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ABSTRAK

ANDHINI TRIVANIL. Strategi PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo Mengatasi
Keterbatasan Pengetahuan Teknologi dalam penggunaan Mobile Banking (dibimbing
oleh Bapak Arwin).

Perkembangan teknologi digital telah mendorong perbankan untuk
menyediakan layanan mobile banking untuk meningkatkan efisiensi dan kenyamanan
bagi nasabah. Namun, penggunaan mobile banking masih menghadapi hambatan,
terutama di kalangan nasabah yang memiliki keterbatasan pengetahuan teknologi.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kendala teknologi yang dihadapi dalam
proses edukasi penggunaan mobile banking, bagaimana strategi yang diterapkan PT.
Bank Mandiri KCP Parepare Patompo mengatasi keterbatasan penggunaan mobile
banking dan sejauhmana strategi tersebut efektif dalam meningkatkan penggunaan
mobile banking PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif, dengan
jenis penelitian yaitu penelitian lapangan (field research). Jenis data yang digunakan
adalah jenis data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan data yang digunakan
adalah observasi, wawancara dan dokumentasi. Analisis data dilakukan menggunakan
model interaktif yang terdiri dari reduksi data, penyajian data dan penarikan
kesimpulan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 1) Kendala teknologi yang dihadapi
dalam proses edukasi penggunaan mobile banking ada dua faktor yaitu faktor internal
(keterbatasan sumber daya manusia dari pihak perbankan, kurangnya kegiatan
edukasi pemasaran melalui media sosial) dan eksternal (kurangnya pemahaman
nasabah, kendala teknis dan banyaknya kompetitor). 2) Bagaimana strategi yang
diterapkan PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo untuk mengatasi keterbatasan
penggunaan mobile banking dengan mengadakan program pelatihan dan workshop,
meningkatkan keamanan dan privasi mobile banking dan menyediakan layanan
pelanggan yang responsif. 3) Sejauhmana strategi tersebut efektif dalam
meningkatkan penggunaan layanan mobile banking PT. Bank Mandiri KCP Parepare
Patompo terdiri dari tiga tahapan yaitu tahapan perencanaan strategi, implementasi
strategi dan evaluasi strategi yang dihasilkan berhasil menarik minat nasabah dan
mendapat sekitar 55 pembukaan rekening baru per bulannya.

Kata kunci: Strategi, Pengetahuan, Mobile Banking, Bank Mandiri.
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TRANSLITERASI DAN SINGKATAN

A. Transliterasi
1. Konsonan
Fonem konsonan bahasa Arab yang pada sistem penulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lain lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda. Daftar huruf bahasa Arab dan
transliterasinya ke dalam huruf Latin:

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
\ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba B be
< Ta T te
< Tha Th te dan ha
z Jim J je
z Ha h ha (dengan titik di bawah)
z Kha Kh ka dan ha
3 Dal D de
3 Dhal Dh de dan ha
D) Ra R er
J Zai 7 zet
o Sin S es
o Syin Sy es dan ye
o= Shad $ es (dengan titik di bawah)
U= Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
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i ‘ain ‘ koma terbalik ke atas
& Gain G Ge

o Fa F Ef

d Qaf Q Qi

d Kaf K Ka

J Lam L El

a Mim M Em

o Nun N En

3 Wau w We

2 Ha H Ha

s Hamzah ’ Apostrof
¢ Ya Y Ye

Hamzah (#) yang di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi tanda

apapun. Jika terletak di tengah atau di akhir, ditulis dengan tanda ().

2. Vokal
a. Vokal tunggal (monoftong) bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda

atau harakat, transliterasi sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
J Fathah a a
| Kasrah i i
) Dammah u u

b. Vokal rangkap (diftong) bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu:

Xvi



Tanda Nama Huruf Latin Nama
ppe fathah dan ya’ ai adani
> fathah dan wau au adanu

Contoh:
X kaifa
Je : haula

3. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat Huruf
Nama Nama
dan Huruf dan Tanda
o/ fathah dan alif atau ya’ a a dan garis di atas

& kasrah dan ya’ 1 1 dan garis di atas

¥ dammah dan wau u u dan garis di atas
Contoh:
ala  mata
D lrama
Js > qila

Csa D yamiitu

4. Ta Marbutah

Transliterasi untuk ta murbatah ada dua:
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a. Ta marbutah yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah dan
dammabh, transliterasinya adalah [t].
b. Ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasinya
adalah [h].
Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbutah diikuti oleh kata
yang menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah,

maka ta marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). Contoh:

4R Lajy) : raudah al-jannah atau raugdatul jannah
ALl A . al-madinah al-fadilah atau al- madinatul fadilah
aakal) : al-hikmah

5. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda tasydid (=), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan
perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. Contoh:
kep} : Rabbana

LA : Najjaina
N - al-haqq
&l : al-hajj
axd s nu‘‘ima
5 : ‘aduwwun

Jika hurufs bertasydid diakhiri sebuah kata dan didahului oleh huruf
kasrah (= ), maka ia transliterasi seperti huruf maddah (i). Contoh:
=F - ‘Arabi (bukan ‘Arabiyy atau ‘Araby)
e . “‘Ali (bukan ‘Alyy atau ‘Aly)
6. Kata Sandang
Kata sandang dalam tulisan bahasa Arab dilambangkan dengan huruf ¥
(alif lam ma’arifah). Dalam pedoman transliterasi ini kata sandang

ditransliterasi seperti biasa, al-, baik ketika diikuti oleh huruf syamsiah
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maupun huruf gamariah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung
yang mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya
dan dihubungkan oleh garis mendatar (-). Contoh:

oaddl : al-syamsu (bukan asy-syamsu)

433 al-zalzalah (bukan az-zalzalah)

ALY al-falsafah

B al-biladu

. Hamzah

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (), hanya berlaku
bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Namun bila hamzah
terletak diawal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia
berupa alif. Contoh:
&8 ta murina
¢ al-nau’
B syai’un
&al Umirtu
. Kata Arab yang lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia

Kata, istilah atau kalimat Arab yang di transliterasi adalah kata, istilah
atau kalimat yang belum dibukukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau
kalimat yang sudah lazim dan menjadi bagian dari pembendaharaan bahasa
Indonesia, atau sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidak lagi
ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya kata Al-Qur’an (dar
Qur’an), sunnah. Namun bila kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu
rangkaian teks Arab, maka mereka harus ditransliterasikan secara utuh.
Contoh:
Fizilal al-qur’an
Al-sunnah gabl al-tadwin

Al-ibarat bi ‘umum al-lafz la bi khusus al-sabab
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9.

10.

Lafz al-Jalalah (4l)
Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jar dan huruf
lainnya atau berkedudukan sebagai mudaf ilaih (frasa nominal), ditransliterasi

tanpa huruf hamzah.

Contoh:
ANeps : Dinullah
aAn :billah

Adapun ta marbutah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-jalalah,
ditransliterasi dengan huruf [t].
Contoh:
AW Sah - Hum fi rahmatillah
Huruf Kapital

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital, alam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga berdasarkan pada pedoman
ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf kapital, misalnya,
digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri (orang, tempat, bulan) dan
huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila nama diri didahului oleh kata
sandang (al-), maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf 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-).
Contoh:
Wa ma Muhammadun illa rasil
Inna awwala baitin wudi ‘a linnasi lalladht bi Bakkata mubarakan
Syahru Ramadan al-ladhi unzila fih al-Qur’an Nasir al-Din al-Tust
Abt Nasr al-Farabi
Al-Ghazli
AL-Mungiz min al-Dalal.
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Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan
Abi (bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir
itu harus disebutkan sebagai nama akhir dalam daftar pustaka atau daftar
referensi.
Contoh:
Abii al-Walid Muhammad ibnu Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd, Abi al-
Walid Muhammad (bukan: Rusyd, Abii al-Walid Muhammad Ibnu)

Nasr Hamid Abii Zaid, ditulis menjadi: Abii Zaid, Nast Hamid (bukan:Zaid,

Nasr Hamid Abii)
B. Singkatan
Beberapa singkatan yang dibakukan adalah:
SwWi. = subkanahii wa ta ‘ala
saw. = sallallahu ‘alaihi wa sallam
a.s. = ‘alaihi al- sallam
H = Hijriah
M = Masehi
l. = Lahir tahun
W. = Wafat tahun
SM = Sebelum Masehi
QS..l.4A = QS al-Bagarah/2:187 atau QS Ibrahim/ ..., ayat 4
HR = Hadis Riwayat
Beberapa singkatan dalam bahasa Arab:
ua = dada
34 = OlSa (9
e = plagale dila
b = dnh
Od = UG 9%
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= o Jﬂulj/l.h JAYUJ\
= s A

Selain itu, beberapa singkatan yang digunakan secara khusus dalam teks

referensi perlu dijelaskan kepanjangannya, diantara sebagai berikut:

ed.

Et al.

Cet.

Terj.

- Editor (atau, eds [dari kata editors] jika lebih dari satu editor), karena
dalam bahasa Indonesia kata “editor” berlaku baik untuk satu atau
lebih editor, maka ia bisa saja tetap disingkat ed. (tanpa s). Dalam
catatan kaki/akhir, kata ed. Tidak perlu diapit oleh tanda kurung,
cukup membubuhkan tanda koma (,) antara nama editor (terakhir)
dengan kata ed. Tanda koma (,) yang sama juga mengantarai kata ed.
Dengan judul buku (menjadi: ed.,). Dalam daftar pustaka, tanda
koma ini dihilangkan. Singkatan ed. Dapat ditempatkan sebelum atau
sesudah nama editor, tergantung konteks pengutipannya. Jika
diletakkan sebelum nama editor, ia bisa juga ditulis Panjang menjadi.
“Diedit oleh....”

: “Dan lain-lain” atau “dan kawan-kawan” (singkatan dari et alia).
Ditulis dengan huruf miring. Alternatifnya, digunakan singkatan dkk.
(“dan kawan-kawan’) yang ditulis dengan huruf biasa/tegak. Yang
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Bank adalah salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa memiliki

peran strategis dalam mendorong pertumbuhan ekonomi.' Bank tidak hanya berfungsi
menghimpun dana masyarakat, tetapi juga menyalurkan kembali dalam bentuk
pembiayaan yang mendukung kegiatan ekonomi di berbagai sektor. Kinerja Bank
menunjukkan bahwa Bank mampu mengalokasikan berbagai sumber daya®.

Menurut Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 yang dimaksud dengan Bank
adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan
dan menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk
lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.> Sehingga berbicara
mengenai Bank tidak lepas dari masalah keuangan. Dimana aktivitas perbankan yang
pertama adalah menghimpun dana dari masyarakat luas yang dikenal dengan istilah
dunia perbankan adalah kegiatan funding.

Perkembangan teknologi dari masa ke masa terus berkembang ke arah yang
lebih canggih. Membuat para perusahaan harus memperhatikan strategi yang akan
dilakukan agar mampu bersaing dalam rangka menghadapi persaingan yang saat ini
semakin lama semakin ketat. * Perkembangan ini didasarkan dari inovasi dan

kreatifitas manusia. Teknologi sangat membantu kehidupan dan memberikan

' Arwin, Dewianti Ulandari and Muzdalifth Muhammadun, ‘EXPLORATION OF
EMPLOYEE KNOWLEDGE ABOUT FINANCING PRODUCTS: A STUDY AT BANK
MUAMALAT KC’, 10 (2025), pp. 483-506.

? Arwin, ‘Pengaruh CAR, BOPO, FDR Dan NPF Terhadap Tingkat Profitabilitas Pada Bank
Muamalat Di Indonesia’, Jurnal Manajemen Dan Perbankan Syariah, 3 (2021), Hal. 76.

} Ayunia Putri and Doni Marlius, ‘Penerapan M-Banking Dalam Meningkatkan Jasa Dan
Layanan Perbankan Di PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor Cabang Padang’, Jurnal
OSF, 2022, pp. 1-12 <www.btn.co.id>.

4 St. Nurhayati, Abd. Hamid, Jumrah Tahir, Rusnaena, ‘Pengaruh Kualitas Produk Terhadap
Loyalitas Konsumen Di Cafe Nuara Kota Parepare (Analisis Ekonomi Syariah’, Jurnal of
Management, 2022.



kemudahan bagi masyarakat, bahkan dengan kemajuan teknologi bisa menciptakan
peluang untuk menghasilkan uang tanpa harus meninggalkan rumah. Internet dan
gadget merupakan hasil dari kemajuan teknologi.

Perbankan Indonesia telah melakukan banyak upaya untuk memberikan
layanan yang baik kepada nasabahnya, salah satunya dengan menggunakan kemajuan
teknologi untuk menyediakan layanan mobile banking.” Setiap Bank pasti memiliki
strategi untuk meningkatkan penggunaan layanan mobile banking yang setiap
tahunnya selalu berinovasi untuk memudahkan setiap nasabah dalam melakukan
transaksi atau pembayaran tanpa perlu mengeluarkan uang tunai. Mobile banking
menawarkan kemudahan dan kecepatan dalam melakukan transaksi perbankan,
namun penggunaannya sering terhambat oleh keterbatasan pengetahuan teknologi di
kalangan nasabah. Oleh karena itu, strategi Bank dalam mengatasi masalah ini
menjadi sangat penting untuk meningkatkan penggunaan layanan mobile banking.

Grafik 1.1 Survei pengguna mobile banking di Indonesia

Persen
BCA Mobile
BRI Mo
Livin' Mandiri
BNI Mobile Banking
BSI Mobile
OCTO Mobile
Permata Mobile
BTN Mobile Banking
DIGI

D-Mobile

Sumber : Populix, Mei 2024
Berdasarkan Grafik 1.1 menunjukkan bahwa minat nasabah di Indonesia
terhadap aplikasi mobile banking meningkat seiring dengan kemajuan teknologi,

peningkatan literasi digital dan inovasi yang ditawarkan oleh Bank. Hal ini

® Muhammad Irfan Anto, Analisis Layanan Terhadap Minat Nasabah Dalam Menggunakan
Mobile banking BSI KCP Parepare (2022):2.



mencerminkan perubahan perilaku masyarakat yang semakin mengutamakan
kenyamanan dan efisiensi dalam bertransaksi digital.

Mobile banking adalah inovasi dari perkembangan, ilmu pengetahuan,
teknologi informasi dan komunikasi yang digunakan oleh perusahaan perbankan
untuk mempermudah transaksi nasabah dalam memenuhi kebutuhan dimana dapat
diakses dengan menginstal aplikasi di telepon. Aplikasi mobile banking merupakan
aplikasi yang diluncurkan oleh sektor perbankan untuk memberikan inovasi
pelayanan terhadap nasabahnya dengan tujuan melakukan berbagai transaksi
perbankan yang dapat diakses melalui ponsel, dan memiliki tingkat kecanggihan yang
lebih tinggi. Dalam hal ini, fungsi Bank bukan hanya sekedar menyimpan dan
menyalurkan uang, namun dengan menggunakan mobile banking para nasabah dapat
melakukan aktifitas seperti setor dan tarik tunai, membayar tagihan, transfer,
pembelian pulsa dan data, top up dompet digital, pembelian token listrik, dan
penggunaan fitur lainnya.’ Industri perbankan khususnya layanan mobile banking,
elemen kunci dari kepuasan pelanggan adalah sifat hubungan antar pelanggan dan
penyedia produk dan jasa yaitu Bank.

Menurut Dasar Hukum Peraturan Otoritas Jasa Keuangan (PJOK) ini adalah:
UU No. 7 Tahun 1992, UU No. 21 Tahun 2008, UU No. 4 Tahun 2023 tentang
layanan digital oleh Bank umum. Dalam peraturan otoritas jasa keuangan ini
mengatur tentang layanan digital yaitu produk Bank dalam bentuk layanan untuk
memberikan akses bagi nasabah atau calon nasabah terkait produk Bank maupun
layanan dari mitra Bank, serta dapat dilakukan secara mandiri oleh nasabah dan atau
calon nasabah.

Sebagaimana tercantum dalam akta No. 9 tanggal 2 Oktober 1998. PT. Bank
Mandiri menjadi Perusahaan Perseroan yang kemudian disebut dengan PT. Bank

Mandiri. PT. Bank Mandiri (Persero) didirikan sebagai bagian dari program

® Lidia Sihotang and Ilham Hudi, ‘Penerapan M-Banking Dalam Meningkatkan Jasa, Layanan
Perbankan Di Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Pekanbaru Sudirman’, Jurnal Akuntansi
AKTIVA, 4.2 (2023), pp. 106—14, doi:10.24127/akuntansi.v4i2.4831.



restrukturisasi perbankan yang dilakukan oleh pemerintah Indonesia. PT. Bank
Mandiri (Persero) Tbk. Kcp Parepare Patompo bertempat di J1. Baso Daeng Patompo
No. 17, Ujung Sabbang, Kec.Ujung, Kota Parepare. Sulawesi Selatan. Bank Mandiri
merupakan salah satu bank unggulan dan terbesar di Indonesia yang memiliki
jaringan yang luas tersebar di seluruh daerah, termasuk di Kota Parepare yang juga
menawarkan mobile banking sebagai salah satu layanan perbankan. Bank Mandiri
memberikan aplikasi layanan mobile banking yaitu “Livin by’ Mandiri” untuk
nasabahnya dalam upaya peningkatan penggunaan layanan mobile banking.

Dalam peningkatan layanan Bank Mandiri mengeluarkan suatu layanan yang
dapat mempermudah nasabahnya dalam melakukan transaksi. Jasa layanan transaksi
keuangan perbankan yang dapat diakses melalui smartphone berbasis internet, mobile
banking dapat diakses kapan dan dimanapun, sehingga nasabah dapat melakukan
transaksi melalui smartphone secara cepat dan efisien selama 24 jam tanpa ada
batasan. Jenis-jenis layanan transaksi perbankan yang terdapat pada mobile banking
umumnya seperti transfer dana antar rekening atau ke Bank lain, pembayaran kartu
kredit, angsuran, asuransi, pembayaran PDAM, listrik atau token listrik, pembelian
pulsa atau kouta internet, pembayaran e-wallet.” Kehadiran mobile banking sangat
membantu perbankan dalam melayani nasabah tanpa harus datang ke kantor untuk
mengantri.

Tabel 1.1
Jumlah Pengguna Mobile Banking PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.
KCP Parepare Patompo Periode 2023-2025

No. Tahun Jumlah Persentase
1. 2023 2.186 -
2. 2024 2.906 0,32%

7 Muhamad Putera Ismail Antonov, Filani Zikri Hassan, and Neni Nurisnaini, ‘Pengaruh
Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah’, Jurnal Informatika Kesatuan, 2.2 (2022), pp. 189-98,
doi:10.37641/jikes.v2i2.1458.



3. 2025 3.086 0,08%
Sumber : PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo

Berdasarkan tabel 1.1 menunjukkan bahwa pada bulan februari tahun 2025
jumlah pengguna mobile banking di Bank Mandiri mencapai 3.086 nasabah.
Meskipun mengalami peningkatan dari tahun-tahun sebelumnya, berdasarkan
observasi awal, peneliti menemukan bahwa banyak nasabah yang telah mengunduh
dan memiliki aplikasi mobile banking, namun belum dapat menggunakan aplikasi
mobile banking tersebut secara optimal. Hal ini disebabkan oleh kurangnya
pemahaman nasabah mengenai penggunaan teknologi, khususnya di kalangan yang
kurang familiar dengan perangkat digital. Selain itu, kekhawatiran terhadap
keamanan data pribadi saat bertransaksi secara online juga menjadi alasan mengapa
mereka ragu menggunakan layanan tersebut. Bahkan sebagian besar nasabah memilih
untuk menonaktifkan akun mobile banking yang sebelumnya telah didaftarkan oleh
pihak Bank.

Layanan mobile banking memberikan kemudahan bagi para nasabahnya akan
tetapi tetap didapati banyak keluhan atau kurang nyamannya nasabah pada saat
penggunaan layanan tersebut. Dalam implementasi mobile banking menggunakan
internet sehingga sering terjadi trouble yang disebabkan oleh keterbatasan akses
sinyal disetiap daerah masyarakat juga merupakan salah satu faktor yang membuat
nasabah lebih memilih mengantri daripada menggunakan mobile banking. Keluhan-
keluhan yang disampaikan oleh para nasabah merupakan suatu bentuk
ketidaknyamanan dari sisi nasabah yang mana dapat mengurangi kepercayaan
pengguna terhadap layanan tersebut. Sehingga banyak nasabah yang kurang puas
dengan layanan mobile banking tersebut.

Berdasarkan penjelasan di atas, sangat penting bagi saya untuk melakukan
penelitian dengan judul “Strategi PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo
Mengatasi Keterbatasan Pengetahuan Teknologi dalam penggunaan Mobile

Banking”.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan pada latar belakang ditas, maka dapat dirumuskan permasalahan
yang hendak diteliti adalah sebagai berikut:

1. Apa saja kendala teknologi yang dihadapi nasabah dalam proses edukasi
penggunaan mobile banking di PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo?

2. Bagaimana strategi yang diterapkan PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo
untuk mengatasi keterbatasan penggunaan mobile banking?

3. Sejauhmana strategi tersebut efektif dalam meningkatkan penggunaan layanan
mobile banking PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai melalui penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Untuk mengetahui kendala teknologi yang dihadapi nasabah dalam proses
edukasi penggunaan mobile banking di PT. Bank Mandiri KCP Parepare
Patompo.

2. Untuk mengetahui strategi yang diterapkan PT. Bank Mandiri KCP Parepare
Patompo untuk mengatasi keterbatasan penggunaan mobile banking.

3. Untuk mengetahui sejauhmana strategi tersebut efektif dalam meningkatkan

penggunaan layanan mobile banking PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat pada penelitian ini dapat ditinjau dari dua aspek yaitu secara teoritis

dan praktis.

1. Manfaat teoritis

Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
penulis dan dapat memperluas wawasan dan ilmu pengetahuan. Dan diharapkan
dapat berguna bagi pengembangan kajian ilmu pengetahuan serta menjadi rujukan
penelitian berikutnya tentang strategi Bank dalam mengatasi keterbatasan

pengetahuan teknologi penggunaan mobile banking.



2. Manfaat praktis
a. Bagi Pihak Bank
Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi praktis dan bermanfaat
untuk perusahaan perbankan khususnya PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo untuk dapat mengembangkan inovasi baru dari sistem mobile
banking di masa yang akan datang yang nyaman, aman, dan memiliki fitur yang
menarik, sehingga nasabah Bank Mandiri dapat tetap menerima dan selalu

menggunakan fasilitas layanan mobile banking.

b. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan pengetahuan atau
wawasan penulis, serta sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan studi

pada program S1 di Institut Agama Islam Negeri Parepare.



BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

A. Tinjauan Penelitian Relevan

Tinjauan hasil penelitian ini merupakan perbandingan dengan penelitian-
penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya, di mana hal ini merupakan upaya
untuk menjamin bahwa penelitian ini bukan plagiatisme. Terdapat beberapa tulisan
hasil penelitian langsung dengan pembahasan skripsi ini yakni tentang strategi PT.
Bank Mandiri KCP Parepare Patompo mengatasi keterbatasan pengetahuan teknologi
dalam penggunaan mobile banking.

1. Heny Purnama Sari pada tahun 2021, dengan judul “Strategi PI1. Bank
Syariah Kantor Cabang Panyabungan dalam Meningkatkan Kualitas
Layanan Mobile Banking”.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui bagaimana strategi Bank

SUMUT Syariah dalam meningkatkan kualitas layanan mobile banking,

kendala Bank SUMUT Syariah dalam meningkatkan kualitas layanan mobile

banking. Hasil penelitian ini menunjukkan strategi optimalisasi mobile
banking PT. Bank SUMUT Syariah kantor cabang Panyabungan yaitu
pelatihan/mengedukasi nasabah agar penggunaan mobile banking dapat
meningkat.®

Persamaan antara penelitian di atas dengan penelitian yang dilakukan
peneliti adalah keduanya meneliti strategi Bank dalam meningkatkan adopsi
mobile banking yaitu dengan pelatihan/mengedukasi nasabah. Perbedaannya
penelitian tersebut lebih memfokuskan pada strategi Bank SUMUT Syariah
dalam meningkatkan kualitas layanan mobile banking. Sedangkan penelitian

ini lebih membahas strategi PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo

® Heny Purnama Sari, Strategi PT. Bank Sumut Syariah Kantor Cabang Panyabungan Dalam
Meningkatkan Kualitas Layanan Mobile Banking, 2021 <http://etd.iain-
padangsidimpuan.ac.id/id/eprint/7078>.



mengatasi keterbatasan pengetahuan teknologi dalam penggunaan Mobile
Banking.

2. Hamdiah dan Likdanawati pada tahun 2021, dengan judul “Strategi
Peningkatan Minat Nasabah Dalam Penggunaan Internet Mobile Banking
(Studi Kasus pada Bank Syariah Mandiri di Lhokseumawe)”.

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui bagaimana strategi
peningkatan minat nasabah dalam penggunaan internet mobile banking pada
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Lhokseumawe. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa strategi yang dilakukan Bank Mandiri untuk peningkatan
minat nasabah dalam menggunakan internet mobile banking ialah melakukan
kegiatan promosi/sosialisasi untuk memperkenalkan layanan jasa. Promosi
bisa dilakukan dengan cara membuat iklan dan penjualan personal. Kendala
yang dihadapi dalam meningkatkan minat nasabah dalam menggunakan
internet mobile banking adalah kemampuan nasabah dalam menggunakan
teknologi dan kurangnya pengetahuan masyarakat tentang fasilitas internet
mobile banking sehingga masih banyak nasabah yang belum memahami
penggunaan teknologi.’

Persamaan antara penelitian di atas dengan penelitian yang dilakukan
peneliti adalah keduanya meneliti kendala Bank dalam meningkatkan adopsi
mobile banking yaitu kurangnya pemahaman nasabah menggunakan mobile
banking. Perbedaannya terletak pada fokus penelitian sebelumnya yang
membahas tentang strategi peningkatan minat nasabah dalam penggunaan
internet mobile banking. Sedangkan penelitian ini lebih membahas bagaimana
strategi PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo mengatasi keterbatasan
pengetahuan teknologi dalam penggunaan Mobile Banking.

° Hamdiah and Likdanawati, ‘Strategi Peningkatan Minat Nasabah Dalam Penggunaan
Internet Mobile Banking (Studi Kasus Pada Bank Syariah Mandiri Di Lhokseumawe)’, Jurnal Visioner
& Strategis, 10.1 (2021), pp. 1-8.
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3. Christie Angela Martha Sahetapy, I Made Widiantara, I Gede Iwan Suryadi
pada tahun 2022, dengan judul “Strategi Promosi Dalam Meningkatkan
Penggunaan Mobile Banking PT. Bank BNI (Persero) Tbk. KCP Timika
Papua ™.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (Field Research) dengan
metode kualitatif. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa strategi yang
dilakukan Bank BNI KCP Timika Papua dalam meningkatkan penggunaan
mobile banking yaitu melalui promosi penjualan, personal selling/sosialisasi
langsung kepada nasabah.*

Persamaan antara penelitian di atas dengan penelitian yang dilakukan
peneliti adalah keduanya meneliti strategi dalam meningkatkan penggunaan
mobile banking yaitu dengan melakukan sosialisasi langsung. Perbedaannya
di mana peneliti hanya memfokuskan strategi promosi dalam meningkatkan
penggunaan mobile banking PT. Bank BNI (Persero) Tbk. KCP Timika Papua.
Sedangkan penelitian ini lebih membahas bagaimana strategi PT. Bank
Mandiri KCP Parepare Patompo mengatasi keterbatasan pengetahuan
teknologi dalam penggunaan Mobile Banking.

4. Erwina Kartika Devi, Bahrul Ma’ ani dan Husin Abdul Wahab pada tahun
2023, dengan judul “Strategi Pemasaran Layanan Jasa Mobile Banking
Bank9 Jambi Syariah Kantor Cabang Muara Sabak ™.

Metode dalam penelitian ini yaitu metode penelitian kualitatif. Tujuan
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui strategi pemasaran layanan mobile
banking dan kendala-kendala yang dihadapi oleh Bank9 Jambi Syariah Kantor
Cabang Muara Sabak dalam memasarkan layanan mobile banking. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa strategi pemasaran layanan mobile banking

di Bank9 Jambi bertujuan untuk meningkatkan kegiatan promosi. Adapun

1% Christine Angela Martha Sahetapy, I Made Widiantara, dan I Gede Iwan Suryadi, ‘Strategi
Promosi Dalam Meningkatkan Penggunaan Mobile Banking Pada Pt. Bank Bni (Persero) Tbk. Kcp
Timika, Papua’, Repository Politeknik Negeri Bali, 2022, pp. 1-9.
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kendala yang dihadapi oleh Bank 9 Jambi Syariah Cabang Muara Sabak
dalam memasarkan layanan mobile banking terletak pada minimnya
pemahaman teknologi.™

Persamaan antara penelitian di atas dengan penelitian yang dilakukan
peneliti adalah keduanya meneliti kendala yang dihadapi dalam memasarkan
layanan mobile banking yaitu minimnya pemahaman nasabah terkait
teknologi mobile banking. Perbedaannya dimana peneliti tersebut fokus pada
strategi pemasaran layanan jasa mobile banking Bank9 Jambi Syariah Kantor
Cabang Muara Sabak. Sedangkan penelitian ini lebith membahas bagaimana
strategi PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo mengatasi keterbatasan
pengetahuan teknologi dalam penggunaan Mobile Banking.

5. Filja Azkiah Siregar, Jonatan Marbun, Hasyim Hasyim pada tahun 2024,
dengan judul “Strategi Perbankan Dalam Menghadapi Perubahan Pasar dan
Teknologi”.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa peningkatan kapasitas SDM,
pelatihan/edukasi nasabah dan literasi keuangan, dan pengembangan produk
dan layanan inovatif adalah langkah-langkah yang krusial bagi perbankan di
Indonesia untuk menghadapi tantangan pasar yang dinamis.*

Persamaan antara penelitian di atas dengan penelitian yang dilakukan
peneliti adalah keduanya meneliti strategi perbankan dalam mengatasi
keterbatasan penggunaan teknologi yaitu dengan pelatihan/edukasi nasabah.
Perbedaannya terletak pada penelitian tersebut fokus pada strategi perbankan
dalam menghadapi perubahan pasar dan teknologi di Indonesia. Sedangkan

penelitian ini lebih membahas strategi PT. Bank Mandiri KCP Parepare

" Erwina Kartika Devi, Bahrul Ma’ani, and Husin Abdul Wahab, ‘Strategi Pemasaran
Layanan Jasa Mobile Banking Bank 9 Jambi Syariah Kantor Cabang Muara Sabak’, Jurnal Illmiah
Ekonomi Islam, 9.2 (2023), p. 2187, doi:10.29040/jiei.v9i2.8957.

? Ferozi Ramdana Irsyad and others, ‘Menghadapi Era Baru: Strategi Perbankan Dalam

Menghadapi Perubahan Pasar Dan Teknologi Di Indonesia’, Transformasi: Journal of Economics and
Business Management, 3.2 (2024), pp. 29-46, doi:10.56444/transformasi.v3i2.1594.
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Patompo mengatasi keterbatasan pengetahuan teknologi dalam penggunaan

Mobile Banking.

B. Tinjauan Teoritis

1. Teori TAM

Technology Acceptance Model (TAM) merupakan teori penerimaan
teknologi yang digunakan dalam penelitian ini. Technology Acceptance Model
(TAM), yang diperkenalkan oleh Davis pada tahun 1989 adalah suatu adaptasi
dari Theory of Reasoned action (TRA) yang dikhususkan untuk memodelkan
penerimaan pemakai (user acceptance) terhadap teknologi. Faktor yang
mempengaruhinya yaitu persepsi pengguna terhadap kemudahan dan
kemanfaatan penggunaan.”” Model ini dikembangkan kembali oleh beberapa
peneliti. TAM menjelaskan suatu hubungan sebab akibat antara suatu keyakinan
(manfaat suatu sistem informasi dan kemudahan penggunaannya) serta
perilaku, keperluan dan pengguna suatu sistem informasi. TAM bertujuan untuk
menjelaskan dan memperkirakan penerima pengguna terhadap suatu sistem
informasi akutansi. Pada TAM digunakan sebagai dasar untuk mengetahui
hubungan antara persepsi kegunaan dan persepsi kemudahan terhadap minat
pengguna teknologi informasi. TAM adalah sebuah teori yang menjelaskan
persepsi pengguna teknologi. Persepsi pengguna tersebut akan mempunyai
pengaruh terhadap minat menggunakan teknologi tersebut.

Perkembangan teknologi telah mengubah bagaimana kita bekerja, juga
mengubah apa yang kita kerjakan. Dalam proses penerapan teknologi informasi
dalam pekerjaan sehari-hari, tiap individu mempunyai persepsi yang berbeda-
beda. Model-model penerimaan teknologi telah menggabungkan sikap/attitude

user di tempat kerja dan apa yang dilakukan. Untuk melihat prediksi dalam

Y Syafri Hamzah dan Muhammad Fajar Anugrah, ‘Analisis Pemanfaatan Sistem Informasi
Akademik Pada Institut Teknologi Dan Bisnis Palcomtech Menggunakan Metode TAM Dan EUCS’,
Skripsi, 2023. Hal. 15.
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jangka panjang tentang penerimaan teknologi oleh pemakai dapat dilakukan
dengan cara mengukur respon affective dari pengguna teknologi baru.

Ada lima karakteristik dalam penerimaan teknologi yaitu:

1. Keuntungan relative (relative advantage), teknologi menawarkan

perbaikan.

2. kesesuaian (compability), konsisten dengan praktek sosial dan norma

yang ada pada pemakai teknologi.

3. Complexity, kemudahan untuk menggunakan atau mempelajari

teknologi.

4. Trialability, kesempatan untuk melakukan inovasi sebelum

menggunakan teknologi.

5. Observability, keuntungan teknologi bisa dilihat secara jelas.

Konsep TAM menawarkan sebuah teori sebagai landasan untuk
mempelajari dan memahami perilaku pemakai dalam menerima dan
menggunakan sistem informasi, konsep yang digunakan adalah persepsi
kemanfaatan (perceived userfulness), persepsi kemudahan pengguna (perceive
ease of use), minat perilaku menggunakan (behavioral intention to use), dan
kondisi nyata penggunaan sistem (actual system usage). TAM berteori bahwa
niat seseorang untuk menggunakan sistem atau teknologi ditentukan oleh dua
faktor, yaitu persepsi kemanfaatan (perceived userfulness), adalah tingkat
kepercayaan individu bahwa penggunaan teknologi akan meningkatkan
kinerjanya, dan persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use),
adalah tingkat kepercayaan individu bahwa penggunaan teknologi membuatnya
lebih mudah menyelesaikan pekerjaan.

. Teorli Strategi
a. Pengertian Strategi

Secara etimologi, strategi berasal dari Bahasa Yunani “strategos” yang

berarti jendral. Pada awalnya kata “strategis” digunakan untuk kepentingan

militer saja tetapi kemudian berkembang keberbagai bidang yang berbeda
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seperti strategi ekonomi, manajemen strategi, pemasan dan lain sebagainya.
Dalam dunia bisnis, strategi adalah proses penentuan arah tujuan jangka
panjang organisasi melalui upaya pemanfaatan dan pengalokasian sumber daya
organisasi secara efektif dan efisien sehingga dapat memenuhi kebutuhan pasar
dan pemangku kepentingan.'* Strategis merupakan salah satu faktor terpenting
agar perusahaan dapat berjalan dengan baik.

Strategi dapat memberikan panduan jelas untuk mengarahkan sumber
daya dan upaya organisasi menuju tujuan jangka panjang. > Dapat membangun
keunggulan bersaing yang bertujuan untuk menciptakan nilai unik yang
membedakan produk atau layanan dari pesaing, sehingga menarik lebih banyak
pelanggan.

Pengertian strategi ada beberapa macam sebagaimana dikemukakan oleh
para ahli dalam karyanya masing-masing. Diantaranya dikemukakan oleh
beberapa pakar, yaitu:

1) AM Kadarman mengungkapkan strategi merupakan penentuan tujuan
utama yang berjangka panjang dan sasaran dari suatu perusahaan atau
organisasi, serta pemilikan cara-cara bertindak dan mengalokasikan
sumber daya yang diperlukan untuk mewujudkan tujuan tersebut.'®

2) Andrews menyatakan bahwa strategi adalah pola tujuan, sasaran, dan
pedoman/rencana umum untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan,
yang diungkapkan dengan mendefinisikan bisnis apa yang digeluti

perusahaan atau apa yang harus dilakukan perusahaan.”

" Ulfa Hidayati, S. Pd., M.M. Manajemen Sumber Daya Manusia (Perspektif Tata Kelola
Pemerintah), ed. by Nurfitriani, S. Psi. M.M. (Cendikia Publisher, 2020). Hal. 3.

® Intan Dwi Pawestri, ‘Analisis SWOT Pemasaran Produk QRIS Ultimate Automated
Transaction (QUAT) Pada BPD DIY Cabang Pembantu Syariah’, Journal of Chemical Information and
Modeling, 2021.

'® A.M. Kadarman, ‘Pengantar [lmu Manajemen’ (Jakarta: Prenhallindo, 2001). Hal. 58.

Y Mudrajad Kuncoro, Bagaimana Meraih Keunggulan Kompetitif (Jakarta: Erlangga, 2006).
Hal. 1.
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3) Chander mengungkapkan strategi adalah penentuan dasar goal jangka
panjang dan tujuan perusahaan serta pemakaian cara-cara dan alokasi
sumber-sumber yang di perlukan untuk mencapai tujuan.*®

4) Griffin mendefinisikan strategi sebagai rencana komprehensif untuk
mencapai tujuan organisasi. Tidak hanya sekedar mencapai, akan tetapi
strategi juga dimaksudkan untuk mempertahankan keberlangsungan
organisasi di lingkungan organisasi di lingkungan di mana organisasi
tersebut menjalankan aktivitasnya. Bagi organisasi bisnis, strategi
dimaksudkan untuk mempertahankan keberlangsungan bisnis perusahaan
dibandingkan para pesaingnya dalam memenuhi kebutuhan konsumen.™

5) Hamel dan Prahalad mengungkapkan strategi adalah tindakan yang
bersifat incremental (senantiasa meningkat) dan terus-menerus, serta
dilakukan berdasarkan sudut pandang tentang apa yang diharapkan oleh
para pelanggan masa depan.”

6) Alfred Chandler mengungkapkan strategi merupakan tujuan dasar jangka
panjang perusahaan dan adopsi tindakan dan alokasi sumber yang di
perlukan untuk melaksanakan tujuan-tujuan ini.**

7) Menurut G. R. Terry, perencanaan adalah memilih dan menghubungkan
fakta dan membuat serta menggunakan asumsi-asumsi mengenai masa
akan datang dengan jalan menjabarkan dan merumuskan kegiatan-

kegiatan yang diperlukan untuk mencapai hasil yang diinginkan.*

*® Nasmila, “Strategi Coustomer Service Dalam Meningkatkan Pelayanan Kepada Nasabah Di
PT. Bank Muamalat Tbk. KCP Parepare’, I4IN PAREPARE, 2021, Hal. 15.

'® Ernie Tisnawati Sule dan Kurniawan Saefullah, Pengantar Manajemen (Jakarta: Perdana
Media Group, 2005). Hal. 132.

?° Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta: Prenada Media, 2009). Hal. 59-60.

?! Nanang Fattah, Manajemen Strategi Berbasis Nilai (Bandung: PT. Rosdakarya, 2016). Hal.
86.

2 Malayu Hasibuan, Manajemen Dasar, Pengertian, Dan Masalah. (Cet, VI; Jakarta: Bumi
Aksara, 2007). Hal 92.
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Dari pengertian yang dikemukakan beberapa pakar ilmu strategi di atas,
maka penulis dapat menyimpulkan bahwa strategi pada hakikatnya merupakan
suatu perencanaan jangka panjang untuk mencapai suatu tujuan dari perusahaan

atau organisasi.
b. Tahap-Tahap Strategi

Stephen P. Robbins dan Mary Coulter mengungkapkan bahwa strategi
adalah rencana untuk bagaimana organisasi akan melakukan apa yang harus
dilakukan dalam bisnis, bagaimana hal itu akan bersaing dengan sukses, dan
bagaimana hal itu akan menarik dan memuaskan pelanggan dalam rangka
mencapai tujuannya. Stephen P. Robbins dan Mary Coulter juga menyatakan
ada tiga tahap strategi yaitu sebagai berikut: **

1) Perencanaan Strategi
Pada tahap ini, organisasi menetapkan visi dan misi, serta melakukan
analisis situasi yang mencakup identifikasi kekuatan dan kelemahan
internal serta peluang dan ancaman eksternal. Proses ini juga melibatkan
penetapan tujuan jangka panjang dan pemilihan strategi yang tepat untuk
mencapainya. Perencanaan yang baik memberikan arah yang jelas bagi
seluruh organisasi.

2) Implementasi Strategi
Di dalam implementasi strategi perusahaan diharapkan menetapkan atau
merumuskan tujuan perusahaan, memikirkan dan merumuskan kebijakan,
memotivasi karyawan serta mengalokasikan sumber daya sehingga
strategi yang telah diformulasikan dapat dilaksanakan.
Mengimplementasikan berarti menggerakkan para karyawan dan manajer

untuk menempatkan strategi yang telah direncanakan menjadi tindakan

% Stephen P. Robbins and Mary Coulter, Management Tenth Edition, ed. by Bob Sabran dan
Devri Barnadi Putera (Manajemen, 2010). Hal. 215.
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yang nyata. Implementasi strategis memerlukan kinerja dan disiplin yang
tinggi tetapi juga di imbangi dengan imbalan yang memadai.

3) Evaluasi Strategi
Tahap evaluasi bertujuan untuk menilai efektivitas strategi yang telah
diterapkan. Evaluasi membantu memastikan bahwa strategi tetap relevan
dan efektif dalam mencapai tujuan organisasi. Di sini, organisasi akan
mengkaji ulang faktor-faktor yang ada, mengukur kinerja berdasarkan

indikator yang telah ditetapkan, dan melakukan perbaikan jika diperlukan.

C. Fungsi Strategi
Fungsi dari strategi pada dasarnya adalah berupaya agar strategi yang

disusun dapat diimplementasikan secara efektif. Untuk itu terdapat enam fungsi
yang harus dilakukan secara simultan, yaitu:
1) Mengkomunikasikan satu maksud (visi) yang ingin dicapai kepada orang
lain.
2) Menghubungkan atau mengaitkan kekuatan atau keunggulan organisasi
dengan peluang dari lingkungannya.
3) Memanfaatkan atau mengeksoploitasi keberhasilan dan kesuksesan yang
di dapat sekarang, sekaligus menyelidiki adanya peluang-peluang baru.
4) Menghasilkan dan membangkitkan sumber-sumber daya yang lebih
banyak dari yang digunakan sekarang.
5) Mengkoordinasikan dan mengarahkan kegiatan atau aktivitas organisasi
kedepan.
6) Menanggapi serta bereaksi atas keadaan yang baru dihadapi.
Strategi perlu ada rumusan yang jelas karena nantinya akan diperankan

dalam membangun visi dan misi organisasi, menetapkan tujuan strategis dan
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kegunaan perusahaan, serta merancang strategi untuk mencapai tujuan tersebut
dalam rangka menyediakan customer value terbaik.*
3. Teori Bank

Kata Bank secara bahasa berasal dari kata hanco dalam bahasa Italia yang
berarti bangku atau meja. Pada saat itu orang melakukan pelayanan menyangkut
kegiatan operasional kepada para nasabah dilakukan di atas bangku atau meja
terutama dalam lalu lintas uang. Bangku inilah yang dipergunakan oleh Bankir
untuk melayani kegiatan operasionalnya kepada para pelanggan atau dan popular
menjadi Bank.

Bank menurut undang-undang perbankan nomor 10 tahun 1998 adalah
badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan
menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk lainnya
dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat.?

Taswan mengatakan bahwa Bank adalah lembaga perantara dalam sebuah
lembaga keuangan (Financial Intermediary) antara pihak-pihak yang memiliki
kelebihan dana (Surplus Spending) dengan mereka yang membutuhkan dana
(deficit Spending) serta memperlancar lalu lintas pembayaran giral.

Kasmir mendefinisikan Bank adalah lembaga keuangan yang kegiatannya
menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya kembali dana tersebut ke
masyarakat serta memberikan jasa Bank lainnya.

Malayu mengatakan bahwa Bank adalah badan yang kekayaannya terutama
dalam bentuk asset keuangan (financial assets) serta bermotifkan profit dan juga

sosial. Jadi bukan hanya mencari keuntungan saja.”’

* Rombe Yusuf, ‘Strategi Meningkatkan Kualitas Layanan Melalui Digitalisasi Jasa

Perbankan Di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Pusat Jakarta Pusat.’, 2020.
» Arwin, S.E, M.Si Sutrisno, SPd. M.Pd, Manajemen Kesehatan Bank, ed. by M.M Besse
Faradiba (Cendikia Publisher, 2022). Hal 1.

*® Ismail, Perbankan Syariah (Jakarta: Prenadamedia Group, 2011). Hal. 24.

7 Arwin, S.E, M.Si, Sutrisno, SPd. M.Pd, Manajemen Kesehatan Bank, ed. by M.M Besse
Faradiba (Cendikia Publisher, 2022). Hal. 2-3.
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Dari pengertian Bank di atas dapat dijelaskan Bank menghimpun dana
yang berasal dari masyarakat dari masyarakat dalam bentuk simpanan, baik
simpanan giro, simpanan tabungan ataupun simpanan deposito dan menyalurkan
lagi kepada masyarakat dalam bentuk kredit sehingga diharapkan taraf hidup
rakyat dapat meningkat.

4. Teori Pengetahuan

a. Pengertian Pengetahuan

Pengertian  pengetahuan ada beberapa macam sebagaimana
dikemukakan oleh para ahli dalam karyanya masing-masing. Diantaranya
dikemukakan oleh beberapa pakar, yaitu:

1) Notoatmodjo mengungkapkan pengetahuan merupakan hasil tahu dan ini
terjadi setelah orang melakukan penginderaan terhadap suatu objek
tertentu. Pengetahuan merupakan domain yang sangat penting untuk
terbentuknya tindakan seseorang.”®

2) Mubarak mendefinisikan pengetahuan sebagai segala sesuatu yang
diketahui berdasarkan pengalaman manusia itu sendiri dan pengetahuan
akan bertambah sesuai dengan proses pengalaman yang dialaminya.

3) Bloom mengungkapkan pengetahuan adalah merupakan hasil dari tahu,
dan ini terjadi setelah orang melakukan penginderaan terhadap suatu
objek tertentu.

4) Ngatimin mengungkapkan pengetahuan adalah sebagai ingatan atas
bahan-bahan yang telah dipelajari dan mungkin ini menyangkut ini
tentang mengikat kembali sekumpulan bahan yang luas dari hal-hal yang
terperinci oleh teori, tetapi apa yang diberikan menggunakan ingatan akan

keterangan yang sesuai.

?® Notoadmodjo, Ilmu Kesehatan Masyarakat Prinsip-Prinsip Dasar (Jakarta: PT. Rineka
Cipta, 2003). Hal. 57.
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5) Pudjawidjana menyatakan pengetahuan merupakan reaksi dari manusia
atas rangsangannya oleh alam sekitar melalui persentuhan melalui objek
dengan indera dan pengetahuan merupakan hasil yang terjadi setelah
orang melakukan penginderaan sebuah objek tertentu.”

Dari beberapa definisi di atas dapat disimpulkan bahwa pengetahuan
merupakan sesuatu yang didapatkan dari berbagai sumber atau pengalaman
yang menjadi dasar manusia dalam menemukan atau memperoleh suatu
kebenaran.

Berdasarkan uraian di atas, dalam islam pengetahuan memiliki posisi
yang sangat penting dan dihargai. Al-Qur’an dan Hadist menekankan
pentingnya menuntut ilmu debagai kewajiban setiap muslim sebagaimana yang

tercantum pada QS. Al-Mujadalah/58 : 11.

T it 1Aas adl 3 12 ~r’333.3\3\ \;u,mg:p

Al 51 Gl cema 1400 Gl & @f\)ﬁb‘)ﬂ‘g}*’brr‘:d
® Sk S8\ A s

Terjemahannya:

“Hai orang-orang beriman apabila dikatakan kepadamu: 'Berlapang-
lapanglah dalam majelis', lapangkanlah niscaya Allah akan memberi
kelapangan untukmu. Dan apabila dikatakan: 'Berdirilah kamu', berdirilah,
niscaya Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman di antaramu dan
orang-orang yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat. Dan Allah Maha
Mengetahui apa yang kamu kerjakan™*

Berdasarkan ayat di atas menjelaskan bahwa orang yang beriman dan

berilmu akan memperoleh kedudukan yang tinggi. Keimanan yang dimiliki

% Dian Andriani Binti A.Y.H. Amir, ‘Pengaruh Ilmu Pengetahuan Perbankan Terhadap Minat
Bekerja Di Bank (Studi Pada Mahasiswa Perbankan Syariah lanin Parepare)’, IAIN PAREPARE,
2021. Hal. 9.

*% Kementerian Agama, ‘4l-Qur an Kemenag’, (Indonesia, 2022). Hal. 29.
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seseorang akan menjadi pendorong untuk menuntut ilmu pengetahuan, dan ilmu
yang dimiliki seseorang akan membuat dia sadar betapa kecilnya manusia
dihadapan Allah, sehingga akan tumbuh rasa kepada Allah bila melakukan hal-
hal yang dilarangnya. Dalam sebuah hadis pun disebutkan tentang keutamaan
mempelajari ilmu pengetahuan dalam islam, Rasulullah SAW bersabda:

A5 1) ko 4 4140 e e 48 (aaily 5 )l Gl (a5
Artinya:

“Siapa yang menempuh jalan untuk mencari ilmu, maka Allah akan
mudahkan baginya jalan menuju surga.” (HR. Muslim)*

Dari kedua dalil di atas menerangkan bahwa umat Islam diwajibkan
untuk menuntut ilmu, karena Allah telah berjanji di dalam Al-Qur’an bahwa
barang siapa yang pergi untuk menuntut ilmu maka Allah akan mengangkat
derajatnya, dan Rasulullah juga menjelaskan bahwa dengan belajar atau
berjalan untuk mencari ilmu maka Allah akan memudahkan jalannya menuju

surga.

b. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Pengetahuan
Menurut Mubarak, ada tujuh faktor yang mempengaruhi pengetahuan
adalah:
1) Pendidikan
Pendidikan berarti bimbingan yang diberikan seseorang pada orang lain
terhadap sesuatu hal agar mereka dapat memahami. Tidak dapat
dipungkiri bahwa makin tinggi pendidikan seseorang semakin mudah
pula mereka menerima informasi, dan pada akhirnya makin banyak pula
pengetahuan yang dimilikinya. Sebaliknya jika seseorang tingkat
pendidikannya rendah, akan menghambat perkembangan sikap seseorang

terhadap penerimaan, informasi dan nilai-nilai yang baru diperkenalkan.

*! Muslim bin al-Hajjaj Al-Naisaburi, Sahih Muslim (Bairut: Dar al-Jil, n.d.). Juz. Hal. 71.
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2) Pekerjaan
Lingkungan pekerjaan dapat menjadikan seseorang memperoleh
pengalaman dan pengetahuan baik secara langsung maupun secara tidak
langsung.

3) Umur
Dengan bertambahnya umur seseorang akan terjadi perubahan pada aspek
fisik dan psikologis (mental). Pertumbuhan pada fisik secara garis besar
ada empat kategori perubahan pertama, perubahan ukuran, kedua,
perubahan proporsi, ketiga, hilangnya ciri-ciri lama, keempat, timbulnya
ciri-ciri baru. Ini terjadi akibat pematangan fungsi organ. Pada aspek
psikologis atau mental taraf berpikir seseorang semakin matang dan
dewasa.

4) Minat
Sebagai suatu kecenderungan atau keinginan yang tinggi terhadap
sesuatu. Minat menjadikan seseorang untuk mencoba dan menekuni suatu
hal dan pada akhirnya diperoleh pengetahuan yang lebih mendalam.

5) Pengalaman
Suatu kejadian yang pernah dialami seseorang dalam berinteraksi dengan
lingkungannya. Ada kecenderungan pengalaman yang kurang baik
seseorang akan berusaha untuk melupakan, namun jika pengalaman
terhadap obyek tersebut menyenangkan maka secara psikologis akan
timbul kesan yang sangat mendalam dan membekas dalam emosi
kejiwaannya, dan pada akhirnya dapat pula membentuk sikap positif
dalam kehidupannya.

6) Kebudayaan
Kebudayaan dimana kita hidup dan dibesarkan mempunyai pengaruh
besar terhadap pembentukan sikap kita. Apabila dalam suatu wilayah
mempunyai budaya untuk menjaga kebersihan lingkungan maka sangat

mungkin masyarakat sekitarnya mempunyai sikap untuk selalu menjaga
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kebersihan lingkungan, karena lingkungan sangat berpengaruh dalam
pembentukan sikap pribadi atau sikap seseorang.

7) Informasi
Kemudahan untuk memperoleh suatu informasi dapat membantu
mempercepat seseorang untuk memperoleh pengetahuan yang baru.*

C. Sumber-Sumber Pengetahuan

1) Rasionalisme
Rasionalisme adalah sebuah paham yang menekankan pikiran sebagai
sumber utama pengetahuan dan pemegang otoritas terakhir bagi penentu
kebenaran.

2) Empirisme
Empirisme adalah paham yang mengatakan bahwa pengalaman indrawi
adalah satu-satunya sumber dan penjamin kepastian kebenaran.®
Pengetahuan ini bersifat deskriptif dan dapat berkembang dari
pengalaman pribadi yang berulang, seperti belajar dari kesalahan atau
keberhasilan dalam situasi tertentu.

3) Wahyu
Wahyu adalah pengetahuan yang diterima para utusan Tuhan tanpa upaya
dan usaha. Pengetahuan mereka atas kehendak Tuhan, Tuhan mensucikan
jiwa mereka untuk memperoleh kebenaran.*

4) Intuisi
Intuisi adalah kekuatan yang menurut Bargson dalam buku Amsal

Bakhtiar merupakan evolusi pengalaman tertinggi manusia dimana

* Mubarak, Promosi Kesehatan (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2007). Hal. 86.

* Akhyar Yusuf Lubis, Pengantar Filsafat Pengetahuan (Depok: Penerbit Koekoesan, 2011).
Hal. 52.

** Surajiyo, Filsafat Ilmu Dan Perkembangannya Di Indonesia (Jakarta: Bumi Aksara, 2013).
Hal. 30.
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menitikberatkan pada pengetahuan yang langsung mutlak dan bukan
pengetahuan yang nisbi.*

d. Indikator Pengetahuan

Indikator Pengetahuan menurut Notoadmodjo adalah sebagai berikut:

1) Tahu (know) diartikan sebagai mengingat sesuatu materi yang telah
dipelajari sebelumnya. Tahu ini ialah tingkat pengetahuan yang paling
dasar, yang didefinisikan sebagai kemampuan untuk mengingat materi
yang telah dipelajari sebelumnya. Ini digunakan untuk menilai sejauh
mana seseorang mengetahui suatu hal dengan menggunakan kata kerja
seperti menyebutkan, mendefinisikan menyatakan serta menguraikan dan
sebagainya.

2) Memahami (comprehension) merupakan kemampuan untuk menjelaskan
dengan tepat mengenai objek yang diketahui dan dapat
menginterpretasikan materi tersebut secara akurat. Orang yang telah
paham terhadap objek atau materi harus dapat menjelaskan, menyebutkan
contoh, menyimpulkan, meramalkan, dan sebagainya terhadap objek yang
dipelajari.

3) Aplikasi (application) adalah kemampuan untuk menerapkan materi yang
telah dipelajari dalam situasi dan kondisi nyata. Aplikasi dapat diartikan
sebagai aplikasi atau penggunaan hukum-hukum rumus, metode, prinsip
dan sebaginya dalam konteks atau situasi yang lain.

4) Analisis (analysis) adalah kemampuan untuk menguraikan materi atau
objek menjadi komponen-komponen tertentu, sambil mempertahankan
struktur organisasi dan menjelaskan hubungan di antara komponen
tersebut.

5) Sintesis (syntesis) menunjukkan kemampuan untuk mengorganisir atau

mengaitkan bagian-bagian menjadi suatu keseluruhan yang baru.

* Amsal Bakhtiar, Filsafat Ilmu (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2011). Hal. 110.
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Misalnya dapat merencanakan, dapat menyesuaikan, dan sebagainya
terhadap suatu teori atau rumusan-rumusan yang telah ada.

6) Evaluasi (evaluating) merupakan kemampuan untuk melakukan
penelitian terhadap suatu materi atau objek berdasarkan kriteria yang
telah ditentukan. Setelah seseorang memperoleh pengetahuan, hal
tersebut memicu respons internal dalam bentuk sikap yang telah
dikenalnya. Untuk mencapai kesepakatan atau kesamaan persepsi serta
membangun keyakinan terkait masalah yang dihadapi, diperlukan proses
komunikasi yang efektif dan motivasional. Hal ini diharapkan dapat
mendorong perubahan perilaku individu.*

5. Teori Teknologi Mobile Banking

a. Pengertian Teknologi

Teknologi berasal dari Bahasa Yunani, yaitu gabungan dari dua kata
“techne” yang berarti seni atau keterampilan dan logos yang berarti ilmu atau
pengetahuan. Secara umum, teknologi merujuk pada penggunaan ilmu
pengetahuan dan  keterampilan untuk merancang, membuat, dan
mengembangkan produk atau layanan yang berguna bagi manusia. Teknologi
terus berkembang seiring berjalannya waktu, dengan munculnya inovasi-
inovasi baru yang terus memperluas kemampuan manusia untuk menciptakan
dan menggunakan teknologi. Kata teknologi bermakna pengembangan dan
penerapan berbagai peralatan atau system untuk menyelesaikan persoalan-
persoalan yang dihadapi manusia dalam kehidupan sehari-hari.*’

Roger mengungkapkan bahwa teknologi adalah suatu rancangan atau

desain untuk alat bantu tindakan yang mengurangi ketidakpastian dalam

% Polsek Pemekasan, ‘Pengaruh Pengetahun, Pengalaman Kerja, Kompetensi SDM Dan
Pengembangan Karier Terhadap Prestasi Kerja Personel Polsek Pemekasan’, MAP (Jurnal Manajemen
Dan Administrasi Publik), 2020.

*7'Y. Maryono dan B. Patmi Istiana, Teknologi Informasi Dan Komunikasi (Yudistira, 2008).
Hal. 3.
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hubungan sebab akibat dalam mencapai suatu hasil yang diinginkan. Teknologi
biasanya memiliki dua aspek yaitu hardware dan software.*®

Sedangkan Siemens dan Tittenberger menyatakan bahwa teknologi
adalah sebuah cara mewujudkan pikiran dengan mendesain peralatan yang
memudahkan kehidupan. Menurut Jacques Ellul, mendefenisikan teknologi
sebagai keseluruhan metode yang secara rasional mengarah dan memiliki ciri
efisiensi dalam setiap kegiatan manusia.

Gari J. Anglin mengungkapkan bahwa teknologi merupakan penerapan
ilmu-ilmu perilaku dan alam serta pengetahuan lain secara bersistem dan
menyistem untuk memecahkan masalah.

Vaza mengungkapkan bahwa teknologi adalah sebuah proses yang
dilaksanakan dalam upaya mewujudkan sesuatu rasional. Teknologi merupakan
ilmu pengetahuan yang ditransformasikan ke dalam produk, proses, jasa dan
struktur organisasi.”

Berdasarkan penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa teknologi
merupakan sarana, alat, maupun cara yang digunakan dalam menyampaikan
pesan dan memecahkan suatu masalah melalui pengetahuan untuk mencapai

tujuan tertentu menjadi suatu disiplin ilmu tersendiri.

b. Pengertian Mobile Banking

Otoritas Jasa Keuangan menyatakan bahwa Mobile Banking adalah
aplikasi yang diluncurkan oleh sektor perbankan untuk memberikan inovasi
pelayanan terhadap nasabahnya dengan tujuan melakukan berbagai transaksi
perbankan yang dapat diakses melalui ponsel, dan memiliki tingkat
kecanggihan yang lebih tinggi. Landesman menjelaskan bahwa mobile banking

adalah fasilitas jasa pelayanan perbankan yang tersedia pada Bank agar nasabah

** Rusman, dkk, Pembelajaran Berbasis Teknologi Informasi Dan Komunikasi, (Jakarta:
Rajawali Pers, 2015). Hal. 75.

* Ahmad Suryadi, S.Pd., Teknologi Dan Media Pembelajaran Jilid 1 (Cv Jejak, Anggota
IKAPI, 2020). Hal. 6-7.



27

bisa melakukan kegiatan transaksi kapanpun dan dimanapun tanpa perlu ke
Bank yang berkaitan.

Turban mengungkapkan bahwa mobile banking merupakan suatu
aplikasi penerapan mobile commerce yang berfokus terhadap masalah finansial
perbankan, sehingga memingkinkan dilakukannya kegiatan-kegiatan seperti
kegiatan yang dilakukan melalui ATM dengan memanfaatkan perangkat mobile.

Riswandi mendefinisikan bahwa, mobile banking merupakan suatu
layanan inovatif yang ditawarkan oleh Bank yang memungkinkan pengguna
kegiatan transaksi perbankan melalui smartphone.

Hutabarat mendefinisikan mobile banking adalah sebuah fasilitas
perbankan melalui komunikasi bergerak seperti handphone dengan penyedian
fasilitas yang hampir sama dengan ATM kecuali pengambilan uang cash.

Mobile banking merupakan salah satu hasil layanan Bank yang diminati
nasabah, karena layanan ini memudahkan nasabah dalam melakukan proses
transaksi perbankan serta melihat informasi tentang rekeningnya dengan
menggunakan handphone jenis apapun.*® Layanan yang ada pada mobile
banking mencakup pembayaran, transfer, riwayat, dan lainnya. Penggunaan
layanan mobile banking pada smartphone memungkinkan nasabah untuk
mengatur operasional perbankannya dengan lebih mudah dengan melakukan
aktifitas perbankannya tanpa batasan ruang dan waktu. Dengan hadirnya
layanan mobile banking diharapkan dapat memudahkan nasabah untuk
mengakses Bank tanpa harus datang langsung ke Bank.*

Tujuan dari mobile banking ini dapat memudahkan nasabah dalam
melakukan transaksi, serta mampu menghemat biaya transaksi Bank dan
menghemat waktu dalam 24 jam sehari dimanapun nasabah berada. Sehingga

tidak perlu mengantri seperti di teller maupun mesin ATM. Selain itu

**'Wiji Nurastuti, Teknologi Perbankan (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2011). Hal. 130.

* Tadjuddin Ahmad Syarif Iskandar, ‘Mobile Banking System’, Jurnal Ilmiah Manajemen,
Vol. 8. No.2 (2020).
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kemudahan yang ditawarkan dari mobile banking yaitu kemudahan dalam
melakukan berbagai transaksi mulai dari isi ulang pulsa, transfer sesama Bank

maupun transfer ke Bank lain dan pembayaran tagihan.
c. Kendala Dalam Menggunakan Mobile Banking

1) Masih rendahnya kemampuan nasabah dalam menggunakan mobile
banking masih banyak nasabah yang belum mengetahui cara
menggunakan teknologi karena masyarakat belum memahami fasilitas
mobile banking. Hal ini menyebabkan mereka memilih untuk melakukan
transaksi di kantor cabang atau melalui mesin ATM.

2) Butuh smartphone untuk menggunakan mobile banking, banyak nasabah
di daerah terpencil, yang mana belum semua nasabah menggunakan
smartphone, sehingga nasabah nasabah tidak bisa menggunakan mobile
banking dan lebih memilih untuk datang langsung ke Bank atau ATM
untuk bertransaksi.

3) Jaringan yang kurang bagus, nasabah lebih memilih tidak menggunakan
mobile banking karena jaringan mereka secara otomatis terganggu jika
nasabah berada di daerah pedesaan yang sulit mengakses jaringan.

4) Dikenakan biaya tambahan, ketika nasabah akan mendaftarkan rekening
baru untuk keperluan transfer dana, maka nasabah akan dikenakan biaya
SMS, hal ini akan dapat menyulitkan nasabah ketika nasabah hendak

melakukan transfer dana segera tetapi tidak memiliki pulsa.

d. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Dalam Penggunaan Mobile
Banking

1) Kenyamanan (convenience) kenyamanan berarti nasabah merasa 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.
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2) Kemampuan mengakses (Accessilability) kemampuan mengakses adalah
kemampuan mengakses situs dan menghubungi pihak Bank ketika
dibutuhkan.

3) Ketersediaan fitur (Feature Availability) faktor lain yang penting dalam
kesuksesan mobile banking yaitu kemampuan inovasi untuk menghadapi
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) 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 penghemat waktu.

7) Manajemen dan Citra Bank (Management and Image) reputasi atau lebih
dikenal dengan brand reputation sering didefinisikan sebagai persepsi
kualitas yang digabungkan dengan nama. Pada bisnis-bisnis industry dan
jasa, nama (merek) lebih sering dihubungkan dengan reputasi perusahaan
dari pada dengan produk atau jasa itu sendiri.

8) Desain (Design) desain didefinisikan sebagai tampilan dari internet
banking semakin tinggi tingkat komunikasi sosial yang ditampilkan oleh
suatu website Bank, semakin besar pengaruhnya pada kepercayaan
konsumen dan meningkatkan kemungkinan konsumen melakukan

transaksi online.
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9) Konten (Content) merupakan kemampuan mobile banking untuk
menyediakan informasi yang terbaru mengenai produk maupun jasa
terbaru yang ditawarkan.*

Berdasarkan faktor-faktor pendukung dalam menggunakan mobile
banking, di mana Bank berupaya melakukan berbagai cara agar bisa
meyakinkan nasabahnya dengan menggunakan mobile banking, dengan segala
layanan yang disediakan mulai dari kenyamanan yang bersifat fleksibel, privasi

hingga konten yang disediakan.

e. Kelebihan dan Kekurangan Mobile Banking

Beberapa keuntungan menggunakan mobile banking sebagai berikut:

1) Bisa diakses dimanapun.

Salah satu manfaat teknologi mobile banking yang paling besar yaitu
kemudahan dalam mengakses. Tampilan mobile banking sangat simple
dan penggunaannya sangat mudah.

2) Bisa cek saldo, cek mutasi rekening tabungan, cek suku bunga, dan masih
banyak lagi.

3) Menghemat waktu, karena bisa melakukan berbagai macam pembayaran
tagihan kapanpun, teknologi mobile banking juga membantu menghemat
waktu contohnya pada penggunaan aplikasi perbankan. Dengan adanya
aplikasi perbankan, kamu tidak perlu lagi mengantri di Bank untuk
melakukan transaksi.

4) Mengurangi resiko penipuan karena setiap transaksi yang dilakukan
mendapatkan konfirmasi.

5) Memudahkan transaksi, teknologi mobile banking juga telah

mempermudah proses transaksi keuangan. Dengan hadirnya mobile

* Muhammad Irfan Anto, ‘Analisis Kualitas Layanan Terhadap Minat Nasabah Dalam
Menggunakan Mobile Banking BSI KC Parepare’, I[AIN PAREPARE, 2022, Hal. 14.
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banking kamu bisa melakukan transaksi dengan cepat dan mudah tanpa
harus mengunjungi Bank atau ATM.*

Kelemahan mobile banking adalah ketergantungan terhadap
ketersediaan jaringan seluler operator yang bersangkutan. Hal tersebut
sebenarnya bukan tanggung jawab bank melainkan tanggung jawab penyedia
operator seluler dan internet provider yang digunakan oleh nasabah untuk
mengakses layanan mobile banking. Namun demikian hal tersebut dapat
menggangu transaksi nasabah terutama jika nasabah dalam kondisi mendesak.

Keamanan yang masih menjadi kekhawatiran nasabah. Keamanan
transaksi elektronik membuat nasabah merasa yakin bahwa kerahasiaan data
pribadinya terjamin saat bertransaksi melalui mobile banking. Keamanan data
merupakan hal yang paling penting untuk diperhatikan dalam menggunakan
layanan mobile banking. Dalam transaksi online, resiko hilangnya kerahasiaan
merupakan faktor signifikan yang mempengaruhi kepercayaan dan penggunaan.

Beberapa kelemahan lainnya antara lain sering /og out. Sering di blokir,
respon buruk, keamanan, dana dipotong tapi transaksi tidak diterima, selalu
minta ganti password, eror permintaan tidak dapat diproses, informasi invalid,
pin terblokir, cek saldo kena biaya, bukti transaksi kadang dikirim ke email

kadang tidak, selalu time out dan lainnya.*

43

Ragam Info, ‘7 Manfaat Teknologi Digital Dalam Kehidupan Sehari-Hari’, 2023
<https://kumparan.com/ragam-info/7-manfaat-teknologi-digital-dalam-kehidupan-sehari-hari-
20psglZVcBo/full>.

* Maryam, ‘Strategi Peningkatan Minat Nasabah Dalam Menggunakan Mobile Banking Di
Bank Muamalat Cabang Parepare’, JAIN PAREPARE, 2023.
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C. Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual adalah hubungan atau kaitan antara konsep yang satu
dengan konsep lainnya yang berasal dari masalah yang diteliti. Kerangka konseptual
gunanya untuk menghubungkan atau menjelaskan secara panjang lebar tentang
masalah yang diteliti.*

Penelitian ini berjudul “Strategi PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo
Mengatasi Keterbatasan Pengetahuan Teknologi dalam Penggunaan Mobile Banking”
dan agar lebih memahami lebih dalam penelitian ini maka penulis memberikan
keterangan dan penjelasan dari beberapa kata yang mungkin dianggap perlu agar

setidaknya dapat dipahami.
1. Strategi

Strategi merupakan rencana yang cermat mengenai kegiatan yang
dilakukan  untuk mencapai sasaran khusus untuk mempertahankan
keberlangsungan bisnis serta menghadapi bisnis serta menghadapi kendala-
kendala suatu perusahaan untuk mencapai sasaran khusus. Peneliti akan
menganalisis atau melakukan penyelidikan mengenai strategi PT. Bank Mandiri
KCP Parepare Patompo mengatasi keterbatasan pengetahuan teknologi dalam

penggunaan mobile banking.
2. Pengetahuan Teknologi

Pengetahuan teknologi merupakan pemahaman, keterampilan, dan
kemampuan yang dimiliki seseorang dalam menggunakan, mengelola, dan
menerapkan teknologi. Ini mencakup pengetahuan tentang perangkat keras

(hardware), perangkat lunak (software), serta cara teknologi tersebut dapat

* M. Med.Kom Prof. Dr. Hannani, M. Ag., Dr. H. Saefuddin, M. Pd., Dr. Fikri, M. H.I., Andi
Nurindah Sari, MPd., Dr. Herdah, M.Pd., Dr. Andi Bahri S, M. E., M Fil. 1., Dr, Aris, M H.I., Dr.
Iskandar, M. Sos. 1., Bahtiar, MA., Muhammad Majdy Amiruddin, M. MA., Sari Hida, ‘Pedoman
Penulisan Karya Ilmiah TAIN Parepare’, 0, 2023, pp. 39—40. ‘Pedoman Penulisan Karya Ilmiah IAIN
Parepare’,(IAIN Parepare Nusantara Press, 2023). Hal. 39—40.
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diterapkan untuk memecahkan masalah atau meningkatkan efisiensi dalam
berbagai bidang kehidupan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi
PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo mengatasi keterbatasan pengetahuan

teknologi dalam penggunaan mobile banking.

3. Mobile Banking

Mobile banking adalah layanan yang disediakan oleh suatu Bank yang
memberikan kemudahan bagi nasabah melakukan transaksi. Dalam mobile
banking terdiri beberapa layanan ataupun fitur yang yang disediakan sesuai
kebutuhan nasabah yang terdiri dari transfer dana, informasi saldo, biaya listrik,
pembelian pulsa, mutasi rekening, dan lain-lain. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis strategi PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo mengatasi
keterbatasan pengetahuan teknologi dalam penggunaan mobile banking.

Berdasarkan pengertian di atas, maka yang dimaksud dalam judul
penelitian ini adalah upaya untuk mengetahui strategi PT. Bank Mandiri KCP
Parepare Patompo mengatasi keterbatasan pengetahuan teknologi dalam
penggunaan mobile banking. Dengan demikian, penelitian ini dapat memberikan
informasi dalam mengetahui strategi Bank dalam mengatasi keterbatasan

pengetahuan teknologi.
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D. Kerangka Pikir

Kerangka pikir merupakan suatu dasar pemikiran yang mencakup
penggabungan antara teori, fakta, observasi, serta kajian pustaka, yang nantinya
dijadikan landasan dalam melakukan menulis karya tulis ilmiah. Karena menjadi
dasar, kerangka berpikir ini dibuat ketika akan memaparkan konsep-konsep dari
penelitian.

Kerangka pikir merupakan suatu alur logika yang berjalan dalam suatu
penelitian. Jadi secara umum contoh kerangka pikir adalah alur dari suatu
permasalahan yang ingin dipaparkan dalam penelitian, mulai dari awal sampai akhir.
Penelitian ini adalah penelitian yang menggunakan metode penelitian kualitatif
dengan judul penelitian tentang “Strategi PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo

Mengatasi Keterbatasan Pengetahuan Teknologi dalam Penggunaan Mobile Banking”.
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Untuk lebih jelasnya dapat kita lihat pada gambar dibawah ini.
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[ Penggunaan Mobile Banking ]

Gambar 2.1 Bagan Kerangka Pikir



BAB III
METODE PENELITIAN

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian

1. Pendekatan

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
penelitian kualitatif bersifat deskriptif, yaitu penelitian yang menghasilkan data
deskriptif berupa kata-kata dan lisan serta informasi dari pelaku yang dapat
diamati. Penelitian kualitatif adalah penelitian yang dimaksud untuk
mengungkapkan gejala secara holistik kontekstual melalui pengumpulan data
dengan memanfaatkan diri peneliti sebagai instrument kunci. Penelitian kualitatif
bersifat deskriptif cenderung menggunakan analisis induktif.*® Penelitian kualitatif
lebih bersifat penggambaran dan dapat dilakukan memalui observasi, wawancara
dan dokumentasi.
2. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah jenis penelitian
lapangan (field research) yang merupakan penelitian yang berionterasi pada
pengumpulan data empiris di lapangan. Dengan mengumpulkan data dari lapangan

sesuai dengan apa yang diamati dan dipelajari.

B. Lokasi dan Waktu Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini akan dilakukan di PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo yang beralamat di Jl. Baso Daeng Patompo No. 17, Ujung
Sabbang, Kec. Ujung, Kota Parepare, Sulawesi Selatan.

* Prof. Dr. Hannani, M. Ag., Dr. H. Saefuddin, M. Pd., Dr. Fikri, M. H.I., Andi Nurindah
Sari, MPd., Dr. Herdah, M.Pd., Dr. Andi Bahri S, M. E., M Fil. 1., Dr, Aris, M H.I., Dr. Iskandar, M.
Sos. 1., Bahtiar, MA., Muhammad Majdy Amiruddin, M. MA., Sari Hida. ‘Pedoman Penulisan Karya
Ilmiah TAIN Parepare’,(IAIN Parepare Nusantara Press, 2023). Hal. 39-40.
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2. Waktu Penelitian
Adapun waktu dalam penelitian ini sekitar kurang lebih 2 bulan

disesuaikan dengan waktu yang dibutuhkan peneliti untuk meneliti.

C. Fokus Penelitian
Fokus penelitian yaitu penentuan arah dari penelitian yang akan dilakukan

agar supaya penelitian tersebut bisa terarah dengan benar dan hanya mencari
informasi yang terkait dengan rumusan masalah dan tujuan untuk menjawab
permasalahan yang ditemukan dalam penelitian ini. Fokus utama penelitian ini adalah
bagaimana strategi PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo mengatasi Keterbatasan

pengetahuan teknologi dalam penggunaan mobile banking.

D. Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan pada penelitian ini yaitu data yang bersifat
deskriptif yaitu data yang diperoleh dalam bentuk sekumpulan penjelasan mengenai
penelitian. Data deskriptif merupakan gambaran-gambaran data yang akan digunakan
dalam suatu penelitian.

Sumber data pada penelitian ini semuanya bersumber dari data yang
didapatkan dari informan berdasarkan hasil dari observasi dan wawancara
(interview). Pada suatu penelitian kualitatif terdapat 2 sumber data yang digunakan
yaitu sumber data primer dan sumber data sekunder.

1. Data Primer

Sumber data primer merupakan sumber data yang memuat data utama
yakni data yang diperoleh secara langsung di lapangan, misalnya narasumber atau
informan.*” Data primer adalah data yang secara langsung diperoleh oleh peneliti
menggunakan metode wawancara yang dilakukan di PT. Bank Mandiri (Persero)

Tbk. KCP Parepare Patompo. Adapun pihak yang akan diwawancarai oleh peneliti

*’ Farida Nugrahani, ‘Metodologi Penelitian Kualitatif®, Solo. Cakra Books, 2011, Hal. 13.
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dalam penelitian ini yaitu branch manager, pegawai Bank di PT. Bank Mandiri
(Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo.
2. Data Sekunder

Data sekunder merupakan data yang diperoleh atau dikumpulkan dari pihak
lain, semisal data hasil penelitian pihak lain digunakan untuk data penelitian, data
yang diperoleh dari studi kepustakaan yang digunakan dalam penelitian ini, terdiri

dari buku-buku literatur, laporan jurnal, dan situs internet.

. Teknik Pengumpulan dan Pengolahan Data

1. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam
penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mengumpulkan data. Tanpa
diketahui pengumpulan data, maka peneliti tidak akan mendapatkan data yang
memenuhi standar data yang ditetapkan.”®* Adapun beberapa teknik dalam
pengumpulan data, yaitu:
a. Observasi
Observasi adalah proses pengamatan dan pencatatan data atau informasi
yang relevan dengan konteks penelitian, dengan tujuan untuk menyediakan
gambaran yang komprehensif dan terperinci mengenai masalah yang sedang
diteliti. Peneliti telah melakukan observasi di PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.
KCP Parepare Patompo dan mendapatkan informasi bahwa nasabah
mengeluhkan penggunaan mobile banking yang disebabkan oleh keterbatasan
pengetahuan teknologi.
b. Wawancara
Wawancara merupakan suatu kegiatan yang dilakukan untuk

mendapatkan informasi secara langsung dengan mengungkapkan pertanyaan-

* Sugiyono, Memahami Penelitian Kualitatif (Alfabeta: Bandung, 2014). Hal. 62.
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pertanyaan pada para informan.* Wawancara dilakukan dengan pedoman yang
telah disiapkan oleh peneliti, namun tidak menutup kemungkinan peneliti
mengajukan pertanyaan di luar pedoman wawancaranya. Hal ini dilakukan
untuk menggali informasi lebih mendalam mengenai pembahasan penelitian.
Pada penelitian ini, peneliti akan melakukan wawancara dengan pihak yang
bersangkutan seperti branch manager Bank dan pegawai Bank. Peneliti juga
akan menggunakan alat bantu perekam agar mempermudah dalam proses
penyimpanan data.
c. Dokumentasi
Dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu pada saat
melakukan penelitian. Teknik dokumentasi yaitu mengumpulkan data-data
dengan melihat atau mencatat suatu laporan yang sudah tersedia.*® Dokumentasi
ditunjukan untuk memperoleh data langsung di tempat penelitian, meliputi foto-
foto dan data yang relevan dengan penelitian. Hasil penelitian akan semakin
valid apabila didukung oleh foto-foto atau surat-surat lainnya. Metode
dokumentasi dipakai peneliti untuk melengkapi hasil wawancara yang
dilakukan di PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo yaitu
laporan data atau foto kegiatan yang dilakukan di PT. Bank Mandiri (Persero)
Tbk. KCP Parepare Patompo dan peneliti juga akan merekam dan memfoto
selama melakukan wawancara dari pihak Bank di PT. Bank Mandiri (Persero)
Tbk. KCP Parepare Patompo.
2. Teknik Pengolahan Data
Teknik pengolahan data merupakan metode yang digunakan untuk
menganalisis data yang diperoleh dilapangan dengan menguraikan data dan

menjadikannya data yang sistematis akurat dan mudah dipahami dan relevan

* Basrowi dan Suwandi, ‘Memahami Penelitian Kualitatif®, Jakarta: PT Rineka Cipta, 2008,
Hal. 158.

> Ahmad Tanzeah, ‘Metodologi Penelitian Praktis’, Yogyakarta: Teras, 2011, Hal. 92.
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dengan subjek penelitian. Adapun tahap pengolahan data yang digunakan oleh
peneliti yaitu:
a. Transkripsi
Transkripsi adalah suatu proses wawancara dengan informan yang
direkam dengan audio kemudian menyalin rekaman hasil wawancara tersebut
dengan diketik dan dibuat kalimat yang lebih jelas sehingga mudah dimengerti.
b. Pengenalan
Pengenalan adalah suatu tahap dimana peneliti mendengarkan rekaman
hasil wawancara, membaca data kembali, dan membuat catatan sebelum
analisis formal dilakukan.
C. Interpretasi Data
Interpretasi data adalah suatu proses dimana peneliti memberikan
pandangan atau perpektifnya terhadap hasil penelitian dalam bentuk dialog
yang dipaparkan, kemudian peneliti menarik kesimpulan diakhir penelitian.
Pada dasarnya proses interpretasi data merupakan usaha peneliti menyimpulkan

hasil penelitian dan analisis data yang diperoleh secara empiris.

F. Uji Keabsahan Data

Uji keabsahan data adalah data yang tidak berbeda antara data yang diperoleh
peneliti dengan data yang terjadi sesungguhnya pada objek penelitian sehingga
keabsahan data yang disajikan dapat dipertanggung jawabkan. Uji keabsahan data
dalam penelitian kualitatif ada 4 yaitu: wji credibility, wji transferability, uji
dependability dan wji confirmability>® Diantara ke empat uji keabsahan tersebut,
peneliti menggunakan uji keabsahan credibility atau kepercayaan. Dimana uji
credibility merupakan uji kepercayaan terhadap data hasil penelitian yang disajikan

oleh peneliti agar hasil penelitian yang dilakukan tidak meragukan sebagai sebuah

*! Muhammad Kamal Zubair, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah IAIN Parepare (Parepare:
IAIN Parepare Press, 2020). Hal. 24.
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karya ilmiah yang dilakukan. Uji keabsahan yang digunakan dalam uji kredibilitas
adalah uji triangulasi sumber dan teknik sebagai berikut:
1. Triangulasi Sumber
Untuk menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara mengecek data
yang diperoleh dari beberapa sumber. Data yang diperoleh dianalisis oleh peneliti
sehingga menghasilkan suatu kesimpulan. Membandingkan hasil pengamatan
dengan hasil wawancara dan membandingkan dengan apa yang dikatakan orang
secara umum dengan apa yang dikatakan orang secara pribadi serta
membandingkan hasil wawancara dengan metode yang ada.
2. Triangulasi Teknik
Mengecek data dengan teknik yang berbeda tetapi kepada sumber yang
sama, misalnya untuk mengecek data bisa melalui wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Bila dengan teknik pengujian kredibilitas data tersebut menghasilkan
data yang berbeda, maka peneliti melakukan diskusi lebih lanjut kepada sumber

data yang bersangkutan untuk memastikan data mana yang dianggap benar.

G. Teknik Analisis Data

Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang
diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan dan dokumentasi, sehingga dapat
dengan mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain. Analisis data dalam
penelitian kualitatif dilakukan pada saat pengumpulan data seperti yang dikemukakan
oleh Miles dan Huberman bahwa aktivitas dalam analisis data kualitatif dilakukan
secara interaktif dan berlangsung secara terus menerus sampai tuntas sechingga
datanya jenuh.”

1. Reduksi Data
Reduksi data dapat dipandang sebagai proses seleksi yang berfokus pada

penyederhanaan, pengabstraksian, dan transformasi informasi mentah dari catatan-

> Sugiyono, ‘Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan Kombinasi (Mixed Methods)’,
Bandung: Alfabeta, 2018. Hal. 368.
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catatan yang tercatat di lapangan. Reduksi data berlangsung terus menerus selama
penelitian  berlangsung.  Proses reduksi data lebih  mengfokuskan,
menyederhanakan, dan menyajikan data mentah dalam format yang lebih mudah
dikelola. Intinya, reduksi data melibatkan peringkasan, pengkodean dan eksplorasi
tema sekaligus membuat bagian, mengkategorikan, dan menulis catatan. Kegiatan
ini berlangsung terus-menerus hingga dihasilkan laporan akhir yang lengkap.
2. Penyajian Data

Setelah data direduksi, maka hal yang selanjutnya dilakukan adalah
menyajikan data. Penyajian data adalah sekumpulan informasi yang tersusun dan
sudah mempunyai alur tema yang jelas, yang dihasilkan dari hasil wawancara atau
pengamatan yang ada dilapangan. Dalam penelitian kualitatif, penyajian data bisa
dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori, flowchart
dan sejenisnya. > Dengan melakukan penyajian data (data display) maka akan
memudahkan untuk memahami apa yang terjadi, merencanakan kerja selanjutnya
berdasarkan apa yang telah dipahami.
3. Penarikan Kesimpulan

Kesimpulan adalah kegiatan analisis yang paling akhir yang dikhususkan
pada penafsiran data yang telah disajikan.>® Dalam tahap ini, peneliti membuat
rumusan yang terkait dengan logika, mengangkatnya sebagai temuan-temuan
penelitian, kemudian dilanjutkan dengan mengkaji secara berulang-ulang terhadap
data yang ada, mengelompokkan data yang berbentuk, dan proposisi yang telah
dirumuskan. Tahap akhir atau kesimpulan dalam proses analisa data bertujuan
untuk mencari makna data yang telah dikumpulkan dengan mencari hubungan,

persamaan, atau perbedaannya.

** Sugiyono, Metodologi Penelitian Manajemen (Alfabeta: Bandung, 2013). Hal. 408.
** Rosidi Imron, Karya Tulis Ilmiah (Surabaya: PT. Alfina Primatama, 2011). Hal. 27.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
Studi kualitatif ini menyajikan temuan berdasarkan analisis dokumen dan

wawancara dengan enam narasumber utama : Ibu Sri Wulan Dayasari (Branch
Manager), Ibu Inda Purnamasari (General Bankir Supervisor), Ibu Rahmawaty (
General Bankir Staf Costumer Service), Bapak Rahmat Hidayat Gazali (General
Bankir Staf Teller), Bapak Ansar (Financial Advisor) dan Bapak Muhammad Attas
(Sales Generalist Productive). Proses analisis data memainkan peran krusial dalam
penelitian ini, memungkinkan peneliti untuk mengevaluasi informasi yang dihimpun
dari berbagai sumber literatur yang telah diseleksi selama tahap penelitian. Langkah
ini juga berfungsi untuk mengklarifikasi data lapangan yang telah dikumpulkan
sebelum tahap analisis dimulai.

Melalui proses penelitian yang telah dilaksanakan, peneliti berhasil
mengumpulkan beberapa temuan signifikan. Temuan-temuan ini memberikan
gambaran komprehensif mengenai “Strategi PT. Bank Mandiri KCP Parepare
Patompo Mengatasi Keterbatasan Pengetahuan Teknologi dalam Penggunaan Mobile
Banking”.

Berdasarkan data yang telah dipaparkan pada bagian sebelumnya, peneliti kini
mampu menguraikan temuan penelitiannya secara terperinci dan terstruktur, hasil-
hasil ini disajikan selaras dengan fokus utama dan subfokus yang telah ditetapkan
dalam penelitian. Di bawabh ini dijabarkan temuan-temuan penting dari studi ini.

1. Kendala Teknologi yang Dihadapi dalam Proses Edukasi Penggunaan
Mobile Banking PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo
Berbicara mengenai kendala PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo di pengaruhi oleh berbagai faktor yang saling berinteraksi dan
mempengaruhi satu sama lain. Untuk diekplorasi karena pemahaman mendalam

tentang faktor-faktor tersebut dapat memberikan wawasan yang berguna bagi
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manajemen dalam merancang strategi yang lebih efektif. Adapun beberapa faktor
yang mempengaruhi kendala teknologi yang dihadapi dalam proses edukasi

penggunaan Mobile Banking PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo yaitu:

a. Faktor Internal

Faktor internal adalah segala sesuatu yang berasal dari dalam suatu
perusahaan yang dapat mempengaruhi kinerja, keberhasilan, atau kegagalan
suatu program. Dengan kata lain, faktor internal adalah kendala atau peluang
yang berasal dari dalam sistem perusahaan.

Faktor internal Bank yang menjadi salah satu faktor kunci. Hal ini
mencakup kebijakan dan prosedur yang diterapkan dalam proses edukasi
layanan mobile banking, termasuk kemampuan tim funding dalam menentukan
teknik edukasi, kapasitas sumber daya manusia, seperti pelatihan dan proses
edukasi yang dilakukan tim funding juga memainkan peran penting dalam
menentukan sejauh mana Bank dapat menarik nasabah untuk menggunakan
layanan mobile banking di PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare
Patompo. Adapun hasil wawancara dengan karyawan PT. Bank Mandiri
(Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo terkait faktor internal kendala Bank

dalam proses edukasi dengan beberapa jawaban, yaitu:

1) Kurang Sumber Daya Manusia dari Pihak Perbankan

Kurangnya Sumber Daya Manusia (SDM) atau tenaga kerja yang
memadai dapat memberikan dampak signifikan terhadap kinerja dan
keberlangsungan sebuah perusahaan, termasuk dalam strategi edukasi.

Menurut Bapak Muhammad Attas selaku Sales Generalist Productive PT.
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Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo, terkait faktor internal

kendala proses edukasi pemasaran mobile banking yaitu:

“Saat ini Bank kami memiliki anggota tim edukasi berjumlah 3 orang.
Tugas utama dari tim edukasi yaitu menawarkan produk-produk yang ada
di Bank kami salah satunya layanan mobile banking. Sejauh ini jumlah
Sumber Daya Manusia (SDM) kami masih cukup untuk untuk melakukan
kegiatan operasional. Namun, untuk melaksanakan kegiatan edukasi
mobile banking secara lebih intensif perlu penambahan tenaga kerja.”>

Sedangkan menurut Ibu Rahmawaty Selaku General Bankir Staf

Costumer Service mengatakan:

“Faktor internal kendala kegiatan edukasi yang sering kami lakukan itu,
kami mengalami kekurangan sumber daya manusia untuk melaksanakan
kegiatan edukasi. Kantor kami memiliki beberapa orang yang
bertanggung jawab dalam kegiatan edukasi, tetapi jumlahnya tidak cukup
untuk menjangkau semua target yang ingin dicapai.”

Adapun menurut Ibu Inda Purnamasari selaku General Bankir

Supervisor juga mengatakan hal yang yang sama yaitu:

“Kendalanya itu biasanya SDM karena biasa yang melakaukan edukasi
tidak terlalu banyak dan pesertanya banyak. Saat ini, memang kami
menghadapi tantanSQan dalam hal kekurangan sumber daya manusia untuk
kegiatan edukasi.”

Penjelasan karyawan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare
Patompo, dapat disimpulkan bahwa kekurangan sumber daya manusia
menjadi faktor internal kendala dalam proses edukasi penggunaan mobile
banking. Dengan menganalisis dan mengatasi masalah kekurangan sumber

daya manusia, PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo

> Muhammad Attas, Sales Generalist Productive PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.

°® Rahmawaty, General Bankir Staf Coustumer Service PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 23 Januari 2025.

*” Inda Purnamasari, General Bankir Supervisor PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 24 Januari 2025.
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perlu meningkatkan produktivitasnya, mempertahankan karyawan, dan

melakukan pelatihan edukasi lebih kepada karyawan.

2) Kurangnya Kegiatan Edukasi Pemasaran Melalui Sosial Media

Kegiatan pemasaran merupakan hal penting untuk dilakukan setiap
perusahaan karena beberapa alasan utama berkontribusi pada keberhasilan
jangka panjang dan meningkatkan citra produk. Berdasarkan hasil
wawancara dengan Bapak Menurut Bapak Muhammad Attas selaku Sales
Generalist Productive, PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare
Patompo pada tanggal 30 Januari 2025 yang menjelaskan tentang faktor

internal kendala edukasi penggunaan mobile banking:

“Kami telah melakukan beberapa kegiatan edukasi nasabah secara
langsung di berbagai instansi, tetapi untuk kegiatan edukasi di sosial
media jarang kami lakukan™.*®

Seperti halnya dari General Bankir Staf Teller Bapak Rahmat

Hidayat Gazali mengatakan:

“Saya sebagai karyawan merasa bahwa kurangnya kegiatan edukasi
melalui sosial media menjadi kendala utama bagi kami. Kami memiliki
produk yang bagus, tetagi kami kesulitan untuk mempromosikannya
kepada target pasar kami.” ’

Lebih lanjut Ibu Sri Wulan Dayasari selaku Branch Manager juga

menjelaskan terkait faktor internal kendala edukasi mobile banking:

“Jadi kantor kami masih dalam proses perencanaan mengembangkan
strategi edukasi melalui media sosial dan berencana untuk membuat akun
media sosial yang baru dan memposting konten yang menarik secara

*® Muhammad Attas, Sales Generalist Productive PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.

*® Rahmat Hidayat Gazali, General Bankir Staf Teller PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 06 Ferbruari 2025.
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teratur. Dan juga berencana untuk meningkatkan interaksi dengan
nasabah melalui media sosial.”®

Hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa selain kekurangan
sumber daya manusia, kurangnya kegiatan sosialisasi melalui media sosial
juga menjadi salah satu faktor internal kendala teknologi yang dihadapi
dalam proses edukasi penggunaan Mobile Banking PT. Bank Mandiri KCP
Parepare Patompo. Dalam melakukan kegiatan edukasi, PT. Bank Mandiri
(Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo mengakui masih belum melakukan
kegiatan edukasi menggunakan sosial media. Hal ini menjadi kendala dalam
proses edukasi penggunaan Mobile Banking PT. Bank Mandiri (Persero)
Tbk. KCP Parepare Patompo. Bank Mandiri harus lebih rutin memanfaatkan
teknologi yang ada, karena tingkat pemasaran di sosial media jauh lebih
menarik dan hal ini akan menarik minat nasabah terhadap produk layanan

mobile banking PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo.

b. Faktor Eksternal

Faktor eksternal adalah faktor yang mempengaruhi Bank dalam
memasarkan produk yang sangat beragam dan dapat berdampak signifikan
terhadap strategi pemasaran mereka. Bank tidak hanya harus menanggapi
kendala internal, tetapi juga harus dapat beradaptasi dengan faktor-faktor diluar
kendali yang dapat mempengaruhi keberhasilan edukasi mobile banking.

Faktor eksternal seperti nasabah yang awam terhadap produk layanan
mobile banking, kendala ini masih banyak nasabah yang masih belum terlalu

paham dengan cara pemakaian aplikasi mobile banking dan manfaat atau

® Sri Wulan Dayasari, Branch Manager PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare
Patompo, wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.
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kelebihan produk layanan mobile banking dan juga faktor persaingan yang

ketat,

1) Kurangnya Pemahaman Nasabah

Kurangnya pemahaman nasabah dapat mempengaruhi berbagai
faktor eksternal yang mempengaruhi kinerja dan stabilitas Bank.
Berdasarkan hasil wawancara Ibu Inda Purnamasari General Bankir
Supervisor PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada
tanggal 24 Januari 2025 yang menjelaskan tentang faktor eksternal kendala

dalam edukasi penggunaan mobile banking:

“Kendala utama biasanya ada di pemahaman nasabah yang terbatas
tentang bagaimana mobile banking bekerja. Banyak dari mereka yang
merasa takut untuk beralih ke sistem pembayaran digital karena khawatir
akan kesulitan pada saat mengoperasikannya. Mereka juga sering
khawatir tentang keamanan transaksi dan biaya yang mungkin
dikenakan.”®*

Seperti halnya yang dikatakan Ibu Rahmawaty selaku General
Bankir Staf Costumer Service terkait faktor eksternal kendala dalam edukasi

penggunaan mobile banking:

“Dari pengalaman saya, saya melihat bahwa banyak nasabah yang masih
belum memahami tentang mobile banking. Kami memberikan penjelasan
secara langsung kepada nasabah pada saat edukasi. Namun, terkadang
nasabah masih_belum memahami, sehingga kami harus menjelaskan
berulang kali.”®

Kurangnya pemahaman nasabah terhadap produk layanan mobile
banking dapat menciptakan ketidakpastian yang berpengaruh pada berbagai

faktor eksternal yang mempengaruhi Bank. Oleh karena itu, sangat penting

® Inda Purnamasari, General Bankir Supervisor PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 24 Januari 2025.

> Rahmawaty, General Bankir Staf Coustumer Service PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.
KCP Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 23 Januari 2025.
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bagi Bank untuk mengedukasi nasabah dan memastikan bahwa informasi
tentang produk layanan mobile banking disampaikan dengan cara yang jelas

dan mudah dipahami.

2) Gangguan Teknis

Gangguan teknis saat edukasi mobile banking merujuk pada
hambatan yang muncul dalam proses komunikasi yang disebabkan oleh
faktor-faktor teknis yang mencakup masalah seperti kegagalan perangkat,
gangguan sinyal atau kesalahan dalam penggunaan media komunikasi yang
menghambat penyampaian informasi secara lebih efektif pada saat edukasi.

Berdasarkan hasil wawancara Ibu Wulan Sri Dayasari selaku Branch
Manager PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada
tanggal 30 Januari 2025 yang menjelaskan tentang faktor eksternal kendala

dalam edukasi penggunaan mobile banking:

“Dalam proses edukasi kendala teknis juga paling sering muncul ketika
edukasi seperti koneksi internet yang tidak stabil, handphone nasabah
yang tidak support atau tidak bisa mengakses aplikasi layanan mobile
banking, nomor handphone milik nasabah telah terdaftar SMS banking
sebelumnya dan kartu identitas nasabah atau KTP tidak terbaca di sistem
layanan mobile banking yang disebabkan karena KTP buram atau rusak
serta data nasabah belum terupdate di dukcapil.”63

Seperti halnya yang dikatakan Bapak Ansar selaku Finansial Advisor
PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal 30
Januari 2025 terkait faktor eksternal kendala dalam edukasi penggunaan

mobile banking:

® Sri Wulan Dayasari, Branch Manager PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare
Patompo, wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.
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“Biasanya nasabah sudah memiliki rekening lebih dari dua, terus KTP
atau id card biasa tidak terbaca di sistem mobile banking.”®*

Faktor eksternal yang mempengaruhi edukasi produk layanan mobile
banking PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo yaitu
gangguan teknis seperti jaringan yang tidak stabil, handphone nasabah yang
tidak support, kartu telepon, dan kartu identitas. Oleh karena itu, Bank harus
menyediakan solusi yang tepat apabila kendala tersebut muncul pada saat

kegiatan edukasi agar supaya edukasi berjalan lebih efektif.

3) Banyaknya Kompetitor

Banyaknya kompetitor dalam mengedukasikan produk layanan
mobile banking menunjukkan tingkat persaingan yang tinggi di sektor
perbankan terutama dalam hal penyedia solusi transaksi digital. Beberapa
Bank dan lembaga keuangan lainnya juga menawarkan produk layanan
serupa dengan tujuan untuk mempermudah transaksi, serta memberikan
kenyamanan bagi pengguna layanan tersebut.

Berdasarkan hasil wawancara Bapak Rahmat Hidayat Gazali selaku
General Banker Staf Teller PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare
Patompo pada tanggal 03 Februari 2025 yang menjelaskan tentang faktor

eksternal kendala dalam edukasi penggunaan mobile banking:

“Ya, memang saat ini persaingan dalam sistem layanan perbankan digital
terutama mobile banking sangat ketat. Banyak sekali kompetitor yang
juga menawarkan produk yang serupa, baik itu Bank-Bank besar, Bank
Syariah, Bank Konvensional lainnya.”6

* Ansar, Finansial Advisor PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo,
wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.

® Rahmat Hidayat Gazali, General Bankir Staf Teller PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 06 Ferbruari 2025.
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Dari wawancara dengan beberapa karyawan PT. Bank Mandiri
(Persero) Tbk. KCP Parepare di atas, peneliti dapat disimpulkan bahwa
Faktor eksternal mempengaruhi edukasi produk layanan mobile banking PT.
Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare yaitu kurangnya pemahaman
nasabah, kendala teknis, dan banyaknya kompetitor. Oleh karena itu, Bank
harus menyesuaikan strategi yang efektif untuk digunakan dalam proses

edukasi.

2. Strategi yang diterapkan PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo
untuk Mengatasi Keterbatasan Pengetahuan Teknologi

Ketika membahas mengenai penggunaan mobile banking, peran Bank
Mandiri sangat penting dalam meningkatkan adopsi layanan mobile banking.
Nasabah sering kali mengeluhkan terkait layanan mobile banking. Oleh karena itu,
Bank Mandiri telah lama berfokus pada penyediaan layanan dan produk kepada
masyarakat melalui mobile banking. Sebagian besar karyawan PT. Bank Mandiri
(Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo menunjukkan strategi dalam mengatasi
keterbatasan pengetahuan teknologi. Strategi Bank merujuk pada rencana dan
pendekatan yang dirumuskan oleh sebuah Bank untuk mencapai tujuan bisnisnya.
Strategi ini mencakup berbagai aspek operasional dan pemasaran, seperti
pengembangan produk dalan layanan, inovasi, dan teknologi. Dalam menghadapi
perubahan perilaku konsumen yang semakin digital, strategi Bank harus adaptif
dan responsive terhadap perkembangan teknologi yang terus berubah.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Sri wulan Dayasari selaku

Branch Manager PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada
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tanggal 30 Januari 2025 yang menjelaskan tentang strategi yang diterapkan untuk

membantu nasabah:

“Strategi yang kami lakukan untuk membantu nasabah dalam mengatasi
keterbatasan pengetahuan teknologi yaitu kami menggunakan program
pelatihan dan edukasi sebagai strategi untuk meningkatkan pengetahuan
nasabah tentang mobile banking. Program ini dirancang untuk membantu
nasabahﬁrpemahami cara menggunkaan mobile banking dengan aman dan
efektif.”

Sedangkan menurut Bapak Muhammad Attas selaku Sales Generalist
Productive PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal
30 Januari 2025 yang menjelaskan tentang strategi yang diterapkan untuk

membantu nasabah:

“Kami bekerja sama dengan tim pelatihan internal untuk mengembangkan
materi pelatihan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah. Kemudian, kami
mengadakan workshop di cabang kami, di mana nasabah dapat mengikuti
pelatihan secara langsung.”®’

Adapun menurut Bapak Rahmat Hidayat Gazali selaku General Bankir Staf
Teller PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal 06
Februari 2025 yang juga menjelaskan tentang strategi yang diterapkan untuk

membantu nasabah:

“Terkait strategi untuk membantu nasabah dalam mengatasi keterbatasan
penggunaan mobile banking, kami melakukan workshop. Kami
melakukan workshop secara berkala untuk nasabah, di mana kami
memberikan pelatihan dan edukasi tentang cara menggunakan mobile
banking. Dengan kegiatan workshop kami berharap dapat membantu
meningkatkan pengetahuan nasabah tentang mobile banking dan
meningkatkan penggunaan mobile banking di kalangan nasabah.”®®

® Sri Wulan Dayasari, Branch Manager PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare
Patompo, wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.

®” Muhammad Attas, Sales Generalist Productive PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.

® Rahmat Hidayat Gazali, General Bankir Staf Teller PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 06 Ferbruari 2025.
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Selanjutnya, Ibu Inda Purnamasari selaku General Bankir Supervisor PT.
Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal 24 Januari 2025
yang juga menjelaskan tentang strategi-strategi dalam membantu nasabah dengan

keterbatasan pengetahuan teknologi:

“Dengan meningkatkan keamanan dan privasi juga menjadi salah satu
strategi kami untuk mengatasi keterbatasan pengetahuan nasabah tentang
mobile banking. Keamanan dan privasi hal sangat penting bagi nasabah,
kami selalu mengingatkan kepada nasabah untuk menjaga keamanan dan
privasi mereka dangan menggunakan password yang Kkuat, tidak
membagikan informasi pribadi dengan orang lain, dan melakukan
pembaruan aplikasi mobile banking secara teratur, dengan meningkatkan
keamanan kami dapat meningkatkan juga kepercayaan nasabah terhadap
mobile banking.”®

Lebih lanjut, Ibu Rahmawaty selaku General Bankir Staf Costumer Service
PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal 23 Januari
2025 yang menjelaskan tentang yang menjelaskan tentang strategi-strategi dalam

membantu nasabah dengan keterbatasan pengetahuan teknologi:

“Strategi yang kami lakukan untuk membantu nasabah dalam mengatasi
keterbatasan pengetahuan teknologi yaitu melakukan pelatihan atau
workshop, meningkatkan keamanan dan privasi nasabah. Selain itu, kami
juga meningkatkan layanan pelanggan yang responsif. Di aplikasi mobile
banking kami ada namanya layanan MITA yang menjawab pertanyaan
nasabah yang terkait dengan sistem perbankan digital kami. Kalaupun
nasabah membutuhkan manusia bukan mesin yang menjawab pasti dia
akan di7aorahkan untuk mengunjungi cabang terdekat atau telpon ke
14000.”

Dari penjelasan beberapa karyawan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo di atas dapat disimpulkan bahwa strategi Bank untuk membantu
nasabah dalam mengatasi keterbatasan pengetahuan mobile banking terdiri dari

beberapa strategi yaitu melalui program pelatihan dan workshop. Program ini

® Inda Purnamasari, General Bankir Supervisor PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 24 Januari 2025.

®" Rahmawaty, General Bankir Staf Coustumer Service PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.
KCP Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 23 Januari 2025.
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dapat meningkatkan adopsi mobile banking dan memperkuat hubungan antar Bank
dan nasabah. Meningkatkan keamanan dan privasi nasabah juga menjadi strategi
Bank dalam mengatasi keterbatasan pengetahuan teknologi, dengan meningkatkan
keamanan dan privasi nasabah Bank dapat meningkatkan kepercayaan penggunaan
mobile banking dan meningkatkan penggunaan mobile banking. Selain itu, Strategi
yang digunakan oleh Bank untuk membantu nasabah mengatasi keterbatasan
pengetahuan teknologi adalah mengembangkan layanan pelanggan yang
responsive. Dengan mengembangkan layanan pelanggan yang responsive, Bank
dapat membantu nasabah mengatasi keterbatasan pengetahuan teknologi dan

meningkatkan kepuasan nasabah.

3. Sejauhmana Strategi Tersebut Efektif dalam Meningkatkan Penggunaan
layanan Mobile Banking di PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo

Strategi merupakan suatu rencana yang dirancang untuk mencapai satu atau
lebih tujuan jangka panjang dalam kondisi yang tidak pasti. Strategi mencakup
perencanaan yang mengintegrasikan tujuan, kebijakan, dan langkah-langkah yang
saling terkait untuk membentuk suatu kesatuan yang utuh. Strategi Bank merujuk
pada rencana dan pendekatan yang dirumuskan oleh sebuah Bank untuk mencapai
tujuan bisnisnya. Strategi ini mencakup berbagai aspek operasional dan
pemasaran, seperti pengembangan produk dan layanan, inovasi, dan teknologi. PT.
Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo merupakan salah satu
lembaga keuangan yang memberikan layanan mobile banking. Livin by Mandiri
adalah aplikasi layanan mobile banking yang dapat digunakan oleh seluruh

penggunanya yang dapat diakses kapan saja dan dimana saja.
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Menurut hasil wawancara yang diperoleh dari Ibu Sri Wulan Dayasari
selaku Branch Manager PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo
pada tanggal 30 Januari 2025 terkait tahapan strategi edukasi manfaat dan fitur

mobile banking, yaitu:

“Perencanaan strategi yang kami lakukan sebelum terjun ke lapangan hal
yang paling utama dilakukan menentukan visi dan misi edukasi mobile
banking yang bertujuan untuk meningkatkan pemahaman masyarakat
mengenai sistem layanan perbankan digital. Visi dari edukasi yang
dilakukan untuk menciptakan masyarakat yang melek teknologi dan
mampu memanfaatkan layanan mobile banking secara efektif. Dan misi
utama itu memberikan informasi yang jelas dan akurat tentang manfaat,
fitur, dar;1 keamanan mobile banking kepada nasabah dan calon
nasabah.”

Dari hasil wawancara di atas peneliti menyimpulkan bahwa tahap awal
yang dilakukan salah satu Bank Mandiri di kota Parepare sebelum melaksanakan
kegiatan edukasi penggunaan mobile banking ialah menentukan visi misi dan
tujuan yang ingin dicapai. Di mana visi yang ingin dicapai dari edukasi
menciptakan masyarakat yang melek teknologi dan mampu memanfaatkan layanan
mobile banking secara efektif. Misi yang ingin dicapai menyampaikan informasi
yang akurat dan jelas mengenai manfaat, fitur, privasi dan keamanan mobile
banking.

Sedangkan Ibu Rahmawaty selaku General Bankir Staf Costumer Service
PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal 23 Januari
2025 yang juga menjelaskan mengenai tahap strategi edukasi manfaat dan fitur

mobile banking.

“Mencari instansi-instansi seperti sekolah atau kampus dan kantor yang
ingin di kunjungi misalnya kampus IAIN Parepare dan kita mengadakan

Y Sri Wulan Dayasari, Branch Manager PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare
Patompo, wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.
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edukasi kita jelaskan terkait benefit manfaat dan fitur-fitur yang ada pada
mobile banking.”"?

Sama seperti halnya, Bapak Ansar selaku Financial Advisor PT. Bank
Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal 30 Januari 2025 juga

mengatakan:

“Melakukan kunjungan baik itu dinas atau kampus-kampus, door too
door kalau untuk edukasi mobile banking.”"

Dari penjelasan narasumber di atas menentukan audiens sangat
berpengaruh  terhadap  keberhasilan suatu kegiatan edukasi. Dengan
memperhatikan karakteristik kebutuhan dan tingkat pengetahuan mereka tentang
mobile banking.

Adapun hasil wawancara dengan Bapak Rahmat Hidayat Gazali selaku
General Bankir Staf Teller PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare
Patompo pada tanggal 06 Februari 2025 yang menjelaskan tentang tahapan

sebelum melaksanakan kegiatan edukasi penggunaan mobile banking.

“Terdapat beberapa hal yang harus dipersiapkan sebelum melakukan
kegiatan edukasi di suatu instansi yaitu kami perlu menyiapkan materi
yang jelas dan mudah dipahami pada saat kegiatan edukasi, serta
menentukan metode edukasi yang paling efektif seperti tatap muka.””

Lebih lanjut, Bapak Muhammad Attas selaku Sales Generalist Productive
PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal 30 Januari

2025 mengatakan:

“Menentukan jadwal atau waktu edukasi, sebelum melakukan kegiatan
edukasi di suatu instansi kita terlebih dahulu menghubungi pihak instansi
untuk mendapatkan izin dan informasi mengenai waktu yang tepat untuk

72 Rahmawaty, General Bankir Staf Coustumer Service PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.

KCP Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 23 Januari 2025.

7 Ansar, Finansial Advisor PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo,
wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.

* Rahmat Hidayat Gazali, General Bankir Staf Teller PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 06 Ferbruari 2025.
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berkunjung agar jadwal edukasi yang ingin kami lakukan tidak
bertabrakan dengan kegiatan instansi tersebut supaya peserta edukasi
dapat mel%angkan waktunya untuk mengikuti kegiatan edukasi yang kami
lakukan.”

Beberapa jawaban hasil wawancara dengan karyawan Bank Mandiri terkait
tahap strategi sebelum melakukan kegiatan edukasi fitur dan manfaat mobile
banking di Bank Mandiri dapat disimpulkan bahwa tahapan strategi yang paling
awal dilakukan yaitu ‘perencanaan strategi’ yang sesuai dengan teori Stephen P.
Robbins dan Mary Coulter, di mana proses untuk menentukan tujuan organisasi
secara keseluruhan dan mengembangkan rencana untuk mencapai tujuan tersebut.
Perencanaan yang baik akan memberikan arah yang jelas bagi seluruh organisasi.
Adapun tahapan perencanaan strategi yang dilakukan PT. Bank Mandiri (Persero)
Tbk. KCP Parepare Patompo meliputi menentukan visi misi dan tujuan,
melakukan analisis target dan menyiapkan materi yang mudah dipahami dan
menentukan hari dan tanggal serta metode sosialisasi yang efektif merupakan
langkah yang harus diperhatikan untuk memastikan bahwa kegiatan edukasi
berjalan lancar dan efektif. Dengan cara ini, kegiatan edukasi lebih terencana dan
memberikan hasil yang maksimal.

Selain tahapan perencanaan strategi, PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo juga mempunyai tahapan strategi selanjutnya. Adapun hasil
wawancara dengan karyawan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare
Patompo terkait tahapan setelah perencanaan edukasi manfaat dan fitur dari mobile

banking, sebagai berikut:

7 Muhammad Attas, Sales Generalist Productive PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.
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Tahapan setelah perencanaan strategi PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.

KCP Parepare Patompo menurut Ibu Sri Wulan Dayasari selaku Branch Manager,
yaitu:

“Bank kami melakukan kegiatan edukasi dalam perbulan itu bisa 1

sampai 2 kali di berbagai instansi yang dihadiri 35 sampai 60 peserta

perinstansi dan targetnya itu biasanya seperti kampus-kampus, Sekolah

Menengah Atas 6(SMA) dan kantor-kantor seperti kantor kelurahan dan
kantor lainnya.”’

Sama seperti halnya Bapak Muhammad Attas selaku Sales Generalist
Productive PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal

30 Januari 2025 mengatakan:

“Kegiatan edukasi sangat sering kami lakukan di beberapa instansi untuk
meningkatkan  kesadaran dan pemahaman nasabah tentang mobile
banking serta meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap layanan
mobile banking.”"’

Hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa kegiatan edukasi PT.
Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo telah dilakukan secara rutin
setiap bulannya untuk meningkatkan pemahaman nasabah terhadap produk dan
layanan yang ditawarkan Bank Mandiri. Penjelasan di atas menunjukkan bahwa
tahapan yang dilakukan karyawan Bank Mandiri setelah melakukan perencanaan
strategi yaitu ‘implementasi strategi’ di mana proses mengubah rencana strategi
menjadi tindakan nyata dengan melakukan kegiatan edukasi. Melalui kegiatan
edukasi Bank Mandiri tidak hanya memperkenalkan layanan Bank, tetapi juga

berperan aktif dalam mendukung literasi keuangan di kalangan masyarakat.

’® Sri Wulan Dayasari, Branch Manager PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare
Patompo, wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.

77 Muhammad Attas, Sales Generalist Productive PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.
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PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo melakukan
kegiatan edukasi tentang manfaat, fitur serta privasi dan keamanan yang bertujuan
agar supaya nasabah dan calon nasabah dapat memanfaatkan dan menggunakan
layanan mobile banking. Bentuk dari edukasinya yaitu mendatangi secara langsung
nasabah atau calon nasabah melalui institusi tertentu atau perorangan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Ansar selaku Financial
Advisor PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal 30
Januari 2025 yang menjelaskan tentang fitur-fitur yang ditawarkan aplikasi mobile
banking:

“Fiturnya ada menu transfer, pembayaran, pembelian voucher listrik dan

lain-lain, ada menu pengajuan kredit seperti kredit KSM (Kredit
Serbaguna Mandiri) dan KPR (Kredit Pemilikan Rumah).” 8

Sama halnya yang dikatakan Bapak Muhammad Attas selaku Sales
Generalist Productive PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo
pada tanggal 30 Januari 2025 yang menjelaskan tentang fitur-fitur yang ditawarkan

aplikasi mobile banking:

“Banyak fiturnya dek, kita bisa melakukan tarik tunai dan setor tunai
tanpa Kkartu, belanja online, melakukan pembelian token listrik,
pembayaran PDAM, top up e-walet, kita juga bisa membayar pajak
kendaraan, bumi bangunan juga bisa dan juga mempunyai fitur hiburan
yang namanya itu fitur sukha.’

Selanjutnya, hasil wawancara dengan Ibu Inda Purnamasari selaku General
Bankir Supervisor PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo yang
menjelaskan tentang fitur-fitur yang ditawarkan aplikasi mobile banking

mengatakan:

’® Ansar, Finansial Advisor PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo,
wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.

”® Muhammad Attas, Sales Generalist Productive PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.
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“Jika dibandingkan dengan mobile banking lainnya dari segi fitur Bank
kami yang memiliki fitur lengkap dan paling karena tampilannya menurut
saya dan menurut beberapa pengguna lainnya. Dalam aplikasi mobile
banking livin terdapat fitur tap to pay, kita bisa bayar apa saja, tinggal tap
pakai handphone dan bebas pilih sumber dana kartu debit atau kartu
kredit. Selain itu, di aplikasi livin juga terdapat fitur sukha, dimana sih
kita bisa dapatkan aplikasi mobile banking kita bisa nonton di dalamnya
berupa konten menarik, pembelian tiket transportasi, kuliner hingga
pertunjukan dan konser skala nasional dan internasional. Di aplikasi livin
juga terdapat fitur KPR (Kredit Pemilikan Rumah) dan KSM (Kredit
Serbaguna Mandiri) di mana kita bisa melakukan penogkreditan cukup
dengan ajukan kredit secara online dalam satu aplikasi.”

Lebih lanjut, Ibu Rahmawaty selaku General Bankir Staf Costumer Service

PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal 23 Januari

2025 yang menjelaskan tentang fitur-fitur yang ditawarkan aplikasi mobile
banking:

“Fitur yang ditawarkan aplikasi livin yaitu transfer sesama bank dan antar

bank lain, top-up, e-money, penarikan tunai dan setor tunai tanpa kartu,

tap to pay, transfer valas, investasi, pembelian token listrik, pembayaran

PDAM, pembelian tiket konser. Di aplikasi mobile banking kami juga

tersedia fitur pembelian tiket tanpa perlu ke tempat pembelian tiket cukup

lewat aplikasi livin by mandiri masuk ke menu sukha dan memilih jenis

maskapai pesawat serta rute dan tanggal pemberangkatannya dan

pembayarannya bisa lagsung lewat aplikasi mobile banking livin by
mandiri tanpa perlu ke ATM.®

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa karyawan Bank Mandiri di
atas dapat disimpulkan bahwa aplikasi mobile banking yang ditawarkan PT. Bank
Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo mempunyai fitur yang sangat
lengkap jika di bandingkan dengan fitur mobile banking bank lainnya. Mobile
banking menawarkan berbagai fitur yang dirancang untuk meningkatkan

kemudahan dan efisiensi dalam melakukan transaksi digital seperti melakukan

* Inda Purnamasari, General Bankir Supervisor PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 24 Januari 2025.

8\ Rahmawaty, General Bankir Staf Coustumer Service PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.
KCP Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 23 Januari 2025.
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setor tunai dan tarik tunai tanpa kartu, tap to pay, investasi, transfer valas,
melakukan pengajuan KSM dan KPR, pembelian tiket pesawat, tiket konser dan
masih banyak lagi. Dengan fitur-fitur yang terdapat di aplikasi mobile banking
dapat memberikan manfaat kepada nasabah.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Sri Wulan Dayasari selaku
Branch Manager PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada

tanggal 30 Januari 2025 yang menjelaskan tentang manfaat mobile banking:

“Mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi setiap harinya
dimanapun dan kapanpun tanpa harus pergi ke bank. Kita bisa mengirim
uang, membayar tagihan atau melakukan pembelian hanya dengan
beberapa klik. Dan di aplikasi mobile banking kita bisa dengan mudah
melihat riwayat transaksi keuangan baik uang yang masuk dan uang yang
keluar.”

Adapun Ibu Rahmawaty selaku General Bankir Staf Costumer Service PT.
Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal 23 Januari 2025

yang juga menjelaskan tentang manfaat mobile banking:

“Banyak sekali kemudahan yang didapatkan dalam penggunaan aplikasi
mobile banking, ketika kita ingin melakukan pembayaran biasanya
seseorang harus ke ATM atau mengunjungi kantor cabang terdekat.
Tetapi dengan adanya aplikasi mobile banking lebih efisien karena cukup
dengan menggunakan handphone nasabah sudah bisa melakukan
transaksi 83kapan dan dimanapun selama kita mempunyai jaringan
internet.”

Selanjutnya, Bapak Rahmat Hidayat Gazali selaku General Bankir Staf
Teller PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal 06

Februari 2025 yang menjelaskan tentang manfaat mobile banking:

® Sri Wulan Dayasari, Branch Manager PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare
Patompo, wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.

# Rahmawaty, General Bankir Staf Coustumer Service PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 23 Januari 2025.
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“Manfaat dari aplikasi mobile banking itu kemudahan dan kecepatan
dalam melakukan transaksi. Dengan mobile banking, nasabah dapat
melakukan transaksi kapan saja dan di mana saja tanpa perlu ke kantor.”®

Sama halnya yang dikatakan Ibu Inda Purnamasari selaku General Bankir

Supervisor PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo mengatakan:

“Mobile banking dapat meningkatkan efisiensi waktu nasabah dengan
memungkinkan mereka melakukan transaksi secara online, sehingga tidak
perlu mengahabiskan waktu untuk pergi ke kantor dan mengantri lama.”®

Dari beberapa hasil wawancara di atas, dapat diketahui bahwa manfaat
mobile banking sangat memberikan kemudahan untuk nasabah dalam melakukan
transaksi perbankan. Kemudahan transaksi adalah sejauh mana seseorang percaya
bahwa menggunakan suatu teknologi akan mudah dan bebas dari kesulitan dalam
melakukan sesuatu, karena dapat dilakukan kapanpun dan dimanapun tanpa
membuang banyak waktu untuk mengantri di kantor cabang. Karyawan Bank
Mandiri terus mendorong nasabah untuk menggunakan mobile banking agar
mendapatkan manfaat yang bisa mempermudah nasabah dalam melakukan
transaksi.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Rahmawaty selaku General
Bankir Staf Costumer Service PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare
Patompo pada tanggal 23 Januari 2025, yang menjelaskan tentang strategi Bank

untuk mendorong nasabah menggunakan aplikasi mobile banking:

“Saat mengadakan edukasi kita jelaskan terkait benefit dan fitur-fitur apa
yang bisa membantu nasabah bahwa ini aplikasi bisa betul-betul berguna.
Berusaha menjelaskan kepada nasabah bagaimana nasabah bisa tertarik
misal Kita pergi ke kelurahan suppa di sana ada beberapa warga yang
buka sekitar 30 orang karena kita membagikan sembako dengan syarat
nasabah melakukan penyetoran senilai Rp. 25.000,00 dan melakukan

# Rahmat Hidayat Gazali, General Bankir Staf Teller PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 06 Ferbruari 2025.

® Inda Purnamasari, General Bankir Supervisor PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 24 Januari 2025.
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transaksi senilai Rp. 1 sudah dapat sembako. Itu merupakan strategi yang
digunakan supaya orang berminat dan tertarik untuk menggunakan

aplikasi livin by mandiri.”
Adapun hasil wawancara dengan Ibu Sri Wulan Dayasari selaku Branch
Manager PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal

30 Januari 2025 yang menjelaskan strategi Bank untuk mendorong nasabah

menggunakan aplikasi mobile banking:

“Bank kami menerapkan strategi inovatif dengan memberikan sembako
sebagai intensif. Strategi ini bertujuan untuk menarik perhatian
masyarakat, terutama di daerah pedesaan di mana akses layanan
perbankan masih terbatas.”®’

Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa strategi yang digunakan
PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo dengan cara memberikan
intensif berupa pemberian sembako juga dapat menjadi strategi pemasaran yang
efektif. Dalam dunia yang semakin kompetitif, inovasi dalam cara Bank menarik
nasabah sangat diperlukan. Dengan pemberian sembako, bank dapat menarik
perhatian lebih banyak orang, terutama mereka yang mungkin ragu untuk
melakukan pembukaan rekening.

Selain menyebutkan strategi Bank dalam mendorong nasabah untuk
menggunakan mobile banking karyawan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo juga menjelaskan terkait efektifitas strategi untuk mengetahui
seberapa baik suatu strategi mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Berdasarkan
hasil wawancara dengan Bapak Muhammad Attas selaku Sales Generalist

Productive PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal

8 Rahmawaty, General Bankir Staf Coustumer Service PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 23 Januari 2025.

¥ Sri Wulan Dayasari, Branch Manager PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare
Patompo, wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.
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30 Januari 2025 yang menjelaskan tentang efektivitas dari strategi yang dilakukan

dalam edukasi penggunaan mobile banking:

“Strategi yang kami lakukan dalam kegiatan edukasi berhasil menarik
minat nasabah untuk mengadopsi layanan mobile banking karena setiap
kegiatan edukasi yang kami lakukan, Bank kami mendapatkan tambahan
nasabah 45 sampai 55 pembukaan rekening baru per bulannya.”®

Selain itu, Ibu Inda Purnamasari selaku General Bankir Supervisor PT.
Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo pada tanggal 23 Januari 2025

yang menjelaskan tentang jumlah nasabah:

“Jumlah yang diketahui pada pengguna livin pada Bank Mandiri
mengalggni peningkatan setiap tahunnya adapun total jumlah nasabah
3.086.”

Dari wawancara di atas dapat diketahui bahwa PT. Bank Mandiri (Persero)
Tbk. KCP Parepare Patompo mengalami peningkatan nasabah yang sangat
signifikan, dari mulai awal beroperasi sampai saat itu juga tidak lain karena
adanya strategi edukasi yang dilakukan memberikan dampak baik bagi
peningkatan jumlah nasabah/mobile banking.  Proses strategi yang telah
dilaksanakan oleh PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo

terlaksana dan mendapatkan hasil.

B. Pembahasan Hasil Penelitian

1. Kendala Teknologi yang Dihadapi dalam Proses Edukasi Penggunaan
Mobile Banking PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo

Kendala Bank Mandiri Parepare merujuk pada berbagai halangan atau

rintangan yang dihadapi oleh perbankan dalam menjalankan operasionalnya.

% Muhammad Attas, Sales Generalist Productive PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 30 Januari 2025.

¥ Inda Purnamasari, General Bankir Supervisor PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo, wawancara di Parepare, 24 Januari 2025.
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Kendala ini dapat berasal dari berbagai faktor internal dan eksternal, yang dapat
mempengaruhi efesiensi dan efektivitas layanan yang diberikan oleh Bank.
edukasi mobile banking menjadi salah satu kegiatan terpenting di Bank Mandiri
Parepare karena merupakan proses penyebaran informasi kepada nasabah
mengenai penggunaan layanan perbankan melalui aplikasi mobile banking.

Tujuan dari edukasi ini untuk meningkatkan pemahaman nasabah tentang
fitur, manfaat, dan cara menggunakan mobile banking, sehingga mereka dapat
memanfaatkan layanan secara optimal. Penelitian ini bertujuan menganalisis
kendala yang dihadapi dalam proses edukasi penggunaan mobile banking PT. Bank
Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo. Berdasarkan hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat dua kategori utama kendala teridentifikasi, yaitu
faktor internal dan eksternal. Pemahaman terhadap kedua faktor ini sangat penting

untuk merancang strategi edukasi yang lebih efektif.

a. Faktor Internal

Faktor internal yang mempengaruhi edukasi produk layanan mobile
banking meliputi keterbatasan Sumber Daya Manusia (SDM) dari pihak
perbankan dan kurangnya kegiatan edukasi yang memanfaatkan teknologi

modern khususnya media sosial.

1) Keterbatasan Sumber Daya Manusia yang Terbatas dari Pihak Perbankan
Sumber daya manusia yang terbatas dalam tim funding PT. Bank
Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo menjadi kendala utama. Saat
ini, tim yang bertanggung jawab untuk edukasi produk layanan mobile
banking terdiri dari tiga orang yang memiliki tanggung jawab yang cukup

besar dalam mengedukasikan produk layanan mobile banking PT. Bank
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Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo secara keseluruhan. Tim
yang ada sudah cukup untuk kegiatan operasional, tetapi perlu penambahan
jumlah tenaga kegiatan edukasi untuk mengoptimalkan upaya promosi
produk layanan mobile banking. Sebagai dampaknya, mereka belum bisa
memfokuskan upaya edukasi pemasaran secara intensif pada produk layanan
mobile banking.

Kekurangan sumber daya manusia ini mempengaruhi kemampuan
Bank untuk melakukan edukasi yang lebih agresif dan menjangkau lebih
banyak nasabah. Dengan penambahan tenaga pemasaran yang lebih terlatih,
PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo dapat
mempercepat proses edukasi produk layanan mobile banking, yang akan
meningkatkan penetrasi pasar. Oleh karena itu, PT. Bank Mandiri (Persero)
Tbk. KCP Parepare Patompo perlu merancang program pelatihan edukasi
bagi sumber daya manusia yang ada, serta mempertimbangkan penambahan

pemasaran yang lebih berfokus pada layanan mobile banking.

2) Kurangnya Kegiatan Edukasi Pemasaran Melalui Sosial Media

Selain masalah sumber daya manusia, berdasarkan hasil wawancara
dengan pihak PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo juga
mengakui bahwa kegiatan edukasi mereka masih belum memanfaatkan
media sosial dalam menjangkau pasar yang lebih luas, terutama generasi
muda yang lebih aktif di media sosial. Namun, PT. Bank Mandiri (Persero)
Tbk. KCP Parepare Patompo masih jarang melakukan kegiatan edukasi

menggunakan platform-platform seperti Instagram, Facebook, Tiktok.
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kegiatan pemasaran yang dilakukan ini lebih berfokus pada kegiatan edukasi
pemasaran langsung kepada nasabah.

Minimnya pemanfaatan media sosial dalam kegiatan edukasi dapat
berdampak negatif terhadap penerimaan teknologi. Edukasi yang efektif
melalui platform media sosial dapat meningkatkan kesadaran dan
pemahaman pengguna tentang manfaat dan kemudahan penggunaan mobile
banking. Tanpa edukasi yang memadai, pengguna mungkin tidak dapat
mendapatkan informasi yang cukup mengenai fitur-fitur yang ditawarkan,
sehingga mengurangi perceived userfulness dan perceived ease of use. Oleh
karena itu, PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo perlu
meningkatkan kegiatan edukasi secara digital dan memanfaatkan media
sosial sebagai alat yang efesien untuk memperkenalkan produk layanan

mobile banking, secara luas dan menarik nasabah yang lebih banyak.

b. Faktor Eksternal

Selain kendala internal, faktor eksternal juga mempengaruhi kendala
yang dihadapi dalam proses edukasi penggunaan mobile banking PT. Bank
Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo yang meliputi kurangnya
pemahaman nasabah tentang mobile banking, kendala teknis, dan persaingan

yang ketat.

1) Kurangnya Pemahaman Nasabah

Nasabah masih belum sepenuhnya memahami bagaimana cara
menggunakan aplikasi layanan mobile banking dan manfaat yang
ditawarkan. Banyak nasabah yang merasa khawatir dan takut untuk beralih

ke sistem transaksi digital karena takut kesulitan dalam penggunaan dan



68

khawatir mengenai privasi dan keamanan transaksi. Hal ini menjadi
penghambat dalam penggunaan layanan mobile banking oleh nasabah.
Apabila nasabah tidak memahami bagaimana produk layanan mobile
banking dapat memberikan manfaat kepada mereka, maka mereka cenderung
tidak akan menganggap produk tersebut berguna, sehingga mengurangi
keinginan untuk menggunakan layanan tersebut. Kurangnya pemahaman
nasabah dapat menjadi penghalang signifikan dalam penerimaan teknologi.
Oleh karena itu, penting bagi Bank untuk meningkatkan edukasi dan
komunikasi kepada nasabah agar mereka dapat memahami kepada nasabah
agar mereka dapat memahami manfaat dan cara penggunaan mobile banking.
Dengan demikian, penerapan TAM dapat membantu dalam merancang
strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan pemahaman dan penerimaan

nasabah terhadap layanan yang ditawarkan.

2) Kendala Teknis

Kendala teknis yang sering muncul ketika proses edukasi
penggunaan mobile banking yaitu koneksi internet yang tidak stabil. Ketika
nasabah tidak memiliki akses internet yang memadai, mereka akan kesulitan
untuk mengakses informasi yang diperlukan, mengunduh aplikasi atau
melakukan transaksi. Selain masalah koneksi, handphone milik nasabah
yang tidak mendukung aplikasi mobile banking juga menjadi tantangan
signifikan. Banyak nasabah menggunakan perangkat yang lebih tua atau
tidak kompatibel dengan teknologi terbaru yang diperlukan untuk
menjalankan aplikasi mobile banking. Hal ini dapat menghambat

penggunaan mobile banking.
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Selain itu, kartu identitas nasabah yang tidak terbaca di sistem dapat
menghambat proses verifikasi identitas, yang merupakan langkah penting
dalam memastikan keamanan transaksi. Penyedia layanan perlu
meningkatkan sistem verifikasi dan memberikan panduan yang lebih jelas
kepada nasabah untuk mangatasi masalah ini, sehingga mereka dapat merasa
lebih nyaman dan percaya diri dalam menggunakan produk layanan mobile

banking.

3) Banyaknya Kompetitor

Persaingan dalam layanan transaksi digital sangat ketat bahkan
banyak Bank besar, lembaga keuangan non Bank, Bank Syariah dan Bank
Konvensional lain juga menawarkan layanan transaksi digital atau mobile
banking yang serupa. Kompetisi yang ketat juga menunjukkan bahwa PT.
Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo harus mencari
diferensiasi untuk produk mobile banking mereka. Salah satu langkah yang
bisa diambil adalah dengan memperkenalkan keunggulan layanan mobile
banking, yang bisa menjadi nilai tambah yang tidak ditawarkan oleh banyak
kompetitor lainnya. Selain itu, PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo juga perlu menyesuaikan strategi edukasi dengan kondisi
pasar lokal misalnya dengan bekerja sama dengan instansi atau komunitas
yang memiliki pengaruh kuat di masyarakat.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kendala yang dihadapi
dalam proses edukasi penggunaan mobile banking PT. Bank Mandiri
(Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo melibatkan dua faktor yaitu faktor

internal dan faktor eksternal. Faktor internal seperti keterbatasan sumber
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daya manusia dari pihak perbankan dan kurangnya pemanfaatan media sosial
dalam edukasi penggunaan mobile banking menjadi tantangan besar. Di sisi
lain, faktor eksternal seperti kurangnya pemahaman nasabah, kendala teknis
dan tingkat persaingan yang tinggi juga dapat memperlambat penggunaan
mobile banking.

Hasil penelitian memiliki keterkaitan kuat dengan beberapa
penelitian terdahulu mengenai kendala yang dihadapi dalam proses edukasi
penggunaan mobile banking. Penelitian yang dilakukan oleh Hamdiah dan
Likdanawati yang menunjukkan bahwa kendala yang dihadapi dalam
meningkatkan minat nasabah dalam menggunakan internet mobile banking
adalah kemampuan nasabah dalam menggunakan teknologi dan kurangnya
pengetahuan masyarakat tentang fasilitas internet mobile banking sehingga
masih banyak nasabah yang belum memahami penggunaan teknologi. Hal
ini sejalan dengan temuan dalam penelian ini, di mana Bank menghadapi
kendala dalam edukasi mobile banking, adapun kendalanya yaitu kurangnya
pemahaman nasabah terkait layanan mobile banking.

Selain itu, hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian
terdahulu  yang dilakukan oleh Erwina Kartika Devi yang mana hasil
penelitiannya adalah kendala yang dihadapi dalam memasarkan layanan
mobile banking terletak pada promosi yang disebabkan oleh minimnya

pemahaman nasabah terkait teknologi mobile banking.
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2. Strategi yang Diterapkan PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo
untuk Mengatasi Keterbatasan Pengetahuan Teknologi

Strategi merupakan rencana tindakan yang menjabarkan alokasi sumber
daya dan aktivitas-aktivitas untuk menanggapi lingkungan dan mencapai sasaran
atau tujuan.” Adapun strategi dalam suatu organisasi merupakan cara yang
dilakukan untuk mencapai tujuan-tujuan mengatasi segala kesulitan dengan
memanfaatkan sumber-sumber dan kemampuan yang dimilikinya.

Mobile banking telah menjadi satu layanan perbankan yang paling populer.
Namun, masih banyak nasabah yang mengalami keterbatasan dalam penggunaan
mobile banking. Adapun strategi yang digunakan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.
KCP Parepare Patompo sebagaimana hasil penelitian yang telah dilakukan
peneliti, salah satu yang dapat digunakan oleh Bank dalam meningkatkan
kesadaran dan pengetahuan nasabah tentang mobile banking, Bank melakukan
program pelatihan/edukasi dan workshop tentang mobile banking.

Mengembangkan program pelatihan/edukasi nasabah, Bank juga perlu
mempertimbangkan kebutuhan dan preferensi nasabah, serta menyediakan materi
pendidikan yang mudah dipahami oleh nasabah. Program ini dirancang utuk
membantu nasabah memahami cara menggunakan mobile banking dengan aman
dan efektif. Dengan menunjukkan bagaimana layanan mobile banking dapat
memberikan manfaat yang nyata, seperti kemudahan, penghematan waktu dan
transaksi yang lebih cepat. Memberikan pelatithan yang memadai, nasabah juga
akan merasa lebih percaya diri dan nyaman dalam menggunakan teknologi mobile
banking, sehingga memperkecil rasa takut atau kesulitan dalam menggunakan

mobile banking. Dengan penerapan program workshop dan edukasi, Bank tidak

*® Richard. L. Dafit, Manajemen (Jakarta: Erlangga, 2002). Hal. 34.
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hanya membantu nasabah mengatasi keterbatasan pengetahuan teknologi, tetapi
juga mendorong nasabah untuk lebih menerima dan menggunakan layanan digital.
Ini sejalan dengan prinsip dasar TAM, di mana peningkatan dalam perceived
userfulness dan perceived ease of use secara signifikan mempengaruhi penerimaan
teknologi.

Strategi lain yang digunakan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo yaitu dengan meningkatkan keamanan dan privasi mobile
banking. Bank dapat melakukan ini dengan mengimplementasikan teknologi
keamanan yang canggih. Dengan mengimplementasikan fitur keamanan canggih
seperti autentikasi dua faktor, enskripsi data, Bank dapat menunjukkan bahwa
layanan digital mereka tidak hanya bermanfaat, tetapi juga aman. Ketika nasabah
merasa bahwa teknologi yang mereka gunakan melindungi aset dan data pribadi
mereka, mereka akan lebih cenderung melihat teknologi tersebut bermanfaat.
Dengan memfokuskan pada peningkatan privasi dan keamanan, Bank tidak hanya
memenuhi  kewajiban mereka untuk melindungi nasabah, tetapi juga
mengoptimalkan penerimaan teknologi berdasarkan prinsip-prinsip TAM.
Peningkatan dalam perceived userfulnes dan perceived ease of use akan
berkontribusi pada peningkatan penggunaan mobile banking yang lebih luas,
memungkinkan nasabah untuk merasa aman dan percaya diri dalam bertransaksi
online.

Selain itu, Bank juga dapat meningkatkan kualitas layanan pelanggan
untuk membantu nasabah dalam mengatasi keterbatasan penggunaan mobile
banking. Dengan menyediakan layanan pelanggan yang responsif dan mudah

diakses. Sebagaimana yang dijelaskan narasumber bahwa dalam aplikasi livin
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menawarkan layanan MITA yang dirancang khusus untuk menjawab pertanyaan
nasabah yang terkait sistem perbankan. Layanan MITA ini memberikan
kemudahan bagi nasabah untuk mendapatkan informasi yang mereka butuhkan
tanpa harus menunggu lama. Namun, jika nasabah merasa pertanyaan mereka
memerlukan penjelasan lebih mendalam atau interaksi manusia, mereka akan
diarahkan untuk mengunjungi cabang terdekat atau menghubungi nomor telepon
14000.

Pemaparan di atas relevan dengan hasil penelitian terdahulu oleh Heny
Purnama Sari yang menyatakan bahwa strategi optimalisasi mobile banking pihak
PT. Bank SUMUT Syariah Kantor Cabang Panyabungan yaitu dengan
pelatihan/mengedukasi nasabah dalam program workshop, dan menjelaskan
kepada nasabah terkait bagaimana langkah-langkah penggunaan mobile banking di
Bank SUMUT. Dan juga menjelaskan apa saja kelebihan dan juga kelemahan dari
penggunaan mobile banking serta membimbing nasabah dalam keamanan dan

privasi nasabah.

3. Sejauhmana Strategi Tersebut Efektif dalam Meningkatkan Penggunaan
layanan Mobile Banking di PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo

Strategi merupakan langkah-langkah atau cara-cara yang akan ditempuh
untuk mencapai tujuan yang ditetapkan®. Beberapa perusahaan mungkin
mempunyai tujuan yang sama, tetapi strategi yang digunakan berbeda. Strategi
dari segi tujuan, di mana tidak hanya membuat suatu rencana dari sesuatu yang

dilaksanakan. Akan tetapi, strategi lebih menekankan pada aspek penerapan.

' I Nyoman Budiono, S.P., M.M. Manajemen Pemasaran Bank Syariah, ed. by Asriadi
Arifin, S.E. M.E. (IAIN Parepare Nusantara Press, 2022). Hal. 35.
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Edukasi adalah suatu usaha untuk memberikan informasi tentang suatu
kabar atau berita. Promosi terjadi karena ada juga yang harus disampaikan,
terjadinya edukasi membuat tersebarnya suatu informasi yang tidak diketahui oleh
masyarakat banyak dan terjadinya informasi yang tidak diketahui oleh masyarakat
banyak dan terjadinya informasi membuat terjalinnya hubungan antara Bank
dengan nasabah atau calon nasabah. Edukasi adalah proses mengkomunikasikan
program-program perusahaan kepada masyarakat dengan tujuan untuk
memberikan pengenalan dalam lingkungan tertentu.”

Kegiatan edukasi dalam dunia perbankan pastinya memiliki tujuan
tersendiri mengapa suatu perusahaan mengadakan edukasi. Bagi suatu perusahaan
edukasi dianggap sangat penting karena dapat meningkatkan penggunaan mobile
banking. Tujuan dari suatu kegiatan edukasi yaitu memberitahukan kepada
khalayak ramai terkait keberadaan produk, manfaat, dan keunggulan. Tujuan lain
yang diharapkan dari kegiatan sosialisasi yaitu nasabah dan calon nasabah dapat
mengetahui produk tersebut dan sehingga nasabah tertarik untuk menggunakan
layanan mobile banking. Adapun bentuk strategi di PT. Bank Mandiri (Persero)
Tbk KCP Parepare Patompo yang sejalan dengan teori Stephen P. Robbins dan
Mary Coulter ada tiga tahap strategi yaitu sebagai berikut:

Perencanaan (Planning) adalah fungsi dasar (Fundamental) manajemen,
karena organizing, staffing, dan controlling pun harus terlebih dahulu
direncanakan. Strategi pada dasarnya adalah penentuan cara yang harus dilakukan

agar memungkinkan memperoleh hasil yang optimal, efektif dan dalam jangka

*? Widjaja, Pengantar Ilmu Komunikasi (Jakarta: Rieneka Cipta Cipta, 2008). Hal. 31.
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waktu yang relatif singkat serta tepat menuju tercapainya tujuan yang telah
ditetapkan.

Stephen P. Robbins mengatakan perencanaan strategi dalam suatu bisnis
atau usaha sangatlah dibutuhkan untuk pencapaian visi dan misi yang diterapkan,
mengidentifikasikan peluang dan ancaman, serta menetapkan kelemahan dan
kekuatan dengan pencapaian sasaran atau tujuan, baik tujuan jangka pendek
maupun jangka panjang. Perencanaan yang baik memberikan arah yang jelas bagi
seluruh organisasi.

Perencanaan strategi yang dilakukan oleh PT. Bank Mandiri (Persero)
Tbk KCP Parepare Patompo sebelum melakukan kegiatan edukasi penggunaan
mobile banking ialah menentukan visi misi serta tujuan yang ingin dicapai.
Tujuan dari edukasi mobile banking untuk meningkatkan pemahaman
masyarakat mengenai sistem layanan perbankan digital. Visi yang dicapai untuk
menciptakan masyarakat yang melek teknologi dan memanfaatkan layanan
mobile banking secara efektif. Adapun misi utamanya untuk memberikan
informasi yang jelas dan akurat mengenai manfaat, fitur, dan keamanan mobile
banking kepada nasabah dan calon nasabah.

Selain penentuan visi misi yang dilakukan PT. Bank Mandiri (Persero)
Tbk KCP Parepare Patompo tahap selanjutnya yaitu analisis target. Analisis
target adalah langkah yang krusial dalam pengembangan strategi edukasi.
Sebagaimana yang dijelaskan narasumber saat wawancara bahwa yang menjadi
target edukasi merupakan instansi-instansi seperti kampus, sekolah, kantor.

Dengan memahami target dan apa yang mereka butuhkan, perusahaan dapat
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meningkatkan peluang keberhasilan dalam kegiatan sosialisasi pemasaran
produk layanan mobile banking.

Menurut Kasmir, targetting merupakan mengevaluasi keaktifan setiap
segmen, kemudian memilih salah satu dari segmen pasar atau lebih untuk
dilayani. Menetapkan sasaran dengan cara mengembangkan ukuran-ukuran dan
daya tarik segmen kemudian memilih segmen sasaran yang diinginkan.*

Persiapan edukasi merupakan tahap awal yang sangat penting sebelum
melaksanakan kegiatan edukasipemasaran produk layanan mobile banking.
Terdapat beberapa hal yang harus dipersiapkan sebelum melakukan kegiatan
edukasi seperti menyiapkan materi yang jelas dan mudah dipahami pada saat
kegiatan edukasi, menentukan metode edukasi yang paling efektif, dan
menentukan jadwal atau waktu. Dengan menerapkan semua tahapan tersebut,
kegiatan edukasi lebih terencana dan memberikan hasil yang memuaskan.

Adapun tahap selanjutnya setelah perencanaan strategi yaitu
implementasi strategi merupakan rangkaian aktivitas dan pekerjaan yang
dibutuhkan untuk mengeksekusi strategi. Artinya apa yang kita rumuskan pada
strategi dan kebijakan yang kita terapkan dalam berbagai program kerja,
anggaran, dan prosedur. Rumusan strategi yang baik tidak ada artinya bila
diterapkan dalam implementasi. Begitu pula dengan implementasi tidak ada
kontribusi dengan baik pada perusahaan, jika strateginya tidak baik.**

Stephen P. Robbins da Mary Coulter mengatakan Implementasi strategi

perusahaan diharapkan menetapkan atau merumuskan tujuan perusahaan,

» Hadis Ekonomi, ‘Ekonomi Dalam Perspektif Hadis Nabi’, Edisi 1 Cetakan ke-1, (Jakarta:
Prenadamedia, 2015). Hal. 280.

* Taufik Amir, Manajemen Strategi Konsep Dan Aplikasi, (Jakarta: Rajawali Pers, 2011).
Hal. 192.
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memikirkan dan merumuskan kebijakan, memotivasi serta mengalokasikan
sumber daya sehingga strategi yang telah direncanakan menjadi tindakan yang
nyata. Implementasi strategi memerlukan kinerja dan disiplin tinggi tetapi juga
diimbangi dengan imbalan yang memadai. Tantangan implementasi adalah
menstimulir para manajemen dan karyawan melalui organisasi agar mau
bekerja dengan penuh kebanggaan dan antusia kearah pencapaian tujuan yang
telah ditetapkan.”

PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo
memperkenalkan produk layanan mobile banking dalam kegiatan edukasi.
Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak Bank, Bank telah melakukan
kegiatan edukasi sebanyak 1 sampai 2 kali dalam sebulan di berbagai instansi,
jumlah peserta yang dihadiri sekitar 35 sampai 60 peserta perinstansi. Kegiatan
edukasi yang dilakukan mengenai manfaat, fitur serta privasi dan keamanan
yang bertujuan agar supaya nasabah dan calon nasabah dapat memanfaatkan
dan menggunakan layanan mobile banking.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Christie Angela Martha Sahetapy yang menyatakan bahwa strategi yang
dilakukan Bank BNI KCP Timika Papua dalam meningkatkan penggunaan
mobile  banking  yaitu  melalui  promosi  penjualan,  personal
selling/edukasilangsung kepada nasabah.

Aplikasi mobile banking pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP
Parepare Patompo memiliki fitur yang sangat lengkap jika dibandingkan

dengan Bank lainnya. Dalam aplikasi mobile banking livin terdapat fitur

* Stephen Robbins and Mary Coulterm, ‘Manajemen Tenth Edition’, (Terjemahan Bob
Sabran dan Devri Barnadi Putera, 2015). Hal. 219.
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transfer sesama Bank dan antar bank lain, top-up, e-money, penarikan tunai dan
setor tunai tanpa kartu, tap to pay, transfer valas, investasi, pembelian token
listrik, pembayaran PDAM, fitur sukha yang didalamnya terdapat konten
menarik, pembelian tiket transportasi, kuliner hingga pertunjukan dan konser
skala nasional dan internasional. Di aplikasi livin juga terdapat fitur KPR
(Kredit Pemilikan Rumah) dan KSM (Kredit Serbaguna Mandiri) di mana kita
bisa melakukan pengkreditan cukup dengan ajukan kredit secara online dalam
satu aplikasi.

Penggunaan aplikasi Mobile banking sangat memberikan kemudahan
untuk nasabah dalam melakukan transaksi perbankan. Kemudahan transaksi
adalah sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan suatu teknologi
akan mudah dan bebas dari kesulitan dalam melakukan sesuatu, karena dapat
dilakukan kapanpun dan dimanapun tanpa membuang banyak waktu untuk
mengantri di kantor cabang. Hal ini sejalan dan relevan dengan teori TAM
dimana teori ini menyatakan bahwa semakin pengguna merasa bahwa layanan
mobile banking itu berguna dan mudah digunakan, maka semakin besar
kemungkinan mereka untuk mengadopsi dan menggunakan layanan mobile
banking.

Seiring dengan berkembangnya teknologi, semakin banyak Bank yang
berusaha menarik nasabah dengan menawarkan berbagai intensif. Salah satu
intensif menarik adalah memberikan sembako, yang tidak hanya bermanfaat
bagi nasabah tetapi juga menciptakan nilai tambah bagi Bank itu sendiri.
Berdasarkan hasil wawancara bahwa strategi Bank dalam mendorong nasabah

untuk menggunakan aplikasi layanan mobile banking adalah dengan
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memberikan sembako kepada nasabah baru dengan syarat melakukan
penyetoran senilai rp. 25.000,00 dan melakukan transaksi senilai Rp. 1 sudah
dapat sembako. Pemberian sembako kepada nasabah  yang melakukan
pembukaan rekening merupakan salah satu strategi inovatif yang diterapkan
oleh Bank untuk meningkatkan penggunaan mobile banking.

Tahap terakhir dalam strategi edukasi mobile banking adalah evaluasi
strategi. Stephen P. Robbins dan Mary Coulter mengatakan evaluasi strategi
adalah proses sistematis yang bertujuan untuk menilai efektivitas dan efisiensi
dari strategi yang telah diterapkan dalam suatu organisasi. Proses ini melibatkan
analisis terhadap sejauh mana strategi tersebut mencapai tujuan yang telah
ditetapkan. Evaluasi strategi sangat penting untuk memastikan bahwa langkah-
langkah yang diambil relevan dan membawa manfaat bagi organisasi.
Berdasarkan hasil wawancara bahwa setiap bulannya nasabah PT. Bank
Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo bertambah sebanyak kurang
lebih 55 pembukaan rekening baru.

Menarik minat nasabah dalam dunia perbankan adalah salah satu
tantangan utama yang dihadapi oleh lembaga keuangan. Berbagai strategi yang
digunakan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare Patompo telah

terlaksana dengan tepat dan meningkatkan penggunaan mobile banking.



BAB V
PENUTUP
A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti yang membahas
menganai “Strategi PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo Mengatasi
Keterbatasan Pengetahuan Teknologi dalam Penggunaan Mobile Banking” maka

peneliti dapat menarik simpulan sebagai berikut:

1. Kendala teknologi yang dihadapi nasabah dalam proses edukasi penggunaan
mobile banking di PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo terdiri dari dua
faktor yaitu faktor internal dan faktor eksternal. Faktor internal, meliputi
keterbatasan sumber daya manusia dari pihak perbankan dan kurangnya edukasi
pemasaran melalui media sosial. Adapun faktor eksternal, meliputi kurangnya
pemahaman nasabah mengenai aplikasi layanan mobile banking, kendala teknis
yang berupa jaringan nasabah yang tidak stabil, handphone milik nasabah yang
tidak support, nomor handphone nasabah yang tidak bisa menerima kode OTP
dan kartu identitas nasabah yang tidak terbaca baik karena rusak atau buram,
dan yang kendala yang terakhir yaitu banyaknya kompetitor.

2. Strategi yang diterapkan PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo untuk
mengatasi keterbatasan penggunaan mobile banking yaitu dengan mengadakan
program pelatihan atau workshop yang dapat dihadiri langsung oleh nasabah
dan calon nasabah, meningkatkan keamanan dan privasi mobile banking, dan
meningkatkan layanan pelanggan yang responsif.

3. Sejauhmana strategi tersebut efektif dalam meningkatkan penggunaan layanan
mobile banking PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo yaitu terdiri dari
perencanaan strategi, implementasi strategi, dan evaluasi strategi yang berhasil
menarik minat nasabah dalam menggunakan teknologi mobile banking dengan

mendapat kurang lebih 55 pembukaan rekening baru per bulannya.
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B. Saran

Berdasarkan hasil dari beberapa kasus tentang strategi Bank dalam mengatasi
keterbatasan pengetahuan teknologi PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. KCP Parepare
Patompo maka pada bab penutup peneliti mengemukakan saran-saran sesuai dengan
hasil pengamatan dalam pembahasan skripsi ini. Adapun saran-saran yang peneliti

berikan setelah meneliti permasalahan ini adalah sebagai berikut:

1. Bagi pihak Bank, diharapkan selalu memberikan pelayanan terbaik kepada
nasabah dengan memperhatikan kuantitas SDM (Sumber Daya Manusia) dalam
edukasi produk layanan mobile banking terutama pada nasabah yang kurang
memahami penggunaan teknologi.

2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan melibatkan unsur nasabah dalam proses
wawancara serta melakukan penelitian lebih mendalam terkait dampak

penggunaan mobile banking terhadap jumlah nasabah pada Bank Mandiri.
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Mengatasi Keterbatasan Pengetahuan Teknologi dalam

Penggunaan Mobile Banking

INSTRUMEN PENELITIAN

Wawancara untuk pegawai PT. Bank Mandiri KCP Parepare Patompo

1.
2.

Apa saja kendala yang dialami Bank dalam proses edukasi mobile banking?
Apakah Anda Menggunakan media sosial untuk edukasi penggunaan mobile
banking?

Apakah ada tim khusus untuk melakukan kegiatan edukasi mobile banking?
Apakah banyaknya kompetitor menjadi kendala dalam edukasi penggunaan
mobile banking?

Apakah strategi yang digunakan dalam mengedukasikan penggunaan mobile
banking berhasil menarik minat nasabah?

Apa saja keluhan yang biasa dikeluhkan nasabah terkait layanan mobile banking?
Bagaimana strategi Bank dalam membantu nasabah dengan keterbatasan

pengetahuan teknologi?
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Apakah ada program pelatihan atau workshop yang diselenggarakan oleh Bank
untuk meningkatkan pengetahuan nasabah tentang mobile banking?

Bagaimana Anda mengatasi kesulitan penggunaan mobile banking oleh nasabah
tua atau nasabah yang kurang memahami teknologi?

Bagaimana Bank menjaga privasi dan keamanan dalam transaksi mobile
banking?

Bagaimana tahapan sebelum melakukan edukasi mobile banking?

Bagaimana strategi Bank dalam mensosialisasikan fitur dan manfaat mobile
banking kepada nasabah baru?

Bagaimana manfaat dalam penggunaan mobile banking?

Apa saja fitur-fitur yang ditawarkan oleh aplikasi mobile banking Bank ini?
Bagaimana strategi Bank untuk mendorong nasabah menggunakan aplikasi
mobile banking?

Bagaimana efektivitas dari strategi yang dilakukan Bank Mandiri?

Parepare, 02 Januari 2025
Mengetahui,

PembimRing Utama

Arwih, S.E., M.Si
NIP. 199102032019031013
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