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ABSTRAK

Nama : Ummy Sry Wedari

NIM  :19150026

Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Persepsi Kemanfaatan
Terhadap Minat Nasabah Menggunakan Mobile Banking Di
Bank Muamalat KCP Panyabungan

Tujuan penelitian ini adalah pertama untuk menganalisis adanya pengaruh
kualitas pelayanan terhadap minat nasabah kemudian menganalisis adanya
pengaruh persepsi kemanfaatan terhadap minat nasabah dan yang terakhir
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi kemanfaatan
terhadap minat nasabah penelitian ini adalah penelitian kuantitatif data
dikumpulkan dengan kuesioner dengan jumlah responden 93 orang
menggunakan teknik simple random sampling dengan menggunakan
bantuas SPSS versi 22. Berdasarkan dari hasil penelitian bahwa kualitas
pelayanan (X1) berpengaruh positif terhadap minat nasabah (Y) dan taraf
signifikan (0,002<0,005) dan dengan nilai T hitung>T tabel sebesar
(3,764>1,986) kemudian persepsi kemanfaatan (X2) berpengaruh positif
terhadap minat nasabah (Y) dengan taraf signifikan (0,001<0,005) dan
dengan nilai T hitung>T tabel sebesar (2,883>1,986) kemudian kualitas
pelayanan (X1) dan persepsi kemanfaatan (X2) berpengaruh positif terhadap
minat nasabah dengan taraf signifikan (0,01>0,005) dan dengan nilai f
hitung>f tabel sebesar (7,772>3,10) dan dengan koefisien determinan (R2)
sebesar 0,147 yang berarti kesemuanya mempengaruhi 14,7% sedangkan
sisanya sebesar 85,3% dipengaruhi variabel lain selain variabel kualitas

layanan (X1) dan persepsi kemanfaatan (X2).

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Persepsi Kemanfatan Dan Minat Nasabah



ABSTRACT

Nama: Ummy Sry Wedari

NIM: 19150026

Judul: Influence Of Service Quality And Perceptions Of Usefulness On
Customer Interest In Using Mobile Banking At Bank Muamalat KCP
Panyabunagan

The purpose of this research is first to analyze the influence of service
quality on customer interest, then to analyze the influence of perceived
usefulness on customer interest, and finally to analyze the effect of service
quality and perceived usefulness on customer interest. using a simple
random sampling technique using SPSS version 22. Based on the results of
the study that service quality (X1) has a positive effect on customer interest
(Y) and a significant level (0.002 <0.005) and with a T count> T table value
of ( 3.764 > 1.986) then perceived usefulness (X2) has a positive effect on
customer interest (Y) with a significant level (0.001 <0.005) and with a T
count > T table value of (2.883 > 1.986) then service quality (X1) and
perceived usefulness ( X2) has a positive effect on customer interest with a
significant level (0.01 > 0.005) and with a calculated f > f table value of
(7.772 > 3.10) and with a determinant coefficient (R2) of 0.147, which
means that all affect 14, 7% while the rem aining 85.3% is influenced by
variables other than service quality (X1) and perceived usefulness (X2).

Keywords: Quality of Service, Customer Perceived Benefits and Interests
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Segala puji bagi Allah SWT, yang telah memberikan rahmat serta
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Muhammad SAW, semoga kita semua mendapat syafa’atnya kelak dihari
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yang paling khususselain do’a yang terucap dari orang tua, ucapan
terimakasih saja tidak cukup untuk membalas kebaikan orang tua,oleh
karena itu saya persembahkan rasa cinta dan sayang untuk ayahanda dan
ibunda, terimakasih untuk ibunda yang selalu menyayangi saya begitu
tulus dan besar darimu yang selalu menjadi support system terbaik untuk
saya, sungguh saya mencintaimu karena Allah dan tanpa mu saya bukan
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untuk kalian yang telah memberikan semangat dan semoga kita semua
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Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan hasil keputusan
bersama (SKB) Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan kebudayaan
Republik Indonesia Nomor: 158 Tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987.

a. Konsonan

Daftar huruf bahasa arab dan transliterasinya kedalam huruf latin

Pedoman Transliterasi Arab —Latin

dapat dilihat pada halaman berikut:

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
3 Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan
< Ba B Be
- Ta T Te
: Sa $ es (dengan titik di atas)
Jim ] Je
z Ha h ha (dengan titik di
bawah)
z Kha Kh ka dan ha
2 Dal d De
3 Zal 7 Zet (dengan titik di
atas)
D Ra r er
J Zai z zet
o Sin S es
o Syin sy es dan ye
o= Sad $ es (dengan titik di
bawah)
o= Dad d de (dengan titik di
bawah)




L Ta t te (dengan titik di
bawah)

L Za z zet (dengan titik di
bawah)

"ain koma terbalik (di atas)

g Gain g ge

s Fa f ef

3 Qaf q ki

< Kaf Kk ka

J Lam I el

N Mim m em

0 Nun n en

5 Wau w we

2 Ha h ha

¢ Hamzah ‘ apostrof

< Ya y ye

b. Vokal

Xi

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. Vokal tunggal

bahasa arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, transliterasinya

sebagai berikut:

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab

O Fathah A A

0 Kasrah I I

O Dammah U U




Xii

¢. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan
huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Huruf Nama Huruf Nama
Arab Latin
...s...) | Fathah dan alif atau a> a dan garis di atas
ya
S Kasrah dan ya i> I dan garis di atas
e Dammah dan wau u> u dan garis di atas
Contoh:
Jé : qala
20 ; rama
dé : qila
355 ; yaqilu

d. Ta’ Ma bu>tah

Translitarasi untuk 7a’ Ma bu>tah ada dua, yaitu: tamarbu>tah yang
hidup atau mendapatkat harakat fathah,kasrah dan dammabh,
transliterasinya adalah (t) sedangkan tamarbu>tah yang mati mendapatkan
harakat sukun, tranliterasinya adalah (h).

Kalau pada kata yang berakhir dengan tamarbu>tah diikuti oleh kata
yang menggunakan kata sandang al-serta bacaan kedua kata itu terpisah,

maka tamarbu>tah itu ditransliterasinya dengan ha(h).
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Contoh:

Julay) i) =raudah al-atfal
=raudahtul atfal
3%l Aad) =al-madinahal-munawwarah

=al-madinatul munawwarah

e. Syaddah (Tasydi>d)

Syaddah atau tasydi>d yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda tasydid, dalam tranliterasinyaini dilambangkan
dengan perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah.

Contoh:
J5 nazzala

jg\ al-birr

f. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf
(alif lam ma’arifa). dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang
ditranliterasi seperti biasa, al-, baik ketika ia diikutioleh huruf syamsiah
maupun huruf gamariah, kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung
yang mengikutinya dan dihubungkan dengan garis mendatar (-).
Contoh:
Jao ar-rajulu (el asy-syamsu

AL al-qalamu oAl al-jalalu
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g. Hamzah

Hamzah transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (‘) hanya berlaku
bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Namun bila hamzah

terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia

berupa alif.
Contoh:
MG R £l an-nau’u
NN syai’un u\ inna

h. Penulisan Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa
Indonesia
Kata istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata istilah
atau kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata istilah
atau kalimat yang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan
bahasa Indonesia atau sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia,
tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas misalnya kata Al-Qur'an
(dari Al-Qur'an), Sunnah, khusus dan umum. Namun bila kata-kata
tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab maka mereka harus
ditranslasi secara utuh.
Contoh: Fi Zilal Al-Qur'an, Al-sunnah gabl Al-tadwin

i. Lafz al-jalalah
Kata Allah yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya
atau berkedudukan sebagai mudlak ilahi (frasa nominal), translate terasi

tanpa huruf hamzah contoh dinullah dan billahi.

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps),
dalam transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang

penggunaan huruf kapital berdasarkan pedoman ejaan bahasa Indonesia



XV

yang berlaku (EDY). Huruf kapital misalnya digunakan untuk menulis huruf
awal nama diri (orang, tempat, bulan) dan huruf pertama pada permulaan
kalimat bila nama diri didahului oleh kata sandang (Al) awal nama diri
tersebut bukan huruf awal kata sandangnya jika terletak pada awal kalimat
maka huruf A dari kata sandang tersebut menggunakan huruf kapital (Al-).
Ketentuan yang sama juga berlaku untuk huruf awal dari judul referensi
yang didahului oleh kata sandang Al-baik ketika ia ditulis dalam teks

maupun dalam catatan rujukan.

Contoh: Nasir al-Din Al-Tusi Abu Nasr Al Farabi.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dengan pertumbuhan Islamic Banking di Indonesia, banyak produk
baru yang ditawarkan oleh Islamic Banking. dengan teknologi yang telah
berkembang pesat selama Semua operasi, termasuk transaksi, dapat
dilakukan dengan mudah dan efisien di era globalisasi. dengan
perkembangan teknologi yang cepat, bank dapat terus meningkatkan
kualitas layanan yang mereka tawarkan melalui mobile banking. Mobile
Banking menawarkan Customer Service yang berkaitan dengan informasi
dan transaksi Bank yang dapat dilakukan melalui elektronik media seperti
ATM dan Mobile Banking (Otoritas jasa keuangan,2015).

Layanan teknologi informasi adalah pendorong utama dari perubahan
yang terjadi di tingkat global. pergeseran dari perbankan tradisional ke
perbankan elektronik telah dianggap sebagai salah satu dari perubahan
tersebut, dan menjadi bagian penting dari strategi bank dalam merumuskan
model adopsi teknologi informasi yang menyediakan layanan pelanggan.
Banyak bank di dunia yang mulai menggunakan teknologi internet dan
menawarkan layanan internet kepada nasabah misalnya Bank Zenith di
negara itu, Bank of America, Nations Bank, Citibank, dll. bank-bank di
yordania dan pakistan masih dalam tahal awal pengguna mobile banking,
jumlah penggunanya pun masih tergolong rendah (Ahmad, 2016).

Kualitas Pelayanan dalam perusahaan jasa merupakan hal yang sangat
penting dari sudut pandang nasabah. nasabah tidak hanya menilai dari hasil
jasa, tetapi juga dari proses penyampaian jasa tersebut perusahaan harus
berusaha mengetahui apa yang diharapkan nasabah dari produk dan jasa
yang dihasilkan. harapan nasabah dapat diidentifikasi secara tepat apabila

perusahaan mengerti persepsi nasabah terhadap kepuasan.
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Gambar 1.1 Pertumbuhan Pengguna Mobile Banking Asia
Sumber: survei Pricewaterhousesecooper (2019).

Di asia transaksi menggunakan mobile payment atau mobile banking
berkembang pesat dibeberapa negara. di urutan pertama ditempati oleh
negara china yang memiliki persentase sebesar 86% lalu diikuti oleh
thailand, hongkong, vietham dan indonesia meningkat menjadi 47% di
2019 yang sebelumnya hanya sebesar 38%.

Nasabah dapat melakukan transaksi keuangan melalui Mobile
Banking, salah satu layanan bank. pengguna yang menggunakan aplikasi
Mobile Banking dapat menggunakan menu yang telah diunduh. nasabah
harus mengingat format pesan dan nomor tujuan SMS yang akan dikirim ke
bank. Bagi muslim transaksi keuangan yang dipilih tidak mengandung
elemen riba, seperti yang dijelaskan oleh firman Allah tentang larangan
penipuan dalam Surah Al-Imran ayat 130 sebagai berikut.(Kemenag,2020)
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Artinya : Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan riba

dengan berlipat ganda dan bertakwalah kamu kepada allah supaya
kamu mendapat keberuntungan (QS. Al-Imran 130).

Allah SWT melarang hambanya yang percaya untuk melakukan
penipuan dan makan utang dua kali lipat karena mereka dapat
melakukannya sebelum batas waktu pembayaran hutang telah berakhir. dia



juga meminta hambanya untuk berbudi luhur agar mereka menjadi orang
yang beruntung baik di dunia ini maupun di akhirat.

Bank dunia saat ini berkembang dengan sangat cepat, yang membuat
sulit bagi bisnis untuk mempertahankan pelanggan. untuk tetap kompetitif,
bisnis harus menggunakan teknologi. teknologi memainkan peran penting
dalam pembuatan dan pengembangan fasilitas layanan perbankan atau
layanan produk baru. layanan perbankan meliputi berbagai fasilitas yang
memudahkan transaksi perbankan dengan meningkatkan kualitas, karena
kualitas adalah salah satu aspek utama yang dipertimbangkan pelanggan
ketika memilih produk dan layanan, kualitas dianggap dapat digunakan
sebagai alat untuk mendapatkan keunggulan kompetitif. agar bank menonjol
dari para pesaingnya dalam hal faktor lain yang mungkin berdampak pada
kepuasan pelanggan, ponsel produk jasa perbankan yang ditawarkan kepada
nasabah perlu memiliki ciri khas.

Hal ini membentuk Perbankan Syariah di indonesia terus menerus
melakukan penemuan serta pembaharuan produk untuk kemajuan Bank
Syariah sendiri salah satunya meluncurkan produk menggunakan internet.
membantu bank untuk meningkatkan layanan mereka kepada pelanggan
mereka dengan cara yang lebih aman, nyaman, dan efisien, antara lain
melalui media elektronik, atau lebih dikenal sebagai Mobile Banking. ini
adalah jenis layanan yang memungkinkan pelanggan untuk mendapatkan
informasi dan melakukan transaksi perbankan melalui media elektronik
seperti Automatic Teller Machine (ATM) dan Mobile Banking (Otoritas
Jasa Keuangan,2015).



Tahun Jumlah Penggunaan Mobile banking
2020 360
2021 420
2022 540

Tabel 1.2 Jumlah Penggunaan Mobile Banking
Sumber: Bank Muamalat KCP Panyabungan (Customer Servis,2023)

Mobile Banking bertujuan untuk memudahkan nasabah bertransaksi
dengan cara memudahkan transfer antar bank untuk membayar tagihan
telepon atau apapun setiap bulan, premi seumur hidup, dan transaksi non
finansial lainnya (Ismail,2011).

Persepsi Manfaat Mobile Banking sangat mudah untuk memperoleh
pengetahuan di tempat kerja dengan menggunakan layanan perbankan
mobile. seorang, meningkatkan kecepatan ketika pengguna dan dapat
mempengaruhi tingkat kinerja seseorang nasabah menggunakan layanan
mobile banking karena dapat mempercepat transaksi namun demikian,
mobile banking memiliki sisi negatif yaitu meningkatnya tindak kriminal di
internet seperti pembobolan layanan online banking, dan pembajakan oleh
oknum yang tidak bertanggung jawab.

Pengguna Mobile Banking adalah semua nasabah yang memiliki
telepon seluler dan menginstal aplikasi untuk menggunakannya. bisa
dipastikan para pengguna tersebut adalah nasabah karena biasanya mereka
menggunakan Mobile Banking untuk melakukan pembelian secara online
dan keperluan lainnya. tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
bagaimana pengaruh kualitas Pelayanan dan Persepsi Kemanfaatan yang
dirasakan terhadap minat nasabah menggunakan Mobile Banking Bank
Muamalat, penelitian ini dilakukan di Bank Muamalat, yang biasa disebut
sebagai Muamalat Din. Kantor Cabang Pembantu Panyabungan.



Menurut wawancara yang dilakukan pada tanggal 22 Januari 2023
dengan beberapa pelanggan, lbu Erliana menyatakan bahwa untuk
menggunakan mobile banking, harus memiliki telepon canggih, sementara
ibu tidak memiliki telepon yang hanya dapat digunakan untuk panggilan dan
messen saja (Erliana,2023).

Bapak Satria mengatakan bahwa ada risiko pencurian data saat
menggunakan mobile banking, apalagi saat ini banyak peretas dengan cara
yang tidak terduga (Satria,2023).

Ibu Rolianda menyatakan bahwa dia tidak percaya pada penggunaan
mobile banking karena dia sering menyaksikan berita tentang penipuan yang
terjadi melalui telepon kepada pelanggan yang diwakili oleh bank dan
meminta informasi tentang akun pelanggan (Rolianda,2023).

Hasil dari wawancara yang dilakukan menunjukkan bahwa pelanggan
Bank Muamalat Kantor Cabang Panyabungan, tidak puas dengan
penggunaan mobile banking. ini terutama berkaitan dengan kualitas layanan
dan persepsi kemanfaatan yang dimiliki pelanggan untuk menggunakan
layanan ini.

Berdasarkan pembahasan di atas, terlihat jelas bahwa nasabah tertarik
untuk menggunakan mobile banking di Bank Muamalat (disebut juga
Muamalat Din). Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Persepsi Kemanfaatan
Terhadap Minat Nasabah Menggunakan Mobile Banking”

B. Indentifikasi masalah
Berdasarkan informasi di atas, serangkaian masalah dapat didefinisikan

sebagai berikut:

1. Kurangnya minat pelanggan untuk menggunakan muamalat dalam
aplikasi mobile banking

2. Kurangnya pengetahuan pelanggan tentang cara menggunakan aplikasi
mobile banking yang tidak diberitahukan.



3. Pelanggan yang masih ragu dan tidak benar-benar percaya pada Mobile

Banking Bank Muamalat karena banyak kesulitan untuk menggunakannya.

C. Pembatasan Masalah
Berdasarkan permasalahan di atas, maka peneliti membatasi pokok
bahasan yang akan diteliti sebagai berikut:

1. Penelitian ini menggunakan data internal Kantor Cabang Pembantu Bank
Muamalat Panyabungan Panyabungan berupa data kuantitatif dari
kuesioner penelitian yang diperoleh dari respon nasabah. untuk
mendukung penelitian ini, dilakukan juga wawancara dengan Pegawai
Kantor Cabang Pembantu Bank Muamalat Panyabungan.

2. Variabel yang digunakan untuk mengetahui pengaruh minat nasabah
pengguna mobile banking yaitu hanya kualitas pelayanan dan persepsi

kemanfaatan.

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan informasi di atas, maka dirumuskan masalah sebagai
berikut:
1. Apakah kualitas pelayanan mempengaruhi minat nasabah untuk
menggunakan mobile banking M-DIN?
2. Apakah persepsi kemanfaatan mempengaruhi minat nasabah untuk
menggunakan mobile Banking M-DIN?
3. Apakah kualitas pelayanan persepsi kemanfaatan mempengaruhi minat

nasabah untuk menggunakan mobile banking M-DIN?

E. Tujuan Dan Manfaat Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas penulisan penelitian ini
dimaksudkan agar memiliki tujuan dan manfaat sebagai berikut:
1. Tujuan
a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan

terhadap minat nasabah menggunakan mobile banking di M-DIN.



b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh persepsi kemanfaatan
terhadap minat nasabah menggunakan mobile banking M-DIN.

c. Untuk mengetahui dan menganalisi pengaruh kualitas pelayanan dan
persepsi kemanfaatan terhadap minat nasabah menggunakan mobile
banking M-DIN.

2. Manfaat
Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu sebagai berikut :

a. Manfaat teoritis

1. Bagi akademis, penelitian ini dapat dijadikan tambahan materi
sebagai referensi serta menambah pengetahuan lebih mendalam.

2. Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi
yang menambah wawasan pembaca.

b. Manfaat praktis

1. Bagi BankMuamalat Kantor Cabang Pembantu Panyabungan ,
penelitian ini dapat menjadi patokan dalam menentukan berbagai
strategi sehingga bisa menyempurnakan aplikasi serta sistem pada
mobile banking sehingga dapat bersaing secara sportif.

2. Bagi Nasabah, penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan
pertimbangan dalam melakukan keputusan untuk menggunakan
aplikasi mobile banking.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya, dengan adanya hasil [enelitian ini
diharapkan dapat dijadikan bahan referensi untuk penelitian lebih

lanjut.

F. Definisi Operasional VVariabel
Definisi Operasional adalah unsur-unsur dari sebuah penelitian yang
menjelaskan bagaimana untuk mengukur suatu variabel operasional tersebut

mampu menunjukkan yang mana variabelnya.



Variabel Defenisi variabel Indikator
Kualitas Menurut (Fandy Tjiptono, 1) Berwujud
layanan (X1) | 2016) Kualitas layanan (Tangible)
merupakan fitur perlengkapan 2) Empati
dalam jasa layanan nasabah (Emphaty)
yang merupakan kriteria 3) Tanggapan
penting dan menarik perhatian (Realiability)
agar nasabah memutuskan
untuk melakukan transaksi
secara online.
Persepsi Menurut ( David, 1) Hemat waktu
kemanfaatan | 1998)mendefenisikan persepsi 2) Transaksi lebih
(X2) kemanfaatan adalah tingkat mudah
kepercayaan seseorang 3) Efektifitas
terhadap penggunaan suatu
subyek tertentu yang dapat
memberikan manfaat bagi
orang yang menggunakannya.
Minat Menurut (Heny Kurnianingsih, 1) Kepuasan
menggunakan | 2020) minat menggunakan setelah
mobile Mobile Banking merupakan menggunakan
banking tindakan atau keinginan mobile banking.
) nasabah untuk menggunakan 2) Merekomendasi

mobile banking dan bertujuan
supaya nasabah merasa senang
terhadap fasilitas mobile

banking tersebut.

3)

kan penggunaan
mobile banking.
Keinginan
menggunakan

mobile banking.




