” yang artinya membantu menyiapkan (mengurus) 

apa-apa yang diperlukan seseorang. Jadi kata “pelayanan” adalah: 

1) Usaha melayani kebutuhan orang lain 

2) Kemudahan yang diberikan dengan jual beli barang atau jasa 

perihal atau cara melayani (Nasional, 2007, p. 647). 

Jadi pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang 

ditawarkan oleh organisasi atau perorangan kepada konsumen, 

yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. Adapun 

karakteristik pelayanan agar menjadi dasar bagaimana memberikan 

pelayanan yang baik, yaitu: 

1) Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat 

berlawanan sifatnya dengan barang jadi. 

2) Pelayanan itu kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan 

merupakan pengaruh yang sifatnya adalah tindakan social. 

3) Produksi dan konsumsi dari pelayanan tidak dapat dipisahkan 

secara nyata, karena pada umumnya kejadiannya bersamaan 

dan terjadi di tempat yang sama. 

Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan 

oleh organisasi atau perorangan kepada konsumen (custumer/ yang 
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dilayani) yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. 

Berkaitan dengan pelayanan, ada dua istilah yang perlu diketahui, 

yaitu melayani dan pelayanan. Pengertian melayani adalah 

membantu menyiapkan atau mengurus apa yang diperlukan 

seseorang. Sedangkan pengertian pelayanan adalah usaha melayani 

kebutuhan orang lain (Sutopo & Suryanto, 2009, p. 13) . 

Jasa perbankan atau jasa bank adalah suatu aktivitas bank, 

baik yang secara langsung maupun tidak langsung yang berkaitan 

dengan tugas dan fungsi bank sebagai lembaga intermediasi, yaitu 

lembaga yang memperlancar terjadinya transaksi perdagangan, 

sebagai lembaga yang memperlancar peredaran uang sebagai 

lembaga yang memberikan jaminan kepada nasabahnya. Salah satu 

fungsi utama bank ialah memberikan pelayanan jasa kepada pihak 

yang memerlukan baik nasabah atau bukan nasabah (Ismail, 2011, 

p. 193). 

Tujuan pemberian jasa-jasa bank adalah untuk mendukung 

dan memperlancar kedua kegiatan sebelumnya yaitu kegiatan 

menghimpun dana dan menyalurkan dana. Semakin lengkap jasa 

bank yang diberikan, maka semakin baik. Hal ini disebabkan jika 

nasabah hendak melakukan transaksi perbankan, cukup berhenti 

disatu bank saja. Demikian pula sebaliknya jika jasa bank yang 

diberikan kurang lengkap, maka nasabah terpaksa untuk mencari 

bank yang lain menyediakan jasa yang mereka butuhkan (Kasmir, 

Manajemen Perbankan, 2000, p. 107). 

Semakin ketatnya persaingan bank, membuat bank 

berlomba-lomba untuk memberikan pelayanan jasa yang sangat 

baik. Pelayanan jasa bank akan menimbulkan dampak positif 

terhadap perkembangan usaha bank. Pelayanan jasa yang umum 

diberikan oleh bank syariah menggunakan berbagai jenis akad 

sesuai dengan karakteristik masing-masing jasa bank syariah. 

Adapun produk perbankan syariah dibidang jasa didasarkan pada 
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akad-akad yang sudah dikenal dalam Islam, antara lain hiwalah, 

wakalah, kafalah, sharf, dan sebagainya (Anshori, 2007, p. 146). 

Secara lengkap jenis-jenis jasa bank lainnya yang ada di 

Indonesia adalah sebagai berikut: 

1) Menerima setoran seperti membayar pajak, pembayaran 

telepon, pembayaran listrik, pembayaran uang kuliah. 

2) Melayani pembayaran-pembayaran seperti 

gaji/pension/honorarium, pembayaran devisa, pembayaran 

bonus, hadiah. 

3) Transfer uang, inkanso, kliring, safe deposit box, bank garansi, 

jual beli surat berharga, dan jasa-jasa lainnya (Kasmir, 

Manajemen Perbankan, 2000, pp. 107-108). 

b. Bentuk-Bentuk Pelayanan Bank Syariah 

Dalam operasionalnya bank syariah memiliki tiga jenis bentuk 

pelayanan yaitu: 

1) Pendanaan 

Bank syariah merupakan lembaga intermediasi keuangan 

yang melakukan pendanaan dengan menerima berbagai jenis 

simpanan dana dari nasabah berupa giro, tabungan, deposito 

atau investasi. Simpanan giro dapat menggunakan akad wadiah 

yad amanah, wadiah yad dhamanah atau qardh. Simpanan 

tabungan dapat menggunakan akad wadiah yad dhamanah, 

qardh, atau mudharabah mutlaqah. Sementara itu, deposito 

atau investasi dapat menggunakan akad mudharabah mutlaqah 

atau mudharabah muqayyadah. 

Produk-produk pendanaan bank syariah ditujukan untuk 

mobilisasi dan investasi tabungan untuk pembangunan 

perekonomian dengan cara yang adil sehingga keuntungannya 

dapat dirasakan bagi semua pihak. Tujuan mobilisasi dana 

merupakan hal penting karena Islam secara tegas mengutuk 

penimbunan dan menuntut penggunaan sumber dana secara 
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produktif dalam rangka mencapai tujuan social ekonomi Islam. 

Dalam hal ini, bank syariaah melakukannya tidak dengan 

prinsip bunga (riba), melainkan dengan prinsip-prinsip yang 

sesuai dengan syariat Islam (Darsono & dkk, 2016, p. 79). 

Sebagaimana fungsi dari perbankan adalah menghimpun 

dana dari masayarakat serta memberikan jasa kepada para 

nasabah dalam berbagai bentuk sesuai dengan jenis produk 

yang ditawarkan. 

2) Pembiayaan 

Sebagai lembaga intermediasi keuangan, bank syariah 

menyalurkan pendanaan yang dihimpun dalam pembiayaan ke 

sektor rill dengan tujuan produktif menggunakan trade based 

financing dan investment based financing. trade based 

financing dapat menggunakan pola jual beli dan pola sewa. 

investment based financing dapat menggunakan pola bagi hasil. 

Selain itu bank syariah dapat memberikan dana talang dengan 

pola pinjaman. 

Pembiayaan merupakan aktivitas bank syariah dalam 

menyalurkan dana kepada pihak lain selain bank berdasarkan 

prinsip syariah. Penyaluran dana dalam bentuk pembiayaan 

didasarkan pada kepercayaan yang diberikan oleh pemilik dana 

kepada pengguna dana (Darsono & dkk, 2016, p. 81). 

3) Jasa perbankan syariah (Fee Based Products) 

Sebagai pelengkap intermediasi, bank syariah juga 

menyediakan beragam jasa perbankan, seperti jasa keuangan, 

jasa non keunagan yang akan memudahkan nasabah untuk 

melakukan transaksi dan menarik nasabah untuk menggunakan 

bank syariah. 

Bank syariah menyediakan jasa keuangan yang umum 

digunakan dalam transaksi dunia atau transaksi keuangan 

rumah tangga yang memiliki dengan produk-produk jasa 
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keuangan bank konvensional, seperti L/C, kliring, transfer, 

bank garansi. Selain itu, bank syariah juga memiliki produk 

jasa keuangan yang tidak dimiliki bank konvensional, seperti 

gadai. Perbedaan utama jasa keuangan yang ada di bank 

syariah dan jasa keuangan yang ada di bank konvensional 

terletak pada akad perjanjian (Darsono & dkk, 2016, p. 83). 

Produk-produk jasa keuangan bank syariah menggunakan 

akad yang sesuai dengan ketentuan syariah, seperti wakalah 

untuk L/C, transfer dan kliring, kafalah untuk bank garansi , 

hawalah untuk anjak piutang, rahn untuk gadai, qardh untuk 

dana talang, sharf untuk penukaran uang, serta ujr untuk 

pembayaran gaji (payroll) safe deposit box, dan fasilitas ATM 

(Darsono & dkk, 2016, p. 84). 

c. Layanan Dalam Islam 

Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha yang 

baik harus memberikan pelayanan yang baik juga, jangan 

memberikan pelayanan yang buruk kepada orang lain. Sesuai 

dengan firman Allah dalam qur’an surah Al-Baqarah ayat 267: 

                       

               

                    

Artinya: Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan 

Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan 

sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk 

kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu 

kamu menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri 

tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan 

mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah Maha 

Kaya lagi Maha Terpuji. 
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Pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas 

disebabkan pelayanan tidak hanya sebatas mengantarkan dan 

melayani. Namun, pelayanan berarti mengerti, memahami, dan 

merasakan sehingga penyampaian akan dimengerti 

(http://ridwan202.wordpress.com diakses pada Senin 06 Juni 2022 

pukul 14.20 WIB).  

d. Dimensi Pelayanan 

Berkembangnya setiap perusahaan yang sangat cepat dan 

pesat di Indonesia yang kemudian menyebabkan persaingan 

semakin gencar dilakukan termasuk pada industry perbankan yang 

tidak lagi bersaing dalam hal memberikan produkk dan jasa saja, 

namun lebih bersaing dalam hal layanan yang diberikan. Maka 

dengan demikian industry perbankan harus bisa memberikan 

layanan yang baik dan maksimal kepada nasabah. 

Jika dilihat dari konsep mengenai sevice quality ada 5 

(lima) dimensi yang dapat menentukan kualitas dari layanan itu 

sendiri yaitu: 

1)  Tangible (berwujud) 

Bukti secara fisik adalah salah satu cara untuk memperlihatkan 

kualitas fisik seperti gedung, sarana, prasarana, desain interior, 

keamanan, dan sebagainya. 

2) Reability (keandalan) 

Adalah salah satu indicator untuk mengetahui seandal apa suatu 

perusahaan dalam memberikan layanan pada nasabah. 

Keandalan adalah suatu keterampilan dalam rangka 

meningkatkan layanan dengan efektif dan efisien, akurat serta 

memberikan kemudahan proses transaksi di teller maupun 

menggunakan kartu ATM. 

3) Responsiveness (ketanggapan) 

Daya tanggap adalah suatu keterampilan yang dimiliki oleh 

karyawan untuk bisa cepat dalam memberikan suatu respon 

http://ridwan202.wordpress.com/
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mengenai permintaan ataupun permasalahan yang dihadapi 

oleh nasabah. Serta karyawan haruslah siap untuk memberikan 

bantuan pada setiap nasabah sesuai dengan kebutuhan nasabah 

tersebut dan juga mampu memberikan informasi dengan jelas 

dan sesuai dengan kebutuhan yang diperlukan oleh setiap 

nasabah. 

4) Assurance (jaminan) 

Jaminan adalah suatu kemampuan untuk dapat menarik 

kepercayaan dan juga sikap untuk dapat memberikan jaminan 

pada nasabah mengenai barang atau jasa yang diberikan pada 

nasabah. 

5) Emphaty (empati) 

Empati adalah suatu perhatiah yang diberikan pada nasabah 

secara pribadi. Hal ini sangat dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen dan sangat penting dalam mendekatkan diri antara 

pihak bank dengan pihak nasabah. Dengan demikina, jalinan 

emosional yang baik juga dapat tercipta. Tanggap mengenai 

kebutuhan dan permasalahan yang dimiliki oleh nasabah dapat 

meningkatkan kepuasan pada diri nasabah tersebut (Purnama, 

2006, pp. 22-23). 

3. Mobile Banking 

a. Pengertian Mobile Banking 

Mobile banking adalah salah satu bagian dari layanan 

perbankan digital yang merupakan layanan informasi perbankan via 

wireless paling baru yang ditawarkan pihak bank dengan 

menggunakan teknologi handphone untuk mendukung kelancaran dan 

kemudahan kegiatan perbankan (Arthana, 2015, p. 26). 

Mobile banking merupakan layanan yang memungkinkan 

nasabah bank melakukan transaksi perbankan melalui ponsel. Mobile 

banking pertama kali diluncurkan oleh Excelcom pada akhir tahun 

1995. Latar belakang kemunculan mobile banking sendiri disebabkan 
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oleh bank-bank yang ingin mendapatkan kepercayaan dari nasabahnya 

dengan cara pemanfaatan teknologi. Peran teknologi dimanfaatkan 

bank untuk selalu meningkatkan kualitas layanan yang ada. Layanan 

mobile banking sendiri menjadi peluang bagi bank untuk menawarkan 

nilai tambah sebagai insetif kepada nasabah (IBI, 2014). 

Menurut Riswandi dan Budi Agus mobile banking suatu 

layanan inovatif yang ditawarkan oleh bank yang memungkinkan 

pengguna kegiatan transaksi perbankan melalui smartphone. Mobile 

banking merupakan sebuah fasilitas atau layanan perbankan 

menggunakan alat komunikasi bergerak seperti handphone dengan 

penyediaan fasilitas untuk bertransaksi perbankan melalui aplikasi 

(unggulan) pada handphone. Melalui adanya handphone dan layanan 

mobile banking, transaksi perbankan yang biasanya dilakukan secara 

manual kini dapat dilakukan tanpa harus mengunjungi kantor bank. 

Selain menghemat waktu, mobile banking juga bertujuan agar nasabah 

tidak ketinggalan zaman dalam menggunakan media elektronik yang 

sudah modern dan juga bisa lebih memanfaatkan media canggih. 

Layanan mobile banking memberikan kemudahan kepada para nasabah 

untuk melakukan transaksi perbankan (Riswandi & Budi, 2005, p. 84). 

Melalui mobile banking nasabah juga dapat melakukan 

transaksi seperti pembayaran tagihan listrik dan telephone, maupun 

transfer sejumlah uang dari rekening pribadi ke rekening orang lain. 

Dengan fasilitas ini semua orang yang memiliki ponsel dapat dengan 

mudah bertransaksi di mana saja dan kapan saja. Pada akhirnya bank 

beramai-ramai menyediakan fasilitas mobile banking demi 

mendapatkan kepuasan dan peningkatan jumlah nasabah dalam 

bertransaksi. Mobile banking juga merupakan salah satu hasil layanan 

bank yang membuat nasabah suatu bank mampu melakukan transaksi 

perbankan serta melihat informasi tentang rekeningnya dengan 

menggunakan handphone jenis apapun. 
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Selain itu mobile banking juga merupakan salah satu hasil 

pengembangan teknologi mobile yang digunakan dalam domain 

komersial. Mobile banking mengkombinasikan teknologi informasi 

dan aplikasi bisnis secara bersama. Berkat mobile banking nasabah 

mendapatkan layanan 24 jam sehari tanpa harus mendatangi kantor 

bank untuk bertransaksi personal. Mobile banking merupakan layanan 

baru yang ditawarkan oleh bank terhadap pelanggannya (Narastuti, 

2011, p. 201). 

Berdasarkan prinsip syariah pada mobile banking, akad 

perjanjian mobile banking berpedoman pada DSN MUI No. 10/DSN-

MUI/IV/2000 tentang wakalah, dimana akad ini telah sesuai dengan 

syrata sahnya perjanjian diengan terpenuhinya rukun dan syarta akad 

dengan mengggunakan akad wakalah disertai dengan fee terhadap 

pengguanaan layanan jasanya. 

Beberapa hal yang perlu diperhatikan demi keamanan transaksi 

mobile banking: 

1) Wajib mengamankan personal identification number (PIN) mobile 

banking. 

2) Bebas membuat PIN sendiri dan segera melakukan perubahan PIN 

jika diketahui orang lain. 

3) Bilamana SIM Card GSM hilang atau dicuri, dipindahtangankan 

kepada pihak lain, segera beritahu bank yang terdekat atau segera 

telepon ke call center bank. 

Transaksi mobile banking dapat dilakukan dimana saja dan 

kapan saja, keuntungan yang diperoleh nasabah selain menghemat 

waktu nasabah juga dapat mengontrol rekening mereka dan melakukan 

transaksi perbankan hanya dengan menggunakan ponsel (Indonesia, 

2014, p. 59). 

b. Kelebihan dan Kekurangan Mobile Banking 

Perbankan sekarang memberikan fasilitas kemudahan bagi para 

nasabahnya dalam peningkatan aktivitas transaksi perbankan melalui 
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mobile banking. Adapun beberapa kelebihan dari mobile banking 

adalah sebagai berikut (http://suarakonsumen.com diakses pada Sabtu 

13 November 2021 pukul 09.00 WIB):  

1. Memberikan kemudahan dalam bertransaksi perbankan dari 

ponselnya darimana saja, kapan saja, tanpa harus ke ATM. 

2. Hemat waktu, dalam arti nasabah tidak perlu ke counter bank untuk 

melakukan transaksi perbankan karena dengan adanya layanan 

perbankan mobile banking ini, nasabah dapat mengakses 

rekeningnya melalui telepon seluler dengan begitu lebih 

menghemat waktu. 

3. Dapat mengontrol atau mengecek rekeningnya sendiri. 

Dengan adanya layanan perbankan berbasis mobile banking ini 

nasabah dapat mengecek sendiri rekeningnya melalui telepon 

selulernya, tanpa perlu datang ke ATM. 

Disamping memiliki beberapa keuntungan dari pengguna 

mobile banking ini yang dapat memberikan kenyamanan bagi nasabah, 

namun ada beberapa kekurangan dari pengguna layanan jasa 

perbankan melalui mobile banking ini, yaitunya: 

1. Layanan mobile banking ini hanya diperuntukkan bagi para 

pemilik ponsel dan harus menggunakan PIN card khusus. 

2. Layanan mobile banking hanya ditujukan bagi nasabah yang 

mempunyai kartu ATM. 

3. Kurangnya penjelasan mengenai standar dan kedudukan yang 

melakukan transaksi perbankan melalui mobile banking 

(http://suarakonsumen.com diakses pada Sabtu 13 November 

2021 pukul 09.00 WIB). 

c. Tujuan dan Manfaat Mobile Banking 

Banyaknya nasabah yang menggunakan layanan jasa 

perbankan melalui mobile banking, ini sangatlah mendukung akan 

keberadaan nasabah dalam melakukan transaksi perbankan. Oleh 

http://suarakonsumen.com/
http://suarakonsumen.com/
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karena itu adapun beberapa tujuan dan manfaat dari layanan jasa 

perbankan melalui mobile banking ini, yaitu sebagai berikut: 

1. Bagi perbankan 

Sesuai dengan tujuan yang hendak dicapai dengan 

penggunaan mobile banking, maka manfaat dan tujuan yang dapat 

diambil oleh bank adalah: 

a) Efisiensi, dengan menggunakan fasilitas ini bank dapat 

meringankan beban kerja pegawainya dan mempercepat proses 

perbankan. 

b) Meningkatkan pelayanan bank bagi nasabahnya. 

c) Membantu menyampaikan citra suatu organisasi yang progresif 

dan memfokuskan diri pada nasabahnya. 

d) Membantu bank-bank dalam mempertahankan eksistensinya dii 

tengah-tengah persaingan antar bank yang kian kejam. 

2. Bagi nasabah 

Manfaat dan tujuan yang dapat diperoleh naasabah dengan 

adanya fasilitas mobile banking adalah sebagai berikut: 

a) Pelayanan sepanjang waktu, nasabah dapat menikmati 

pelayanan mobile banking selama 24 jam. 

b) Memperoleh informasi saldo. 

c) Aman 

d) Nasabah tidak perlu datang ke bank untuk melakukan proses 

perbankan seperti transfer, pembayaran rekening, pembayaran 

berbagai macam tagihan dan lain sebagainya 

(http://midtrans.com diakses pada Senin 06 Juni 2022 Pukul 

14.3 WIB).  

 

 

 

 

 

http://midtrans.com/
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d. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Mobile Banking 

Factor-faktor yang mempengaruhi untuk menggunakan mobile 

banking yaitu: 

1) Kenyamanan (convenience) 

Kenyamanan berarti nasabah merasakan bahwa mobile banking itu 

fleksibel dalam hal waktu dan tempat. Mobile banking 

menyediakan tingkat kenyamanan yang lebih tinggi yang 

memudahkan nasabah untuk melakukan transaksi perbankan 

kapanpun dan dimanapun. 

2) Kemampuan mengakses (Accessilability) 

Kemampuan mengakses adalah kemampuan untuk mengakses situs 

dan menghubungi pihak bank ketika dibutuhkan. 

3) Ketersediaan fitur (Feature Availability) 

Factor lain yang penting di dalam kesuksesan mobile banking yaitu 

kemampuan inovasi untuk mengahdapi kebutuhan nasabah dengan 

menggunakan ketersediaan fitur yang berbeda pada website. Fitur 

berarti hal-hal apa saja yang dapat dilakukan oleh nasabah dengan 

menggunakan mobile banking. 

4) Privasi (privacy) 

Kerahasiaan berarti segala hal yang berkaitan dengan informasi 

pribadi pengguna terjamin kerahasiaannya, tidak ada orang yang 

mengetahuinya. 

5) Kecepatan (speed) 

Kecepatan dapat diartikan dengan kecepatan mobile banking untuk 

memberikan informasi yang diinginkan pengguna mobile banking. 

6) Tarif dan biaya (fees and charge) 

Mobile banking memiliki biaya transaksi yang murah dan layanan 

kecepatan tinggi jika dibandingkan dengan layanan perbankan lain. 

Mobile banking memudahkan para nasabah untuk mengakses akun 

bank mereka, biaya service yang lebih rendah, dan penghematan 

waktu. 
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7) Manajemen dan Citra Bank (Bank Management and Image) 

Reputasi atau lebih dikenal dengan brand reputation sering 

didefinisikan sebagai persepsi kualias yang digabungkan dengan 

nama. Pada bisnis-bisnis industry dan jasa, nama (merk) lebih 

sering dihubungkan dengan reputasi perusahaan daripada dengan 

produk atau jasa itu sendiri. 

8) Desain (design) 

Desain didefinisikan sebagai tampilan dari internet banking 

semakin tinggi tinglat komunikasi social yang ditampilkan oleh 

suatu website bank, semakin besar pengaruhnya pada kepercayaan 

konsumen dan meningkatkan kemungkinan konsumen melakukan 

transaksi online. 

9) Konten (Content) 

Konten merupakan kemampuan mobile banking untuk 

menyediakan informasi yang terbaru mengenai produk maupun 

jasa terbaru yang ditawarkan (http://eprints.uny.ac.id diakses pada 

Sabtu 13 November 2021 pukul 09.00 WIB).  

4. Pandemic Covid-19 dengan Berbagai Permasalahannya 

a. Konsep Pandemic Covid-19 

Covid-19 merupakan virus dari keluarga coronavirus yang 

dapat menyebabkan penyakit menular dan fatal, serta menyerang 

manusia dan mamalia hingga ke paru-paru di saluran pernapasan. 

Virus ini pertama kali ditemukan di Wuhan, China pada Desember 

2019 dan menyerang cepat ke seluruh penjuru dunia bahkan termasuk 

Indonesia (http://kemkes.go,id diakses pada senin 06 juni 2022 pukul 

14.50 WIB). 

b. Dampak yang Ditimbulkan dari Covid-19 

Dampak dari pendemi covid-19 sangatlah besar bagi beberapa 

sektor usaha dan perbankan syariah di indoensia. Tidak hanya di 

Indonesia saja tetapi seluruh dunia merasakan dampaknya. Pandemic 

virus corona yang menyebabkan covid-19 semakin menghantam 

http://eprints.uny.ac.id/
http://kemkes.go,id/
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ekonomi global. Pemerintah menutup semua aktivitas luar ruangan 

untuk mencegah penyebaran virus ini. Salah satu dampak yang 

dirasakan oleh perbankan syariah di Indonesia yaitu aktivitas bisnis 

yang dipengaruhi kinerja dari keuangan perbankan dan disini sektor 

perbankan harus mampu bertahan ditengah pandemic dengan 

mengubah serta memperbaiki strategi dan juga membuat inovasi baru 

dalam menghadapi tantangan ditengah hiruk-piruk permasalahan pada 

masa pandemic covid-19 sekarang ini (Miana, Afrianty, & Asnaini, 

2021, p. 20). 

Dari pendapat para ahli dapat ditarik kesimpulannya bahwa 

penyakit corona virus 2019 atau corona virus disease-19 (covid-19) 

adalah infeksi saluran pernapasan yang disebabkan oleh jenis virus 

corona. Nama lain dari penyakit ini adalah Servere Active Respiratory 

Syndrome coronavirus-2 (SARS-COV2). Penyebaran wabah covid-19 

ini hingga ke wilayah Indonesia. Langkah-langkah telah dilakukan 

o;eh pemerintah untuk dapat menyesuaikan kasus luar biasa ini, salah 

satunya dengan mensosialisasikan gerakan Sosial Distancing. Konsep 

ini menjelaskan untuk dapat mengurangi bahkan memutus mata rantai 

infeksi covid-19. 

Dampak covid-19 terhadap kinerja sektor perbankan adanya 

beberapa risiko yang membayangi industri perbankan. Yaitu terkait 

penyaluran pembiayaan, penurunan kualitas asset, dan pergelatan 

margin bunga bersih. Dengan adanya factor-faktor tersebut yaitu saat 

perbankan nasional di prediksi akan mengalami depresi akibat 

pandemic covid-19. Dalam bank syariah ada beberapa hal keunggulan 

dalam menghadapi situasi ini, yaitunya disaat perbankan nasional 

diprediksi akan mnegalami depresi akibat pandemic covid-19, bank 

syariah memiliki kelebihan dengan konsep bagi hasilnya untuk bisa 

satu level lebih kokoh dalam menghadapi krisis. Keunggulan disaat 

masa-masa sulit ini tentunya menjadi peluang yang bagus untuk 

penguatan market share bank syariah. 
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Melihat tiga resiko yang akan dihadapi oleh perbankan ini 

tentunya bank harus jeli untuk menentukan strategi di tengah pandemic 

covid-19 ini. Melakukan ekspansi yang terukur ke segmen digital 

adalah opsi yang cukup menantang yang bisa diambil oleh bank 

syariah (Iswahyuni, 2020, pp. 15-16). 

5. Bank Syariah 

a. Pengertian Bank syariah 

Bank syariah ialah bank yang beroperasi dengan tidak 

bergantung dengan bunga. Dalam definisi lain, perbankan syariah ialah 

lembaga yang selaras dengan system nilai dan etos islam. Dengan kata 

lain, bank syariah ialah lembaga keuangan/perbankan yang 

operasionalnya dan produknya dikembangkan berlandaskan syariat 

Islam dan menggunakan kaidah-kaidah fiqh. 

Menurut Karnaen A. Perwata Atmadja dan Syafi’I Antonio 

bank syariah memiliki dua pengertian: 

1) Bank yang beroperasi sesuai dengan asas-asas syariah Islam 

2) Bank yang beroperasi mengikuti aturan dan tata cara yang ada pada 

Al-Qur’an dan Hadist. 

Dari pengertian di atas, dapat dipahami bahwa pengertian bank 

syariah tidak jauh berbeda dengan bank pada umumnya. Perbedaan 

diantara keduanya, hanya terletak pada asas operasional yang 

digunakannya. Bank syariah beroperasi berdasarkan asas bagi hasil dan 

berbentuk kerja sama, buk an sebagai hubungan antara si pengutang 

(debitur) dengan si pemiutang (kreditur), sedangkan bank 

konvensional berdasarkan kepada bunga (Iska, 2012, pp. 49-50) . 

Bank syariah adalah bank yang menjalankan fungsi kegiatan 

usahanya berdasarkan prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri atas 

Bank Umum Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah. Dalam 

pasal 1 ayat (12), menyebutkan bahwa prinsip syariah adalah prinsip 

hukum Islam dalam kegiatan perbankan berdasarkan fatwa yang 



33 
 

 

dikeluarkan oleh lembaga yang memiliki kewenangan dalam 

penetapan fatwa dibidang syariah (Sumar'in, 2012, p. 50). 

Menurut Undang-Undang RI Nomor 10 Tahun 1998 Tanggal 

10 November 1998 tentang Perbankan, yang dimaksud dengan bank 

adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 

bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam 

bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka 

meningkatkan taraf hidup rakyat banyak (Kasmir, Bank dan Lembaga 

Keuangan Lainnya, 2011, p. 25). 

Bank pada dasarnya adalah entitas yang melakukan 

penghimpunan dana dari masyarakat dalam bentuk pembiayaan atau 

dengan kata lain melaksanakan fungsi intermediasi keuangan. Sesuai 

UU No. 21 tahun 2008 tentang Perbankan Syariah, bank syariah adalah 

bank yang menjalankan kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah, 

atau prinsip hukum Islam yang diatur dalan fatwa Majelis Ulama 

Indonesia seperti prinsip keadilan dan keseimbangan, kemaslahatan, 

universalisme, serta tidak mengandung gharar, maysir, riba, zalim dan 

objek yang haram. Selain itu UU Perbankan Syariah juga 

mengamanahkan bank syariah untuk menjalankan fungsi social dengan 

menjalankan fungsi social dengan menjalankan fungsi seperti lembaga 

baitul mal, yaitu menerima dana yang berasal dari zakat, infaq, 

sedekah, hibah, atau dana social lainnya dan menyalurkannya kepada 

pengelola wakaf (nazhir) sesuai kehendak pemberi wakaf (wakif) 

(Adrianto & Firmasyah, 2017, p. 24). 

b. Tujuan dan Fungsi Bank Syariah 

Sebagai sebuah lembaga keuangan, bank syariah adalah 

lembaga keuangan yang  menjalankan peranannya untuk menjadi 

lembaga intermediasi antara pemilik modal dan pengusaha. Untuk itu 

hadirnya bank syariah dianggap sangat mempunyai peranan penting 

dalam menggerakkan pertumbuhan ekonomi. Adapun tujuan 

normative dibentuknya lembaga keuangan syariah sebagai berikut: 
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1) Mengarahkan kegiatan ekonomi untuk bermuamalah secara Islami, 

khususnya muamalah yang berhubungan dengan perbankan, agar 

terhindar dari praktek-praktek riba atau jenis-jenis 

usaha/perdagangan lain yang mengandung unsur gharar (tipuan) 

dimana jenis-jenis usaha tersebut selain dilarang dalam Islam, juga 

telah menimbulkan dampak negative terhadap umat. 

2) Untuk menciptakan suatu keadilan dibidang ekonomi, dengan jalan 

meratakan pendapatan melalui kegiatan investasi, agar tidak terjadi 

kesenjangan yang amat besar antara pemilik modal dengan pihak 

yang membutuhkan dana. 

3) Untuk meningkatkan kualitas hidup umat, dengan jalan membuka 

peluang berusaha yang lebih besar terutama kepada kelompok 

miskin yang diarahkan kepada kegiatan usaha yang produktif, 

menuju terciptanya kemandirian berusaha. 

4) Untuk menjaga kestabilan ekonomi/ moneter pemerintah. 

5) Untuk menyelamatkan ketergantungan umat Islam terhadap bank 

konvensional yang menyebabkan umat Islam tidak dapat 

melaksanakan ajaran agamanya secara penuh terutama bidang 

kegiatan bisnis dan perekonomian (Sumar'in, 2012, p. 53). 

Dalam paradigma akutansi Islam, bank syariah memiliki fungsi 

sebagai berikut: 

1) Manajemen investasi 

Bank-bank Islam dapat melaksanakan fungsi ini 

berdasarkan kontrak murabahah atau kontrak perwakilan. Menurut 

kontrak murabahah, bank menerima persentase keuntungan hanya 

dalam kasus untung. Dalam hal ini terjadi kerugian, sepenuhnya 

menjadi risiko penyedia dana, sementara bank tidak ikut 

menanggungnya. 

2) Investasi 

Bank-bank Islam menginvestasikan dana yang ditempatkan 

pada dunia usaha dengan menggunakan alat-alat investasi yang 
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konsisten dengan syariah. Diantara contohnya adalah kontrak 

murabahah, mudharabah, musyarakah, ba’i salam, ba’i istishna’, 

ijarah, dan lain-lain. 

 

3) Jasa layanan keuangan 

Bank Islam juga dapat menawarkan berbagai jasa keuangan 

lainnya berdasarkan upah (fee based) dalam sebuah kontrak 

perwakilan atau penyewaan. Contohnya garansi, transfer kawat, 

L/C, dan sebagainya. 

4) Jasa sosial 

Konsep perbankan Islam mengharuskan bank Islam 

melaksanakan jasa social, bisa melalui dana qardh, zakat, dan atau 

dana social yang sesuai dengan ajaran Islam. Lebih jauh lagi, 

konsep perbankan Islam juga mengharuskan bank Islam 

memainkan peran dalam pengembangan sumber daya insani yang 

menyumbang dana bagi pemeliharaan serta pengembangan 

lingkungan hidup. (Sumar'in, 2012, pp. 53-54). 

Pada sisi lain, menurut Dahlan Siamat, bank melaksanakan 

beberapa fungsi dasar. Fungsi pokok bank umum adalah  sebagai 

berikut: 

1) Menyediakan mekanisme dan alat pembayaran yang lebih 

efisien dalam aktivitas ekonomi 

2) Menciptakan uang 

3) Menghimpun dana dan menyalurkan kembali kepada 

masyarakat 

4) Menawarkan pelayanan keuangan (Iska, 2012, p. 22). 

c. Landasan Hukum Bank Syariah 

Landasan hukum operasional perbankan syariah dalam 

menjalankan fungsi dan kegiatannya dapat dibedakan menjadi 2 (dua) 

yaitu landasan syari’ sebagai kepatuhan kepada prinsip-prinsip hukum 

Islam dan landasan hukum positif sebagai pedoman operasional yang 
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dijamin undang-undang, Peraturan BI dan Peraturan OJK serta 

petunjuk Fatwa MUI, sehingga praktik perbankan syariah di Indonesia 

harus mengacu pada kedua landasan tersebut. 

 

1) Landasan hukum syari’ 

Salah satu dalil al-qur’an tentang landasan hukum syariah 

dalam kegiatan operasional bank syariah adalah bahwa Allah telah 

mengharamkan transaksi ribawi sebagaimana Allah SWT 

berfirman: 

                

                           

                           

                         

              

Artinya: 275. orang-orang yang Makan (mengambil) riba tidak 

dapat berdiri melainkan seperti berdirinya orang yang 

kemasukan syaitan lantaran (tekanan) penyakit gila. 

Keadaan mereka yang demikian itu, adalah disebabkan 

mereka berkata (berpendapat), Sesungguhnya jual beli itu 

sama dengan riba, Padahal Allah telah menghalalkan jual 

beli dan mengharamkan riba. orang-orang yang telah 

sampai kepadanya larangan dari Tuhannya, lalu terus 

berhenti (dari mengambil riba), Maka baginya apa yang 

telah diambilnya dahulu (sebelum datang larangan); dan 

urusannya (terserah) kepada Allah. orang yang kembali 

(mengambil riba), Maka orang itu adalah penghuni-

penghuni neraka; mereka kekal di dalamnya. 

 

Dalam surat An-Nisa: 29, Allah SWT berfirman: 
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                        

                  

        

Artinya: 29. Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu 

saling memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, 

kecuali dengan jalan perniagaan yang Berlaku dengan 

suka sama-suka di antara kamu. dan janganlah kamu 

membunuh dirimu  Sesungguhnya Allah adalah Maha 

Penyayang kepadamu. 

 

Dalam ayat ini menjelaskan bahwa pelaku ekonomi 

termasuk perbankan syariah dalam menjalankan fungsi dan 

kegiatannya tidak diperbolehkan menzalimi nasabah dengan cara 

bathil. 

Selain dalil yang disebutkan tersebut, masih banyak dalil 

yang menjelaskan tentang riba sebagai landasan hukum syari’ 

dalam praktik perbankan syariah. Dengan demikian, kegiatan 

perbankan syariah menyandarkan diri kepada hukum-hukum 

syariat Islam sebagai landasan utama dalam keseluruhan proses 

aktifitas dan transaksinya. Oleh karena perbankan syariah 

menjadikan syariat Islam sebagai landasan utama untuk keluar dari 

berbagai macam pelanggaran hukum dan prinsip-prinsip muamalah 

dalam Islam, maka salah satu yang perlu diperhatikan adalah 

seluruh transaksinya bebas dari transaksi ribawi dimana salah satu 

bentuk praktik riba dalam dunia perbankan adalah bunga bank 

(Alimusa, 2020, pp. 35-37). 

2) Landasan hukum positif 

Adapun landasan hukum positif secara spesifik sebagai 

pedoman operasional perbankan syariah di antaranya: 
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a) Undang-Undang No. 7 Tahun 1992 tentang perbankan syariah 

diperkuat dengan PP No 72 Tahun 1992 tentang bank 

berdasarkan bagi hasil. 

b) UU No. 10 Tahun 1998 tentang perubahan UU No 7 Tahun 

1992 yang memberikan peluang kepada bank konvensional 

membuka unit usaha syariah. 

c) Undang-Undang No 23 Tahun 1999 tentang bank Indonesia 

sebagaimana telah diubah dengan UU No 3 Tahun 2004. 

d) Peraturan Bank Indonesia No.4/1/PBI/2002 tanggal 27 Maret 

2002 tentang perubahan kegiatan usaha bank dan pembukaan 

kantor bank berdasarkan prinsip syariah leh bank umum 

konvensional. 

e) Peraturan Bank Indonesia No.8/25/PBI/2006 tentang perubahan 

atas Peraturan Bank Indonesia No.6/17/PBI/2004 tentang bank 

Perkreditan Rakyat berdasarkan prinsip syariah. 

f) Peraturan Bank Indonesia No.9/19/PBI/2007 tentang 

pelaksanaan prinsip syariah dalam kegiatan penghimpunan dan 

penyaluran dana serta pelayanan jasa bank syariah. 

g) Peraturan Bank Indonesia No.15/13/PBI/2013 tentang 

perubahan atas Peraturan Bank Indonesia No.11/3/PBI/2009 

tentang bank umum syariah. 

h) Fatwa Majelis Ulama Indonesia (MUI) No. 1 Tahun 2004 

tentang bunga memfatwakan haramnya bunga bank karena 

termasuk riba. 

i) UU No 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah. 

j) Peraturan OJK No.16/POJK.03/2014 tentang penilaian kualitas 

asset bank umum syariah dan unit usaha syariah. 

k) Peraturan OJK No.24/POJK.03/2015 tentang produk dan 

aktivitas bank syariah dan unit usaha syariah. 
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l) Peraturan OJK No.64/POJK.03/2016 tentang perubahan 

kegiatan usaha bank konvensional menjadi bank syariah 

(Alimusa, 2020, pp. 38-39). 

d. Ciri-Ciri Bank Syariah 

Bank syariah dalam mekanisme operasionalnya sangat jauh 

berbeda dengan bank konvensional, karena bank syariah mempunyai 

ciri tersendiri, antara lain: 

1) Berdimensi keadilan dan pemerataan 

Bukti berdimensi keadilan dalam bank syariah ialah adanya 

system bagi hasil. Cara seperti ini akan berimplikasi bahwa jika 

kerugian ini terjadi, maka dia tidak hanya ditanggung oleh satu 

pihak karena risiko kerugian dan keuntungan ditanggung bersama. 

Dengan demikian, secara tidak langsung perekonomian umat akan 

terwujud secara merata dalam bentuk penyebaran modal dan 

kesempatan berusaha (Iska, 2012, p. 54). sesuai dengan ajaran 

Islam sebagaimana firman Allah: 

               

Artinya:, “agar supaya harta itu jangan beredar di antara orang-

orang Kaya saja di antara kamu” (Q.S al-Hasr:7) 

2) Adanya pengawasan dewan pengawas syariah 

Dewan Pengawas Syariah (DPS) ialah lembaga yang 

bersifat independen, yang dibentuk sebagai bagian Dewan Syariah 

Nasional (DSN) dan di tempatkan di bank yang melakukan 

aktivitas usaha berdasarkan syariah. DPS berfungsi sebagai 

pengawas, penasihat dan pemberi saran kepada direksi, pimpinan 

unit usaha syariah, dan pimpinan cabang syariah mengenai hal-hal 

yang berkaitan dengan aspek syariah. 

3) Persaingan sehat 

Bentuk persaingan yang berlaku di antara bank syariah 

ialah masing-masing berlomba-lomba untuk lebih tinggi dari yang 
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lain bukan saling mencari kelemahan dan mematikan serta 

memburuk-burukkan yang lain.  

4) Beban biaya disepakati bersama pada waktu akad perjanjian 

diwujudkan dalam jumlah nominal, yang besarnya tidak kaku dan 

dapat dilakukan dengan kebebasan tawar menawar dalam batas 

wajar. Beban biaya tersebut hanya dikenakan sampai batas waktu 

sesuai dengan kesepakatan. 

5) Penggunaan persentase dalam hal kewajiban untuk melakukan 

pembayaran selalu dihindari, karena persentase bersifat melekat 

pada sisi hutang meskipun batas waktu perjanjian tidak berakhir. 

6) Kontrak-kontrak pembiayaan proyek bank syariah tidak 

menerapkan perhitungan berdasarkan keuntungan yang pasti yang 

ditetapkan di muka, karena pada hakikatnya yang mengetahui 

tentang ruginya suatu proyek yang dibiayai bank syariah Allah 

semata. 

7) Penyerahan dana masyarakat dalam bentuk deposito tabungan oleh 

penyimpan dianggap sebagai titipan, sedangkan bagi bank 

dianggap sebagai titipan yang diamanatkan sebagai penyertaan 

dana pada proyek-proyek yang dibiayai bank yang beroperasi 

sesuai dengan prinsip syariah sehingga penyimpan tidak dijanjikan 

imbalan yang pasti. 

8) Dewan pengawas syariah (DPS) bertugas untuk mengawasi 

operasional bank dari sudut syariahnya, selain itu manajer dan 

pimpinan bank Islam harus menguasai dasar-dasar muamalah 

Islam. 

9) Fungsi kelembagaan syariah selain tmenjembatani tantara tpihak 

tpemilik tmodal tdan tpihak tyang tmembutuhkan tdana tjuga tmempunyai 

tfungsi tkhusus tyaitu tfungsi tamanah, tartinya tkewajiban tmenjaga tdan 

ttertanggung tjawab tatas tkeamanan tdana tyang tdisimpan tdan tsiap 

tsewaktu-waktu tapabila tdana tdiambil tpemiliknya t(Mardani, 2015, p. 

75). 
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B. Penelitian tRelevan 

1. Skripsi tyang tditulis tRizkya tUtami tdengan tjudul t“Analisis tKualitas 

tLayanan tInternet tBanking tUntuk tMeningkatkan tKepercayaan tNasabah 

tBertransaksi tSecara tOnline t(Studi tPada tBank tNTB tSyariah tCabang 

tPemenang tKLU) tFakultas tEkonomi tdan tBisnis tIslam tUIN tMataram 

t2019. t 

Tujuan tpenelitian tini tadalah tuntuk tmengetahui tdan tmenganalisis 

tkualitas tlayanan tuntuk tmeningkatkan tkepercayaan tnasabah ttransaksi 

tsecara tonline tmelalui tinternet tbanking tBank tNTB tSyariah tCabang 

tPemenang tKLU. tMetode tyang tdigunakan tdalam tpenelitian tini tadalah 

tmetode tstudi tkasus tdengan tjenis tpenelitian tyang tdilakukan tyaitu tjenis 

tpenelitian tkualitatif. 

Hasil tpenelitian tyang tdilakukan toleh tRizkya tUtami tbahwa 

tkualitas tlayanan tinternet tbanking tdapat tmeningkatkan tkepercayaan 

tnasabah tbertransaksi tsecara tonline tpada tBank tNTB tSyariah tCabang 

tPembantu tKLU. tAdapun tpersamaan tantara tpenelitian tyang tdilakukan 

tpeneliti tadalah tsama-sama tmelakukan tpenelitian tmengenai tlayanan 

tdigital tbanking. tAdapun tperbedaannya tterletak tpada tfocus tpenelitian 

tyang tbertransaksi tsecara tonline tsedangkan tpeneliti tlebih tterfokus tpada 

tfrekuensi tbertransaksi tnasabah tpada tPT. tBank tNagari tCabang tPembantu 

tSyariah tPadang tPanjang t(Rizkya tUtami, t“Analisis tLayanan tInternet 

tBanking tUntuk tMeningkatkan tKepercayaan tNasabah tBertransaksi 

tSecara tOnline tStudi tPada tBank tNTB tSyariah tCabang t tPemenang tKLU”, 

t(Skripsi, tFEBI tUIN tMataram, tMataram, t2019) t. 

2. Skripsi tyang tditulis tWidarni tMariati tdengan tjudul t“Analisi tLayanan tE-

Banking tDalam tMeningkatkan tFrekuensi tBertransaksi tNasabah t(Studi 

tPada tPT. tBank tBNI tSyariah tCabang tMataram). 

Penelitian tini tbertujuan tuntuk tmengetahui tfrekuensi tbertransaksi 

tnasabah tmenggunakan tlayanan te-banking tpada tPT. tBank tBNI tSyariah 

tCabang tMataram. Tperbedaan penelitian ini dengan penelitian yang 

penullis lakukan yaitunya penelitian ini bertujuan untuk 



42 
 

 

mendeskripsikan peran layanan mobile banking dalam meningkatkan 

transaksi nasabah. Hasil tdari tanalisis tlayanan te-banking tpada tPT. tBank 

tBNI tSyariah tCabang tMataram, tyang tberdasarkan thasil twawancara 

tdengan tcustomer tservice thead tdan tdengan tpara tnasabah tyang 

tmenggunakan tlayanan te-banking. tLayanan te-banking tini ttentunya tdapat 

tmeningkatkan tatau tmenambah tfrekuensi tbertransaksi tpada tnasabah 

tdengan tberbagai tproduk tlayanan te-banking, tseperti tketersediaan 

tfasilitas. tNamun tjuga tada tbeberapa thambatan-hambatan tdalam 

tpenggunaan tlayanan te-banking tyang tdirasakan toleh tnasabah 

tberdasarkan thasil twawancara tyang tdilakukan tseperti tjaringan tyang 

tharus tsesuai tdengan tprovider, tpengetahuan tnasabah takan tteknologi, tdan 

tterkait tpada tpenggunaan tlayanan te-banking titu tsendiri t(Widarni tMariati, 

t“Analisi tLayanan tE-Banking tDalam tMeningkatkan tFrekuensi 

tBertransaksi tNasabah t(Studi tPada tPT. tBank tBNI tSyariah tCabang 

tMataram)”, t(Skrips, tFEBI tUIN tMataram t2020). 

3. Jurnal tyang tditulis tAbi tFadlan tdan tRizki tYudhi tDewantara tdengan tjudul 

t“Persepsi tKemudahan tDan tPersepsi tKegunaan tTerhadap tPenggunaan 

tMobile tBanking tStudi tPada tMahasiswa tPengguna tMobile tBanking 

tUniversitas tBrawijaya, tFakultas tIlmu tAdministrasi tUniversitas 

tBrawijaya”. 

Pada tjurnal tini tberbicara ttentang tperbankan, tmaka ttidak tterlepas 

tdari tkegiatan tperbankan tseperti ttransaksi tkeuangan. tTransaksi takan 

tlebih tmudah tdilakukan tmenggunakan tmobile tbanking tkarena tdengan 

tmobile tbanking tkegiatan ttransaksi tkeuangan tdapat tdilakukan tdengan 

tcepat tdan tmudah. tDi tera tglobalisasi tsaat tini tsetiap torang tmempunyai 

tmobilitas tyang tsangat tbanyak, tseperti tkegiatan tbayar tbeli tmenggunakan 

tinternet tdan tbanyak tpenjual tyang tberjualan tdi tinternet. 

Tujuan tdilakukan tpenelitian ttersebut tuntuk tmengetahui tpersepsi 

tkemudahan tdan tpersepsi tkegunaan tterhadap tmobile tbanking tpada 

tmahasiswa tpengguna tmobile tbanking tuniversitas tbrawijaya. Perbedaan 

dengan peelitian yang penulis lakukan yaitunya penulis meneliti 
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mengenai peran layanan mobile banking dalam meningkatkan 

transaksi nasabah. 

Adapun thasil tdari tpenelitian tini tyaitunya tdapat tditemukan tbahwa 

tsemakin tseseorang tpercaya tbahwa tmobile tbanking tmudah tuntuk 

tdigunakan tmaka tsemakin tmeningkat tkemauan tseseorang tuntuk 

tmenggunakan tmobile tbanking. tBegitu tjuga tmengenai tkegunaan tdan 

tkemafaatan tyang tdirasakan tdari tpenggunaan tmobile tbanking, tmaka 

tsemakin tmeningkat tkemauan tseseorang tuntuk tmenggunakan tmobile 

tbanking t(Fadlan & Dewantara, 2018, p. 82) t. 

4. Skripsi tEka tSulfiana tdengan tjudul t“Penerapan tSistem tMobile tBanking 

tDalam tPeningkatan tPelayanan tNasabah tBank tSulselbar tCabang tBarru”. 

tPenelitian tini tmengkaji ttentang tpenerapan tsystem tmobile tbanking tdalam 

tpeningkatan tpelayanan tnasabah tbank tSulselbar tcabang tbarru. 

tSedangkan penelitian yang penulis lakukan mengkaji tetang peran 

layanan mobile banking dalam meningkatkan transaksi nasabah. Hasil 

tpenelitian tini tmenunjukkan tbahwa tpenggunaan tsystem tmobile tbanking 

tbank tSulselbar tcabang tbarru tsemakin tmeningkat tdan tsemakin tbanyak 

tdiminati toleh tnasabah tkarena tdengan tkemudahannya tdalam 

tmenggunakan tsystem tmobile tbanking tseperti ttransfer tsesama trekening 

tatau tsesama tbank, tcek tsaldo, tpembayaran ttagihan-tagihan tatau 

tpembelian tkecuali ttarik ttunai. tPeningkatan tpelayanan tnasabah tyaitu 

tmemberikan tpelayanan tprima tdengan tsepenuh thati tyang tterus tmenerus 

tdan tmenjiwai tpekerjaan tdengan tberperilaku t5 t(senyum, tsalam, tsapa, 

tsopan, tsantun) tsetiap tsaat, tmemberikan tnilai ttambahan tkepada tnasabah, 

tmemberikan tsolusi tlayanan tyang tcepat tdan takurat, tmenjalankan tstandar 

tlayanan tyang tkonsisten, tmemahami tkebutuhan tdan tkeinginan tnasabah 

t(Skrips, tFEBI tIAIN tParePare t2020). t. 

5. Jurnal tyang tditulis tI tGusti tAgung tAnantha tdan tA.A.N.Okta 

tSuryadinatha tGorda tdengan tjudul t“Tingkat tKeberhasilan tTransaksi, 

tKemampuan tSistem tTeknologi, tKepercayaan, tMutu tLayanan tE-

Banking tdan tMinat tBertransaksi tUlang tSecara tOnline. 
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Tujuan tpenelitian tini tadalah tuntuk tmengetahui tpengaruh ttingkat 

tkeberhasilan ttransaksi, tkemampuan tsystem tteknologi, tkepercayaan tdan 

tmutu tlayanan te-banking tterhadap tminat tbertransaksi tulang tsecara tonline 

tpada tBank tBPD tBali. tDengan tmenggunakan tanalisis tdata tStructured 

tEquation tModel t(SEM). 

Hasil tpenelitian tmenunjukkan tbahwa tterdapat tpengaruh tyang 

tpositif tdan tsignifikan ttingkat tkeberhasilan ttransaksi, tkemampuan 

tsystem tteknologi, tkepercayaan tdan tmutu tlayanan te-banking tterhadap 

tminat tbertransaki tulang tsecara tonline tpada tBank tBPD tBali. tDengan 

tdemikian tterbukti tbahwa tkualitas ttingkat tkeberhasilan ttransaksi tdan 

tkemampuan tsystem tteknologi tsecara tteori tdan thasil tpenelitian tterbukti 

tdapat tmembuat tnasabah tpercaya tdan tmeningkatkan tmutu tlayanan te-

banking tyang takhirnya tdapat tmeningkatkan tminat tnasabah tuntuk 

tbertransaksi tulang tsecara tonline t(Anantha & Gorda, 2017, p. 38). 

Perbedaan dengan penelitian yang peneliti lakukan yaitunya 

pada penelitian ini mengkaji tentang peran layanan mobile banking 

dala meningkatkan transaksi nasabah. Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa mobile banking Bank Nagari Cabang Pembantu 

Syariah Padang Panjang berperan dalam memberikan kemudahan-

kemudahan dalam meningkatkan variasi transaksi nasabah selama 

pandemi covid-19 baik dari sisi transaksi bisnis, individual, maupun 

sosial, serta dapat meningkatkan kepedulian masyarakat untuk 

melakukan bantuan sosial. Serta juga berperan merubah gaya hidup 

nasabah dan meningkatkan literasi masyarakat terhadap lembaga 

keuangan. 
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BAB tIII 

METODE tPENELITIAN 

 

 

A. Jenis tPenelitian 

Jenis tpenelitian tyang tpenulis tgunakan tadalah tfield tresearch tatau 

tpenelitian tlapangan. tDalam thal tini tpenulis tmelakukan tpenelitian tpada tBank 

tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang. tPenelitian tini 

tmenggunakan tmetode tpenelitian tanalisis tdeskriptif tkualitatif. tDeskriptif 

tkualitatif tadalah tpenelitian tyang tmendeskripsikan tsuatu tgejala, tperistiwa 

tdan tkejadian tyang tterjadi tsaat tsekarang. tPenelitian tini tmemusatkan 

tperhatian tpada tmasalah tactual tsebagaimana tadanya tpada tsaat tpenelitian 

tberlangsung. 

Adapun tpenelitian tdeskriptif tkualitatif tyang tdimaksud tadalah 

tdiorientasikan tuntuk tmendeskripsikan ttentang tbagaimana tPeran tLayanan 

tMobile tBanking tDalam tMeningkatkan tVariasi Transaksi tNasabah tSelama 

tMasa tPandemic tCovid-19 t( tStudi tPada tBank tNagari tCabang tPembantu 

tSyariah tPadang tPanjang). 

B. Latar tdan tWaktu tPenelitian 

Pada tpenelitian tini, tlokasi tpenelitian tyang tpenulis tlakukan tadalah 

tpada tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang. tSedangkan 

twaktu tpenelitian, tpenulis tmelakukan tkegiatan tpenelitian tterhitung tdari 

tbulan tOktober t2021. tUntuk tmempermudah tkegiatan tpenelitian thingga 

tpembuatan tskripsi, tpenulis tmembuat ttime tschedule tsebagai tberikut: 

Table t3.1 tTime tSchedule tpembuatan tskripsi 

Kegiatan 2021  2022  

Okt Nov Des Jan Feb Mar Apr Mei Jun 

Observasi          

Pengajuan tproposal 

tskripsi 

         

Bimbingan tProposal          
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tSkripsi 

Seminar tProposal          

Revisi tSetelah 

tSeminar 

         

Penelitian          

Mengolah tData          

Bimbingan tSkripsi          

Sidang tMunaqasah          

Perbaikan tSetelah 

tMunaqasyah t 

         

C. Insturumen tPenelitian 

Dalam tpenelitian tkualitatif, tyang tmenjadi tinstrument tutama tatau talat 

tpenelitian tadalah tpeneliti titu tsendiri. tInstrument tutama tdalam tpenelitian tini 

tadalah tpenulis tsendiri, tdi tmana tpeneliti tmelakukan tpengumpulan tdata tdan 

tmenganalisis tdata. tDalam tmelakukan tkegiatan ttersebut, tpeneliti tdibantu 

tdengan tinstrument tpendukung tseperti tfieldnote tuntuk tmencatat thasil 

twawancara, t tkamera tuntuk tdokumentasi twawancara, dan tape recorder 

untuk merekam wawancara. 

D. Sumber tData 

Sumber tdata tadalah ttempat tpenelitian tdi tmana tdata tdiambul tatau 

tdiperoleh. tSumber tdata tyang tpenulis tgunakan tdalam tpenelitian tini tadalah: 

1. Sumber tdata tprimer 

Sumber tdata tprimer tadalah tsumber tdata tyang tlangsung 

tmemberikan tdata tkepada tpengumpul tdata. tSumber tdata tprimer tdalam 

tpenelitian tini tadalah tdata tyang tdidapat tdari twawancara tlangsung tdengan 

tinformant tterkait, tyaitu  Customer Service Bank Nagari Cabang 

Pembantu Syariah Padang Panjang dan nasabah tBank tNagari tCabang 

tPembantu tSyariah tPadang tPanjang tyang tmenggunakan tlayanan tmobile 

tbanking. 
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2. Sumber tdata tsekunder 

Sumber tdata tsekunder tadalah tsumber tdata tyang ttertulis tatau 

tdokumentasi tbaik tdalam tbentuk tfoto tatau tgambar, tdan tbuku-buku tyang 

tberhubungan tdengan tmasalah tyang takan tpenulis tteliti. tSumber tdata 

tsekunder tdalam tpenelitian tini tadalah tdata-data tyang tdiambil tmelalui 

tdokumen, tbuku, tjurnal, tdan tsumber ttertulis tlainnya. 

E. Populasi tdan tSampel 

1. Populasi 

Populasi tmerupakan tsalah tsatu thal tyang tesensial tdan tperlu 

tmendapat tperhatian tdengan tseksama tapabila tpeneliti tingin 

tmenyimpulkan tsuatu thasil tyang tdapat tdipercaya tdan ttepat tguna tuntuk 

tdaerah tatau tobjek tpenelitiannya t(Sugiyono, Metode Penelitian 

Kuantitatif dan R&D, 2016, p. 124). 

Populasi tpenelitian tini tadalah tnasabah tBank tNagari tCabang 

tPembantu tSyariah tPadang tPanjang. 

2. Sampel 

Sampel tadalah tsebagian tpopulasi tyang tmemiliki tciri-ciri tatau 

tkeadaan ttertentu tyang takan tditeliti tatau tsampel tdapat tdidefenisikan 

tsebagai tanggota tpopulasi tyang tdipilih tdengan tmenggunakan tprosedur 

ttentang tyang takan tditeliti tbanyak tmaka tpeneliti tmenggunakan tmetode 

tpenarikan tsampel tyaitu tnon-probability tsampling tdengan tteknik 

tsnowball tsampling. 

Snowball tsampling tadalah tteknik tpengambilan tsampel tsumber 

tdata tyang tpada tawalnya tjumlah tsedikit tlama-lama tmenjadi tbesar. tHal tini 

tdilakukan tkarena tdari tjumlah tsumber tdata tyang tsedikit ttersebut tbelum 

tmampu tmemberikan tdata tyang tmemuaskan, tmaka tmencari torang tlain 

tlagi tyang tdapat tdigunakan tsebagai tsumber tdata. tDengan tdemikian 

tjumlah tsampel tsumber tdata takan tsemakin tbesar tseperti tbola tsalju tyang 

tmenggelinding, tlama-lama tmenjadi tbesar (Sugiyono, Memahami 

Penelitian Kualitatif, 2008, p. 144). Jumlah sampel yang penulis 

gunakan dalam penelitian ini yaitu 19 orang nasabah pengguna layanan 
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mobile banking dan 1 orang customer service Bank Nagari Cabang 

Pembantu Syariah Padang Panjang. 

F. Teknik tPengumpulan tData 

Untuk tmendapatkan tdata-data tyang tdiperlukan tdalam tpenelitian tini, 

tmaka tmetode tpengumpulan tdata tyang tdigunakan tadalah: 

1. Observasi 

Observasi tadalah tteknik tpengumpulan tdata tdengan tmelakukan 

tpengamatan tlangsung tterhadap tsubjek tdimana tsehari-hari tmereka tbiasa 

tmelakukan taktivitasnya. Jenis obsevasi yang peneliti lakukan seperti 

melihat dan mengamati transaksi-transaksi yang dilakukan oleh 

nasabah. Seperti pembayaran tagihan listrik, transfer, ecommers, top-

up ewallet, dll.  

2. Wawancara 

Wawancara tyaitu tsuatu tcara tuntuk tmengumpulkan tdata tdengan 

tmengajukan tberbagai tpertanyaan tsecara tlangsung tkepada tseorang 

tinforman tatau tpraktisi. Wawancara tmerupakan tpengumpulan tdata 

tberbentuk tpengajuan tpertanyaan tsecara ttertulis tdan tpertanyan tyang 

tdiajukan tdalam twawancara titu tlebih tdipersiapkan tsecara ttuntas, 

tdilengkapi tdengan tinstrumennya. tPada tpenelitian tini tpenulis tmelakukan 

twawancara tdengan customer service dan  tnasabah tBank tNagari tCabang 

tPembantu tSyariah tPadang tPanjang tyang tmenggunakan tlayanan tmobile 

tbanking, tdimana ttujuannya tuntuk tmemperoleh tinformasi tdan tdata tyang 

takurat tmengenai tlayanan tmobile tbanking tdalam tmeningkatkan ttransaksi 

tnasabah. 

3. Dokumentasi 

Teknik tdokumentasi tini tdigunakan tuntuk tmengumpulkan tdata 

tyang tberhubungan tdengan tmasalah tpenelitian, tdokementasi tdalam 

tpenelitian tini tberupa data yang penulis dapatkan mengenai jumlah 

nasabah pengguna mobile banking, dan gambaran umum mengenai 

Bank Nagari Cabang Pembantu Syariah Padang Panjang. 

 



49 
 

 

G. Teknik tAnalisis tData 

Teknik tanalisis tdata tyang tdigunakan tpada tpenelitian tini tadalah 

tmetode tanalisis tdata tkualitatif tMiles tdan tHuberman tsebagaimana tyang 

tdikutip tdi tbuku t(Sutopo & Arief, 2010, p. 10), tanalisis tdata tkualitatif tterdiri 

tdari ttiga tkegiatan tyang tmenjadi tsecara tbersamaan, tyaitu treduksi tdata, 

tpenyajian tdata, tdan tpenarikan tkesimpulan tverifikasi. 

1. Data tReduction t(reduksi tdata) 

Reduksi tdata tmerupakan tbentuk tanalisis tyang tmenajamkan, 

tmenggolongkan, tmengarahkan, tmembuang tyang ttidak tperlu, tdan 

tmengorganisasi tdata tsedemikian trupa tsehingga tkesimpulam takhir 

tdapat tdiambil. tReduksi tdata ttidak tperlu tdiartikan tsebagai 

tkuantifikasi tdata. 

Dari tdata tyang tpenulis tperoleh tyaitu tlaporan tjumlah tnasabah 

tpengguna tdigital tbanking ttahun t2017-2021, tdan tketerangan thasil 

twawancara tpeneliti tmereduksi tdata tdengan tmencari tpokok-pokok 

tyang tpenting tdari tdata tyang tdiperoleh tyaitu tberupa tjumlah tnasabah 

tserta thasil tdari twawancara. 

2. Data tDisplay t(penyajian tdistribusi) 

Penyajian tdata tadalah tkegiatan tketika tsekumpulan tinforman 

tdisusun, tsehingga tmemberi tkemungkinan takan tadanya tpenarikan 

tkesimpulan. tBentuk tpenyajian tdata tkualitatif tberupa tteks tnaratif 

t(berbentuk tcatatan tlapangan), tmatriks, tgrafik, tjaringan, tdan tbagan. 

Penyajian tdata tdalam tpenelitian tini tmenggunakan tbentuk 

ttable tdan tnarasi tatau turaian tsingkat tdari thasil twawancara. 

3. Cloncusion tDrawing tatau tVerifikation t(Simpulan tatau tVerifikasi) 

Simpulan tatau tverifikasi tyaitu tpenarikan tkesimpulan tdan 

tverifikasi. tDalam tpenelitian tkualitatif tkesimpulan tmungkin tdapat 

tmenjawab trumusan tmasalah tyang tdirumuskan tsejak tawal. tSetelah 

tseluruh tdata tberhasil tdikumpulkan tdan tdirumuskan tmelalui 

tpendekatan tkualitatif, tpenulis tmelakukan tlangkah-langkah tsebagai 

tberikut: 
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a. Menghimpun tsumber-sumber tdata tyang tberkaitan tdengan 

tmasalah tyang tteliti. 

b. Membaca, tmenelaah, tdan tmencatat tsumber-sumber tdata tyang 

ttelah tdikumpulkan. 

c. Membahas tmasalah-masalah tyang tdiajukan tdan 

tmenginterpretasikan tberdasarkan tpandangan tpara tpakar 

tsehingga tterpecahnya tmasalah. 

d. Merumuskan tkesimpulan (Sugiyono, Metode Penelitian 

Kuantitatif dan R&D, 2016, p. 412). 

Kesimpulan tawal tdari tpenelitian tini takan tmenjelaskan 

tgambaran-gambaran tumum ttentang tPeran tLayanan tDigital tBanking 

tDalam tMeningkatkan tJumlah tNasabah tSelama tPandemic tCovid-19 

tPada tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang. 

H. Teknik tKeabsahan tData 

Untuk tmenguji tkeabsahan tdata tyang tdidapat tsehingga tbenar-benar 

tsesuai tdengan ttujuan tdan tmaksud tpenelitian, tmaka tpeneliti tmenggunakan 

tuji tkredibilitas tdata t(validitas tinternal), tyang tdapat tdilakukan tmelalui 

ttriagulasi. 

Jenis trigulasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu trigulasi 

sumber. Trigulasi sumber adalah teknik untuk menguji data yang 

dilakukan dengan cara mengecek data yang telah diperoleh melalui 

beberapa sumber. Sumber untuk mengecek keabsahan data yaitunya 

customer service dan nasabah Bank Nagari Cabang Pembantu Syariah 

Padang Panjang. 
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BAB tIV 

HASIL tPENELITIAN 

A. Gambaran tUmum tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang 

tPanjang 

1. Sejarah tSingkat tBerdirinya tBank tNagari tCabang tPembantu 

tSyariah tPadang tPanjang 

 tPada tawal tdasawarsa tenam tpuluhan tbaik tpemerintah tdaerah 

tmaupun ttokoh-tokoh tpengusaha tswasta, tsama-sama tmenyadari tbahwa 

tuntuk tdapat tmemacu tgerak tpembangunan tdaerah tlebih tcepat tlagi tdi 

tSumatera tBarat, tdiperlukan tadanya tsuatu tlembaga tkeuangan tyang 

tberbentuk tbank tyang tsecara tkhusus tmembantu tpemerintahan tdalam 

tmelaksanakan tpembangunan tdi tdaerah. 

Dilatarbelakangi tkesadaran ttersebut, tmaka tpada ttanggal t12 

tMaret t1962 tdidirikanlah tBank tPembangunan tDaerah tSumatera tBarat 

tdengan tnama t“PT. tBank TPembangunan TDaerah”. tMelalui takta tnotaris 

tHasan tQalby tNo. t9. tPada ttanggal t25 tApril t1962 tdikeluarkan tSurat 

tkeputusan tNo. tBUM t9-44/11 toleh tWakil tMenteri tPertama tBidang 

tKeuangan tRepublic tIndonesia ttentang tizin tusaha tPT. tBank 

tPembangunan tDaerah tSumatera tBarat tdengan tkedudukan tdi tPadang 

t(Sumber: tDokumentasi tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang 

tPanjang). 

Dengan tkeluarnya tUndang-Udang tNo. t13 tTahun t1962 ttanggal 

t16 tagustus t1962 tyaitu tKetentuan tPokok tBank tPembangunan tDaerah 

tdidirikan tdengan tperaturan tdaerah, tmaka tPemerintah tDaerah tTingkat t1 

tSumatera tBarat tmengeluarkan tPeraturan tDaerah tno.4 ttanggal t8 

tNovember t1973 tmengenai tPerubahan tBadan tHukum tPT. tBank 

tPembangunan tDaerah tSumatera tBarat tdari tPerseroan tTerbatas t(PT) 

tmenjadi tPerusahaan tDaerah. tAtas tdasar tperaturan ttersebut, tnama tPT. 

tBank tPembangunan tDaerah tSumatera tBarat tdirubah tmenjadi t“Bank 

tPembangunan tDaerah tSumatera tBarat”. 
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Dalam trangka tmeningkatkan tpelayanan tkepada tmasyarakat, 

tkhususnya ttransaksi tluar tnegeri, tmaka tpada ttanggal t17 tJanuari t1991 

tberdasarkan tSK tDireksi tBank tIndonesia tno.23/60/KEP/DIR tmaka tBank 

tPembangunan tDaerah tSumatera tBarat tmenjadi tBank tDevisa. tDalam 

trangka tmengantisipasi tera tglobalisasi tdan tperdagangan tbebas, tBank 

tPembangunan tDaerah tSumatera tBarat tsebagai talat totonomi tdaerah 

tdirasa tperlu tuntuk tmeningkatkan tkemampuan tberkompetitif tantar 

tsesama tbank tdengan tcara tmemperluas tdaerah tke tluar tsumatera tbarat 

tdengan tketentuan tyang tberlaku, tdengan tmenerbitkan tPeraturan tDaerah 

tTingkat t1 tSumatera tBarat tPT. tBank tPembangunan tDaerah tSumatera 

tBarat tmulai tmemperkenalkan tcall tname. 

Pada ttanggal t25 tJanuari t2007 tdilaksanakan tpengesahan tanggaran 

tdasar tperubahan tbadan thukum tbank tdari tperusahaan tdaerah t(PD) 

tmenjadi tperusahaan tterbatas t(PT). tPada ttanggal t11 toktober t2007 tsesuai 

tdengan tsurat tKeputusan tDeputi tGubernur tBank tIndonesia 

tNo.9/20/KEP/DpG/2007, tPT tBank tPembangunan tDaerah tSumatera 

tBarat tdiberikan tizin tuntuk tberoperasi tsebagai tbank tdevisa. 

Pada ttanggal t4 tMei t2007 tBank tIndonesia tmemberikan tizin 

tkepada tBank tNagari tuntuk tmembuka tKantor tCabang tSyariah tdi tPadang. 

tSejak titulah tKantor tCabang tyang tditempatkan tdi tJln. tBelakang tOlo tno. 

t36 tB tPadang tberoperasi. tUsaha tuntuk tterus tmenumbuhkan tsystem 

tsyariah tini tmembuat tpara tkaryawan tyang tditunjuk tmenjalankan tUnit 

tUsaha tSyariah tini tsemakin tbersemangat tdengan tberbagai tkemajuan. 

tMemang tcukup tberat tdikaitkan tdengan ttarget tnasional tperbankan 

tsyariah tyakni tmencapai t5 tpersen tdari ttotal tperbankan tnasional. tAkan 

ttetapi tUnit tUsaha tSyariah tBank tNagari ttidak tmau tmenyerah. tDan 

thasilnya tpada t9 tJanuari t2008, tBank tNagari tmendapat tpersetujuan tlagi 

tdari tbank tIndonesia tuntuk tmembuka tlayanan tsyariah tdi tlima tkantor 

tcabang tyakni tKantor tCabang tUtama tPadang, tPasar tRaya tPadang, 

tBukittinggi, tPayakumbuh, tdan tSimpang tEmpat t(Sumber: tDokumentasi 

tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang). 
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Karena tlayanan tsyariah tsudah tdibuka tdi tdaerah-daerah tseperti 

tPayakumbuh, tmaka tanimo tmasyarakat tyang tumumnya tMuslim tuntuk 

tmenggunakan tUnit tUsaha tSyariah tBank tNagari tsebagai tmitra tusaha 

tsemakin tmeningkat. tBank tNagari tpun tdiizinkan tlagi toleh tBI tuntuk 

tmembuka tKantor tCabang tSyariah tdi tPayakumbuh. tPada t12 tJuni t2008, 

tKantor tCabang tSyariah tPayakumbuh tdiresmikan. tTiga tbulan tkemudian 

tBank tIndonesia tmengizinkan tlagi tBank tNagari tmembuka tlayanan 

tsyariah t(office tchanneling) tdi tkantor-kantor tcabang tSolok, tPadang 

tPanjang, tPainan, tPariaman, tKoto tBaru tdan tMuaro tLabuh. 

Pada t5 tJuli t2010, tkembali tdiperoleh tizin tdari tBank tIndonesia 

tuntuk tmembuka tKantor tCabang tPembantu tSyariah tdi tSolok, tSimpang 

tEmpat, tBukittinggi, tdan tPadang tPanjang. tTahun tberikutnya t2011 

tdibuka tlagi tdua tkantor tCabang tPembantu tSyariah tBank tNagari tdi 

tPariaman tdan tDharmasraya. tPada ttanggal t5 tJuli t2010 tKantor tCabang 

tPembantu tSyariah tPadang tPanjang tberoperasi tdengan talamat tJln. tProf 

tM. tYamin, tSH tNo. t01 tkel. tPasar tusang t(Sumber: tDokumentasi tBank 

tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang). 

2. Visi tdan tMisi 

Dengan tadanya tlaunching tlogo tbaru tBank tNagari tserta tvisi tmisi 

tbaru tBank tPembangunan tDaerah. tSesuai tdengan tkeputusan tDireksi tPT. 

tBank tPembangunan tDaerah tSumatera tBarat tnomor. tSK074DIR11-2008 

ttanggal t24 tNovember t2008 tmaka tditetapkan tvisi tdan tmisi tPT. tBank 

tPembangunan tDaerah tSumatera tBarat. 

Visi t: 

 “ tMenjadi tBank tPembangunan tDaerah t 

 Terkemuka tdan tTerpercaya tdi tIndonesia”. 

Dengan tartian tmenonjol tdi tIndonesia tdan tBank tsudah 

tmenjalankan tprinsip-prinsip tpengelolaan tperusahaan tyang tbaik, 

tmemberikan tlayanan tyang tmemuaskan tdan tkepatuhan tterhadap 

tperaturan tdengan tkejujuran. 
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Misi t: 

a) Memberikan tkontribusi tdalam tmendorong tpertumbuhan 

tekonomi tdan tkesejahteraan tmasyarakat. 

b) Memenuhi tdan tmenjaga tkepentingan tstakeholder tsecara 

tkonsisten tdan tseimbang. 

Misi tBank tNagari tini tmencerminkan tdasar tatau tlatar 

tbelakang tpendirian tBank, tsebagaimana tyang tdimanfaatkan tdalam 

takta tpendirian, tyang tmerupakan tcita-cita tdan ttujuan tyang tharus 

tdimainkan, tyaitu tmemberikan tkontribusi tuntuk tmembangun 

tkegiatan tekonomi tyang tkuat tuntuk tmeningkatkan tkesejahteraan 

tmasyarakat t(Sumber: tDokumentasi tBank tNagari tCabang tPembantu 

tSyariah tPadang tPanjang). 

3. Motto, tSlogan, tdan tTagline tBank tNagari 

Dari tVisi tdan tMisi tBank tNagari, tlahirlah tmotto, tslogan tdan 

ttagline tBank tNagari tyaitu: 

“ tBersama tMembangun tCitra tMembangun tNegeri t” 

Membangun tcitra tmerupakan tkegiatan tyang tmajemuk tpada 

tkeinginan tuntuk tmenciptakan tcitra tdiri tyang tpositif tseperti tpelayanan 

tyang tbaik, tkejujuran tdan tketulusan tserta tintegritas tyang ttinggi tdalam 

tmelaksanakan ttugas. tDengan tcitra tyang tbaik, tdiharapkan tdapat tmenjadi 

tdaya ttarik tskateholders tuntuk tbersama-sama tmembangun tnegara. 

Prinsip tUtama tCitra tPelayanan tBank tNagari t: 

a) Simplicity, tmemudahkan taktifitas tperbankan tnasabah. 

b) Convenience, tmemberikan tkenyamanan tbertransaksi. 

c) Reliability, thandal tdisituasi tsesulit tapapun. 

d) Care, tpeduli tdengan tkepuasan tnasabah. 

e) Speed, tcepat tmemahami tkebutuhan tnasabah. 

f) Safety, tmengamankan tkeuangan tsecara tpasti t(Sumber: tDokumentasi 

tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang). 
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4. Profil tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang 

Nama tPerusahaan Bank tNagari tKantor tCabang tPembantu 

tSyariah tPadang tPanjang 

Alamat Jl. tProf. tM. tYamin tNo. t1 tPadang tPanjang 

Faxmile (0752) t83665 

Telepon (0752) t83666 

(0752) t83666 

Website www.banknagari.co.id 

Tahun tBerdiri 2010 

Nama tPimpinan Marten tL, tSE. 

(Sumber: tDokumentasi tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang 

tPanjang) 

 

5. Struktur tOrganisasi tBank tNagari tKantor tCabang tPembantu 

tSyariah tPadang tPanjang 

Struktur torganisasi tmenggambarkan tkerangka tatau tsusunan 

thubungan, tfungsi, tbagian tatau tposisi tyang tmenunjukkan thierarki 

torganisasi tdan tstruktur torganisasi tsebagai twadah tuntuk tmenjalankan 

twewenang, ttanggung tjawab tdan tsistem tpelaporan tterhadap tatasan. 

tPenyusunan tstruktur torganisasi tyang tbaik tdalam tsuatu tmanajemen takan 

tmendorong tpeningkatan tefektivitas tkegiatan tusaha 
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BAGAN tKEPEGAWAIAN 

CABANG tPEMBANTU tSYARIAH tPADANG tPANJANG 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 t 

 

 
 

(Sumber: tDokumentasi tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang) 

 

6. Produk-Produk tdan tJasa tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah 

tPadang tPanjang 

Bank tnagari tsyariah tadalah tunit tusaha tsyariah tPT. tBank 

tPembangunan tDaerah tSumatera tBarat tyang tbergerak tsevara tkhusus 

tmelayani ttransaksi tperbankan tberdasarkan tprinsip tsyariah. tAdapun 

tprodul tbank tnagari tkantor tcabang tpembantu tsyariah tpadang tpanjang 

tyaitu t(Sumber: tDokumentasi tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah 

tPadang tPanjang): 

 

 

 

PEMIMPIN CAPEM 

MARTEN. L  

KOMITE 

PEMBIAYAAN 

WAKIL PEMIMPIN 

CAPEM 

ETRI BOY  

PETUGAS PELAKSANA 

 

- Analis pembiayaan  : RANDU SARDY KARISMA 

- Petugas adm pembiayaan : RIO PERDANA NITASA  

- Customer service  : SUCI HARIATI  

- Teller    : DINDA RENDI RAMADHANI 

- Petugas pembiayaan mikro : MEILISSA  

- Satpam   : YONNI SAPUTRA  

: ACHMAD TONI 

: AFRIYANDI  

- Sopir    : ROMI SAPUTRA  

- Pramuwisma   : HARFEN MASBUR 

 



57 
 

 

a. Produk tPenghimpunan tDana 

1) Tabungan tSikoci tSyariah 

Tabungan tSikoci tSyariah tadalah tsimpanan tdana tpihak 

tketiga tpada tBank tberdasarkan tprinsip twadi’ah tdan tmudharabah 

tuntuk tperorangan, tbadan tusaha tatau thukum tyang tpenarikkannya 

thanya tdapat tdilakukan tmenurut tsyarat ttertentu tyang tdisepakati, 

tnamun ttidak tdapat tditarik tdengan tcek, tbilyet tgiro, tatau talat 

tpembayaran tlainnya tyang tdapat tdipersamakan tdengan titu. 

Persyaratan tproduk tSikoci tSyariah t: 

a) Jenis tSikoci tSyariah t: 

(1) Tabungan tSikoci tSyariah tdengan takad twadiah. 

(2) Tabungan tSikoci tSyariah tdengan takad tmudharabah. 

b) Setoran tAwal 

Setoran tawal tSikoci tSyariah tditetapkan tminimal tRp. 

t25.000,- 

c) Saldo tminimal t 

Saldo tminimal tditetapkan tminimal tsebesar tRp. t25.000,- t 

d) Jasa tSikoci tSyariah 

(1) Pemberian tBonus tuntuk ttabungan tSikoci tSyariah tyang 

tberprinsip twadiah 

(a) Bank tNagari tSyariah ttidak tmenjanjikan tpemberian 

tjasa tatau tbonus tkepada tnasabah. 

(b) Pemberian timbalan tatau tbonus tdapat tdiberikan 

tkepada tnasabah tditetapkan tdengan tSurat tDireksi. 

(c) Apabila tbank tmemutuskan tuntuk tmemberikan tjasa 

tatau tbonus tpada tTabungan tSikoci tSyariah tyang 

tberprinsip tWadiah, tmaka tpemberian tbonus 

tdihitung tdari tsaldo trata-rata tdengan tformula 

tsebagai tberikut: t 

Bonus t= tSaldo trata-rata tHarian tx tEQ trate 
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(d) Atas tjasa tatau tbonus tTabungan tSikoci tWadiah tyang 

tdiberikan tdiperhitungkan tpajak tatas tbonus ttersebut 

tsesuai tketentuan tyang tberlaku t. 

(2) Bagi thasil ttabungan tSikoci tSyariah tyang tberprinsip 

tmudharabah tyaitu: t 

(a) Besaran tnisbah tbagi thasil ttabungan tSikoci tSyariah 

tyang tberprinsip tmudharabah tbeserta tperubahannya 

tditetapkan tdengan tSurat tDireksi ttersendiri tdan 

tuntuk tpertama tkalinya tditetapkan tsebesar t35% 

tuntuk tnasabah. 

(b) Perhitungan tbagi thasil tuntuk tTabungan tSikoci 

tSyariah tyang tberprinsip tMudharabah tdilakukan 

tsetiap takhir tbulan tyang tdihitung tberdasarkan tSaldo 

trata-rata tsetiap tbulan tyang tdiberikan tdari thasil 

tpendapatan tpenyaluran tdana. 

Bagi thasil t= tSaldo trata-rata tharian tx tHasil tpendapatan tx tNisbah 

Jumlah tDPK 

(c) Pemindahbukuan tbagi thasil tke tdalam trekening 

ttabungan tdilaksanakan tpada takhir tbulan tyang 

tsama. 

(d) Perhitungan tbagi thasil tdan tpemindahbukuan tbagi 

thasil tdilaksanakan tsecara totomatis toleh tsistem. 

(e) Atas tjasa tatau tbagi thasil ttabungan tSikoci 

tMudharabah tdiperhitungkan tpajak tdan tatau tzakat 

tatas tbagi thasil tsesuai tketentuan tyang tberlaku. 

e) Biaya tAdministrasi t 

Biaya tAdministrasi tSikoci tSyariah tditetapkan tmelalui 

tkeputusan tdireksi ttersendiri tatau tsebesar tbagi thasil tjika tbagi 

thasil tinvestasi tnasabah tkurang tdari tbiaya tyang ttelah 

tditetapkan tdan tuntuk tpertama tkalinya tditetapkan tsebesar tRp. 

t2500,-. t 
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Biaya tPenutupan tRekening tBiaya tpenutupan 

trekening tditetapkan tmelalui tkeputusan tdireksi ttersendiri tdan 

tuntuk tpertama tkalinya tditetapkan tsebesar tRp. t5000,- 

t(Sumber: tDokumentasi tBank tNagari tCabang tPembantu 

tSyariah tPadang tPanjang). 

2) Tabungan tTahari tSyariah 

Tabungan tTahari tSyariah tadalah tsimpanan tdana tpihak 

tketiga tpada tBank tberdasarkan tprinsip twadi’ah tdan tmudharabah 

tuntuk tperorangan t(muslim tdan tmuslimah) tyang takan 

tmelaksanakan tibadah thaji tyang tpenarikannya ttidak tdapat 

tdilakukan tsewaktu-waktu tkecuali tdalam trangka tpenutupan 

trekening. 

Tabungan tTahari tSyariah tterbagi tkepada tdua takad tyaitu: 

a) Tabungan tTahari tSyariah tdengan tAkad tWadiah. t 

Tabungan thaji twadi’ah tadalah tpenitipan tdana tpihak 

tketiga tpada tBank tberdasarkan tal-Wadi’ah tyad tad tdhamanah 

tuntuk tperorangan tmuslim tatau tmuslimah tyang takan 

tmelaksanakan tibadah thaji. 

b) Tabungan tTahari tSyariah tdengan tAkad tMudharabah. 

Tabungan thaji tmudharabah tadalah tpenanaman tdana 

tpihak tketiga tpada tBank tberdasarkan tmudharabah 

tmuthalaqah tuntuk tperorangan tmuslim tatau tmuslimah tyang 

takan tmelaksanakan tibadah thaji. 

Persyaratan tPemohon tsecara tumum tuntuk tmembuka 

trekening ttabungan tTahari tyaitu tsebagai tberikut t: 

1. Menyerahkan tfoto tcopy tidentitas tdiri t(KTP/SIM). 

2. Mengisi taplikasi tpermohonan tpembukaan trekening 

tTahari tSyariah tyang ttelah tdisediakan. 

3. Semua tdokumen tasli tdibawa tuntuk tlegalisasi. 

Persyaratan tProduk tTahari tSyariah: 
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1. Jenis ttahari tsyariah 

(a) Tabungan tTahari tSyariah tdengan takad twadi’ah. 

(b) Tabungan tTahari tSyariah tdengan takad tmudharabah 

2. Setoran tawal 

Setoran tawal tTahari tSyariah tditetapkan tminimal tsebesar 

tRp. t500.000,- tdan tmerupakan tsaldo tminimum ttabungan. 

3. Jasa ttahari tsyariah 

(a) Pemberian tBonus tuntuk ttabungan tTahari tSyariah 

tyang tberprinsip twadi’ah. 

(1) Bank tNagari tSyariah ttidak tmenjanjikan 

tpemberian tjasa tatau tbonus tkepada tnasabah. 

(2) Pemberian timbalan tatau tbonus tdapat tdiberikan 

tkepada tnasabah tditetapkan tdengan tsurat tdireksi. 

(3) Apabila tBank tmemutuskan tuntuk tmemberikan 

tjasa tatau tbonus tpada tTabungan tTahari tSyariah 

tyang tberprinsip twadi’ah, tmaka tpemberian tbonus 

tdihitung tdari tsaldo trata-rata tdengan tformula 

tsebagai tberikut: 

Bonus t= tSaldo trata-rata tHarian tx tEQ trated 

(4) Atas tjasa tatau tbonus ttersebut tsesuai tketentuan 

tberlaku. 

(b) Bagi thasil ttabungan tTahari tSyariah tyang tberprinsip 

tmudharabah tyaitu t: 

(1) Besaran tnisbah tbagi thasil tTabungan tTahari tSyariah 

tyang tberprinsip tmudharabah tbeserta tperubahannya 

tditetapkan tdengan tSurat tDireksi ttersendiri tdan tuntuk 

tpertama tkalinya tditetapkan tsebesar t35% tuntuk 

tnasabah. 

(2) Perhitungan tbagi thasil tuntuk tTabungan tTahari 

tSyariah tyang tberprinsip tmudharabah tdilakukan 

tsetiap takhir tbulan tyang tdihitung tberdasarkan tSaldo 
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trata-rata tsetiap tbulan tyang tdiberikan tdari thasil 

tpendapatan tpenyaluran tdana tatau tRevenue tSharing. t 

(3) Pemindahbukuan tbagi thasil tke tdalam trekening 

ttabungan tdilaksanakan tpada takhir tbulan tyang tsama. 

(4) Perhitungan tbagi thasil tdan tpemindahbukuan tbagi 

thasil tdilaksanakan tsecara totomatis toleh tsistem. 

(5) Atas tjasa tatau tbagi thasil ttabungan tTahari 

tMudharabah tdiperhitungkan tpajak tdan tatau tzakat 

tatas tbagi thasil tsesuai tketentuan tyang tberlaku. 

4. Biaya tAdministrasi 

Pada tTabungan tTahari tSyariah ttidak tdikenakan 

tbiaya tadministrasi. 

5. Biaya tPenutupan tRekening. 

Pada tTabungan tTahari tSyariah ttidak tdikenakan 

tbiaya tpenutupan trekening. 

Persyaratan tPemohon tuntuk tmembuka tTabungan tSikoci 

tSyariah tdan tTahari tSyariah tyaitu t: 

1. Menyerahkan tfoto tcopy tidentitas tdiri t(KTP/SIM) tbagi 

tWarga tNegara tIndonesia t(WNI), tpassport tdan tsurat tizin 

ttinggal tsementara tbagi tWarga tNegara tAsing t(WNA). 

2. Mengisi tPermohonan tpembukaan trekening tSikoci 

tSyariah tdan tTahari tSyariah tyang ttelah tdisediakan. 

3. Menyerahkan tfoto tcopy takta tpendirian tperusahaan 

tberikut tperubahan, tperizinan tusaha tkhusus tbagi tnasabah 

tberbentuk tperusahaan t/ tbadan tusaha. 

4. Menyerahkan tfoto tcopy tNomor tPokok tWajib tPajak 

t(NPWP) tperusahaan tbagi tnasabah tberbentuk tbadan 

tusaha. 

5. Mengisi tFormulir tData tNasabah t(FDN) tyang ttelah 

tdisediakan. 
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6. Semua tdokumen tasli tdibawa tuntuk tlegalisasi t(Sumber: 

tDokumentasi tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah 

tPadang tPanjang). 

3) Deposito tMudharabah 

Deposito tmudharabah tadalah tsimpanan tdana tpihak 

tketiga tkepada tBank tberdasarkan tprinsip tmudharabah tuntuk 

tperorangan, tbadan tusaha/hukum tatau tpemerintah tyang 

tpenarikannya thanya tdapat tdilakukan tpada twaktu ttertentu 

tberdasarkan tperjanjian tnasabah tdengan tbank t(Sumber: 

tDokumentasi tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang 

tPanjang). 

4) Giro tWadi’ah 

Giro twadi’ah tadalah tpenitipan tDana tPihak tKetiga t(DPK) 

tpada tBank tberdasarkan tprinsip twadi’ah tyad tdhamanah tuntuk 

tperorangan, tbadan thukum tatau tperusahaan tyang tpenarikannya 

tdapat tdilakukan tsetiap tsaat tdengan tmenggunakan tCek, tBilyet 

tGiro, tKuitansi tatau talat tperintah tbayar tlainnya t(Sumber: 

tDokumentasi tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang 

tPanjang). 

5) Tabunganku 

Merupakan tproduk ttabungan tyang tdikeluarkan toleh 

tpemerintah tuntuk tmenggalangkan tgemar tmenabung tbagi tanak 

tsekolah. tPada tBank tNagari tKCP tSyariah tPadang tPanjang takad 

tyang tdigunakan tdalam tproduk ttabunganku tadalah takad twadi’ah 

t(Sumber: tDokumentasi tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah 

tPadang tPanjang). 

6) Tabungan tTahari tJunior 

Merupakan tproduk ttabungan tyang tsimpanan tdana tuntuk 

tusia tdi tbawah t18 ttahun/belum tmenikah/belum tmemiliki tktp tyang 

tberniat tingin tmelaksanakan tibadah thaji tserta tingin tmemiliki 

tbuku ttabungan tatas tnama tsendiri. tSimpanan tdapat tdicairkan 
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thanya tuntuk tmelunasi tBiaya tPenyelenggaraan tIbadah 

tHaji/Umrah t(BPIH) t(Sumber: tDokumentasi tBank tNagari 

tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang). 

7) Tabungan tKurban 

Merupakan tproduk ttabungan tyang tdiperuntukkan tbagi 

tnasabah tyang tingin tmerencakan tibadah tqurban, ttabungan tdapat 

tdicairkan tapabila tsampai tdengan tmasa tqurban tdan tjumlah tnilai 

tqurban tseharga t1 tekor tkambing/1 tekor tsapi tatau tsesuai tharga 

tqurban tyang tberlaku tsaat titu t(Sumber: tDokumentasi tBank 

tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang). 

b. Produk tPembiayaan 

1) Murabahah tModal tKerja 

Murabahah tmodal tkerja tadalah tjual tbeli tdengan tmarjin 

tuntuk tkebutuhan tmodal tkerja tdengan tpembayaran ttangguh. 

2) Pembiayaan tModal tKerja tKontraktor 

Merupakan tpembiayaan tyang tdiberikan tkepada trekanan 

tdalam trangka tpembiayaan tdengan takad tmusyarakah tpengadaan 

tbarang, tkonstruksi tdan tjasa tkonsultan tyang tdananya tberasal tdari 

tAPBN, tAPBD, tBUMN, tbantuan tatau tpinjaman tluar tnegeri tyang 

tmasuk tanggaran tpemerintah tserta tperusahaan tswasta tyang 

tbonafit. 

3) Murabahah tInvestasi 

Murabahah tInvestasi tadalah tjual tbeli tdengan tmarjin 

tuntuk tkebutuhan tinvestasi tdengan tpembayaran ttangguh. 

4) Murabahah tPlus t 

Murabahah tplus tadalah tjual tbeli tdengan tmarjin tyang 

tbersaing tuntuk tkebutuhan tkonsumtif tdiantaranya tpembiayaan 

tuntuk trenovasi trumah, tpembelian tkendaraan tdan tlainnya tdengan 

tpembayaran ttangguh. 

5) Pembiayaan tMudharabah 
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Pembiayaan tmudharabah tadalah tpembiayaan tdalam 

tbentuk tmodal tatau tdana tyang tdiberikan toleh tbank tuntuk 

tnasabah. 

6) Jual tbeli tIstishna’ 

Jual tbeli tistishna’ tadalah tjual tbeli tdengan tpesanan tdengan 

tpembayaran ttangguh. 

7) Pembiayaan tKepada tKoperasi 

Pembiayaan tkepada tkoperasi tadalah tkemitraan tyang 

tsaling tmenguntungkan, tfleksibel tsesuai tdengan tperkembangan 

tusaha. 

8) Pembiayaan tIjarah tdan tIjarah tMuntahiya tBitTamlik t(IMBT) 

Ijarah tdan tIMBT tadalah tPembiayaan tsewa tbeli tatau 

tleasing tdengan tpilihan tatau topsi tkepemilikan. 

9) Gadai tEmas 

Gadai temas tyaitu tsolusi tyang tdiberikan tdalam tmengatasi 

tkebutuhan tdana tyang tmendesak. 

10) Pembiayaan tMusyarakah tMutanaqisah 

Pembiayaan tmusyarakah tmutanaqisah tyaitu tkongsi 

tkepemilikan tProperty tyang tadil tdan tTransparan. 

11) Pembiayaan tkur tsyariah 

Pembiayaan tkur tadalah tpembiayaan tuntuk 

tindividu/perseorangan tatau tbadan tusaha tyang tmelakukan tusaha 

tyang tproduktif tseluruh tsektor tekonomi. 

12) Marandang t(Melawan tRentenir tDi tRanah tMinang) 

Marandang tadalah tsalah tsatu tupaya tmeningkatkan 

tkemudahan tbagi tmasyarakat tdalam tmelakukan tpinjaman tmodal 

tusaha tsekaligus tmemberi tsolusi tagar tmasyarakat ttidak 

tmeminjam tpada trentenir t(Sumber: tDokumentasi tBank tNagari 

tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang). 
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c. Produk tJasa tBank tLainnya: 

1. RTGS t& tkliring. 

2. ATM. 

3. Western tUnion. 

4. Pembayaran tuang tkuliah. 

5. Agent tlaku tpandai. 

6. Merchant tQRIS. 

7. Mobile tbanking. 

8. Sms tnotifikasi. t 

9. NCM. 

10. Auto tdebet. 

11. Pengambilan tporsi thaji t(Sumber: tDokumentasi tBank tNagari 

tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang). 

B. Hasil tPenelitian tdan tAnalisis tData 

1. Peran tLayanan tMobile tBanking tDalam tMeningkatkan tTransaksi 

tNasabah tSelama tPandemic tCovid-19 

Berdasarkan thasil twawancara tdengan tCustomer tService tBank 

tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang tdiketahui tbahwa 

tselama tpandemic tterjadi tkenaikan tmengenai ttransaksi tnasabah 

tpengguna tmobile tbanking. tDi tlihat tpada ttahun t2019 tdata tyang tdidapat 

ttekait ttransaksi tnasabah tselama t1 ttahun ttesebut tberada tpada tangka t-

0,70% tdari ttarget ttransaksi tyang tditargetkan, tsedangkan tpada ttahun t2020 

tdata tyang tdidapat tterkait ttransaksi tnasabah tselama t1 ttahun ttersebut 

tberada tpada tangka t-0,58% tdari ttarget tyang tditentukan. tPada ttahun t2019 

tdan t2020 tini tmengalami tminus, tnamun tuntuk ttahun tberikutnya tyaitu 

ttahun t2021 tmengalami tkenaikan tyang tsangat tsignifikan tyaitu tberada 

tpada tangka t14% tdari ttarget tyang tditentukan. tArtinya tdari ttahun t2020 

tyang tberada tpada tposisi tnegative tmengalami tkenaikan tpada ttahun t2021 

tsehingga tmengubah tminus tmenjadi tplus tdari ttarget tyang tditentukan 

(Suci tHaryati, twawancara, tKamis t24 tFebruari t2022). 
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Keadaan tberubahnya tangka tminus tmenjadi tplus tini ttidak tterlepas 

tdari tperan tcustomer tservice tdan tkaryawan tbank tyang tgiat tdalam 

tmemasarkan tproduk tdan tmemberikan tkemudahan-kemudahan tyang 

tkepada tpara tnasabahnya. tSeperti tyang tdisampaikan tSuci: 

“Pada tdasarnya tkemudahan tyang tdiberikan tmelalui tmobile 

tbanking tini tadalah tuntuk ttransfer tantar tbank/antar 

trekening ttidak tperlu tke tATM tlagi/ke tcenter tteller. tSerta 

tkemudahan tdalam thal tpenarikan ttunai tsudah tbisa tmelalui 

tmobile tbanking tdi tATM ttidak tperlu tdengan tkartu tATM 

tlagi. tDilain tsisi tuntuk tpromosi tyang tdilakukan tyaitunya 

tdisaat tpembukaan ttabungan tbaru tatau tnasabah tmembuat 

tATM/ganti tkartu tATM tdisaat titulah tCS tlangsung 

tmemasarkan tdan tmengaktifkan tlangsung tmobile tbanking 

t(Suci tHaryati, twawancara, tKamis t24 tFebruari t2022)”. 

 

Mobile tbanking tadalah tsalah tsatu tbentuk tpelayanan tyang 

ttujuannya tuntuk tmemudahkan tnasabah tdalam tbertransaksi tyang tsudah 

tdilengkapi tdengan tsystem tkeamanan tyang tdapat tdiakses tmelalui 

thandphone, tlaptop, tdan tsebagainya. tBerdasarkan thasil twawancara tyang 

tpeneliti tlakukan tdengan tNasabah tBank tNagari tCabang tPembantu 

tSyariah tPadang tPanjang tpengguna tmobile tbanking tsebagai tberikut: 

Bapak tHerizon tsebagai tkaryawan tswasta tmengatakan 

tbahwa t“Menurut tsaya tmobile tbanking tini tmerupakan 

tsuatu taplikasi tyang tmemfasilitasi tnasabah tuntuk 

tmelakukan ttransaksi tsecara tonline, tpeggunaannya tpun tbisa 

tdimana tsaja tselagi tdi ttempat titu tada takses tintenet, 

tkeberadaan tmobile tbanking tini tjuga tsangat tmembantu 

tkarna tlebih tpraktis, tmemudahkan tdalam tmelakukan 

ttransaksi, ttransfer, tdan tpembayaran tlainnya tapalagi tdimasa 

tcovid tseperti tsekarang tini tmembuat tpergerakan tsangat 

ttebatas. tNamun tmobile tbanking tini thanya tdapat tdi takses 

toleh tnasabah tyang tsudah tmempunyai takun tmobile 

tbanking tyang tsudah ttedaftar. tJadi tkarna tkehadiran tmobile 

tbanking tini tdi ttengah-tengah tmasyarakat tsangat tmembantu 

tdan tsangat tefisien, tseharusnya tsemua tnasabah tdapat 

tmenggunakan tdan tmemanfaatkan tmobile tbanking tini 

tdengan tsebaik-baiknya. tSeperti tyang tsering tsaya tgunakan 

tyaitunya tketika tmembayar ttagihan tlistrik tdirumah, tjadi 

tsaya tgak tperlu tlagi tdatang tke tbank tuntuk tmembayarnya 

tcukup tlewat taplikasi tnagari tmobile tyang ttersedia. 

tWalaupun tdalam tproses tpenggunaan tmobile tbanking tjuga 
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tsering tterjadi terror tkarena tjaringan”. t(bapak tHerizon, 

twawancara, tSabtu t26 tFebruari t2022) t. 
 

Senada tdengan tyang tdisampaikan toleh tBapak tAndi tdan tIbu tDesi 

tnasabah tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang tyang 

tjuga tmenggunakan tmobile tbanking, 

“Semenjak tmeningkatnya twabah tpandemi tkan tmasyarakat 

tdilarang tuntuk tkeluar trumah tmah, tnah tsementara tuntuk 

tkebutuhan tsehari-hari ttetap tberjalan. tContohnya tpembelian 

ttoken tlistrik, tdengan tadanya tfitur tuntuk tpembelian ttoken 

tlistrik tdi tmobile tbanking tsaya thanya tmenggunakan titu 

tuntuk ttransaksi tpembelian ttoken tlistrik tuntuk trumah tsaya 

tserta tkebih tefisiensi twaktu tdaripada tnunggi tantrian tkalau 

tke tbank. tSelain titu tsaya tjuga tmelakukan ttransferan 

tkepada tanak-anak tsaya tuntuk tjajan tbulanan tmereka tyang 

tsedang tkuliah”. t(Bapak tAndi, tIbu tDesi, twawancara, tSabtu 

t26 tFebruari t2022). 
 

 

Adapun tpendapat tlain tmengenai ttransaksi tpenggunaan tmobile 

tbanking toleh tibuk tI tmenerangkan tbahwa, 

“Mobile tbanking tsudah tmemenuhi tkebutuhan tsaya tdengan 

tmenawarkan tkemudahan tdalam tbertransaksi, tcek tsaldo, 

ttransfer tuang, tdll. tCukup tdalam tgenggaman tsaja tmelalui 

taplikasi tnagari tmobile tsaya tbisa tmengirim tuang tke tanak-

anak tsaya tyang tdi trantau tuntuk tkebutuhan tmereka ttanpa 

tharus tke tATM tlagi. tTinggal tmenggunakan tfitur ttransfer 

tyang tada tdi tnagari tmobile tbanking tsaja, ttransaksi ttransfer 

tbisa tdilakukan tdimana tsaja tdan tkapan tsaja”. t(Ibuk tI, 

tWawancara, tJumat t25 tFebruari t2022). 

 

Adapun tpendapat tlain tmengenai ttransaksi tpenggunaan tmobile 

tbanking toleh tsaudari tTessa tmenerangkan tbahwa, 

“Dimasa tpandemic tcovid t19 tsaya tsangat tmeghindari 

tkontak tlangsung tdengan torang tlain, tsalah tsatunya tpihak 

tbank tdan tnasabah tlainnya. tDengan tadanya tmobile 

tbanking tini ttentunya tkekhawatiran tsaya tuntuk ttidak 

tmelakukan tkontak tlangsung tdengan torang tlain tsangat 

tteratasi, tkarna tsaya tbisa tmelakukan tsemua tpembayaran 

ttagihan tberbelanja tpada tpihak te-commerce, ttransfer, 

tpembelian tpulsa tdan tpembayaran ttagihan tindihome 

tdirumah tdan tmenggunakan tbarcode tuntuk tmelakukan 

tpembayaran tberbelanja tpada ttook-toko tyang tmenyediakan 
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tlayanan tQR tCode tBank tNagari”. t(Tessa, tWawancara, 

tSenin t28 tFebruari t2022). 

Pendapat tyang tsama tjuga tdisampaikan toleh tchica tdan ttasya tyaitu 

tsebagai tmahasiswa. 

 

Pendapat tlain tmengenai ttransaksi tpenggunaan tmobile tbanking 

toleh tsaudari tSandra tmenerangkan tbahwa, 

“Untuk tpenggunaan tmobile tbanking tini tsendiri, tsaya 

ttermasuk tsering tmenggunakan tfitur tini. tKarna tdi tmasa 

tcovid tsekarang tsemuanya tbanyak tyang tserba tonline, tjadi 

tsaya tsangat tsering tmenggunakan tfitur tmobile tbanking 

tuntuk tmelakukan ttop-up takun tdana tataupun takun-akun 

tlain tyang tnantinya tsaya tgunakan tuntuk tpembayaran 

tproduk tyang takan tsaya tbeli. tJadi tkehadiran tmobile 

tbanking tini tsangat tefisien tdan tsangat tmempermudah tsaya 

tuntuk tmelakukan tsemua tjenis ttransaksi. tSelain ttop-up 

tsaya tjuga tsering tmelakukan ttransfer tbaik titu tantar 

trekening tmaupun tbeda tbank”. t(Sandra, tWawancara, tSenin 

t28 tFebruari t2022). 
 

Pendapat tlain tmengenai ttransaksi tpenggunaan tmobile tbanking 

toleh tsaudari tAna tmenerangkan tbahwa, 

“Iya tdengan tadanya tfitur tnagari tQR tCode tsaya tsangat 

tdimudahkan tdalam ttransaksi tberbelanja, tkarna tdengan 

tscan tbarcode tsaja tsemua ttotal tbelanja tbisa tterselesaikan 

ttanpa tadanya tpengembalian tuang tsecara ttunai. tDan tjuga 

tdegan tfitur tini tgolongan torang-orang tyang tanti tribet tjuga 

tsangat tterbantu.” t(Ana, tWawancara, tSenin t28 tFebruari 

t2022). 

 

Pendapat tlain tmengenai ttransaksi tpenggunaan tmobile tbanking 

toleh tsaudara tAyub tmenerangkan tbahwa, 

“Sebagai tpenggemar tgame tonline tsaya tsering tmelakukan 

ttop tup tyang tbiasanya tsebelum tadanya tpandemic tini tsaya 

tmelakukan ttop tup tlangsung tmelalui tteller tbank, tnamun 

tsejak tadanya tpandemic tini tsaya tmelakukan ttransaksi ttop 

tup tdengan tmenggunakan tlayanan tnagari tmobile tbanking. 

tCukup tsering tjuga tsih ttransaksi tini, tapalagi tsetiap tada 

tevent tdari tgame ttersebut tkalo tdiikuti tbakal tdapat tdiskon 

tyang tlumayan. tJadi tbisa tdikatakan ttransaksi tsaya tselama 

tpandemic tini tmenjadi tlebih tsering. tDan tisi tpulsa tpun 

tsaya ttidak tlagi tke tkonter-konter, thanya tdalam tgenggaman 



69 
 

 

tfitur tnagari tmobile tsaja.” t(Ayub, tWawancara, tRabu t2 

tMaret t2022). 

 

Pendapat tlain tmengenai ttransaksi tpenggunaan tmobile tbanking 

toleh tsaudari tIndah tmenerangkan tbahwa, 

“Layanan tmobile tbanking tmempermudah tdalam tmelakukan 

ttransaksi, tbaik tantar tbank tataupun tbeda tbank. tDengan 

tadanya tnagari tmobile tbanking tpun tbisa tmelakukan 

ttransaksi tsecara tnon ttunai. tBerbelanja ttanpa tharus 

tmembawa tuang tpun tbisa, tasalkan tsaldo tkita tada. tdengan 

tadanya tnagari tmobile tbanking tini tmemudahkan tsegalanya 

ttanpa tadanya tkeribetan tketika tketinggalan tmembawa 

tdompet, tplus tkalau tengga tbawa tkartu tATM tpun ttetap 

tbisa tmengambil tuang tdi tATM tdengan tmenggunakan tfitur 

ttransaksi ttarik ttunai ttanpa tkartu tyang tdisediakan toleh 

tnagari tmobile. tCukup tdengan tmemasukkan tkode tyang tdi 

tdapat, tlalu ttarik tdi tATM tdengan tkode ttersebut tdengan 

tsangat tmudah tuntuk tdigunakan tnamun thanya tdalam 

twaktu tkurang tlebih t1 tjam.” t(Indah, tWawancara, tRabu t2 

tMaret t2022). 

 

Pendapat tlain tmengenai ttransaksi tpenggunaan tmobile tbanking 

toleh tbu tAyi tmenerangkan tbahwa, 

“Sejak tpandemi tcovid-19 tmelanda, tsaya tsangat tmenjaga 

tkesehatan tterutama tkeluarga tsaya. tNamun ttidak 

tmembatasi taktivitas tsaya tdengan tbank ttentunya. tDengan 

thadirnya tfitur-fitur tyang tdisediakan toleh tmobile tbanking 

tbank tnagari tsyariah tyang tmana ttempat tsaya tmelakukan 

transaksi, tini tsangat tmembantu tsekali. tKarena ttanpa  keluar 

trumah tpun tsaya ttetap tbisa tmelakukan ttransaksi-transaksi 

tseperti ttransfe, tpembayaran tPDAM, tpembayaran indihome, 

tpembelian tpulsa, tdan tbebelanja tvia tQR tCode. Mengenai 

tjumlah ttransaksi tsaya tsebelum tdan tsesudah pandemi 

tcovid-19 tini tsaya tsering tmelakukan ttransaksi-transaksi 

tdiatas tdisbandingkan tsebelum tadanya tpandemi covid-19”. 

t(Bu tAyi, tWawancara, tSenin t7 tMaret t2022). 

 

Pendapat tlain tmengenai ttransaksi tpenggunaan tmobile tbanking 

toleh tpak tilham tmenerangkan tbahwa, 

“Akibat tmewabahnya tpandemi tcovid-19 tmeyebabkan tbank-

bank tmeningkatkan tberbagai tkemudahan-kemudahan tyang 

dibutuhkan toleh tpara tnasabah tseperti tsaya. tSaya tyang 

bekerja tdi tkantor tpelayanan tbagi tmasayarakat tnagari 
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tentunya tuntuk tgaji tperbulan tdisalurkan tmelalui trekening 

bank tnagari. tMaka tdari titu tuntuk tmemenuhi tkebutuhan 

seperti tpembelian tpulsa, ttransfer, tberbelanja tonline, tsaya 

menggunakan tmobile tbanking tyang tdisediakan”. t(Ilham, 

Wawancara, tSenin t7 tMaret t2022). 

 

Pendapat tlain tmengenai ttransaksi tpenggunaan tmobile tbanking 

toleh tbu tMezi tmenerangkan tbahwa, 

“Karena tsaya torangnya tpelupa, tkadang tlupa tmembawa 

tdompet tsaat tkeluar. tTapi tsaya ttidak tpernah tkhawatir 

twalaupun ttidak tmembawa tdompet, tasalkan thandphone 

tterbawa. tDengan tadanya thp tsaya tbisa tberbelanja, ttentunya 

tdengan tfitur tyang tada tpada tmobile tbanking. tAdanya tscan 

tbarcode tuntuk tpembayaran, tnamun ttidak tmecukupi 

ttepaksa tmeelfon tsaudara/teman tuntuk tmeminjam tuang 

tdegan ttransfer tke trekening tsaya, tsoalnya tkan tuang tcash 

ttidak ttebawa tkarena tlupa tbawa tdompet, tjuga tlupa tbawa 

tkartu tatm. tAlhamdulillah tkalau tsaya tmembutuhkan tuang 

tcash tsaat titu tjuga, tsaya tmenggunakan tpenarikan ttanpa 

tkartu tatm tpada tmobile tbanking”. t(Bu tMezi, tWawancara, 

tSenin t7 tMaret t2022). 

 

Pendapat tlain tmengenai ttransaksi tpenggunaan tmobile tbanking 

toleh tbapak tErip tmenerangkan tbahwa, 

“Setiap tbulannya tsaya tselalu tmenggunakan tmobile tbanking 

tuntuk tpembayaran tkartu thalo tuntuk tsmartphone tdan 

tpembayaran tindihome tseta tbayar ttagiham tlistrik/PLN 

tsaya. tTransaksi tinilah tyang tsering tsaya tlakukan tselain 

ttransafer”. t(Bapak tErip, tWawancara, tSenin t7 tMaret 

t2022). 

 

Pendapat tlain tmengenai ttransaksi tpenggunaan tmobile tbanking 

toleh tbu tSusi tmenerangkan tbahwa, 

“Transaksi tyang tsering tsaya tlakukan tsaat tpandemi tcovid-

19 tsebagai tseorang tmahasiswa tyaitunya ttop-up tewallet 

tuntuk taplikasi tseperti tovo. tDengan tadanya taplikasi 

ttesebut tsaya tbisa tmemesan tkebutuhan-kebutuhan tuntuk 

tmemasak tsemisal tmemesan tayam, tcabai, tdll, tdengan 

tmenggunakan taplikasi. tSehingga tsaya ttidak tperlu tlagi 

tberbelanja tke tpasar tdan ttentunya tuntuk ttransaksi 

ttransferan tjuga tsering tsaya tlakukan”. t(Bu tSusi, 

tWawancara, tSenin t7 tMaret t2022). 
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Pendapat tlain tmengenai ttransaksi tpenggunaan tmobile tbanking 

toleh tbu tRia tmenerangkan tbahwa, 

“Untuk ttransaksi tyang tsering tsaya tgunakan tterutama tsaat 

tpandemi tcovid-19 ttentunya ttransferan tuntuk tbelanja te-

commerce tyang ttiap tbulannya tpasti tsaya tlakukan. tSebagai 

tanak tmuda tyang tmegikuti tperkembangan tzaman, ttentunya 

tsaya ttidak tmau tketinggalan ttren-tren ttesebut. tApalagi tsaat 

tpandemi totomatis tjarang tuntuk tberbelanja tke tpasar. 

tDengan tadanya tplatform tbelanja tonline tsaya tmencari 

ttren-tren tterbaru tdan tmembelinya tcukup tdengan ttransferan 

tsaja”. t(Bu tRia, tWawancara, tSelasa t8 tMaret t2022). 

 

Pendapat tlain tmengenai ttransaksi tpenggunaan tmobile tbanking 

toleh tbapak tAldes tmenerangkan tbahwa, 

“Setiap tbayar tuang tkuliah tadek tsaya tdi tpadang, tselama 

tpandemi tsaya tmenggunakan tfitur tyang tdisediakan toleh 

tmobile tbanking. tNamun tada tsesekali ttransaksi ttidak tbisa 

tdilakukan, tmungkin tkarena tsystem terror, tjadi tsaya 

ttransfer tsaja tke tadek tsaya titu”. t(Bapak tAldes, 

tWawancara, tSelasa t8 tMaret t2022). 

Pendapat tlain tmengenai ttransaksi tpenggunaan tmobile tbanking 

toleh tbapak tDaffa tmenerangkan tbahwa, 

“Setiap tbulannya tsaya tsering tmengisi tulang ttoken tlistrik 

tsaya thanya tmelalui tmobile tbanking tpada tfitur tnagari 

tprepaid tyang tdisediakan toleh tmobile tbanking tbank 

tnagari. tApalagi tsemenjak tmewabahnya tpandemi tcovid-19 

tdi tIndonesia, tsaya tlebih tmembatasi tkegiatan tdiluar 

tsehingga tsaya tlebih tsering tmenggunakan tmobile tbanking 

tini, tseperti tpembelian tpulsa tdan ttransfer, tdan tjuga tsaya 

tmelakukan ttransfe tuntuk tbantuan tsosial tgempa tbumi 

tPasaman tBarat”. t(Bapak tDaffa, tWawancara, tSelasa t8 

tMaret t2022). 

 

Berdasarkan analisis wawancara dengan nasabah tesebut, 

bahwasanya mobile banking memudahkan dan memberikan efisiensi 

waktu, uang, tenaga, dan kesehatan. Berikut beberapa variasi transaksi 

yang sering dilakukan oleh nasabah yaitunya transfer, pembayaran 

listrik, top-up, cek saldo, pembelian token listrik, dan pembayaran 

PDAM. 
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Dari tpendapat-pendapat  nasabah tersebut, tdapat tdiketahui 

tbahwa tdengan tadanya tlayanan tmobile tbanking tyang tdisediakan toleh 

tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang tsangat 

tmembantu tdan tmemudahkan tnasabahnya tdalam thal tbertransaksi 

tsehingga tdapat tmeningkatkan ttransaksi tnasabahnya tataupun tterkait 

tdengan tinformasi tyang tdibutuhkan toleh tnasabah. 

2. Kendala tNasabah tDalam tMeningkatkan tTransaksi tSelama 

tPandemic tCovid-19 tDi tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah 

tPadang tPanjang 

Layanan tmobile tbanking tpada tdasarrnya tmemberikan 

tkemudahan tdan tkepraktisan tdalam tbertransaksi, tkomunikasi, tdan 

tmedapatkan tinformasi ttekait tdengan tkegiatan tperbankan. tTidak thanya 

tkeuntungan tatau thal tpositif tyang tdirasakan tnasabah tdalam 

tmenggunakan tlayanan tmobile tbanking tini, tnamun tada tkedala tatau 

thambatan tyang tdirasakan toleh tnasabah tdalam tmenggunakan tlayanan 

tmobile tbanking tini. 

Berikut tbeberapa thasil twawancara tdengan tnasabah tyang 

tmenggunakan tlayanan tmobile tbanking, tyaitu tbapak tHerizon: 

“Tekait tkendala tyang tsaya trasakan tlebih tsering tmengenai 

tjaringan terror. tKarena tdisaat tjaringan terror ttransaksi tyang 

tsaya tlakukan tdi tmobile tbanking tselalu tgagal” t(Bapak 

tHorizon, twawancara, tSabtu t26 tFebruari t2022). 

 

Adapun tpernyataan tlain tdari tsaudari tTessa tnasabah tbank tnagari 

tcabang tpembantu tsyariah tpadang tpanjang tyang tmenggunakan tlayanan 

tmobile tbanking: 

“Kendala tyang tdihadapi tpasti tada, tseperti tyang tsering 

tsaya tkeluhkan tyaitu tkeluhan tsaldo tsaya tterdebet tsehingga 

ttransferan tsaya ttidak tmasuk” t(Saudari tTessa, twawancara, 

tSenin t28 tFebruari t2022). 

 

Adapun tpernyataan tlain tdari tbapak tandi tnasabah tbank tnagari 

tcabang tpembantu tsyariah tpadang tpanjang tyang tmenggunakan tlayanan 

tmobiletbanking: 



73 
 

 

“Untuk thambatan tdalam tmenggunakan tlayanan tmobile 

tbanking tini tkalau tsaya tpribadi tsering ttejadi tketika 

tmembeli ttoken tlistrik, tsebab tketika tpembelian ttoken 

tlistrik tsaldo tsaya tterdebet tsehingga tnomor ttoken tnya 

ttidak tkeluar” t(Bapak tAndi, twawancara, tSabtu t26 tFebruari 

t2022). 

Adapun tpernyataan tlain tdari tbu tI tnasabah tBank tNagari tCabang 

tPembantu tSyariah tPadang tPanjang tyang tmenggunakan tlayanan tmobile 

tbanking: 

“Untuk tkendala tdalam tmenggunakan tmobile tbanking tini 

tharus tdalam t1 tSIM tCard tdan ttidak tbisa tbongkar tpasang 

tSIM tCard. tSebab tkalau tdi tbongkar tharus tmengurus tlagi 

tke tbank tuntuk tusernya.” t(Ibu tI, twawancara, tJumat t25 

tFebruari t2022). 

Dari tpendapat-pendapat nasabah ttersebut, tdapat tdiketahui 

tbahwa tlayanan tmobile tbanking ttidak thanya tdapat tmeningkatkan 

ttransaksi tnasabah tketika tmenggunakan tlayanan tmobile tbanking tini. 

tNamun tjuga ttedapat tbeberapa tkendala tyang tdirasakan toleh tnasabah 

tketika tmenggunakan tfasilitas tlayanan tmobile tbanking tpada tBank tNagari 

tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang yaitunya jaringan yang 

error, teknis penggunaan mobile banking itu sendiri, serta terdebetnya 

akun-akun yang tidak seharusnya yang menyebabkan transaksi pun 

gagal.  

C. Pembahasan 

1. Peran tlayanan tmobile tbanking tdalam tmeningkatkan ttransaksi tnasabah 

tselama tpandemic tcovid-19 

Berdasarkan tpaparan tdan tanalisis tdata tterkait tdengan tpenelitian 

tyang tpeneliti tlakukan tmengenai tlayanan tmobile tbanking tdalam 

tmeningkatkan ttransaksi tnasabah, tmaka tpeneliti tmendapatkan tbahwa 

tdengan tadanya tlayanan tmobile tbanking tini tmeningkatkan tvariasi 

ttransaksi tnasabah tberupa ttransaksi tbisnis, tsosial, tdan tindividual, tyaitu: 

     a. Transaksi tbisnis, tberupa: 

2) Transanfer tuntuk te-commerce. 

3) Top-u tewallet. 

b. Transaksi tsosial, tberupa: 
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1) Penyaluran tbantuan tmelalui ttransfe tke tPasaman tBarat. 

2) Penyaluran tbantuan tlainnya tdalam tbentuk ttransfer. 

c. Transaksi tindividual, tberupa: 

1) Pembayaran tlistrik. 

2) Pembelian ttoken tlsitrik. 

3) Pembayaran tPDAM. 

4) Cek tsaldo. 

5) Pembelian tpulsa. 

6) Transfer tuang tuntuk tanak. 

7) Pembayaran ttagihan tindihome. 

8) Transfer tgaji tperbulan. 

Apalagi tdengan tkeadaan tcovid-19 tini, tapapun tsegala tkegiatan 

tmasyarakat tserba tdibatasi tdan tdilarang tuntuk tmelakukan tkerumunan. 

tMaka tdengan titu, tmobile tbanking tmejadi tsalah tsatu tlayanan tyang tsangat 

tmembantu tpara tnasabah tserta tmemberikan tberbagai tkemudahan-

kemudahan tyang tditawarkan tdengan tcukup tdalam tgenggaman tsaja. 

tDengan tmelihat tbanyaknya tjenis ttransaksi tyang tterjadi takibat tadanya 

tlayanan tmobile tbanking, tmerupakan tsatu tbukti tmeningkatnya tliterasi 

tmasyarakat t tterhadap tlembaga tkeuangan tsyariah. tDimana tmereka 

tbanyak tmenyebutkan tbahwa tmereka tbisa tmelakukan ttransaksi tlebih 

tluas, tdan tmobile tbanking tjuga tberperan tmerubah ttren tbaru tgaya thidup 

tnasabah tseperti tnasabah tdengan tmudah/terdorong tbertransaksi. 

tContohnya tseperti tadanya tnasabah tyang tmemberikan tdana tsosial 

t(sedekah) tmelalui tfitur tyang tditawarkan toleh tBank tNagari 

tsendiri/lembaga tlain tyang tmenawarkannya tmelalui tBank tNagari 

tsebagaimana tyang tterjadi tpada tmusibah tgempa tbumi tPasaman tBarat. 

tOleh tkarena titu tberdasarkan thasil twawancara tyang tdilakukan tpeneliti, 

tada tbeberapa talasan tatau tyang tmenjadi tpenyebab tmeningkatnya 

ttransaksi tnasabah tselama tpandemi tcovid-19 tpada tBank tNagari tCabang 

tPembantu tSyariah tPadang tPanjang, tyaitunya: 

a. Efisiensi twaktu 
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Efisiensi waktu menjadi salah satu aspek yang digemari 

oleh para nasabah dalam penggunaan layanan mobile banking. 

Seperti tidak perlu lagi megantri atau datang ke bank yang 

membutuhkan biaya tambahan lagi untuk ongkos ke sana. 

Sehingga dengan adanya mobile banking ini nasabah bisa 

menyelesaikan dengan cepat transaksi yang ingin dilakukan sesuai 

dengan kebutuhan. 

b. Kemudahan tpenggunaan 

Seiring tdengan tkemajuan tteknologi, tlayanan tmobile tbanking 

tjuga tmemungkinkan tnasabah tuntuk tmelakukan ttransaksi tkeuangan 

tsecara tluas. tSelain tmemudahkan tpembayaran ttagihan tutilitas tpublic 

tseperti tlistrik tdan tair, tlayanan tmobile tbanking tjuga tdapat 

tmemudahkan tpengguna tuntuk tmembayar tbanyak thal tlainnya. 

tBeberapa tdiantaranya tadalah ttagihan ttiket tperjalanan, ttop tup 

telektronik. 

c. Keamanan tterjamin 

Keamanan nasabah menjadi prioritas bagi lembaga 

keuangan, tak terkecuali Bank Nagari Cabang Pembantu Syariah 

Padang Panjang. Dengan menggunakan teknologi mobile banking, 

nasabah cukup melakukan transaksi dalam genggaman saja dan 

tidak perlu cemas lagi dengan bahaya yang mengintai. 

d. Nyaman tdan tmudah tdigunakan 

Menggunakan tlayanan tmobile tbanking tditengah tpandemi 

tdapat tmembantu tnasabah tmembatasi tintekasi tsosialnya. tPada 

takhirnya tdapat tmembantu tmemutus trantai tpeyebaran tvirus. tHal tini 

ttidak tterlepas tdari tkemudahan tyang tditawarkan toleh tlayanan tmobile 

tbanking tyang tdapat tdigunakan tkapan tsaja tdan tdimana tsaja tselagi 

tmasih tterhubung tdengan tjaringan tinternet. 

Berdasarkan teori Bruce. J. Cohen mengenai jenis peran, 

mobile banking memiliki peran nyata dalam meningkatkan variasi-

variasi transaksi yang dilakukan oleh nasabah dengan memberikan 
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kemudahan-kemudahan serta efisiensi dari segi waktu, uang, tenaga, 

dan kesehatan. Berdasarkan jenis peran ini, mobile banking telah 

memenuhi peran nyata tersebut secara lebih baik. 

Berdasarkan tteori t5 tdimensi tservice tquality, tmobile tbanking 

ttelah tmemenuhi tunsur-unsur ttersebut tsecara tlebih tbaik tterutama taspek 

treability tyang tmenginginkan tagar tterjadi tpelayanan tyang tefektif tdan 

tefisien tserta takurat tsehingga tmemberikan tproses tkemudahan tdalam 

tbertransaksi. tKemudian tdari taspek tresponsivennes tyang tlangsung 

tmemberikan trespon tdan tcepat ttanggap, tselanjutnya tdapat tdipercaya 

tkarena tassurance t(jaminan) tsemua ttransaksinya tdapat tdilihat tkembali. 

tSedangkan tdari taspek ttangible tdan tempaty ttidak tdapat tdilihat tkarena 

tbukan tmanusia t(Purnama, 2006, pp. 22-23). 

2. Kendala tNasabah tDalam tMeningkatkan tTransaksi tSelama tPandemic 

tCovid-19 tDi tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang 

Adanya tmobile tbanking tini tmemang tbanyak tkeuntungan tyang 

tdiperoleh. tNamun tjuga tmemiliki tkendala-kendala tdalam tpenggunaan 

tfasilitas tlayanan tmobile tbanking, tseperti tpada tNasabah tBank tNagari 

tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang. tBerikut tkendala tyang 

tdihadapi toleh tNasabah tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang 

tPanjang, tyaitu: 

a. Jaringan tyang ttidak tmendukung 

Keluhan tnasabah tpengguna tmobile tbanking tyang tpada 

tumumnya tadalah tperihal tjaringan tyang ttidak tmendukung tatau terror. 

tHal tini tyang tmenyebabkan tterkikisnya tkepercayaan tnasabah 

tterhadap tbank ttesebut. tNamun ttentunya tpihak tbank ttidak tmau 

tkehilangan tnasabah tdengan tkendala-kendala tyang tterjadi. tMaka tdari 

titu tpihak tbank tselalu tmeyakinkan tnasabah tdengan tmenangani 

tkeluhan-keluhan tnasabah tsecara tcepat tserta tyakinkan tnasabah 

tdengan tsering tberkomunikasi. 

b. Teknis tpenggunaan tmobile tbanking 
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Terkait tdengan tpenggunaan tmobile tbanking tatau tpengaktifan 

tsudah tsangat tmudah, ttinggal tdatang tke tkantor tbank tuntuk 

tmengaktifkan tmobile tbanking. tNamun tketika tpengaktifan 

tmenggunakan tSIM tCard tsehingga tnasabah ttidak tbisa tsembarangan 

tmembuka tSIM tCard tkarena tbisa tter treset tsendiri, tdan tuntuk 

tpengaktifan tkembali tharus tke tkantor tbank. 

c. Terdebet tnya takun-akun tyang ttidak tseharusnya 

Terkait tdengan takun-akun tyang ttedebetkan tini tsering 

tdikeluhkan tnasabah tpada tsaat ttransfer tdan tsaat tpembelian ttoken, 

tsehingga ttransferan tmenjadi tgagal/ditolak tdan tnomor ttoken ttidak 

tkeluar. 
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BAB tV 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan thasil tpenelitian tyang tpenulis tlakukan tpada tBank tNagari 

tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang tmengenai tperan tlayanan tmobile 

tbanking tdalam tmeningkatkan ttransaksi tnasabah tselama tpandemi tcovid-19, 

tdapat tdisimpulkan tbahwa: 

1. Layanan tmobile tbanking tmemberikan kemudahan-kemudahan bagi 

nasabah tdalam tmeningkatkan tvariasi ttransaksi tselama tpandemi tcovid-

19 tpada tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang tPanjang tbaik 

tdari tsisi ttransaksi tbisnis, tindividual, tmaupun tsosial, tserta tdapat 

tmeningkatkan tkepedulian tmasyarakat tuntuk tmelakukan tbantuan tsosial. 

tMobile tbanking tjuga tberperan tmerubah ttren tgaya thidup tnasabah tdan 

tmeningkatkan tliterasi tmasyarakat tterhadap tlembaga tkeuangan tsecara 

tumum tdan tlembaga tkeuangan tsyariah tsecara tkhusus. tKuantitas tsemua 

tvariasi ttransaksi ttersebut tjuga tmengalami tpeningkatan tsebanyak t14% 

tdari ttarget tyang tditentukan tpada ttahun t2021 tberdasarkan tdata tpihak 

tbank. tSedangkan tdari tpihak tnasabah tmereka tmerasa tpuas tdengan 

tlayanan tmobile tbanking tkarena tmembuat tkehidupan tmasyarakat 

tsemakin tefisien tdari tsegi twaktu, ttenaga, tkesehatan, tdan tkeamanan. 

2. Kendala tyang tdirasakan toleh tnasabah tpengguna tlayanan tmobile tbanking 

tyaitunya tjaringan tyang teror tsehingga tmenyebabkan ttransaksi tgagal, tdan 

tteknis tpenggunaan tmobile tbanking titu tsendiri, tserta tterdebetnya takun 

tyang ttidak tseharusnya tsehingga ttransaksi tpun tmenjadi tgagal. 

B. Saran 

Berdasarkan tkesimpulan tdari tperan tlayanan tmobile tbanking tdalam 

tmeningkatkan ttransaksi tnasabah tselama tpandemi tcovid-19 tstudi tpada tbank 

tnagari tcabang tpembantu tsyariah tpadang tpanjang tpeneliti tmemberikan 

tbeberapa tsaran tsebagai tberikut: 
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1. Bagi tlokasi tpenelitian 

Saran tkepada tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang 

tPanjang tuntuk tsemakin tmengembangkan tproduk tlayanan tsehingga 

tsemakin tmempermudah tnasabah, tserta tsemakin tmempromosikan 

tberbagai tproduk tlayanan tmobile tbanking tyang tdimiliki tagar tmampu 

tbersaing tdengan t tbank-bank tlain. 

2. Bagi tnasabah tatau tmasyarakat 

Bagi tnasabah tBank tNagari tCabang tPembantu tSyariah tPadang 

tPanjang tyang tbelum tmemiliki/medaftar takun tmobile tbanking, tpenulis 

tmenyarankan tagar tsegera tmendaftar. tKarena tlayanan tmobile tbanking tini 

tsangat tmemudahkan tnasabah tdalam tmelakukan ttransaksi thanya tdalam 

tgenggaman thandphone tsaja. tNasabah tjuga tperlu tuntuk tmempelajari 

tfitur-fitur tyang tada tpada tmobile tbanking ttersebut. tTerakhir, tnasabah 

tjuga tharus tlebih tberhati-hati tlagi tapabila tmelakukan ttransaksi. 

3. Bagi tpeneliti tselanjutnya 

Untuk tpeneliti tselanjutnya tdiharapkan tdapat tmengembangkan 

tpenelitian tini tdengan tmetode tpenelitian tkuantitatif tuntuk tmengetahui 

ttingkat tpengaruh tlayanan tmobile tbanking tbaik tterhadap tbank tatau 

tnasabah. t 
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http://www.ojk.go.id/
http://media.neliti.com/
http://www.medcom.id/ekonomi/keuangan
http://www.tugu.com/
http://www.sikapiuangmu.ojk.go.id/
http://www.qword.com/
http://eprints.uny.ac.id/
http://suarakonsumen.com/
http://ridwan202.wordpress.com/
http://midtrans.com/
http://kemkes.go.id/


 
 

 

 

 

 

LAMPIRAN 

 

 

 

 



 
 

 

1. SURAT tKETERANGAN tSELESAI tPENELITIAN 

  



 
 

 

2. SURAT tIZIN tPENELITIAN tAWAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

3. SURAT tMOHON tIZIN tPENELITIAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

4. SURAT tTUGAS tSEMINAR tPROPOSAL  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

5. SURAT tTUGAS tPEMBIMBING tSKRIPSI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

6. BUKTI TRANSAKSI 

  

  

  
 



 
 

 

7. TRANSKRIP tWAWANCARA tINSTANSI 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

8. TRANSKRIP tWAWANCARA tNASABAH 

 

 

 

 



 
 

 

9. WAWANCARA tCUSTOMER tSERVICE 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

10. WAWANCARA tNASABAH 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 


