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ABSTRAK 

Amaliyah Sudirman. Kepercayaan Nasabah Terhadap Aplikasi Mobile Banking 

Bank Sulselbar Cabang Parepare (Analisis Ekonomi Islam) (dibimbing oleh Zainal 

Said dan Rusnaena).  

 

Kepercayaan nasabah terhadap aplikasi mobile banking bank Sulselbar cabang 

Parepare dianggap sebagai cara yang paling penting dalam membangun dan 

memelihara hubungan dengan pelanggan dalam jangka panjang.   

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research) yang 

menggunakan metode kualitatif yang dihasilkan dari kata-kata, tertulis, lisan orang, 

perilaku yang dapat diamati. Terpenuhi observasi, wawancara dan dokumentasi 

yang bertujuan untuk menguraikan permasalahan dan pengumpulan fakta serta 

menguraikan secara menyeluruh. 

          Penelitian ini bertujuan 1) Mengetahui layanan aplikasi mobile banking bank 

Sulselbar cabang Parepare, 2) Faktor yang mempengaruhi tujuan kepercayaan 

nasabah terhadap aplikasi mobile 3) Kepercayaan nasabah terhadap aplikasi mobile 

banking bank Sulselbar cabang parepare.  

        Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) Mobile banking di Bank Sulselbar 

cabang Parepare sudah memberikan  layanan yang sudah sangat baik yang  nasabah 

memperoleh informasi perbankan dan melakukan komunikasi serta transaksi 

perbankan melalui perangkat yang bersifat mobile seperti Sulselbar Mobile dengan 

menggunakan media jaringan internet pada handphone. 2) Faktor yang 

mempengaruhi kepercayaan nasabah terhadap aplikasi mobile banking bank 

sulselbar cabang Parepare yang terdiri dari 4 yaitu : kemudahan pengguna, persepsi 

keamanan, persepsi resiko dan kepatuhan syariah. 3) Kepercayaan nasabah terhadap 

aplikasi mobile banking bank Sulselbar cabang Parepare dianggap sebagai cara 

yang paling penting dalam membangun dan memelihara hubungan dengan 

pelanggan dalam jangka panjang. 

 

 

Kata Kunci : Kepercayaan, Nasabah, Mobile Banking. 
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BAB I 

              PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Lembaga perbankan merupakan financial intermediary yang mempunyai 

peranan sangat viral dalam struktur perekonomian di setiap negara. Sedemikian 

strategisnya peranan bank dalam pembangunan perekonomian negara, sehingga 

setiap negara berusaha menciptakan suatu sistem perbankan yang sehat, tangguh 

dan dapat memelihara kepercayaan masyarakat.  

Pada tahun 1998, tepatnya pada saat dikeluarkan Undang-Undang Nomor 10 

Tahun 1998 tentang Perubahan Atas Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang 

Perbankan, secara yuridis formal menganut dua sistem dalam sistem perbankan 

nasional (dual banking system). Sistem perbankan yang demikian ini, memberikan 

kemungkinan kegiatan usaha perbankan dilakukan secara konvensional maupun 

berdasarkan prinsip syariah oleh Bank Umum dan Prekreditan Rakyat. Dalam dual 

banking system ini, Bank Umum yang melakukan kegiatan usaha secara 

konvensional secara bersamaan dapat juga melakukan kegiatan usaha berdasarkan 

prinsip syariah. Sebaliknya Bank Umum berdasarkan prinsip syariah tidak boleh 

melakukan kegiatan usaha secara konvensional.
1
 

Pengembangan layanan perbankan tidak lagi hanya dengan slogan layanan 

yang aman dan terpercaya, namun juga mampu memberikan layanan yang 

disesuaikan dengan kebutuhan nasabah yang telah berkembang searah dengan 

perkembangan teknologi dan gaya hidup. Salah satu bentuk layanan yang 

                                                             
1
 Rahmadi Usman, Aspek Hukum Perbankan Syariah di Indonesia(Jakarta: Sinar Grafika 

2014), h. ix. 

 



 
 

2 

dikembangkan oleh bank adalah layanan online banking. Online banking adalah 

transaksi perbankan yang dapat dilakukan oleh nasabah baik dari rumah,tempat 

usaha atau di lokasi-lokasi lain yang bukan di lokasi bank yang riil (kantor cabang) 

dengan menggunakan media komunikasi seperti komputer, telepon seluler dan 

telpon rumah. Bentuk layanan perbankan berbasis online adalah Automatic Teller 

Machine (ATM) dan electronic banking (e-banking)(Irmadhani  dan Nugroho).  

Bank Indonesia membagi layanan e-banking menjadi 4 kategori, yaitu internet 

banking, mobile banking, phone banking dan SMS banking.Bank Sulselbar yang 

meluncurkan aplikasi mobile berbasis android untuk memudahkan dan 

meningkatkan pelayanan nasabah yang ingin bertransaksi online. Aplikasi yang 

diberi nama ‘ Bank Sulselbar Apss’  yang bisa diunduh di play store. Bank Sulselbar 

Cabang parepare menggunakan layanan mobile banking dan SMS banking.Melalui 

mobile banking mempermudah nasabah untuk dalam layanan informasi seperti 

saldo, mutasi rekening, tagihan kartu kredit, suku bunga dan lokasi cabang/ATM 

terdekat).  

Sedangkan dengan SMS bankingmempermudah nasabah dalam mendapatkan 

informasi saldo, informasi transaksi terakhir, informasi berbagai macam tagihan, isi 

ulang pulsa tanpa harus keluar rumah untuk mendapatkan informasi tersebut. Dan 

pada layanan transaksi seperti transfer, cek saldo, beli pulsa dan bayar 

listrik/air.Mobile banking mengkombinasikan teknologi informasi dan aplikasi 

bisnis secara bersama. Berkat mobile banking nasabah dapat menggunakannya 

untuk mendapatkan layanan 24 jam sehari tanpa harus mendatangi kantor cabang 

bank untuk transaksi personal.  
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Mobile banking yang merupakan suatu layanan perbankan yang diberikan 

pihak bank untuk mendukung kelancaran dan kemudahan kegiatan perbankan, serta 

keefektifan dan keefisienan nasabah dalam melakukan berbagai transaksi. Mobile 

banking tidak akan berjalan apabila tidak didukung oleh suatu alat sebagai media 

untuk melakukan mobile banking. Media komunikasi yang digunakan adalah ponsel 

atau telepon seluler. Dengan fasilitas ini semua orang yang memiliki ponsel dapat 

bertransaksi dimana saja dan kapan saja. Pada akhirnya bank beramai-ramai 

menyediakan fasilitas Mobile bankingdemi mendapatkan kepuasan dan peningkatan 

jumlah nasabah (Souranta  dan Rahmawaty).
2
 

Penggunaan mobile Banking menawarkan kemudahan dan kecepatan dalam 

melakukan transaksi perbankan. Hasil kerja yang tersistem dari dua produk tersebut 

karena adanya kerja keraas sebelumnya sehingga menimbulkan pelayanan yang baik 

dan memberikan kemudahan kepada nasabah dan penyedia jasa dalam melakukan 

transaksi. 

 Dalam al-Qur’an dijelaskan mengenai  tata cara transaksi yang dilakukan 

produk berbasis teknologi untuk memudahkan nasabah yaitu keterangan dalam surat 

Al-Insyirah ayat 5-6 : 

 

 يسُْرًاالْعسُْرِ مَعَفَاِن   {۵}الْعسُْرِمَعَإنِ   يسُْرًا{٦}

 

   “ karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Sesungguhnya 

sesudah kesulitan itu ada kemudahan”.  

                                                             
2
Irwan Tirtana dan Shinta Permata Sari,  Analisis Pengaruh Persepsi 

Kebermanfaatan,Persepsi Kemudahan dan Kepercayaan Terhadap Penggunaan Mobile banking, 

2014, hlm 671.  



 
 

4 

 

Secara umum sesungguhnya jika kesulitan itu datang, maka ia disertai dengan 

kemuahan. Oleh karena itu, kemudahan tersebut berada dalam kesulitan itu. Dua 

ayat tersebut mengisyaratkan akan misi Nabi Saw, “Betapa besar kesulitan yang 

Nabi hadapi, sehingga tulang-tulang punggung Nabi berderak.Ketika itu, musuh 

benar-benar (berusaha) untuk menghapus nama Nabi, akan tetapi yang terjadi 

adalah sebaliknya, inilah aturan Allah. 
3
 

Penggunaan teknologi informasi dalam praktik perbankan modern menjadi 

suatu keharusan dalam rangka meningkatkan efektifitas dan efisiensi dalam kegiatan 

operasional perseroan. Selain itu perkembangan teknologi informasi memungkinkan 

Perseroan untuk meningkatkan pelayanan kepada nasabah melalui produk-produk 

electronic banking. Komitmen Perseroan dalam menciptakan industri perbankan 

yang kuat dan berdaya saing tinggi wujudkan dengan diterapkannya strategi dan 

kebijakan pegembangan teknologi informasi yang selaras dengan tujuan bisnis 

Perseroan.  

Hal ini tergambar dengan aplikasikannya system informasi teknologi yang 

dirancang secara real time on line untuk meningkatkan kualitas dan kecepatan 

pelayanan. Optimalnya tingkat produkitvitas perbankan sangat bergantung pada 

dukungan dan kemampuan sistem teknologi informasi, yang didukung sistem 

pelatihan yang baik. Pengembangan sistem teknologi informasi Perseroan untuk 

masa mendatang akan senantiasa dilakukan untuk mendukung aktivitas bisnis yang 

                                                             
3
 Nurul fadhilah, “Pengaruh Layanan ATM dan Mobile Banking Terhadap Loyalitas 

Nasabah Bank Sulselbar Cabang Sinjai (Analisis Ekonomi Islam)” (Skripsi IAIN Parepare 2019),  h.  

4-5. 
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sangat dinamis dan mampu beradaptasi terhadap perkembangan teknologi dan 

kebutuhan nasabah terhadap layanan perbankan.
4
 

Untuk membangun hubungan jangka panjang dengam nasabahnya maka bank 

harus selalu berkomunikasi dengan nasabahnya sehingga nasabah merasa aman dan 

percaya terhadap bank tersebut karena nasabah dapat dengan mudah memperoleh 

informasi yang mereka inginkan dari bank tersebut. Pada tahap dimana suatu sistem 

online dapat mempertinggi komunikasinya yang meliputi keterbukaan, kecepatan 

dalam merespon dan kualitas informasi akan mempengaruhi kemampuan sistem 

online teknologi GPRS yang dilakukan dari ponsel tersebut untuk memenuhi 

kebutuhan penggunaan mobile banking.  

Pengendalian perilaku oportunitis dapat terjadi dalam transaksi mobile 

banking dimana ketika pihak bank menghubungkan infomasi ke server setelah itu 

dihubungkan ke nasabah, pihak server bisa dengan mudah memberikan informasi 

yang tidak lengkap maupu informasi yang tidak mencerminkan keadaan yang 

sebenarnya. Konsumen yang tidak mendapatkan informasi yang lengkap tentang 

kualitas suatu produk, seringkali kehilangan kepercayaan untuk melakukan transaksi 

online.  

Oleh karena itu, harus ada pengendalian perilaku oportunitis. Semakin 

banyaknya jumlah bank baik konvensional maupun syariah yang menawarkan 

fasilitas mobile banking menyebabkan terjadinya persaingan yang kompetitif antara 

                                                             
4
https://banksulselbar.co.id/page/teknologi-informasi (diakses pada tanggal 22 februari 

2020) 

https://banksulselbar.co.id/page/teknologi-informasi


 
 

6 

bank. Kondisi ini memicu bank untuk meningkatkan loyalitas nasabahnya dan salah 

satunya yaitu kepercayaan nasabah terhadap aplikasi mobile banking. 
5
 

 Demikian peneliti tertarik melakukan penelitian tentang kepercayaan nasabah 

terhadap aplikasi mobile banking yang akan dilakukan di Bank Sulselbar Cabang 

Parepare. harapan penulis pada penelitian ini adalah dengan nasabah tidak ragu ragu 

lagi dalam menggunakan aplikasi mobile banking dengan mereka percaya 

sepenuhnya pada mobile banking karena masih ada masyarakat yang kurangnya 

kepercayaan terhadap aplikasi mobile banking. 

B. Rumusan Masalah 

Latar belakang masalah tersebut, maka dalam penelitian ini dapat dirumuskan 

masalah peneltian sebagai berikut :  

1. Bagaimana bentuk (model aplikasi) layanan mobile banking bank sulselbar 

cabang parepare? 

2. Faktor apakah yang mempengaruhi kepercayaan nasabah terhadap aplikasi 

mobile banking bank sulselbar cabang parepare? 

3. Bagaimana kepercayaan nasabah terhadap aplikasi mobile banking bank sulselbar 

cabang parepare? 

C. Tujuan Penelitian  

 Konsekuensi dari permasalahan pokok, maka tujuan yang ingin dicapai dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui bentuk (model aplikasi) layanan mobile banking bank 

sulselbar cabang parepare  
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Mahmudatus Sa’diyah dan Nur Aziroh, Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 

Tingkat Kepercayaan Nasabah Muslim Pengguna Mobile Banking di bank Muamalat Indonesia 

Kantor Cabang Pembantu Kudus, (Vol. 1. No. 1. Juni 2013),  h.121. 
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2. Untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi kepercayaan nasabah terhadap 

aplikasi mobile banking bank sulselbar cabang parepare. 

3. Untuk mengetahui kepercayaan nasabah terhadap aplikasi mobile banking bank 

sulselbar cabang parepare. 

D. Kegunaan Penelitian  

1. Bagi peneliti         

Untuk menambah pengetahuan dan wawasan terutama dalam sistem yang    

diterapkan oleh masing-masing lembaga . 

2. Bagi Bank      

Dapat membantu manajemen dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 

3. Bagi lembaga 

Sebagai bahan refrensi untuk mahasiswa terutama program studi fakultas  

ekonom dan bisnis islam. 
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                      BAB II 

        TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Tinjauan Penelitian Relevan 

Penelitian yang dilakukan oleh  Dara Saputri tahun 2017, pada penelitiannya 

yang berjudul : “Pengaruh Kemudahan, Daya Guna, Kenyamanan, Kepercayaan 

Terhadap Minat Nasabah Pengguna Mobile Banking Pada PT bank BRI Syariah 

Kantor Cabang Tanjung Karang”. 

Bedasarkan hasil penelitian bahwa variabel kemudahan, daya guna, 

kepercayaan tidak berpengaruh terhadap minat nasabah pengguna mobile banking di 

Bank Syariah Kantor Cabang Tanjung Karang. Variabel kenyamanan memiliki 

pengaruh terhadap minat nasabah pengguna mobile banking di bank Syariah Kantor 

Cabang Tanjung Karang.  

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian Terdahulu, bisa dilihat dari 

judulnya dimana peneliti tersebut meneliti pengaruh kemudahan,daya 

guna,kenyamanan, kepercayaan terhadap aplikasi mobile banking dan jenis metode 

penelitian tersebut menggunakan jenis metode kuantitatif sedangkan penelitian ini 

menggunakan jenis metode kualitatif . Kemudian tempat penelitian juga berbeda 

dimana peneliti terdahulu di Bank BRI Syariah Kantor Cabang Tanjung Karang 

sedangkan peneliti di Bank Sulselbar Cabang Parepare.
6
 

Penelitian yang dilakukan oleh Aldhisa Amanda Sebayang tahun 2017, pada 

penelitian yang berjudul : “Pengaruh Risiko, Kemudahan Penggunaan, 

                                                             
6
  Dara Saputri, Pengaruh Kemudahan, Daya Guna, Kenyamanan, Kepercayaan Terhadap 

Minat NasabahPengguna Mobile Banking Pada PT Bank Bri Syariah Kantor Cabang Tanjung 

Karang (Skripsi Universitas Islam Negeri,2017), h. 11. 
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Kepercayaan, Electronic Word Of Mouth Terhadap Penggunaan Layanan Mobile 

Banking” 

Hasil analisis data dengan menggunakan regresi linier berganda menunjukkan 

bahwa secara parsial variabel risiko, kemudahan penggunaan, electronic word of 

mouth, berpengaruh signifikan terhadap penggunaan layanan mobile banking Bank 

Mandiri di Kota Bandar Lampung, sedangkan variabel kepercayaan berpengaruh 

tidak signifikan terhadap penggunaan layanan mobile banking Bank Mandiri di 

Kota Bandar Lampung. 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu, bisa dilihat dari judulnya 

dimana peneliti terdahulu meneliti Pengaruh Risiko, Kemudahan Penggunaan, 

Kepercayaan, Electronic Word Of Mouth Terhadap Penggunaan Layanan Mobile 

Banking sedangkan peneliti disini hanya  meneliti tentang kepercayaan nasabah , 

mobile banking dan metode yang digunakan berbeda  dan juga tempat peneliti yang 

berbeda.
7
 

Penelitian yang dilakukan oleh Irfan Nurahmadi Harish, pada penelitiannya 

yangberjudul Penelitian : “Pengaruh Kepercayaan Nasabah dan Kualitas Layanan 

Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah”. 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan 

nasabah dan kualitas layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah baik 

secara parsial, maupun secara simultan. Metode analisis yang digunakan adalah 

metode analisis linier berganda.  

                                                             
 7

Aldhisa Amanda Sebayang, Pengaruh Risiko, Kemudahan Penggunaan, Kepercayaan, 

Electronic Word Of Mouth Terhadap Penggunaan Layanan Mobile Banking, (Skripsi Universitas 

Lampung Bandar Lampung, 2017), h.15. 
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Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa variabel kepercayaan nasabah 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah dari nilai t hitung lebih besar dari 

pada nilai tabel.  

Perbedaan penelitian ini dengan Penelitian Terdahulu, Tempat peneliti 

berbeda dimana peneliti terdahulu menliti di Bank Syariah Mandiri depok 

sedangkan peneliti di Bank Sulselbar Cabang Parepare. Dan jenis metode penelitian 

tersebut menggunakan jenis metode kuantitatif sedangkan penelitian ini 

menggunakan jenis metode kualitatif.  

Dan bisa dilihat dari judul peneliti terdahulu yang meneliti tentang pengaruh 

kepercayaan nasabah dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah sedangkan 

peniliti ini hanya meneliti kepercayaan walau sama-sama yang diteliti terhadap 

aplikasi mobile banking.
8
 

B. Tinjauan Teori 

1.Konsep Dasar Kepercayaan 

a. pengertian kepercayaan 

Menurut Lee  menjelaskan kepercayaan adalah yakin terhadap orang lain 

dengan harapan orang lain tidak akan berperilaku oportunitis. Ini merupakan 

keyakinan bahwa pihak lain akan berperilaku sesusai etika sosial dan terdapat 

keyakinan bahwa pihak yang dipercaya akan memenuhi komitmen. Menurut 

Achroll menyatakan bahwa dalam dunia bisnis, kepercayaan antara perusahaan 

membantu dalam menentukan indikator-indikator yang berkaitan dengan kinerja 

seperti jangkauan pertukaran informasi dan penyelesaian masalah bersama. Adanya 

                                                             
8
Irfan Nurahmadi Harish, Pengaruh Kepercayaan Nasabah dan kualitas Layanan Mobile 

Banking Terhadap Kepuasan Nasabah, (Skripsi Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah 

Jakarta),h.11  
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kepercayaan akan menciptakan rasa aman dan mengurangi presepsi konsumen akan 

risiko negatif. 
9
 

Menurut Mowen dan Minor danEllys Cornelia S., et al menyatakan bahwa 

kepercayaan merupakan semua pengetahuan yang dimiliki konsumen dan semua 

kesimpulan yang dibuat tentang objek, atribut, dan manfaatnya. Swaminathan dan 

Reddy dalam john Eagen  juga menyatakan bahwa kepercayaan juga merupakan 

pscychological outmace dari suatu hubungan.  

Menurut Kotler Kepercayaan adalah kesedian perusahaan untuk bergantung 

pada mitra bisnis . Menurut McKnight, et al dalam Bachmann & zaheer , 

kepercayaan dibangun antara pihak-pihak yang belum saling mengenal baik dalam 

interaksi maupun proses transaksi.Anderson dan Narus dalam Aydin dan Ozer  

menekankan bahwa trust terjadi ketika suatu kelompok percaya bahwa tindakan 

kelommpok yang lain akan memberikan hasil yang positif baginya. 

Perdagangan dan komunikasi di dunia maya sangat mengandalkan aspek 

kepercayaan. Ketidak percayaan pada penjaja produk didunia internet, jelas akan 

berakibat tidak lakunya produk tersebut. Tidak bisa dipungkiri, komunitas dalam 

dunia maya perlu dibangun atas dasar kepercayaan. Charles Handy dalam Budi 

Sutedjo Dharma Oektomo menyebutnya dengan istilah Trust and the virtual 

organization, yang dapat dibangun melalui seven riles of trust, yaitu: 

 

 

 

                                                             
9
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1. Trust is not blind 

Kepercayaan bukan suatu yang buta. Dalam pengertian ini sebuah loyalitas 

yang muncul atas dasar kepercayaan selalu membutuhkan proses serta bukti bahwa 

produk yang dipercayai konsumen kepercayaannya benar-benar berkualitas. 

2. Trust demand learning 

Kepercayaan tanpa batas adalah tidak relistis.Kepercayaan dibangun atas 

dasar tertentu. Ada unsur komitmen dan nada unsur kompetensi yang dimiliki 

perusahaan. Secara tidak langsung hal ini mengacu pada produsen agar mendesain 

produk yang mengarah serta menspesifikasi pada suatu performance tertent, 

sehingga presepsi yang tertanam dibenak konsumen benar mengarah pada 

pembentukan citra yang tidak jelas batasannya. 

3. Trust demand learning  

Kepercayaan merupakan proses belajar. Untuk menjadi pihak yang dapat 

dipercaya perlu satu proses pembelajaran. Hal ini berkaitan dengan susahnya 

memenuhi apa yang diinginkan konsumen serta pemenuhan unsur-unsur dari 

kepercayaan itu sendiri. Dalam aspek ini pembelajaran yang terus menerus akan 

menciptakan nilai tambah yang berkeseimbangan. 

4. Trust in tought 

Kepercayaan bukan sesuatu yang mudah. Untuk mendapatkan dan 

mempertahankan kepercayaan memerlukan satu usaha yang tidak ringan. Dalam hal 

ini produsen harus berhati-hati dalam membangun desain kepercayaan. Apabila 

gagal atau tidak memenuhi harapan, konsekuensinya harus keluar dari komunitas. 
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5. Trust need bonding 

Kepercayaan membutuhkan satu ikatan.Didalam kepercayaan ada ikatan 

emosional. Ikatan ini memerlukan perhatian tersendiri. Setiap tujuan pada kelompok 

kecil haruslah mendukung pada tujuan dalam konteks besar. Dalam hal ini tidak 

boleh ada pengutaman kelompok kecil melampaui kelompok yang lebih besar. 

6. Trust need touch 

Kepercayaan membutuhkan sentuhan personal. Sentuhan dalam bentuk         

perhatian atau dalam bentuk jalinan komunikasi yang baik akan menjadi jembatan 

terjalinnya kepercayaan. 

7. Trust requires leaders 

Kepercayaan memerlukan pemimpin. Peran pemimpin untuk menjadikan 

sesuatu dapat dipercaya adalah cukup dominan. Pemimpin ini berperan dalam 

mendesain dan mengupayakan tumbuh dan berkembang kepercayaan itu sendiri. 

Menurut Bhattacherjee  dalam Prasetya, faktor yang membentuk kepercayaan 

seseorang terhadap yang lain adalah kemampuan, kebajikan (benevolence) dan 

integritas (integrity). 

Penjelasannya adalah sebagai berikut: 

1. Kemampuan (Ability) 

Kemampuan adalah kapasitas individu untuk mengerjakan berbagai tugas 

dalam suatu pekerjaan. Kemampuan adalah sebuah penilaian terkini atas apa yang 

dapat dilakukan seseorang. Dalam hal ini bagaimana penjual mampu meyakinkan 

pembeli dan memberikan jaminan kepuasan dan keamanan ketika bertransaksi 

online. Kemampuan dipengaruhi oleh pengetahuan (knowlwdgww), keterampilan 

(skill)dan sikap (attitude). Menurut Bhattacherjee dalam Prasetya, kemampuan juga 



 
 

14 

dipengaruhi oleh pengalaman masa lalu dan pengesahan kelembagaan oleh pihak 

ke-3. 

2. Kebaikan Hati (benevolence) 

Didasarkan pada besarnya kepercayaan kemitraan, yang memiliki tujuan dua 

motivasi yang menjadi kelebihan untuk organisai lain padaa saat kondisi yang baru 

muncul, yaitu kondisi dimana komitmen tidak dibentuk (Jasfar Farida). Menurut 

Bhattacherjee dalam Prasetya kebajikan adalah tingkat suatu toko online bertindak 

atas nama kesejahteraan konsumen. Dalam sistem e-commerce, kepercayaan 

pengguna tentang suatu toko online mungkin ditangkap oleh kepercayaan dan 

presepsi resiko. Sikap salah satu yang baik atau kurang baik. Sesuatu yang memiliki 

sikap baik akan membentuk niat bertransaksi secara online, kemudian diikuti oleh 

niat perilaku nyata dalam melakukan transaksi online. 

3. Integritas (integrity) 

Integritas merujuk kepada kejujuran dan kebenaran. Dimensi ini adalah yang 

paling penting saat seseorang menilai apakah orang lain bisa dipercaya atau tidak. 

Integritas merupakan fondasi utama dalam membangun komunikasi yang efektif. 

Karena tidak ada persahabatan atau teamwork tanpa ada kepercayaan (trust) dan 

tidak akan ada kepercayaan tanpa ada saling menghargai yang merupakan hukum 

yang pertama dalam berkomunikasi dengan orang lain. Jika kita membangun 

komunikasi dengan rasa dan sikap saling menghargai dan menghormati, maka kita 

dapat membangun kerja sama yang menghasilkan sinergi yang akan meningkatkan 
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efektifitas kinerja kita baik sebagai indivdu maupun secara keseluruhan sebagai 

sebuah tim.
10

 

Penerimaan teknologi oleh pemakai individual tidak terlepas dari kepercayaan 

(trust) pemakai terhadap teknologinya. Kepercayaan mewakili struktur-struktur 

kognitif yang dikembangkan oleh individu setelah mengumpulkan, memproses, 

mensintesis informasi tentang teknologi informasi, dan memasukkan penilaian-

penilaian individual dan bermacam-macam hasil(outcomes) yang berkaitan dengan 

penggunaan teknologinya.  

Menurut Jogiyanto, individual membentuk kepercayaan mengenai teknologi 

informasi seelain dipengaruhi oleh faktor-faktor individual, juga dipengaruhi oleh 

faktor-faktor sosial, dan institusional di mana mereka berinteraksi. Kepercayaan 

meliputi hubungan yang stabil antara nasabah dengan pihak bank, kemampuan 

pihak bank untuk meyakinkan nasabah, dan jaminan yang diberikan oleh bank 

terhadap rasa aman pada simpanan nasabah yang ada di bank. 

Kepercayaan merupakan hal yang harus dipertimbangkan dalam mengambil 

keputusan apabila akan menggunakan layanan mobile banking di mana sistem 

mobile bankingmudah digunakan, cepat bertransaksi, dan aman. Kepercayaan 

merupakan suatu dasar dalam menjalin suatu hubungan dengan nasabah mobile 

banking yang mempercayai akan keandalan dari layanan bank, menjamin 

keamanan, dan kerahasiaan akun nasabah.
11
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Irfan Nurahmadi Harish, Pengaruh Kepercayaan Nasabah dan kualitas Layanan Mobile 

Banking Terhadap Kepuasan Nasabah, (Skripsi Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah 

Jakarta),h.19-24. 
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  Bima Purawadika Arthana, Pengaruh persepsi kemudahan, Persepsi Kenyamanan dan 

kepercayaan terhadap minat konsumen menggunakan mobile banking (Studi pada Nasabah BNI 

menggunakan BNI mobile banking di kantor Cabang Pembantu (KCP) BNI (Skripsi Universitas 

Lampung, Bandar Lampung, 2019), h.35. 
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Untuk dapat mempertahannkan hubungan jangka panjang dengan para 

nasabahnya, pihak bank perlu menganut konsep kepuasan pelanggan. Agar dapat 

bertahan hidup dalam era e-banking pihak bank harus mempunyai pelanggan loyal 

yang percaya terhadap ekslensi jasa online. 

 Seiringnya maraknya kejahatan internet seperti pembobolan akun, faktor 

kepercayaan menjadi hal sangat penting dalam penggunaan mobile banking dalam 

transaksi perbankan. Konsep kepercayaan ini berarti bahwa nasabah percaya 

terhadap keandalan pihak bank dapat menjamin keamaan dan kerahasiaan akun 

nasabah. Keamanan berarti bahwa penggunaan sistem informasi itu aman, resiko 

hilangnya data atau informasi sangat kecil, dan resiko pencurian (hacking) rendah. 

Sedangkan kerahasiaan berarti bahwa segala hal yang berkaitan dengan informasi 

pribadi pengguna terjamin kerahasiaannya, tidak pada pihak ketiga mengetahuinya. 

Menurut Kotler Kepercayaan adalah suatu gagasan deskripstif yang dianut 

oleh seseorang tentang sesuatu. Pihak nasabah meragukan aspek kepercayaan pada 

kebijakan keamaan dan kerahasiaan bank. Kepercayaan dibutuhkan oleh pengguna 

teknologi dalam rangka meningkatkan kinerja individu dalam melakukan kegiatan 

organisasi atau perusahaan. Kepercayaan juga membantu pengguna untuk 

mengurangi kompleksitas social dalam menghadapi kemungkinan yang tidak 

diinginkan (Pranidana).            

Kepercayaan nasabah didefinisikan sebagai indikator keadaan pskilogis yang 

mengarah pada kepercayaan dalam melakukan transaksi perbankan di inernet, 

menjaga kepentingan transaksi nasabah, mejaga komitmen dalam melayani nasabah, 

dan memberikan manfaat pada penggunaannya.                
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Dalam hal penggunaan mobile banking, kebanyakan pengguna tidak 

memahami betul risiko keamanan dan kerahasiaan dari mobile banking. Mereka 

hanya beranggapan bahwa pihak bank telah memperhatikan keamanan dan 

kerahasiaan, padahal pengguna tidak mengetahui seberapa kuatnya keamaan dan 

kerahasiaan sistem informsi dalam Mobile Banking. Oleh karena itu, kepercayaan 

nasabah merupakan faktor penting yang mendorong nasabah untuk bertransaksi 

perbankan. 
12

 

Kepercayaan secara umum dipandang sebagai unsur mendasar bagi 

keberhasilan suatu hubungan (relationships). Tanpa adanya kepercayaan suatu 

hubungan tidak akan bertahan dalam jangka waktu yang panjang. Kepercayaan 

adalah faktor penting dalam membangun komitmen antara perusahaan dan 

pelanggan. Kepercayaan sebagai kesediaan (willingness) seseorang untuk 

menggantungkan dirinya pada orang lain dengan beseran risiko tertnetu (Lau dan 

lee).  

Bank di dalam menghimpun dan mengelola dana masyarakat itu didasarkan 

atas prinsip kepercayaan. Nasabah memercayakan dananya untuk disimpan di bank 

dalam suatu`portofolio dan dikelola dengan aman dan jujur, yang sewaktu waktu 

diminta kembali oleh nasabah, dan bank  mampu menyediakannya. Sifat hubungan 

hukum demikian bukan sekedar hubungan debitor dan kreditor semata. Oleh sebab 

itu, sifat hubungan hukum antara bank dan nasabah lebih tepat jika dikatakan 

sebagai hubungan kepercayaan (fiduciary relation). Prinsip kepercayaan merupakan 

prinsip yang harus dipegang teguh dalam pengelolaan industri perbankan. 
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Bastian Amanullah,  Pengaruh persepsi manfaat, Kemudahan Penggunaan, dan  

Kepercayaan terhadap Sikap Positif penggunaan layanan Mobile Banking (Skripsi Universitas 

Diponegoro 2014), h.  27-28. 
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Bank terutama bekerja dengan dana masyakarat yang di simpan pada bank 

atas dasar kepercayaan, oleh karenannya setiap bank perlu menjaga kesehatannya 

dan memelihara kepercayaan masyarakat padanya. Pada hubungan antara bank dan 

nasabah simpanan tidak ada jaminan baik jaminan kebendaan ataupun jaminan 

perorangan yang diberikan oleh bank kepada nasabah untuk menjamin pinjaman 

tersebut, sebagaimana pada umumnya bahwa bank masyarakat adanya jaminan 

dalam perjanjian kredit antara bank dan nasabah debitor. Nasabah pnyimpanan dana 

berdasarkan kepercyaan menempatkan dananya pada bank untuk dikelola.
13

 

Kepercayaan akan terjadi apabila seseorang memiliki kepercayaan diri dalam 

sebuah pertukaran dengan mitra yang memiliki integritas dan dapat dipercaya 

(Morgan dan hunt) jadi, kepercayaan adalah keyakinan seseorang akan menemukan 

apa yang diinginkan pada mitra pertukaran. Kepercayaan melibatkan kesediaan 

seseorang untuk bertingkah laku tertentu karena keyakinan bahwa mitranya akan 

memberikan apa yang ia harapkan dan suatu harapan yang umumnya dimiliki 

seseorang bahwa kata, janji atau  pernyataan orang lain dapat dipercaya.  

Menurut Mukherjee dan Nath  kepercayaan dapat diukur melalui orientasi 

teknologi, reputasi dan perceived risk. Sehingga indikator yang digunakan untuk 

mengukur kepercayaan adalah sebagai berikut:  

1. Orientasi teknologi  

Besarnya kepercayaan konsumen terhadap sistem elektronik berkaitan dengan 

besarnya kepercayaan mereka terhadap online banking. Ketika konsumen 

memperkirakan faktor kepercayaan, beberapa persoalan muncul dalam pikiran 

mereka dan salah satu persoalan tersebut adalah kesesuaian kemampuan dari 
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 Trisadini  Usanti dan  Shomad, Hukum Perbankan(Jakarta: Kencana 2016), h..27. 
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sisstem elektronik tersebut dengan harapan konsumen (Mukherjee dan Nath). 

Konsumen menggunakan beberapa ukuran seperti kecepatan akses, apakah 

jaringannya dapat dipercaya, sistem navigasi untuk mengevaluasi transaksi-

transaksi elektronik. Orientasi konsumen terhadap teknologi dari komunikasi 

elektronik seringkali mewakili kepercayaan mereka dalam mobile banking sehingga 

orientasi teknnologi merupakan indikator dari kepercayaan. 

2. Reputasi 

Reputasi atau lebih dikenal dengan brand reputationsering didefinisikan 

sebagai persepsi kualitas yang digabungkan dengan nama . Ba menyatakan bahwa 

ketika konsumen memproses informasi dalam online banking, mereka akan 

mempertimbangkan reputasi bank tersebut. Dimana reputasi adalah faktor yang 

sangat penting dari kepercaayan. Ba menyatakan bahwa ketika konsumen merasa 

suatu online bank memiliki reputasi yang jelek, mereka akan malas menggunakan 

transaksi online pada tersebut. Dari penjelasan ini dapat disimpulkan bahwa reputasi 

dapat digunakan untuk mengukur kepecayaan. 

3. Perceived  risk  

Besarnya persepsi konsumen mengenai resiko mempengaruhi besarnya 

kepercayaan mereka terhadap ketika memproses informasi online, konsumen sering 

menganggap bahwa ada resiko yang tinggi walaupun resiko tersebut sebenarnya 

rendah. Konsumen online yang lebih berpengalaman mempunyai lebih banyak 

informasi  mengenai online banking sehingga mereka beranggapan resikonya 

rendah dan karena itu mereka mepunyai kepercayaan yang lebih dalam transaksi 
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online. Dari penjelasan ini dapat bahwa perceived risk dapat digunakan untuk 

mngukur kepercayaan.
14

 

2. Konsep Dasar Nasabah 

Nasabah adalah orang yang berhubungan dengan atau menjadi pelanggan 

bank (Dalam hal keuangan), yang dapat juga diartikan sebagai orang yang menjadi 

tanggungan asuransi, perbandingan pertalian.”(KBBI,2003)  

Nasabah adalah konsumen dari pelayanan jasa perbankan, 

sehinggaperlindungan konsumen baginya merupakan suatu tuntutan yang tidak 

boleh diabaikan.
15

 

Dalam Kamus Umum Bahasa Indonesia (Badudu dan Zain) nasabah 

didefinisikan sebagai : 

1. Pertalian, perhubungan. 

2.Orang yang menjadi langganan sebuah bank karena uangnya di putarkan 

melalui bank 

3. Orang yang menjadi anggota (tanggungan) perusahaan asuransi.  

Sedangkan pengertian nasabah menurut Undang-undang Nomor 10 tahun 

1998 tentang Perubahan atas Undang-undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang 

Perbankan (Undang-undang Perbankan) disebutkan bahwa nasabah adalah pihak 

yang menggunakan jasa bank.         

Nasabah terbagi atas nasabah penyimpan adalah nasabah yang menempatkan 

dananya di bank dalam bentuk simpanan berdasarkan perjanjian bank dengam 
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nasabah yang bersangkutan, dan nasabah debitur adalah nasabah yangmemperoleh 

fasilitas kredit atau pembiayaan berdasarkan perjanjian bank dengan nasabah yang 

bersangkutan. 
16

 

Pentingnya kepercayaan masyarakat terhadap bank telah menciptakan 

hubungan kepercayaan antara bank dan nasabahnya menjadi penting. Hal ini terjadi 

karena bank memiliki status yang unik ditengah masyarakat, selain bank sebagai 

sandaran suatu kepercayaan, juga menempati posisi khusus sebagai tempat yang 

aman. 
17

 

Sultan Remy Sjahdeini menyatakan bahwa hubungan yang terbentuk antara 

bank dan nasabaha penyimpanan dana bukan hanya sekadar hubungan kontraktual 

biasa antara debitur dan kreditur yang diliputi oleh asas-asas umum dari hukum 

perjanjian, tetapi juga hubungan kepercayaan yang diliputi asas kepercayaan. Bank 

tidak boleh hanya memperhatikan kepentingan bank sendiri melainkan juga 

kepentingan nasabah penyimpanan dana. 
18

 

Pada dasarnya, usaha bank dilandasi oleh hubungan kepercayaan antara bank 

dengan nasabah bank. Bank berkerja dengan dana dari masyarkat yang disimpan 

pada bank atas dasar kepercayaan sehingga setiap bank perlu terus menjaga 

kesehatannya dengan tetap memelihara sekaligus memeprtahankan kepercayaan 

masyarakat terhadapnya. Kemauan masyarakat untuk menyimpan sebagian atau 

seluruh uangnya di bank semata-mata dilandasi oleh prinsip kepercayaan bahwa 
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uangnya akan aman dan tetap akan dapat diperolehnya kembali pada waktu yang 

diinginkan.
19

 

3. Aplikasi Mobile Banking 

a. Pengertian Mobile Banking 

Menurut Riswandi mendefinisikan, Mobile Banking merupakan suatu layanan 

inovatif yang ditawarkan oleh bank yang memungkinkan pengguna kegiatan 

transaksiperbankan melalui smartphone. Mobile banking merupakan salah satu hasil 

layanan bank yang banyak diminati oleh  para nasabah, karena layanan ini membuat 

nasabah suatu bank mampu melakukan transaksi perbankan serta melihat informasi 

tentang rekeningnya dengan menggunakan handphone jenis apapun. 

Dari beberapa definisi di atas, Mobile Banking merupakan teknologi informasi 

dan salah satu layanan bank yang banyak diminati oleh para nasabah, dikarenakan 

layanan ini membuat nasabah mampu melakukan transaksi perbankan serta melihat 

informasi secara langsung menngenai kegiatan seputar perbankan dengan 

menggunakan smartphonejenis apapun.  

Mobile banking mengkombinasikan teknologi informasi dan aplikasi bisnis 

secara bersama yang dijalankan melalui smartphone maupun tablet. Sistem ini tidak 

memerlukan layar lebar, karena memuat informasi yang lebih terbatas dibanding 

aplikasi berbasis PC. Bank bekerja sama dengan operator seluler, sehingga dalam 

SIM Card (subscriber identity module) GSM (global for mobile communication) 

sudah dipasangkan program khusus untuk dapat melakukan transaksi perbankan. 

Inovasi yang dilakukan oleh perbankan melalui apliksi mobile banking, nasabah 
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dapat menggunkannya untuk mendapatkan layanan 24 jam sehari tanpa harus 

mendatangi kantor cabang bank untuk transaksi personal.  

Menurut Wulandari,mobile banking menawarkan beberapa jasa yang cukup 

menarik. Berdasarkan jenisnya jasa biasanya dibagi menjadi dua, yaitu jasa push 

based dan jasa pull-based adalah jasa yang ditawarkan oleh pihak bank di mana 

nasabah secara langsung meminta jasa yang ditawarkan. Contohnya, meliputi 

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

voucher, ataupun perdagangan saham, permintaan akan informasi saldo, dan catatan 

transaksi. Jasa push-based adalah jasa yang ditawarkan berdasarkan persetujuan 

pihak nasabah dan bank, di mana bank akan mengirimkan informasi-informasi yang 

dibutuhkan nasabah secara berkala atau berdasarkan aturan tertentu. Contohnya, 

mencakup permintaan akan informasi saldo, informasi pembayaran tagihan jasa, dan 

catatan transaksinya lainnya. 
20

 

 Mobile banking adalah layanan perbankan yang dapat diakses  langsung 

melalui telepon seluler/handphone GSM (Global for Mobile Comunication) dengan 

menggunakan SMS (Short Message Service). 

Jenis transaksi Mobile banking, antara lain: 

1. Transfer dana, informasi saldo, mutasi rekening, informasi nilai tukar. 

2. Pembayaran (kartu kredit, PLN, telepon. Handphone, listrik, asuransi) 

3. Pembelian (pulsa isi ulang saham) 
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Hal-hal yang perlu diperhatikan untuk keamanan transaksi mobile banking 

adalah sebagai berikut:      

1. Wajib mengamankan PIN Mobile banking. 

2.Bebas membuat PIN sendiri. Jika merasa diketahui oleh orang lain, segera 

lakukan pengganti PIN. 

3. Bilamana SIM Card GSM Anda hilang/dicuri/dipindah tangankan kepada 

pihak lain, segera beri tahu bank Anda terdekat atau segera telepon ke Call Center 

bank tersebut.
21

 

Menurut Turban, mobile banking merupakan suatu aplikasi penerapan mobile 

commerce yang berfokus terhadap masalah finansial perbankan, sehingga 

memungkinkan dilakukannya kegiatan-kegiatan seperti kegiatan yang dilakukan 

melalui ATM (Automated Teller Machine) dengan memanfaatkan perangkat mobile.  

Menurut Ronald M Hutabarat mendefinisikan mobile banking adalah “sebuah 

fasilitas perbankan melalui komunikasi bergerak seperti handphone dengan 

penyedian fasilitas yang hampir sama dengan ATM kecuali mengambil uang cash”. 

Pengertian m-banking menurut Riswandi dan Karomilahm-banking adalah 

suatu layanan inovatif yang ditawarkan oleh bank yang memungkinkan pengguna 

kegaiatan transaksi perbankan melalui smartphone. 

Mobile Banking memberi kemudahan bagi nasabah untuk melakukan 

pengecek saldo tabungan, membayar tagihan maupun melakukan transfer dana ke 

rekening yang lain. Nasabah tidak perlu lagi datang dan antre ke kantor cabang 
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perbankan atau mesin ATM, untuk melakukan berbagai transaksi itu. Dengan 

mobile banking segalanya bisa dilakukan dengan sangat mudah. 

Mobile banking diartikan sebagai fasilitas bagi nasabahuntuk melakukan 

aktifitas perbankan mereka secara lebih leluasa, di mana saja, kapan saja, tanpa 

harus secara fisik mngunjungi bank tersebut. 

b. Manfaat Penerapan Mobile Banking (m-banking) 

Mobile banking (m-banking) merupakan suatu layanan perbankan berbasis 

mobile phone atau handphone (HP). M-banking kini telah tersebar keseluru dunia, 

termasuk indonesia telah menikmati kemudahan akses perbankan yang ditawarkan 

bank melalui m-banking dimana saja melalui perangkat mobile  seperti handphone 

dan PDA. 

Dengan adanya m-banking, bank berusaha mempermudah akses para 

nasabahnya dalam melakukan transaksi perbankan. Hampir semua bank diindonesia 

telah menyediakan fasilitas m-banking, baik berupa SIM toolkit (Menu Layanan 

Data) maupun SMS banking. SMS banking merupakan sebuah fasilitas yang 

disediakan oleh bank untuk melakukan transaksi keuangan dan permintaan 

informasi keuangan seperti cek saldo, mutasi rekening, dan sebagainya.  

Kegunaan, keuntungan dan kenyamanan yang dapat diperoleh dari 

penggunaan mobile banking, adalah: 

1. Mudah 

Untuk melakukan transaksi perbankan kita tidak perlu datang langsung ke 

bank, kecuali pada saat mendaftarkan nomor ponsel. 
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2. Praktis 

Setiap nasabah dapat langsung bertransaksi perbankan melalui ponsel setiap 

saat, kapan saja dan dimana saja. 

3. Aman  

M-banking dilengkapi dengan sistem proteksi yang maksimal yang secara 

otomatis sudah teprogram sejak pendaftaran. Selain menggunakan pin yang dapat 

dipilih sendiri dan nomor ponsel yang didaftarkan, setiap transaksi yang dilakukan 

juga akan diacak untuk menjamin keamanan para nasabah. 

4. Penggunaan yang bersahabat 

M-banking dirancang sedemikian rupa sehingga mudah digunakan oleh siapa 

saja, nasabah bisa memilih jenis transaksi dari menu telah yang telah tersedia tanpa 

harus menghapal kode transaksi yang ingin dilakukan. 

5. Nyaman  

Nasabah seperti mempunyai ATM dalam genggaman tangan, karena berbagai 

transaksi yang bisa dilakukan di ATM, kini dapat dilakukan melalui m-banking 

kecuali penarikan tunai.
22

 

c.  Konsep Mobile Banking 

Menurut penelitian yang dilkakukan Raharjo ada beberapa persyaratan yang 

harus ada dalam mobile banking : 

1. Aplikasi mudah digunakan 

2. Layanan dapat dijangkau dari mana saja 

3. Murah 
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4. Aman 

5. Dapat diandalkan (reliable) 

Transaksi mobile banking dapat dilakukan dimana saja dan kapan saja. 

Keuntungan yang diperoleh nasabah selain menghemat waktu, nasabah juga dapat 

mengontrol rekening mereka dan melakukan transaksi perbankan hanya dengan 

menggunakan ponsel. Jasa mobile banking memiliki produk seperti sms 

banking,mobile banking phone dan sebagainya. 

Adapun Kelebihan mobile banking sebagai berikut: 

a. Bagi nasabah  

1.Mobile banking menawarkan beberapa jasa yang cukup menarik. 

2. Layanan mobile banking selain dapat menghemat biaya, juga dapat 

menghemat waktu. 

3.Nasabah dapat mengakses bank dan jasa-jasanya kapanpun dan dimanapun. 

4. Nasabah dapat engetahui telah terjadi penarikan uang tanpa otoritasinya dan 

dapat memblokir ATM.  

b. Bagi bank  

1. Layanan mobile banking juga bisa menjadi strategi kompetitif pihak bank 

untuk memberikan valueadded kepada nasabahnya.     2.  

Biaya pengurusan nasabah dapat berkurang.  

Adapun Kekurangan mobile banking sebagai berikut : 

1.Jenis OS handphone. 

2. Jenis kartu yang digunakan. 

3. Kecepatan data/jaringan wilayah. 

4. Limit transaksi dalam sehari. 
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5. Tidak ada notifikasi (transfer, menerima transfer, iklan). 

6. Aktifasi setiap bulan. 

  c.  Sikap Pada Mobile Banking 

Sikap terhadap perilaku merupakan perasaan positif atau negatif seseorang 

untuk melakukan perilaku tertentu. Sikap seseorang juga dapat dilihat dari 

kepercayaan seseorang untuk mau menggunakan mobile banking kepercayaan 

penggunaan mobile banking dapat ditunjukkan melalui persepsi kegunaan maupun 

persepsi kemudahaan penggunaan. Suatu perasaan yang positif akan menunjukkan 

seberapa besar sebuah teknologi sistem informasi tersebut menguntungkan bagi 

seseorang.  

Apabila sebuah teknologi sistem informasi dirasa menguntungkan bagi 

Penggunaanya. Perasaan positif yang ditimbulkan juga semakin besar. Menurut 

philip kotler dan keller sikap yaitu evaluasi dalam waktu lama tentang yang disukai 

atau tidak disukai seseorang, perasaan emosional, dan kecenderungan tindakan 

terhadap objek ide. Bahwa sikap pengguna secara keseluruhan dalam menggunakan 

teknologi dan informasi merupakan faktor utama yang menentukan apakah 

seseorang menggunakan sistem tersebut.  

Sikap merupakan perasaan yang timbul pada seseorang saat melakukan suatu 

perilaku, bisa berupa perasaan positif maupun negatif, Bahwa sikap penggunaan 

dikonsepkan sebagai sikap terhadap penggunaan sistem yang berbentuk penerimaan 

atau penolakan sebagai akibat dari seseorang yang menggunakan suatu teknologi 

dalam pekerjaannya. 
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  d. Managing Mobile Banking 

Setelah nasabah bersedia menggunakan jasa mobile banking, tahap 

selanjutnya adalah nasabah akan memanage kebutuhan mereka pada jasa mobile 

banking tersebut. Terdapat empat dimensi dalam mengukur managing mobile 

banking: 

1. Pengetahuan tentang mobile banking . Pilihan konsumen pada suatu 

perusahaan penyedia jasa layanan mobile banking salah satunya ditentukan oleh 

pengetahuan nasabah pada perusahaan. Berdasarkan hal tersebut maka konsumen 

atau nasabah akan mencari informasi dengan lebih banyak mengenai perusahaan-

perusahaan penyedia jasa layanan mobile banking. 

2. Pencarian informasi lebih jauh mengenai manfaat mobile banking. Pada 

saat akan mencari lebih banyak mengenal manfaat dan keuntungan yang didapat 

diperoleh dengan menggunakan jasa layanan mobile banking. 

3. Menentukan seberapa sering konsumen menggunakan jasa layanan mobile 

banking.  Manfaat yang dirasakan nasabah dalam menggunakan mobile banking  

dalam sistem transaksi keuangan nasabah. Hal ini menunjukan semakin banyak 

manfaat yang dapat diperoleh nasabah dala menggunakan mobile banking akan 

meningkatkan frekuensi penggunaan jasa layanan mobile banking. 

4. Kemungkinan merekomendasikan jasa layan mobile banking kepada orang 

lain. Setelah menggunakan jasa layanan mobile banking, nasabah akan melakukan 

evaluasi. Saat nasabah puas dengan penggunaan jasa layanan mobile banking, 

nasabah cenderung akan menggunakannya kembali bahkan bersedia dengan 

sukarela merekomendasikan jasa layanan mobile banking yang digunakan-nya 

kepada orang lain dari perusahaan penyedia jasa yang sama. 
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e.  Online Banking 

Menurut Pikkarainen mendifisikan online banking sebagai sebuah portal 

internet yang memungkinkan nasabah untuk menggunakan berbagai layanan 

perbankan dari pembayaran tagihan hingga melakukan investasi. Mengenal online 

banking adalah aktifitas perbankan yang dapat dilakukanoleh nasabah dimana saja, 

baik dirumah, tempat usaha dan lokasi-lokasi lain yang bukan dilokasi bank yang 

riil (kantor cabang) dengan menggunakan media komunikasi seperti komputer, 

handphone dan telepon rumah. Layananonilne banking terdiri atas dua tipe layanan: 

1. Automatic Teller Machine (ATM) 

Automatic Teller Machine (ATM) adalah saluran e-banking paling populer 

yang kita kenal. Selain bertransaksi melalui mesin ATM, kartu ATM juga dapat 

digunakan untuk berbelanja di pusat perbelanjaan, berfungsi sebagai kartu debit. 

Bila dulu ATM dikenal sebagai mesin untuk mengambil uang, saatn ini telah 

muncul ATM yang dapat menerima setoran uang, yang dikenal dengan cash 

Deposit Machine. 

2. Electronik banking (e-banking) 

Layanan e-banking merupakan layanan perbankan yang meliputi internet 

banking,mobile banking,sms banking dan phone banking. Layanan internet banking. 

Memungkinkan masyarakat untuk melakukan transaksi perbankan dengan 

menggunakan media jaringan komputer yaitu internet. Bank biasanya menyediakan 

website tertentu yang dapat digunakan oleh nasabah untuk melakukan transaksi 

tidak termasuk dalam kategori iternet banking.  

Mobile banking merupakan suatu layanan perbankan yang dapat diakses 

langsung oleh nasabah melalui handphone dengan menggunakan menu yang sudah 
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tersedia di subcriber identity module card (SIM Card) atau biasa dikenal dengan 

Menu Layanan Data atau SIM toolkit. 

Short message service banking (SMS banking) memiliki pengertian dan 

fungsi yang hampir sama dengan mobile banking. Hanya saja mobile banking 

diakses dengan menggunakan menu yang sudah tersedia di SIM card, sedangkan 

SMS banking menggunakan media SMS plain (SMS Manual) untuk mengakses 

layanan.  

Layanan phone banking adalah layanan yang memungkinkan nasabah untuk 

mengakses infromasi dan pelayanan perbankan non-cash melalui telepon.       

Kebanyakan pelayanan phone banking menggunakan mesin penjawab otomatis 

dengan sistem keypad respone. Jenis transaksi yang ditawarkan dalam e-banking 

berbeda-beda pada setiap bank, namun secara garis besar transaksi yang biasanya 

disediakan meliputi transaksi finansial dan nonfinansial, seperti transfer uang, cek 

saldo, mengakses informasi, melakukan pembayaran, pembelian dan mengakses 

PIN (Personal Identifying Number).
23

 

4. Ekonomi Islam 

Istilah ekonomi islam dalam bahasa arab disebut (istiqhad) yang terambil dari 

kata (qaf), (Shad), (dal) menjadi (qashada) yang berarti pergi menuju ke. Dari akar 

kata ini menjadi (istiqhad) yang berarti menghemat. 

Ahmad Muflih saefuddin dalam Majalah Panji Masyarakat No.9 :1993: 49 

mengemukakan, sistem ekonomi Islam adalah sebuah sistem yang bersifat purposit 

dan tidak netral atau bebas nilai dan bekerja menurut aksioma dasar daninstrumen 
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berdasarkan al-Qur’an dan hadis, atau dengan kata lain sebuah sistem ekonomi yang 

bersifat dinamis menurut ruang dan waktu yang mengandung nilai rahmatal 

lil’alamin.  

Sistem ekonomi Islam memaknakan bagaimana berproduksi yaitu mengelolah 

sumber daya alam : bagaimana mendstribusi yaitu, menyalurkan produk-produk 

hasil alam dan mengelolah sumber daya alam dalam bentuk barang dan jasa dan 

bagaimana mengkonsumsi, yaitu menggunakan produk-produk barang dan jasa 

dalam memenuhi kebtuhuan diri, keluarga dan sesama manusia dengan mengikuti 

ketentuan-kentuan agama islam, baik dalam hubungan antar manusia dengan benda 

atau barang dan jasa maupun antar manusia dan manusia. 

a.  Prinsip Ekonomi Islam 

Sistem ekonomi Islam berakar dari prinsip-prinsip Qur’ani. Al-Qur’an yang  

menjadi sumber utama Islam telah menetapkan berbagai aturan sebagai hidayah 

bagi umat manusia dalam melakukan aktivitas di setiap manusia diciptakan sebagai 

Khalifah dan Abdullah di muka bumi, yang bertugas untuk mengatur, memelihara 

dan melestarikan alam semesta serta tunduk dan patut terhadap perintah dan 

menjauhi segala larangan-Nya/ Dengan demikian, tujuan hidup manusia harus 

diarahkan untuk mendapatkan ridah Allah (mardhatillah) dalam bentuk segala 

aktifitas yang sesuai dengan tuntunan-Nya. 

Menurut Yusuf Qardhawi ilmu ekonomi Islam memiliki tiga prinsip dasar 

yaitu tauhid, akhlak, dan keseimbangan. Dua prinsip yag pertama kita sama-sama 

tahu pasti tidak ada dalam landasan dasar ekonomi konvensional. Ekonomi Islam 

dikatakan memiliki dasar sebagai ekonomi Islam karena sistem ekonomi ini 

dilaksanakan dan ditunjukkan untuk kemakmuran manusia. 
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Sedangkan menurut Chapra, disebut sebagai ekonomi Tuhid. Keimanan 

mempunyai peranan penting dalam ekonomi islam, karena secara langsung akan 

mempengaruhi cara pandang dalam membentuk kepribadian, perilaku, gaya hidup. 

Selera, dan preferensi manusia, sikap-sikap terhadap manusia, sumber daya dan 

lingkungan. Saringam moral bertujuan untuk menjaga kepentingan diri tetap berada 

dalam batas-batas kepentingan sosial dengan mengubah preferensi individu sesuai 

dengan prioritas sosial dan menghilangkan atau meminimalisasikan penggunaan 

sumber daya untuk tujuan yang akan menggagalkan visi sosial tersebut, yang akan 

meningkatkan keserasian antara kepentingan diri dan kepentingan sosial.  

Kesuksesan Muhammad saw. Dalam berbisnis dilandasi oleh dua hal pokok, 

yaitu kepribadian yang amanah dan terpercaya serta pengetahuan dan keterampilan 

yang mumpuni. Dua hal pokok itu, amanah menjadikan Nabi Yusuf mampu 

membangun kesejahteraan masyarakat. 
24

 

Dalam membahas perspektif ekonomi Islam, ada satu titik awal yang benar-

benar harus kita perhatikan yaitu: “ekonomi islam itu sesungguhnya bermuara 

kepada akidah Islam, yang bersumber dari syariatnya. Sedangkan dari sisi lain 

ekonomi Islam bermuara pada Al-qur’an al Karimdan As-Sunnah Nabawiyah yang 

berbahasa arab. Munculnya ekonomi syariah merupakan respon dari kemajuan 

zaman hingga nilai-nilai keislaman mulai luntur khususnya dalam berniaga atau 

dalam kegiatan perekonomian. Saat ini sedang marak pertumbuhan ekonomi 

syariah, hampir semua lembaga ekonomi menerapkan sistem syariah dan label 

syariah didalamnya. Seperti lembaga bank Konvensional yang mulai membuka 

cabang syariah. Hal ini terjadi akibat ketertarikan para nasabah muslim ke lembaga 
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 Rosmini, Proses Lelang Barang Jaminan Pada PT. Pegadaian Syariah Cabang Pinrang 

(Analisis Ekonomi Islam) (Skripsi IAIN Parepare 2019),h.23-25. 
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yang berlebel syariah, karena mereka mulai ragu dengan system yang diterapkan 

lembaga konvensional yang memiliki nilai-nilai yang tidak senada dengan ajaran 

Islam.  

Islam sebagai agama Allah yang telah disempurnakan memberi pedoman bagi 

kehidupan umat manusia baik spritual mekanisme, individual sosial, jasmani rohani, 

dalam keseimbangan dan perbandingan. Yang pada umumnya dalam bentuk garis 

besar. Hal itu dimaksudkan untuk member peluang bagi perkembangan kegiatan 

perekonomian dikemudian hari. 

Islam dalam melakukan pengembangan dibidang ekonomi tentunya harus di 

dukung dengan beberapa nilai-nilai dasar inspirasi untuk menyusun propinsi-

propinsi dan teori-teori ekonomi islam yaitu: 

1. ‘Adl (keadilan) 

Islam dalam memberikan definisi adil sebagai tidak mendzalimi dan tidak 

didzalimi. Implikasi ekonomi dari nilai ini adalah bahwa pelaku ekonomi tidak 

dibolehkan untuk mengejar keuntungan pribadi bial hal itu merugikan orang lain 

atau merusak alam. Hal tersebut seperti yang diungkapkan oleh Suroso Imam 

Zadjuli dalam Achmad Ramzi Tadjoeddin bahwa prinsip ekonomi islam adalah 

penerapan asas efisiensi dan manfaat dengan tetap menjaga kelestarian lingkungan 

hidup. Tanpa keadilan, golongan yang satu akan mendzalimi golongan yang lain 

sehingga terjadi ekpsloitasi manusia atas manusia dimana masing-masing berusaha 

mendaptkan hasil yang lebih besar dari pada usaha yang dikeluarkan karena 

ketamakannya. 

 

 



 
 

35 

2. Ma’had (hasil) 

Islam mengajarkan bahwa manusia hidup bukan hanya didunia saja, akam 

tetapi juga dibangkitkan diakhirat. Kehidupan manusia adalah kehidupan sementara 

dalam rangka mencari bekal dalam kehidupan yang abadi diakhirat. Oleh karena itu 

setiap perbuatan manusia yang dilakukan didunia akan menguasai hasilnya (dibalas 

oleh Allah) di akhirat nanti. Impilkasi dari nilai ini adalah konsep punish dan 

reward akan memacu manusia untuk selalu berbuat yang terbaik untuk menghindari 

diri dari perbuatan yang jahat dan buruk. 
25

 

C.Tinjauan Konseptual 

  Agar tidak terjadi kesalapahaman dalam pengertian judul penelitian 

ini, maka penulis perlu memberikan penegasan istilah dari istilah-istilah yang 

digunakan dalam penelitian ini : 

1.Kepercayaan 

Menurut Lee  menjelaskan kepercayaan adalah yakin terhadap orang lain 

dengan harapan orang lain tidak akan berperilaku oportunitis. Ini merupakan 

keyakinan bahwa pihak lain akan berperilaku sesusai etika sosial dan terdapat 

keyakinan bahwa pihak yang dipercaya akan memenuhi komitmen. 

2.  Nasabah 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia Nasabah adalah orang yang berhubungan 

dengan atau menjadi pelanggan bank (Dalam hal keuangan), yang dapat juga 

diartikan sebagai orang yang menjadi tanggungan asuransi, perbandingan pertalian. 
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 Rezky Wahyuni, Komparasi Tingkat Penerimaan Nasabah Dalam Layanan Pegadaian 

Syariah dan Konvensional Di Kabupaten Pinrang (Analisis Ekonomi Islam) (Skripsi IAIN Parepare 

2019),h. 29-32. 
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3. Mobile Banking 

Menurut Riswandi mendefinisikan, Mobile Banking merupakan suatu layanan 

inovatif yang ditawarkan oleh bank yang memungkinkan pengguna kegiatan 

transaksi  perbankan melalui smartphone. Mobile banking merupakan salah satu 

hasil layanan bank yang banyak diminati oleh  para nasabah, karena layanan ini 

membuat nasabah suatu bank mampu melakukan transaksi perbankan serta melihat 

informasi tentang rekeningnya dengan menggunakan handphone jenis apapun.  

4. Ekonomi Islam 

 Ahmad Muflih saefuddin dalam Majalah Panji Masyarakat No.9 :1993: 49 

mengemukakan, sistem ekonomi Islam adalah sebuah sistem yang bersifat purposit 

dan tidak netral atau bebas nilai dan bekerja menurut aksioma dasar daninstrumen 

berdasarkan al-Qur’an dan hadis, atau dengan kata lain sebuah sistem ekonomi yang 

bersifat dinamis menurut ruang dan waktu yang mengandung nilai rahmatal 

lil’alamin. 
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D.  Kerangka Pikir 

 

 

 

 

     

   

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1. Bagan Kerangka Pikir 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

 Jenis penelitian yang dilakukan oleh penulis adalah penelitian lapangan 

(field research) dan berdasarkan sifat permasalahanya, maka jenis penelitian ini 

adalah penelitian deskriptif dengan menggunakan metode kualitatif dengan 

pendekatan fenomologi. Deskriptif merupakan penelitian dengan menggambarkan 

dan menginterpretasikan suatu objek sesuai dengan data yang ada dilapangan. 

Sedangkan kualitatif adalah data yang diperoleh dari hasil pencarian fakta dan 

informasi yang diambil dari informan untuk diwawancarai kemudian digambarkan 

dengan kata-kata atau kalimat yang dipisahkan menurut kategori untuk memperoleh 

kesimpulan.  

 Tujuan dari pendekatan deskriptif kualitatif yaitu untuk menggambarkan, 

meringkas berbagai kondisi, berbagai situasi, atau berbagai fenomena realitas sosial 

yang ada di masyarakat yang mrnjadi objek penelitian dan berupaya menarik 

realitas itu kepermukaan sebagai suatu ciri, karakter, sifat, model, tanda atau 

gambaran tentang kondisi, situasi ataupun fenomena tertentu. 
26

 

       B.  Lokasi dan Waktu Penelitian  

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini akan dilakukan di Bank Sulselbar Cabang Parepare yang terletak 

di jalan Bau Masepe No. 468, Ujung Sabang, Ujung Sabbang, Kec. Ujung, Kota 

parepare, Sulawesi Selatan. 
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 Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif “Komunikasi Ekonomi, Kebijakan Publik, dan Ilmu 

Sosial Lainnya, (Jakarta: Kencana, 2008), h.68. 
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2. Waktu Penelitian  

Peneliti ini akan dilaksanakan setelah disetujuinya usulan penelitian yang 

diajukan dengan memperoleh surat pengantar dari lembaga penelitian institut agama 

Islam Negeri Parepare untuk mendapatkan izin bagi peneliti. Penelitia akan 

melakukan penelitian dalam waktu kurang lebih 2 bulan sejak proposal ini diterima 

yang dimana kegiatannya meliputi: Persiapan (pengajuan proposal penelitian), 

pelaksanaan (pengumpulan data), pengeloaan data (analisis data) dan penyusunan 

hasil penelitian. 

C. Fokus Penelitian 

 Fokus penelitian ini dimaksud untuk memberi batasan hal-hal yang akan 

diteliti oleh peneliti, dan juga akan berguna untuk memberikan arahan kepada 

peneliti untuk memilih data yang sesuai dengan penelitian untuk mejawab rumusan 

masalah. Maka fokus penelitian ini adalah untuk mengetahui Kepercayaan Nasabah 

Terhadap Aplikasi Mobile Banking Bank Sulselbar Cabang Parepare (Analisis 

Ekonomi Islam). 

          D. Jenis dan Sumber Data  

 Sumber data dalam penelitian ini terbagi menjadi dua, yaitu sumber data 

primer dan sumber data sekunder. 

1. Data primer 

 Data primer adalah data diperoleh langsung dari lapangan yang bersumber 

baik melalui wawancara kepada Nasabah. Tentang Kepercayaan Nasabah Terhadap 

Aplikasi Mobile Banking Bank Sulselbar Cabang Parepare (Analisis Ekonomi 

Islam).  
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2. Data sekunder adalah data yang bersumber dari buku-buku yang 

berhubungan dengan objek penelitian, artikel, dan kepustakaan. Data sekunder 

dalam penelitian ini diperoleh dari pengumpulan data melalui dokumentasi atau 

buku-buku ilmiah, dokumen-dokumen resmi. 
27

 

    E. Teknik Pengumpulan Data 

1. Observasi  

 Observasi atau pengamatan langsung adalah kegiatan pengumpulan data 

dengan melakukan penelitian langsung terhadap kondisi lingkungan objek 

penelitian yang mendukung kegiatan penelitian, sehingga didapat gambar secara 

jelas tentang kondisi objek penelitian tersebut. Dimana dalam observasi 

menghimpun data yang dilakukan dengan mengadakan pengamatan dan pencatatan 

secara sistematis terhadap fenomena-fenomena yang sedang dijadikan sasaran 

pengamatan.
28

 

2. Wawancara (interview) 

  Wawancara (interview) adalah metode pengumpulan data dengan cara 

bertanya langsung (berkomunikasi langsung) dengan responden, sehingga akan 

tercipta proses interaksi antara responden dengan pewawancara. Teknik wawancara 

yang peneliti gunakan adalah secara terstruktur dan tertulis yaitu dengan menyusun 

terlebih dahulu beberapa pertanyaan yang akan disampaikan kepada informan. 

Adapun informan yang akan diwawancarai oleh peneliti adalah nasabah bank 

sulselbar cabang parepare. Hal ini dimaksudkan agar pembicaraan dalam 

wawancara lebih terarah dan fokus pada tujuan yang dimaksud dan menghindari 
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Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, Edisi Revisi IV (Cet 

II, Jakarta: PT Rineka Cipta,1998), h.114. 
28

Syofian Siregar, Statistika Deskriptif untuk Penelitian Dilengkapi Perhitungan Manual 

dan Aplikasi SPSS Versi 17 (Cet. 1: Jakarta: Rajawali Perss, 2010), h. 134 
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pembicaraan yang melebar. Selain itu juga dijadikan sebagai patokan umum dan 

dapat dikembangkan peneliti melalui pertanyaan yang muncul ketika kegiatan 

wawancara berlangsung. 
29

 

3. Dokumentasi  

 Dokumentasi yaitu pengambilan data yang akan diperoleh melalui dokumen-

dokumen. Proses dokumentasi akan dilakukan oleh peneliti untuk merekam hasil 

tanggapan dari responden sebagai bentuk pertanggung jawaban dalam penelitian ini. 

Baik itu dalam bentuk tulisan, gambar, karya-karya, file data, rekaman suara, 

maupun rekaman video. Studio dokumen merupakan pelengkap dari penggunaan 

metode observasi dan wawancara dalam penelitian kualitatif. Cara ini diarahkan 

untuk mencari data penunjang mengenai ha- hal yang berupa catatan, buku, 

rekaman, dan dokumen lain yang ada di Bank Sulselbar Cabang Parepare. 

F. Teknik Analisis Data 

 Teknik analisis data adalah proses mensistematiskan apa yang sedang diteliti 

dan mengatur hasil wawancara seperti apa yang dilakukan dan dipahami, supaya 

peneliti bisa menyajikan apa yang didapatkan dari informan. Pekerjaan analisis data 

dalam hal ini mengatur,mengurutkan, mengelompokkan, memberikan kode dan 

mengatogerikan data yang terkumpul baik dari catatan, lapangan, foto, atau 

dokumen berupa laporan.
30

 Analisis data nantinya akan menarik kesimpulan yang 

bersifat khusus atau kebenaran yang bersifat umum mengenai suatu fenomena dan 

menngeneralisasikan kebenaran tersebut pada suatu peristiwa atau data yang 
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Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta: PT Rineka 

Cipta,2002), h.203. 
30

Husain Usman dan Purnomo Setiady Akbar, Metodologi Penelitian Sosial (Cet VI, 

Jakarta: PT Bumi Aksara, 2006), h.86. 
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berindikasi sama dengan fenomena yang bersangkutan. Adapun teknik analisis data 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Reduksi data (data reduction)  

 Pertama kali yang dilakukan dalam teknik reduksi adalah memilih hal-hal 

pokok dan penting mengenai permasalahan dalam penelitian. 

2. Penyajian Data (data display) 

 Data diarahkan agar terorganisasi dan tersusun dalam pola hubungan, uraian 

naratif, seperti hasil wawancara dan hasil bacaan.
31

 Data yang diperoleh baik dari 

studi kepustakaan (data sekunder) maupun dari penelitian lapangan (data primer) 

akan dianalisis secara deskriptif kualitatif dengan memaparkan kepercayaan 

nasabah terhadap aplikasi mobile banking sulselbar cabang parepare (analisis 

ekonomi islam). 

3.Penarikan Kesimpulan (conclution) atau verifikasi 

 Berdasarkan dari hasil observasi dan wawancara yang dilakukan maka akan 

ditarik sebuah kesimpulan yang menggambarkan dari kepercayaan nasabah terhadap 

aplikasi mobile banking sulselbar cabang parepare (analisis ekonomi islam). 
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H.B. Sutopo, Pengantar  Metodologi Penelitian (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2000), 

h.40.Press, 2002), h.91. 
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BAB IV  

HASIL PENILITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Layanan Aplikasi Mobile banking Bank Sulselbar  

Bank sebagai lembaga keuangan yang bergerak dibidang jasa perbankan 

mobil banking yang memberikan fasilitas seperti transfer dana, informasi saldo, 

pembayaran kartu kredit, PLN, telpon, listrik serta pembelian pulsa. Menawarkan 

begitu banyak pelayanan dan memberikan daya jaungkauan ketika mengaskes 

mobile banking sesuai dengan tempat dan lokasi. 

Mobile banking di Bank Sulselbar cabang parepare adalah layanan yang 

memungkinkan nasabah memperoleh informasi perbankan dan melakukan 

komunikasi serta trnasaksi perbankan melalui perangkat yang bersifat mobile seperti 

Sulselbar Mobile dengan menggunakan media jaringan internet pada handphone.  

Layanan mobile banking digunakan  dengan perangkat smartphone dengan system 

operasi berbasis android. Pada sistem elektornik dengan layanan elektronik 

(electronic service)adalah istilah yang sangat generic, biasanya mengacu pada 

penyediaan layanan melalui intenet, sehingga layanan elektronik biasa juga 

termasuk perdaganan internet, mungkin juga termasuk layanan non komersial 

(online), yang biasanya disediakan oleh pemerintah. Penggunanaan peralatan 

elektronik dalam penyelenggaraan pelayanan memberikan dampak yang sangat luar 

biasa, Karena dengan bantuan peralatan elektronik, pelayanan dapat dilakukan 

dengan cara yang jauh lebih cepat, lebih efesien dan lebih akurat. Dengan demikian 

customers akan sangat puas. Electronic service ini sudah lama diimplementasikan 

dalam pelayanan perbankan  salah satunya pada mobile banking. 
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       Wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada saudari Nenni Triana  

selaku nasabah yang menggunakan aplikasi mobile banking di bank Sulselbar 

Cabang Parepare mengenai pendapatnya dalam menggunakan mobile banking : 

“ Yang kita liat sendiri pada masa perkembangan teknologi yang sudah 

semakin canggih bank sulselbar menggunakan system elektronik yang 

sangat tepat yang memunculkan aplikasi mobile banking sehingga saya 

dengan mudah melakukan berbagai transaksi pada layanan yang tersedia 

mobile banking dan mendapatkan informasi pada aplikasi tersebut”. 
32

 

       Mobile banking salah satu layanan perbankan yang menerapkan teknologi 

informasi. Layanan ini menjadi peluang bagi bank untuk menawarkan nilai tambah 

kepada pelanggan. Mobile Banking atau biasa disebut m-banking merupakan suatu 

layanan perbankan yang diberikan oleh pihak bank untuk mendukung kelancaran  

dan kemudahan kegiatan perbankan. Keefektifan dan keefisienan nasabah untuk 

melakukan berbagai transaksi. Mobile banking tidak akan berjalan, jika tidak 

didukung oleh telepon seluler dan internet.  

     Wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada saudara Muhammad 

Nashir As’ad selaku nasabah yang menggunakan aplikasi mobile banking di bank 

Sulselbar Cabang Parepare juga berpendapat dalam menggunakan mobile banking : 

“kebetulan  saya menggunakan wifi dirumah jadi mengakses aplikasi    

mobile banking sangat lancar dan mudah untuk melakukan transaksi pada 

layanan mobile banking itu”.
33

 

Kemampuan akses juga menjadi sebuah keunggulan jika memanfaatkan 

kecanggihan teknologi dan jaringan, tentu jika akses jaringan yang diberikan cepat 

maka transaksi juga akan cepat terlaksana. Jika suatu informasi sistem mudah 

diakses, maka sedikit usaha yang diperlukan untuk menggunakan sistem tersebut. 
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Wawancara dengan  Nenni Triana , Nasabah Sulselbar Cabang Parepare, pada tanggal 17 

desember 2020 
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 Wawancara dengan Muhammad Nashir As’ad, Nasabah Sulselbar Cabang Parepare, pada 

tanggal 17 desember 2020 
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Dalam konteks mobile banking, kemampuan akses tidak hanya kemampuan nasabah 

dalam menggunakan sistem, tetapi juga kemampuan akses interenet dan ponsel 

secara fisik.  

Mobile banking dapat digunakan dengan menggunakan beberapa jaringan 

provider seperti, indosat, telkomsel. Trhee, dan jaringan provider lain kecuali 

smartfren dan axis. Jaringan provider yang kurang baik akan menimbulkan masalah 

bagi pengguna mobile banking seperti, pada saat akan melakukan transaksi terjadi 

kesalahan system, atau suatu saat akan mentransfer tetapi tidak terkirim dan saldo 

suddah terdebet. Hal tersebut membuat nasabah tidak lagi meenggunakan mobile 

banking, ini juga brdampak pada nasabah yang baru menggunakan mobile banking, 

nasabah melihat pengalaman dari nasabah lain yang menggunakan mobile banking. 

Namun hal tersebut juga tidak membuat nasabah lain yang membutuhkan mobile 

banking tidak menggunakan aplikasi yang sudah disediakan bank. Mereka dapat 

menggunakan mobile banking karena transaksi yang didlakukan membutuhkan 

waktu cepat untuk keperluan bisnis dan lain sebagainya. 

 

Adapun pendapat lain dari hasil wawancara mengenai aplikasi mobile banking 

dari nasabah bank sulselbar cabang parepare, saudari  Nurhijrah mengatakan: 

“layanan mobile banking bank suslelbar sudah memberikan yang baik dan 

memberikan kemudahan untuk melakukan transaksi , namun kadang saya 

terganggu pada jaringan jika melakukan transaksi mobile banking kalau 

jaringannya  kurang bagus ,tergantung pada jaringan kalau jarigan bagus ya 

aksesnya juga lancar”.
34
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  Wawancara dengan Nurhijrah, Nasabah Sulselbar Cabang Parepare, pada tanggal 18 

desember 2020. 
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Tentu saja setiap kemudahan yang ditawarkan oleh perbankan ada juga 

kelemahan yang menghambat kinerja dari mobile banking seperti jaringan, 

Misalnya ketika menggunakan aplikasi mobile banking nasabah harus berada pada 

wilayah yang terdapat akses internet baik menggunakan paket data seluler maupun 

wifi, dengan demikian ketergantungan terhadap jaringan internet pada jaringan 

operator yang bersangkutan. 

Kemudahan penggunaan didefinisikan sebagai tingkat dimana seseorang 

meyakini bahwa penggunaan teknologi informasi merupakan hal yang mudah dan 

tidak memerlukan usaha yang keras bagi penggunanya.  

Daya guna atau kebermanfaatan yaitu tingkat dimana seseorang berfikir 

bahwa menggunakan suatu system akan meningkatkan kinerjanya, Daya guna 

adalah manfaat yang diyakini individu dapat diperoleh apabila menggunakan 

teknologi informasi.  

Kenyamanan mobile banking merupakan tingkat dimana nasabah diberikan 

kemudahan dalam melakukan transaksi dimanapun dan kapanpun. 

Kepercayaan merupakan keyakinan nasabah terhadap keandalan pihak bank 

dapat menjamin keamanan dan kerahasiaan akun nasabah. 

B. Faktor Yang Mempengaruhi Kepercayaan Nasabah Terhadap Aplikasi 

Mobile Banking  

Kepercayaan nasabah suatu faktor  terpenting yang mendorong nasabah untuk 

bertransaksi pada mobile banking bank sulselbar cabang parepare yang terdiri 

beberapa yaitu: 

 

 



 
 

47 

1. Kemudahan penggunaan 

Bank sulselbar cabang parepare mengeluarkan aplikasi mobile banking untuk  

mempermudah nasabah dalam melakukan akses transaksi tanpa harus kebank lagi 

atau ATM seperti menstranfer uang, cek saldo, ataupun pembayaran tagihan-tagihan 

kecuali pada penarikan tunai. Disinilah pentingnya nasabah untuk mendowload 

aplikasi mobile banking di playstore atau apss masing masing di handphone  dan 

tidak membuang banyak waktu jika ingin melakukan transaksi cukup dirumah tanpa 

harus kebank atau ATM. 

    Dalam menggunakan mobile banking yang benar sudah merasakan 

kemudahannya pada salah satu nasabah  yang dilakukan wawancara kepada Apriani 

Usman yang mengatakan bahwa : 

“Aplikasi Mobile Banking  benar benar memberikan saya kemudahan dan 

cepat dalam melakukan transaksi tanpa harus kebank lagi cukup dirumah 

saja Cuma membuka aplikasi mobile banking di hp dan melakukan 

transaksi yang diinginkan. Apalagi jika saya mau mengecek saldo tinggal 

membuka aplikasi mobile banking tersebut  dan sudah dapat melihat saldo 

saya.” 
35

 

Aplikasi mobile banking yang terbukti memberikan kemudahan nasabahnya, 

pemafaatan handphone yang sudah semakin canggih dan berkembang yang ternyata 

memberikan sangat kemudahan bagi nasabah bank sulselbar cabang parepare, 

nasabah yang tidak perlu lagi mengantri dibank untuk membayar tagihan ataupun 

transfer cukup dengan mengunakan aplikasi mobile banking tersebut.  

Mobile banking menawarkan kemudahan dan kecepatan dalam melakukan 

transaksi perbankan. Keuntungan dari menyediakan layanan mobile banking adalah 

mengehmat biaya pencetakan formulir yang harus diisi nasabah untuk bertransaksi, 
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Wawancara dengan Apriani Usman, Nasabah Sulselbar Cabang Parepare, pada tanggal 22 

desember 2020. 
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brosur, katalog, dan menggantinya dengan data elektronik. Mobile banking yang 

mampu meyakinkan nasabahnya akan keamanan dan kerahisaan data data nasabah 

akan memperoleh kepercayaan dari nasabah.  

Cara kerja mobile banking nasabah harus mendaftarkan diri terlebih dahulu ke 

bank pada tepatnya di bagian cs atau costume service , costumer service atau cs 

yang akan mendaftarkan terlebih dahulu nasabah  yang ingin menggunakan mobile 

banking dengan itu nasabah dapat memanfaatkan aplikasi mobile banking dengan 

cara mengakses menu yang tersedia pada masing masing handphone pada aplikasi 

yang disediakan.  

Apabila nasabah sudah memiliki aplikasi mobile banking di ponsel nasabah 

tinggal membuka aplikasi mobile banking dan cukup dengan memasukan user -id 

dan password masing masing untuk log in dan nasabah dapat memilih menu yang 

diinginkan untuk bertransaksi dengan ini sangat memberikan kemudahan bagi 

nasabah bank suslselbar cabang parepare untuk melalukan transaksi dalam 

penggunaan aplikasi mobile banking. 

Dalam al-Qur’an dijelaskan mengenai  tata cara transaksi yang dilakukan 

produk berbasis teknologi untuk memudahkan nasabah yaitu keterangan dalam surat  

Al-Insyirah ayat 5-6 : 

 

 يسُْرًاالْعسُْرِ مَعفََاِن   {۵}الْعسُْرِمَعَإنِ   يسُْرًا{٦}                      

 

Terjemahannya : 

Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Sesungguhnya 

sesudah kesulitan itu ada kemudahan”.  
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Secara umum sesungguhnya jika kesulitan itu datang, maka ia disertai dengan 

kemudahan. Oleh karena itu, kemudahan tersebut berada dalam kesulitan itu. Dua 

ayat tersebut mengisyaratkan akan misi Nabi Saw, “Betapa besar kesulitan yang 

Nabi hadapi, sehingga tulang-tulang punggung Nabi berderak. 

2. Persepsi Keamanan 

Mengenai kepercayaan nasabah dalam bertransaksi secara online yaitu 

menggunakan mobile banking Bank Sulselbar terutama yang berhubungan dengan 

keamanan data pribadi nasabah bahwa menggunakan mobile banking percaya akan 

hal tersebut, karna dari hasil penilitian saya beberapa nasabah  yang berhubungan 

dengan keamanan mobile banking tidak ada yang mengeluh tentang keamanan data 

pribadi nasabah 

Dalam wawancara yang di lakukan kepada Ibu Hasminah mengatakan bahwa : 

“Saya percayaaplikasi mobile banking Bank Sulselbar  menjaga kerahasiaan 

informasi atau keamanan nasabah karna hanya kita sendiri yang mengetahui 

pin atau password dalam mobile banking dimana tidak ada pihak lain 

mengetahui selain kita”.
36

 

Keamanan dalam sistem transaksi keuangan melalui online yaitu mobile 

banking yang merupakan faktor utama yang menjadi prioritas bagi nasabah untuk 

menggunakan jasa layanan yang terdapat pada aplikasi mobile banking tersebut. 

Nasabah Bank Sulselbar cabang Parepare percaya jika segala transaksi 

melalui internet atau mobile banking yang di lakukan sendiri aman. Mobile banking 

ini harus mempertahankan keamanannya agar nasabah yang sudah sangat 

mengandalkan aplikasi mobile banking tersebut tetap percaya kepada bank atas 

transaksi. 

                                                             
36

Wawancara dengan Hasminah, Nasabah Sulselbar Cabang Parepare, pada tanggal  22 

desember 2020 
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Bank juga memberikan keamanan dan privasi terhadap data dan nasabah dari 

tindakan kejahatan orang-orang yang tidak bertanggung jawab. 

3. Persepsi Resiko 

Persepsi resiko secara umum yang di terima oleh seseorang ketika 

menggunakan suatu sistem. Persepsi resiko  juga dapat dikatakan sebagai pemikiran 

seseorang serta konsekuensi yang diterima atas layanan pada sistem yang 

digunakan. Sebelum menggunakan layanan mobile banking nasabah pasti telah 

mempertimbangkan kemungkinan berbagai resiko yang sering terjadi 

sepertiketeledoran sendiri bahkan nasabah yang melakukan salah pengetikan dan 

lupa passwordnya. 

Dalam wawancara yang di lakukan kepada Ibu Megawati mengatakan bahwa : 

 “Selama saya menggunakan aplikasi mobile banking kendala yang saya 

dapatkan ketika saya melupakan password dan kalau bukan password saya 

lupa biasa juga saya salah pengetikan, mengkin sudah faktor umur”.
37

 

Hal tersebut jika nasabah yang melupakan password yang tidak dapat 

mengakses transaksi mobile banking dapat langsung melaporkan ke pihak Bank 

Sulselbar untuk mengatasi hal yang terjadi. 

4. Kepatuhan Syariah 

Dalam islam hubungan antara kejujuran dan keberhasilan kegiatan ekonomi 

menunjukkan hal yang positif. Setiap bisnis yang didasarkan pada kejujuran akan 

mendapatkan pihak lain. Kepercayaan ini akan menambah nilai transaksi kegiatan 

perusahaan dan pada akhirnya meningkatkan keuntungan,untuk memberikan 

peluang bagi perkembangan kegiatan perekonomian di kemudian hari. 

                                                             
37

Wawancara dengan Megawati,  Nasabah Sulselbar Cabang Parepare, pada tanggal  22 

desember 2020 
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     Islam dalam melakukan pengembangan di bidang ekonomi tentunya harus di 

dukung dengan beberapa prinsip-prinsip ekonomi Islam beberapa diantaranya      

yaitu: 

a. ’ Adl ( Keadilan)  

 Islam dalam memberikan definisi adil sebagai tiak mendzalimi dan tidak 

didzalimi. Al’adl artinya tidak berat sebelah, tidak memihak, berpihak kepada yang 

benar, tidak sewenang-wenang, seimbang, sepatutnya dan manusia masing-masing 

berusaha mendapatkan hasil yang lebih besar atau manfaat yang di dapatkan. 

Keadilan sangat ditekankan dan telah menjadi kewajiban di setiap 

aktivitasnya. Keadilan disini diartikan sebagai perilaku dimana menempatkan 

sesuatu sesuai dengan tempatnya. Dimana prinsip ekonomi islam harus menerapkan 

dan melayani semua masyarakat tanpa memandang status social. Keadialan dalam 

ekonomi syariah bertujuan agar semua masyarakat dari semua golongan merasakan 

kenyamanan dan kesamaan. 

 Salah satu wawancara yang di lakukan oleh Ibu Reskiani mengatakan 

bahwa: 

“Aplikasi mobile banking yang saya gunakan sangat bermanfaat dan sangat 

memudahkan melakukan transaksi secara online”.
38

 

Berbuat adil yaitu dengan cara tidak melampaui batas atau tidak mengambil 

keuntungan yang tidak pantas dari kemalangan orang. Allah swt berfirman  

 

 

 

 

                                                             
38

Wawancara dengan  Reskiani , Nasabah Sulselbar Cabang Parepare, pada tanggal  23 

desember 2020 
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QS An Nisa : 58 

 

                        

                              

 

 

Terjemahannya : 

Sungguh Allah menyuruhmu menyampaikan amanat kepada yang berhak 

menerimanya, dan apabila kamu menetapkan hukum diantara manusia, 

hendaknya kamu menetapkan dengan adil. Sungguh Allah sebaik-baik 

yang memberi pengajaran kepadamu. Sungguh Allah maha mendengar, 

maha melihat. 

 

            Islam memiliki konsep keadilan ekonomi yang tegaas dan jelas. Prinsip dan 

tujuan penerapannya sangat mudah difahami. Konsep keadilan sosial dalam 

ekonomi Islam, sebagaimana didjelaskan di atas, menetapkan prinsip prinsip moral 

untuk ditumbuhkan dan diinternalisasikan dalam institusi-isntitusi ekonomi. Melalui 

prinsip prinsip ini pula keadilan ekonomi membebaskan setiap orang untuk terlibat 

secara kreatif dalam bekerja berorientasi ekonomi dan lebih dari itu menjawab jiwa 

dan spirit mereka. 
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b. Ma’had (Hasil) 

 Islam mengajarkan bahwa manusia hidup bukan hanya di dunia saja, akan 

tetapi juga di bangkitkan di akhirat. Kehidupan manusia adalah kehidupan 

sementara dalam rangka mencari bekal dalam kehidapn yang abadi di akhirat. Oleh 

karena itu , setiap perbuatan manusia yang di lakukan di dunia akan menguasai 

hasilnya ( di balas oleh Allah) di akhirat nanti. 

 Dari penjelasan di atas dapat di simpulkan bahwa tujuan utama konsep 

ekonomi Islam adalah mensejahterahkan umat dan mendapat hasil seperti 

keuntungan yang di dapatkan nasabah dalam menggunakan aplikasi mobile 

banking.  

Pengertian –pengertian yang terkandung dalam konsep keadilan ini sudah 

barang tentu mempunyai implikasi terhadap aktivitas dan perilaku manusia. 

Implikasi itu terlihat pada keadilan hukum dalam makna bahwa al-Qur’an 

memerintahkan agar manusia memperlakukan semua orang sama dihadapan hukum 

dan tidak boleh membeddakannya berdasarkan aksiden-aksiden (hal-hal yang 

melekat secara lahiriyah) yang dimilikinya. 

peneliti melakukan wawancara kepada nasabah Bank Sulselbar cabang 

Parepare kepada ibu Andi Hamsiar yang mengatakan bahwa : 

“  Saya sangat puas dengan hasil kinerja Bank Sulselbar cabang Parepare yang 

sudah memunculkan aplikasi mobile banking yang sangat memberikan 

kemudahan dalam bertransaksi, tidak perlu keluar rumah lagi, aman dari 

kejahatan orang lain yang sangat privasi dan mempercepat proses transaksi 

kapan dan di mana saja”.  

Jika kinerja produk atau jasa tidak sesuai dengan harapan, pelanggan akan merasa 

puas. Sebaliknya, jika kinerja atau jasa tidak sesuai dengan harapan, pelanggan akan 

merasa kecewa. Namun, kepuasan pelanggan dalam konsep pemasaran Islami tidak 
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akan muncul jika kinerja produk atau jasa sesuai dengan harapan pelanggan secara 

material, tapi juga jika kinerja produk atau jasa sesuai dengan harapan pelanggan 

secara spiritual. Artinya, produk atau jasa sesuai dengan harapan pelanggan secara 

spiritual. Artinya, produk atau jasa yang memperhatikan ketentuan ketentuan syariat 

islam akan memberikan kepuasan tersendiri kepada pelanggan, khususnya yang 

beragama islam. 

        Salah satu kunci untuk  mempertahankan pelanggan adalah dengan kepuasan 

pelanggan. Pelanggan yang sangat puas biasanya tetap setia dalam jangka waktu 

yang lama, membeli lagi ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan 

memperbarui produk lama, membicaraka hal-hal baik tentang perusahaan dan 

produknya kepada orang lain, tidak terlalu memperhatikan merek pesaing dan tidak 

terlalu sensitive terhadap harga, menarkan ide produk atau jasa kepada perusahaan, 

dan biaya pelanggan ;ebih murah dibandingkan pelanggan baru karena transaksi 

dapat menjadi hal rutin. Artinya, kepuasan atau senangnya pelanggan atau nasabah 

pada suatu perusahaan menciptakan suatu ikatan emosional yang kuat diantarannya. 

            Beberapa studi menghubungkantingkat kepuasan nasabah dengan perilaku 

nasabah, dimana akan terdapat beberapa tipe dari nasabah yaitu : 

1) Nasabah yang puas atau apa yang didapatkan oleh nasabah tersebut melebihi 

apa yang diharapkannya, sehingga ia akan loyal terhadap produk tersebut 

dan akan terus melakukan pembelian kembali. (repeated order). 

2) Tipe nasabah defectors, yaitu nasabah yang merasa pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan tidak adasesuatu yang lebih atau bersifat standar 

atau biasa saja, dan biasanya nasabah akan berhenti melakukan pembelian 

atas produk tersebut. 
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3) Tipe nasabah terrorist, yaitu nasabah yang mempunyai pengalaman buruk 

atau negative atas perusahaan, sehingga akan menyebarkan efek berantai 

yang negatif kepada orang lain. 

4) Tipe nasabah hotsager, yaitu nasabah yang tidak puas akan suatu produk 

namun tidak dapat melakukan pembelian kepada barang lain, karena struktur 

pasar yang monopolistic atau harga yang murah. Meskipun nasabah tidak 

puasa dengan pelayanan yang diberikan, namun karena tidak ada perusahaan 

lain senang atau tidak senang maka ia harus tetap menggunakannya. 

5) Tipe nasabah mercenaries, yaitu nasabah yang sangat puas, namun tidak 

mempunyai kesetiaan terhadap produk tersebut.  

Makin besar jurang antara apa yang diharpkan denganj kinerja, semakin 

besar ketidak puasan nasabah/konsumen. Terciptanya kepuasan nasabah 

dapat memberikan berbagai manfaat, diantaranya : 

1)  Terjadinya hubungan yang harmonis antara nasabah terhadap 

perusahaan.  

2) Terciptanya loyalitas nasabah terhadap perusahaan, sehingga ia tidak 

akan berpaling kepada perusahaan lain. 

3) Terjadinya suatu bentuk isu public yang positif. 

4) Terjadinya pembelian ulang. 

 Kepuasan nasabah secara umum pada dasarnya tergambar pada dua bentuk 

pelayanan, yaitu: 

1) Material meliputi:              (1) Gedung yang megah. 

                                       (2) Lay out ruangan yang tertata rapi 

                                         (3) Ruangan tunggu yang bersih dan nyaman. 
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                                      (4) Ruangan toilet yang bersih. 

                                           (5) Ruangan mushola yang bersih dan nyaman. 

                                      (6) Penampilan pega\wai yang baik. 

                                       (7) Mesin ATM yang selalu online dan rapi 

                                       (8) Sarana dan prasarana yang lengkap. 

           2) Immaterial yang meliputi: (1) Ramah, sopan, tanggap dan akrab. 

                                                     (2) Pelayanan yang hangat. 

                                                     (3) Merasa dihormati dan dihargai. 

                                                     (4) Merasa senang dan puas. 

Berdasarkan uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa kep[uasan konsumen atau 

nasabah tergantung oleh persepsi yang dirasakan oleh setiap individu. Sehingga 

kepausan setiap nasabah baik nasabah satu dengan yang lainnya tidaklah sama. 

Namun pada umumnya kepuasan konsumen atau nasabah dapat timbul dari produk 

yang berkualitas, pelayanan yang berkualitas serta kemudahan nasabah untuk 

mendapatkan produk atau melakukan transaksi tersebut. 

 

Tujuan ekonomi Islam adalah sebagaimana difirmankan oleh Allah swt Q.S 

Al-Qashas/28:77 
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Terjemahannya: 

Dan carilah pada apa yang telah di anugrahkan Allah swt kepadamu 

(Kebahagiaan) dunia akhirat, dan janganlah kamu melupakan bahagian dari 

(Kenikmatan) duniawi dan berbuat baiklah (Kepada orang lain) sebagaimana 

Allah swt telah berbuat baik, kepadamu dan janganlah kamu berbuat 

kerusakan di (Muka) bumi. Sesungguhnya Allah swt tidak menyukai orang-

orang yang berbuat kerusakan . 

Dalam ayat ini Allah swt memperingatkan kepada manusia bahwa kehidupan di 

dunia ini hanya sementara dan akan kehidupan lagi sesudah  kehidupan di dunia ini. 

Disana manusia akan mendapatkan kebahagiaan, kesenangan dan kesempurnaan 

hidup apabila ia berbuat kebaikan dengan cara saling tolong menolong terhadap 

sesamanya ketika ia hidup di dunia baik dalam hal materi maupun tenaga. 

       Secara umum prinsip ekonomi Islam terbagi menjadi tiga bagian. Prinsip-

prinsip ekonomi islam didasarkan atas lima nilai universal yang meliputi tauhid, 

(keimanan), ‘adl (keadilan), nubuwwah (kenabian), khilafah (pemerintah) dan 

ma’ad (hasil). Dari lima nilai universal tersebut, dibangunlah tiga prinsip derifativ 

yaitu kemepilikan multijenis (multiple ownership), kebebasan bertindak dan 

berusaha (freedom to act) serta keadilan social (social justice). 

Lima nilai universal memiliki fungsi seperti pondasi, yaitu menetukan kuat tidaknya 

suatu bangunan. Tauhid (keesaan Allah), memiliki arti bahwa semua yang kita 

lakukan di dunia akan dipertanggung jawabkan kepada Allah di akhirat kelak.  

‘Adl (keadilan), memiliki arti bahwa Allah telah memerintahkan manusia untuk 

berbuat adil dan tidak mendzalimi pihak lain demi memeroleh keuntunjgan pribadi. 
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Nubuwwah (kenabian), menjadikan sifat dab sikap nabi sebagai teladan dalam 

melakukan segala kativitas di dunia.  

Khilafah (pemerintahan), peran pemerintahb adalah memastikan tidak ada distorsi 

sehingga perekonomian dapat belajar dengan baik. Ma’ad (hasil), dalam Islam hasil 

(laba) yang diperoleh di dunia jg menjadi laba di akhirat. 

           Bagian kedua memiliki fungsi sebagai tiang yang merupakan turunan dari 

nilai-nilai universa. Multitype Ownership (kepemilikan multijenis) Merupakan 

turunan dari nilai tauhid dan ‘adl. Islam memgakui kemipilikan pribadi, Negara 

maupun kepimilkan campuran, namun pemilik primer tetap Allah SWT. Freedom to 

act (kebebasan bertinbdak atau berusaha) merupakan turunan dari nilai nubuwwah, 

‘adl dan khilafah. Nilai ini memiliki arti bahwa setiap manusia memiliki kebebasan 

untuk bermuammah. Dalam bermuammalah, manusia diwajibkan untuk 

meneladanio sifat rasul harus menjunjung tinggi nilai keadilan dan taat terhadap 

aturan yang berlaku dalam pemerintahan agar tidak terjadi distorsi dalam 

perekonomian. Sosial justice (keadilan sosial) merupakan turunan dari nilai khilafah 

dan ma’ad. Nilai ini memiliki arti bahwa pemerintah bertanggung jawab atas 

pemenuhan kebutuhan pkok dan tercipatanya keseimbangan social sehingga tidak 

terjadi ketimpangan antara kaya dan miskin.  

         Seperti fungsi atap dalam sebuah bangunan, nilai yang berfungsi untuk 

melidungi bangunan dari ancaman dari luar adalah akhlak. Akhlak merupakan sikap 

manusia dalam bertingkah  laku yang diharapkan sesuai dengan teori dan system 

ekonomi islam.     
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C. Kepercayaan nasabah terhadap aplikasi mobile banking  

Kepercayaan dianggap sebagai cara yang paling penting dalam membangun 

dan memelihara hubungan dengan pelanggan dalam jangka panjang. Untuk 

menimbulkan rasa kepercayaan terhadap pihak bank sulselbar cabang parepare, 

kepercayaan di bangun dari awal dan membutuhkan proses untuk menimbulkan rasa 

percaya.  

Kepercayaan secara jelas sangat bermanfaat dan penting untuk membangun 

hubungan, walaupun menjadi pihak yang terpercaya perbankan tidak mudah untuk 

meraihnya dan memerlukan usaha bersama, keyakinan satu pihak (konsumen) pada 

keamanan data pribadi, adanya ruang privasi dan unsur etika pada pihak bank akan 

memberikan nilai lebih. Nilai lebih merupakan suatu tahap dimana mitra bisnis 

memiliki keyakinan mengenai tingkah laku. Nilai-nilai yang terkandung dalam 

suatu produk merupakan hal mendasar untuk mengembangkan kepercayaan. Pihak 

pihak dalam relationship yang memiliki perilaku, tujuan dan kebijakan yang sama 

akan mempengaruhi kemampuan mengembangkan kepercayaan. Pihak-pihak yang 

terlibat sulit untuk saling percaya apabila ide masing-masing pihak tidak konsisten. 

Maka dari itu untuk menumbuhkan kepercayaan maka mutlak dibutuhkan nilai 

lebih. 

   Untuk membangun hubungan jangka panjang dengan nasabahnya maka 

bank harus selalu berkomunikasi dengan nasabahnya sehingga nasabah merasa 

aman dan percaya terhadap bank tersebut karena nasabah dapat dengan mudah 

memperoleh informasi yang mereka inginkan dari bank tersebut. Pada tahap dimana 

suatu system online dapat mepertinggi komunikasinya yang meliputi keterbukaan,  
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kecepatan dalam merespon dan kualitas informasi akan mempengaruhi 

kemampuan system online teknologi GPRS yang dilakukan dari ponsel tersebut 

untuk memenuhi kebutuhan pengguna mobile baking.  

Pengendalian perilaku oportunitis dapat terjadi dalam transaksi mobile 

banking dimana ketika pihak bank menghubungkan informasi ke server setelah itu 

dihubungkan ke nasabah, pihak server bisa dengan mudah memberikan informasi 

yang tidak lengkap maupun informasi yang tidak mencerimkan keadaan yang 

sebenarnya. Konsumen yang tidak mendapatkan informasi yang lengkap tentang 

kualitas suaru produk., seringkali kehilangan kepercayaan untuk melakukan 

transaksi online. Oleh karena itu, harus ada pengendalian perilaku oportunitis. 

Semakin banyaknya jumlah bank baik konvensional maupun syariah yang 

menawarkan fasilitas mobile banking menyebabkan terjadinya persaingan yg 

kompetitif antara bank. Kondisi ini memicu bank terlebih bank syari’ 

Sebelum menggunakan layanan mobile banking nasabah pasti mempe  

rtimbangkan kemungkinan berbagai resiko. Disinilah muncul adanya kepercayaan 

nasabah dalam menggunakan mobile banking : 

1. Orientasi teknologi 

Diketahui mobile banking salah satu layanan perbankan yang menerapkan 

teknologi informasi. Dimana mobile banking suatu layanan yang diberikan dari 

pihak bank sulselbar cabang parepare untuk mendukung kelancaran dan kemudahan 

kegiatan nasabah dalam bertransaksi online.  

             Dan adapun wawancara dari Ibu Apriani mengatakan bahwa: 



 
 

61 

“Dari tampilan aplikasi mobile banking sangat membantu dan mudah di   

mengerti apalagi yang baru memulai menggunakan aplikasi mobile 

banking”
39

 

Nasabah sekarang menginginkan sesuatu yang lebih dari sekedar layanan 

perbankan, nasabah menginginkan kenyamanan ketika mereka bertransaksi secara 

online.Selain itu, kepercayaan sangat berperan penting dalam orientasi teknologi di 

mana kepercayaan nasabah terhadap sistem elektronik berkaitan dengan besarnya 

kepercayaan mereka terhadap online banking. Biasanya persoalan muncul dalam 

pikiran mereka adalah kesesuaian kemampuan dari sistem elektronik tersebut 

dengan harapan nasabah misalnya kecepatan akses. 

Kemampuan akses juga menjadi sebuah keunggulan jika memanfaatkan 

kecanggihan teknologi dan jaringan, tentu jika akses jaringan yang diberikan cepat 

maka transaksi juga akan cepat terlaksana. Jika suatu informasi sistem mudah 

diakses, maka sedikit usaha yang diperlukan untuk menggunakan sistem tersebut. 

Dalam konteks mobile banking, kemampuan akses tidak hanya kemampuan nasabah 

dalam menggunakan sistem, tetapi juga kemampuan akses internet dan ponsel 

secara fisik.  

 

Wawancara yang di lakukan oleh peneliti kepada ibu Satriani mengatakan bahwa: 

“saya percaya menggunakan aplikasi mobile banking karena saya percaya 

dari pihak bank sulselbar menjaga kerahasiaan informasi nasabahnya dan 

kebetulan saya menggunakan wifi di rumah jadi mengakses aplikasi mobile 

banking lancar akan tetapi ketika saya berada di luar biasanya jaringan data 

seluler saya lambat loading apa mungkin tempat lokasi saya jaringannya 

kurang bagus”.
40

 
                                                             
         39  Wawancara dengan  Apriani , Nasabah Sulselbar Cabang Parepare, pada tanggal 23 

desember 2020 
 
              

40
Wawancara dengan  Satriani , Nasabah Sulselbar Cabang Parepare, pada tanggal 23 

desember 2020 
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Dalam hal tersebut, memang biasanya yang menghambat kinerja dari mobile 

banking yaitu jaringan, maka peran teknologi informasi menjadi aspek sangat 

penting mengingat semakin tinggi penggunaan perangkat seluler sebagai media 

transaksi keuangan. Hal tersebut juga di dukung dengan meningkatnya penggunaan 

jaringan internet di Indonesia yang di ikuti dengan perluasan pembangunan 

infrastruktur jaringan internet. 

 

Adapun wawancara yang dilakukan kepada karyawan bank sulselbar cabang 

parepare, ibu ratna yang mengatakan bahwa:                           

“Nasabah yang biasanya mendapat kendala seperti kegagalan mengakses 

aplikasi mobile banking karena jaringan, jika mengakses mobile banking 

usahakan berada di wilayah jaringan yang terjangkau.” 
41

 

Penggunaan teknologi informasi tersebut dapat di lakukan oleh bank baik 

dengan pengembangan infrastruktur pendukung secara mandiri maupun melalui 

kerja sama dengan mitra bank. Hal tersebut membantu bank agar dapat memberikan 

layanan kepada nasabah tanpa batasan, tempat dan waktu, serta dengan biaya 

seminimal mungkin yang memberikan kenyaman maksimal kepada nasabah. 

5. Reputasi 

Kepercayaan nasabah terhadap bank yang merupakan faktor fundamental 

yang menentukan kesinambungan bisnis bank. Kepercayaaan nasabah terhadap 

bank sulselbar cabang parepare sangat tergantung pada persepsi nasabah terhadap 

citra dan reputasi bank.Reputasi di mana secara keseluruhan yang di lihat dari 

                                                             
          

41
 Wawancara dengan  Ratnai ,  Karyawan Sulselbar Cabang Parepare, pada tanggal  13 

september 2021 
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kualitas atau kerakter yang dapat di lihat atau di nilai secara umum oleh masyarakat 

atau nasabah. 

 Ketika nasabah memproses suatu informasi dalam online banking mereka akan 

mempertimbangkan reputasi bank tersebut. Jika suatu bank memeliki reputasi yang 

baik maka nasabah akan menunjukkan sikap menyukai bank tersebut serta 

kooperatif terhadap bank yang bersangkutan. 

       Wawancara yang di lakukan oleh peneliti kepada saudari Nurjannah Ismail        

mengatakan bahwa : 

”Saya melihat kualitas pada aplikasi mobile banking ini sangat bagus dan 

menarik dan saya merasa puas menggunakan layanan aplikasi mobile 

banking karna mudah di akses dalam bertransaksi online, maka dari itu 

selama saya menggunakan aplikasi mobile banking ini saya percaya dengan 

privasi dan keamanan sangat rahasia. 
42

                

 Dalam hal tersebut mobile banking memiliki kualitas layanan yang baik 

dapat memberikan kepercayaan kepada nasabah, maka dari itu bank sulselbar 

mempertahankan reputasi dan kuliatasnya. 

6. Perceived risk 

Bank sulselbar cabang parepare memunculkan aplikasi mobile banking yang 

memberikan kemudahan layaknya kita memiliki mesin ATM sendiri di 

rumah.Seiring dengan perkembangan teknologi, layanan mobile banking sudah 

menjadi gaya hidup modern yang mengiringi aktivitas harian kita sehari-hari. 

Dibalik segala kemudahan yang diberikan, sebenaranya ada risiko yang kadang 

sering di lupakan atau kita kurang peduli atas ancaman tersebut. 

Tentu akan menjadi sebuah hal yang patut kita cermati, terutama jika kita memang 

benar-benar telah terbiasa menggunakan berbagai macam aplikasi perbank seperti 

                                                             
               

42
Wawancara dengan Nurjannah Ismail , Nasabah Sulselbar Cabang Parepare, pada 

tanggal 23 desember 2020 
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mobile banking.Besarnya persepsi nasabah yang mengenai risiko mempengaruhi 

besarnya kepercayaaan mereka terhadap ketika nasabah memproses informasi 

secara online, nasabah sering menganggap bahwa ada risiko yang tinggi walaupun 

risiko tersebut sebenarnya rendah. 

Hal kecil risiko yang sering terjadi pada nasabah yaitu keteledoran sendiri dimana 

nasabah tersebut melupakan email password yang tidak bisa login karna kesalahan 

user id. 

 Wawancara yang di lakukan oleh peniliti dengan ibu Rinita mengataka                  

bahwa : 

”Yang sering terjadi ketika saya mengakses mobile banking saya sering 

lupa password saya sehingga saya tidak dapat login lagi di aplikasi mobile 

banking sulsebar.”
43

 

     Adapun tanggapan lain dari wawancara kepada ibu Hasminah  mengatakan   

bahwa : 

              “Saya mengalami gagal login pada mobile banking saya yang tidak sama 

sekali mengakses aplikasi mobile bangking apa mungkin karna sudah 

melewati batas waktu pembaruan”
44

 

Jika mengalami kendala seperti di atas yang tidak bisa login karna kesalahan User id 

,password atau gagal login sebaiknya segera datang ke bank sulselbar cabang 

parepare untuk melapor kendala tersebut. Salah satu tolak ukur keberhasilan suatu 

bank dalam membangun persepsi nasabah bergantung pada kepercayaan nasabah 

terhadap layanan bank sulselbar. 

 Mobile banking secara umum saat ini dapat digolongkan menjadi 3 

golongan : 

                                                             
          

43
Wawancara dengan  Rinita,  Nasabah Sulselbar Cabang Parepare, pada tanggal 23 

desember 2020 
              44

Wawancara dengan  Hasminah,  Nasabah Sulselbar Cabang Parepare, pada tanggal 23 

desember 2020 
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1. Informational (bersifat memberi informasi) 

Di dalam sistem ini, hanya memuat informasi mengenai produk produk dan 

layanan-layanan yang dimiliki oleh suatu bank. Risiko dari sistem ini 

tergolong cukup rendah, karena sistem ini sama sekali tidak terhubung 

dengan server utama dan jaringan yang ada di bank, tetapi hanya terhubung 

dengan server hosting situs. Risiko yang mungkin terjadi ialah pengubahan 

isi dari situs internet (atau sering dikenal dengan istilah deface). Hal ini tidak 

membahayakan keseluruhan sistem dari bank tersebut, tetapi akan dapat 

mengacaukan informasi yang ada di situasi bank yang bersangkutan. 

2. Communicative (bersifat komunikatif) 

Tipe yang kedua ini lebih bersifat interaktif dibandingkan dengan tipe yang 

pertama. Pada tipe sistem ini, dimungkinkan terjadinya interaksi antara 

konsumen (nasabah) dengan sistem yang ada di bank. Interaksi itu dapat 

berupa informasi saldo, laporan transaksi, pengubahan data pribadi nasabah, 

maupun formulir-formulir keangggotaan layanan dari bank yang 

bersangkutan. Dilihat dari cara kerjanya, risiko dari sistem ini jelas lebih 

besar di bandingkan dengan yang pertama. Hal ini dikarenakan adanya 

hubungan antara nasabah dengan beebrapa server di jaringan di bank. Untuk 

itu diperlukan pengawasan dan penjagaan lebih di sistem ini, untuk 

mencegah penyusup maupun progam-program yang dapat merusak sistem 

seperti virus, Trojan dan lain lain. 

3. Transactional ( dapat melakukan transaksi) 

Tipe yang terakhir merupakan tipe yang paling lengkap dibandingkan 

dengan tipe-tipe yang lain, dan pada umumnya juga memuat sistem pada dua 
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tipe sebelumnya. Pada system di tipe yang ketiga ini, nasabah dimungkinkan 

untuk melakukan transaksi secara langsung. Karena system ini memiliki  

jalur langsung ke server utama dan jaringan yang ada di bank, maka risiko 

yang dimiliki system ini juga cukup besar, paling besar dibandingkan 

denggan dua tipe sebelumnya. Oleh sebab itu, sangat ketat diperlukan di 

dalam system ini. Transaksi yang dapat dilakukan di sisrtem ini dapat 

meliputi kases langsung ke account di bank, seperti informasi saldo ataupun 

transaksi terakhir, pembayaran tagihan, transfer dana, isi ulang pulsa dan 

lain-lain.  

           Para penyedia layanan dalam hal ini bank harus membangun kepercayaan 

nasabahnya agar senantiasa menggunakan jasa atau produk yang telah di 

sediakan.Layanan mobile banking semestinya di buat sebaik dan seaman mungkin 

sehingga meminimalkan persepsi risiko dan meningkatkan penerimaan teknologi. 

Hubungan antara persepsi risiko dan kepercayaan dapat dijelaskan bahwa risiko 

yang merupakan konsekuensi yang tidak di harapkan dan yang ingin dihindari 

nasabah ketika bertransaksi online pada mobile banking tersebut. 

Kepercayaan ini yang berarti bahwa nasabah percaya terhadap keandalan pihak 

bank dapat menjamin keamanan dan kerhasiaann akun nasabah. 

Wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada Musriana selaku nasabah yang 

menggunakan aplikasi mobile banking di bank Sulselbar Cabang Parepare mengenai 

pendapatnya dalam menggunakan mobile banking : 

“Dalam mnggunakan aplikasi mobile banking bank sulselbar saya percaya 

bahwa bank sulselbar menjaga kerahasiaan informasi nasabah dan sudah pasti 
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aman , karena pin dan password sangat rahasia hanya kita yang 

mengetahuinya.” 
45

 

Resiko hilangnya data atau informasi sangat kecil dan resiko pencurian 

rendah.Sedangkan kerahasiaan berarti bahwa segala hal yang berkaitan dengan 

informasi pribadi pengguna terjamin kerahasiaanya.Tidak ada pihak ketiga 

mengetahuinya. 

Wawancara yang dilakukan peneliti kepada nasabah saudari Rahmiani juga 

berpendapat mengenai aplikasi mobile banking mengatakan bahwa:  

  “ saya percaya menggunakan aplikasi mobile banking di Bank Sulselbar 

Cabang Parepare karena aplikasinya yang terhubung dengan email, disitu 

ada notifikasi muncul jika transaksi tidak diketahui nasabah . dan tentunnya 

aman bagi kita yang menggunakamobile banking tersebut”.
46

 

          Bank Sulselbar Cabang parepare memberikan keamanan dan privasi terhadap 

nasabah dari tindak kejahatan orang-orang yang tidak bertanggung  

jawab.Kepercayaan yang juga suatu keyakinan dari pihak tertentu pada pihak lain 

dalam hubungan antara kedua belah pihak berdasarkan keyakinan bahwa pihak yang 

dipercayainya akan memenuhi segala kewajiban sesuai yang diharapkan.  

  

                                                             
                

45
Wawancara dengan  Musriana,  Nasabah Sulselbar Cabang Parepare, pada tanggal 17 

desember 2020 
                

46
Wawancara dengan  Rahmiani ,  Nasabah Sulselbar Cabang Parepare, pada tanggal 

21desember 2020. 
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BAB V 

PENUTUP 

 A Simpulan 

          Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan 

sebelumnya, maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1.Mobile banking di Bank Sulselbar cabang parepare sudah memberikan  layanan  

yang sudah sangat baik yang  nasabah memperoleh informasi perbankan dan 

melakukan komunikasi serta transaksi perbankan melalui perangkat yang bersifat 

mobile seperti Sulselbar Mobile dengan menggunakan media jaringan internet pada 

handphone.   

2. Faktor yang mempengaruhi kepercayaan nasabah terhadap aplikasi mobile 

banking bank sulselbar cabang parepare yang terdiri dari 4 yaitu: Kemudahan 

penggunaan, Presepsi Keamanan, Persepsi Resiko dan Kepatuhan Syariah 

3. Kepercayaan nasabah terhadap aplikasi mobile banking bank sulselbar cabang 

parepare dianggap sebagai cara yang paling penting dalam membangun dan 

memelihara hubungan dengan pelanggan dalam jangka panjang. Sebelum 

menggunakan layanan mobile banking nasabah pasti mempertimbangkan 

kemungkinan berbagai resiko. Disinilah muncul adanya kepercayaan nasabah dalam 

menggunakan mobile banking ada 3 yaitu : orientasi teknologi, reputasi dan 

perceived risk. 

B. Saran 

                 Berdasarkan hasil penelitian kepercayaan nasabah terhadap aplikasi mobil 

banking bank Sulselbar cabang Parepare (analisis ekonomi Islam), maka peneliti 

memberikan saran sebagai berikut:  



 
 

69 

1. Bagi bank :Nasabah Bank Sulselbar cabang Parepare percaya jika segala 

transaksi melalui internet atau mobile banking yang di lakukan sendiri aman. 

Sehingga diharapkan Mobile banking ini harus mempertahankan keamanannya agar 

nasabah yang sudah sangat mengandalkan aplikasi mobile banking tersebut tetap 

percaya kepada bank atas transaksi. 

2. Bagi nasabah : Nasabah pengguna aplikasi mobile banking harus tetap berhati-

hati ketika melakukan transaksi, karena tidak semua menjadi tanggung jawab pihak 

bank. 
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            PEDOMAN WAWANCARA NASABAH 

IDENTITAS INFORMAN 

Nama      :   

Jenis Kelamin  : 

Alamat   : 

Pekerjaan  :  

 

Pertanyaan : 

I. KEPERCAYAAN NASABAH 

1. Orientasi teknologi : 

     a. Apakah mobile banking sulselbar menggunakan sistem elektronik yang tepat? 

     b. Apa alasan anda memilh aplikasi mobile banking dalam menggunakan sistem   

        elektronik tersebut? 

      c. Apakah aplikasi mobile banking bank sulselbar memberikan kecepatan akses 

yang   

        tinggi pada sistem elektronik anda? 
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     d. Apakah aplikasi mobile banking bank sulselbar memberikan anda kemudahan 

dalam  

        mengakses menggunakan handphone? 

     e. Apakah ada kendala ketika anda mengakses mobile banking dalam 

menggunakan  

        sistem elektronik tesebut? 

     f.  Apa saja kendala tersebut yang  anda rasakan selama mengakses pada aplikasi 

mobile  

        banking? 

 

2. Reputasi: 

     a. Apakah bank sulselbar  memberikan pelayanan transaksi online yang baik 

terhadap  

         na   sabah? 

     b. Apakah ada kendala pelayanan transaksi online  bank sulselbar terhadap 

aplikasi mobile  

         banking? 

     c. Apa saja kendala yang biasa anda rasakan ketika melakukan transaksi online 

banking? 
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3. Perceived Risk :  

    a. Menurut anda, apakah aplikasi mobile banking bank sulselbar menjaga 

kerahasiaan  

         informasi nasabah? 

    b. Bagaimana anda bisa percaya bahwa aplikasi mobile banking bank sulselbar 

menjaga  

         kerahasiaan informasi nasabah? 

    c. Apakah aplikasi mobile banking bank sulselbar memberikan informasi yang 

lengkap  

         terhadap penggunaannya? 

    d. Seberapa besar anda percaya terhadap  aplikasi mobile banking bank sulselbar   

dalam   

        memberikan informasi yang lengkap terhadap penggunaannya? 

    e. Bagaimana respon anda ketika aplikasi mobile banking sulselbar terjadi 

kesalahan dalam  

        memberikan informasi tersebut? 

II. PRINSIP EKONOMI ISLAM 

1. ‘Adl (Keadilan) : 
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      a. Menurut Anda porsi dari aplikasi mobile banking sudah menguntungkan 

untuk dua  

         belah pihak? 

     b. Apakah aplikasi mobile banking memberikan anda manfaat? 

     c. Apa saja manfaat dari aplikasi mobile banking sulselbar tersebut? 

2.  Ma’had (hasil) : 

a. Apakah anda merasa puas dengan hasil kinerja bank dengan aplikasi mobile 

banking?     

b. Apakah ada keuntungan atau hasil yang anda rasakan selama pemakaian 

mobile banking? 

 c. Apa saja keuntungan atau hasil yang anda rasakan selama pemakaian mobile 

banking? 
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PEDOMAN WAWANCARA NASABAH 

IDENTITAS INFORMAN 

Nama      : Hj. Megawati S.kep 

Jenis Kelamin  : Perempuan 

Alamat   : Jl. Abdul Jalil Lumpue 

Pekerjaan  : PNS 

 

Pertanyaan : 

I. KEPERCAYAAN NASABAH 

1. Orientasi teknologi : 

     a. Apakah mobile banking sulselbar menggunakan sistem elektronik yang tepat? 

        Jawab : Iya 

     b. Apa alasan anda memilh aplikasi mobile banking dalam menggunakan sistem   

        elektronik tersebut? 

       Jawab: Untuk meningkatkan kenyamanan dalam bertransaksi  

     c.Apakah aplikasi mobile banking bank sulselbar memberikan kecepatan akses 

yang  tinggi pada sistem elektronik anda? 

       Jawab: iya 
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     d. Apakah aplikasi mobile banking bank sulselbar memberikan anda kemudahan 

dalam  mengakses menggunakan handphone? 

         Jawab: iya, sangat memberikan saya kemudahan. 

     e. Apakah ada kendala ketika anda mengakses mobile banking dalam 

menggunakan sistem elektronik tesebut? 

       Jawab: iya ada 

     f.  Apa saja kendala tersebut yang  anda rasakan selama mengakses pada aplikasi 

mobile banking? 

        Jawab: Ada,  Selama saya menggunakan aplikasi mobile banking kendala yang 

saya dapatkan ketika saya melupakan password dan kalau bukan password saya lupa 

biasa juga saya salah pengetikan, mengkin sudah faktor umur. 

2. Reputasi: 

     a. Apakah bank sulselbar  memberikan pelayanan transaksi online yang baik 

terhadap  nasabah? 

       Jawab: Iya 

     b. Apakah ada kendala pelayanan transaksi online  bank sulselbar terhadap 

aplikasi mobile banking? 

        Jawab: Ada jika jaringannya kurang bagus 

     c. Apa saja kendala yang biasa anda rasakan ketika melakukan transaksi online 

banking? 
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       Jawab: Lupa nomor password 

3. Perceived Risk :  

    a. Menurut anda, apakah aplikasi mobile banking bank sulselbar menjaga 

kerahasiaan informasi nasabah? 

       Jawab: iya 

    b. Bagaimana anda bisa percaya bahwa aplikasi mobile banking bank sulselbar 

menjaga kerahasiaan informasi nasabah? 

       Jawab: Karena hanya kita sendiri yang mengetahui password nya dalam mobile 

banking dimana tidak ada pihak yang lain mengetahui selain kita. 

    c. Apakah aplikasi mobile banking bank sulselbar memberikan informasi yang 

lengkap terhadap penggunaannya? 

       Jawab: iya 

    d. Seberapa besar anda percaya terhadap  aplikasi mobile banking bank sulselbar   

dalam   memberikan informasi yang lengkap terhadap penggunaannya? 

      Jawab: 100% saya percaya karena, semua aplikasinya cepat dan akurat dan 

informasinya jelas. 

    e. Bagaimana respon anda ketika aplikasi mobile banking sulselbar terjadi 

kesalahan dalam memberikan informasi tersebut? 

      Jawab : langsung menghubungi call center bank sulselbar atau ketempat nya 

langsung. 
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II. PRINSIP EKONOMI ISLAM 

1. ‘Adl (Keadilan) : 

      a. Menurut Anda porsi dari aplikasi mobile banking sudah menguntungkan 

untuk dua belah pihak? 

       Jawab: iya 

     b. Apakah aplikasi mobile banking memberikan anda manfaat? 

      Jawab: iya sangat manfaat dan sangat memuaskan bertransaksi 

     c. Apa saja manfaat dari aplikasi mobile banking sulselbar tersebut?                                         

       Jawab: memberikan kemudahan dan bertransaksi online 

2.  Ma’had (hasil) : 

a. Apakah anda merasa puas dengan hasil kinerja bank dengan aplikasi mobile 

banking?    

Jawab: Sangat puas  

b. Apakah ada keuntungan atau hasil yang anda rasakan selama pemakaian 

mobile banking? 

Jawab: Ada, yang jelas sangat memberikan saya kemudahan dalam bertransaksi, 

tidak perlu keluar rumah lagi dan aman dari kejahatan orang lain. 

 c. Apa saja keuntungan atau hasil yang anda rasakan selama pemakaian mobile 

banking? 

Jawab: Memprcepat proses transaksi kapan dimana saja. 
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    PEDOMAN WAWANCARA KARYAWAN 

IDENTITAS INFORMAN 

Nama      : Ratna 

Jenis Kelamin  : Perempuan 

Alamat   : Jalan Bau Msasepe 

Pekerjaan  : Karyawan bank sulselbar cabang parepare 

 

Pertanyaan : 

1. Apakah nasabah banyak yang mempunyai aplikasi mobile banking? 

Jawab : iya banyak rata-rata nasabah menggunakan mobile banking. 

2. Apakah nasababah percaya terhadap aplikasi mobile banking? 

Jawab : iya tapi tidak semuanya karena masih ada juga yang ragu-ragu 

dalam menggunakan mobile banking. 

3. Bagaimana mereka bisa percaya terhadap aplikasi mobile banking? 

Jawab : karena kami meyakinkan nasabah bahwa data terjaga sangat ketat 

dan privasi. 

4. Apakah anda pernah mendapatkan nasabah yang mengeluh terhadap aplikasi 

mobile banking? 

Jawab: iya ada dan rata-rata kendala tersebut seperti melupakan password 

dan jaringan kurang bagus. 
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5. Bagaimana cara mengatasinya jika nasabah tersebut terdapat kendala 

terhadap aplikasi mobile banking? 

Jawab: dengan memberitahukan nasabah agar tetap mengakses aplikasi 

mobile banking dengan lokasi yang bagus jaringan tersebut. 

6. Apakah nasabah merasa puas terhadap aplikasi mobile banking? 

Jawab : iya 

7. Apakah ada nasabah yang merasa tidak puas terhadap pelayanan aplikasi 

mobile banking? 

Jawab : sejauh ini tidak ada, mereka puas dengan pelayanan aplikasi mobile 

banking tersebut. 
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Gambar 4.1 Aplikasi Mobile Banking (Orientasi Teknologi) 

 

 
 

 

             
      Gambar 4.2 Aplikasi Mobile Banking  
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Gambar 4.3 Aplikasi Mobile Banking (reputasi) 

 

 

 

 

 
                Gambar 4.4 Aplikasi Mobile Banking 
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Gambar 4.5 Aplikasi Mobile Banking (Perceived risk) 
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