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ABSTRACT 
 

The occurrence of the Covid-19 pandemic has driven changes in customer 

behavior in using banking services, customers tend to avoid crowds and activities 

outside the home to avoid transmission of the coronavirus. This encourages BSI to 

continue to strive to provide the best service to its customers through the 

availability of facilities that can support transactions, one of which is through BSI 

Mobile. This research was conducted to know the convenience and benefits of BSI 

Mobile and how effective mobile banking is during the Covid-19 pandemic. 

The research was conducted using qualitative methods with primary data 

obtained through interviews with respondents. The population in this study was BSI 

KCP Sragen customers, while the sample in this study was 7 BSI KCP Sragen 

customers who had used mobile banking. The collected data is then analyzed 

concerning the Miles and Huberman model in the form of Data Reduction, Data 

Presentation, and Conclusion and Verification. 

The results of the study show that BSI mobile services can make it easier for 

customers to make transactions during a pandemic because by using BSI mobile 

customers can make transactions anytime and anywhere without needing to be 

afraid of the spread of the Covid-19 virus. The BSI mobile service is useful for 

customers in making various transactions during a pandemic. By using BSI mobile 

services, the benefits that customers get will be more numerous and not limited to 

financial transactions. BSI mobile services are effective for use during a pandemic 

because during a pandemic customers need financial services that are fast, easy 

and efficient, and guaranteed to be safe from the risk of transmission of Covid-19. 

  

Keywords: Ease, Benefit, Effectiveness, Mobile Banking 
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ABSTRAK 

 

 

Terjadinya pandemi covid-19 telah mendorong perubahan perilaku nasabah 

dalam menggunakan layanan perbankan, nasabah cenderung menghindari 

kerumunan dan aktivitas diluar rumah agar terhindar dari penularan virus corona. 

Hal itu mendorong BSI terus berusaha untuk memberikan pelayanan terbaik kepada 

nasabahnya melalui ketersedian fasilitas yang  dapat menunjang transaks, salah 

satunya melalui BSI Mobile. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk 

mengetahui kemudahan dan manfaat BSI Mobile serta seberapa efektif layanan 

mobile banking di masa pandemi Covid-19. 

Penelitian dilakukan dengan metode kualitatif dengan data primer yang 

didapatkan melalui wawancara pada responden. Populasi pada penelitian ini 

merupakan nasabah BSI KCP Sragen, sedangkan sampel dalam penelitian ini yaitu 

7 nasabah BSI KCP Sragen yang telah menggunakan layanan mobile banking. Data 

yang terkumpul kemudian dianalisis dengan  merujuk pada model Miles dan 

Huberman yang berupa Reduksi Data, Penyajian Data dan Kesimpulan serta 

Verifikasi. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa layanan BSI mobile dapat 

mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi pada masa pandemi, karena 

dengan menggunakan BSI mobile  nasabah dapat melakukan transaksi kapan saja 

dan dimana saja tanpa perlu takut dengan adanya penyebaran virus covid-19. 

Layanan BSI mobile bermanfaat bagi nasabah dalam melakukan berbagai transaksi 

pada masa pandemi. Dengan menggunakan layanan BSI mobile manfaat yang 

didapatkan nasabah menjadi lebih banyak dan tidak terbatas pada transaksi 

keuangan saja. Layanan BSI mobile efektif untuk digunakan pada masa pandemi, 

karena pada masa pandemi nasabah membutuhkan adanya layanan keuangan yang 

cepat, mudah serta efisien dan terjamin keamanannya dari adanya risiko penularan 

covid-19. 

 

Kata Kunci : Kemudahan, Manfaat, Efektivitas, Mobile Banking 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah  

Virus Corona  disebut juga dengan Covid-19 sudah mengubah seluruh aspek 

kehidupan tak terkecuali pada sektor perekonomian (Fahrika & Roy, 2020). Akibat 

dari virus ini di dalam kehidupan masyarakat adalah rasa curiga dengan orang yang 

baru dikenal, hilangnya rasa percaya terhadap orang baru maupun yang sudah 

dikenal, mengurangi keramaian, menjauhi mobilitas serta membatasi kegiatan 

untuk berinteraksi  dengan sesama. Covid-19 juga menghambat proses penyaluran 

kredit  suatu perusahaan  atau lembaga untuk menjalankan sistem oprasionalnya. 

Bank syariah menjadi lembaga yang terkena dampak pandemi Covid-19, sehingga 

upaya dukungan dan strategi dalam menjalankan bisnisnya dimasa saat ini (Azimah 

et al., 2020).  

Perkembangan teknologi dan informasi yang semakin maju dan diiringi 

dengan akses dalam pemanfaatan pelayanan jasa yang mudah mendorong lembaga 

keuangan untuk bersaing dengan melakukan inovasi dibidang layanan digital. 

Menanggapi perkembangan teknologi tersebut, maka salah satu inovasi yang 

dikeluarkan oleh penyedian jasa perbankan adalah aplikasi m-Banking. BSI mobile 

merupakan sebuah aplikasi mobile banking yang dikeluarkan oleh Bank Syariah 

Indonesia sebagai fasilitas yang disediakan untuk nasabahnya agar memiliki akses 

ke rekening tabungan dan melakukan segala transaksi online (Andrayani & 

Solekah, 2021). 

BSI Mobile merupakan  inovasi layanan digital berupa mobile banking yang 

dikeluarkan Bank Syariah Indonesia untuk merespon perkembangan teknologi 
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keuangan. Terjadinya pandemi covid-19 telah mendorong perubahan perilaku 

nasabah dalam menggunakan layanan perbankan, nasabah cenderung menghindari 

kerumunan dan aktivitas diluar rumah agar terhindar dari penularan virus corona. 

Hal itu mendorong Bank Syariah Indonesia terus berusaha untuk memberikan 

pelayanan terbaik kepada nasabahnya melalui ketersedian fasilitas yang  dapat 

menunjang  transaksi nasabah, yaitu melalui mobile banking BSI Mobile.  

Bank pada umumnya menggunakan teknologi informasi sebagai alat untuk 

mendukung kebutuhan komunikasi bisnis dan nasabah, sehingga nasabah dapat 

memperoleh informasi dan melakukan transaksi perbankan (Triyanti et al., 2021). 

Melalu BSI Mobile, Bank Syariah Indonesia terus berinovasi dengan 

memperkenalkan fungsionalitas tarik tunai tanpa kartu di ATM dan toko Indomaret 

di seluruh Indonesia hanya dengan menggunakan aplikasi mobile banking. Aplikasi 

mobile banking membawa kemudahan dan manfaat bagi masyarakat di masa 

pandemi Covid-19 melalui transaksi online yang efektif dan efisien tanpa harus ke 

bank, meminimalisir kemacetan dan mengurangi penyebaran virus Covid-19 

(Somadi et al., 2021). 

Akses layanan perbankan melalui m-Banking telah mengalami peningkatan 

selama pandemi Covid-19, termasuk penggunaan BSI Mobile. Direktur Utama BSI 

(Hery Gunardi) menjelaskan, BSI Mobile kini memiliki 2,5 juta pengguna. Hingga 

Juni 2021, volume transaksi kanal digital BSI mencapai 83,56 juta per tahun. 

Pertumbuhan volume transaksi secara umum terdiri dari aktivitas nasabah yang 

menggunakan transaksi m-Banking BSI (42%), internet banking (24%), kartu 

debit/kredit (17%), dan ATM (14%) (BSI, 2021) . 
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Hal ini sesuai dengan data Sekjen APJII (Asosiasi Penyelenggara Jasa 

Internet Indonesia) Henri Kasyfi Soemartono yang menyebutkan pengguna internet 

terus bertambah setiap tahunnya. Ia mengatakan pada periode 2020-2021, netizen 

di Indonesia tercatat kini mencapai 73,2%, dan jika digabungkan dengan angka 

perkiraan Badan Pusat Statistik (BPS), populasi netizen mencapai 196,7 juta. 

diperkirakan mencapai 100.000 pengguna. Seiring dengan meningkatnya jumlah 

pengguna internet, disrupsi digital dapat terjadi di beberapa industri, termasuk 

industri perbankan (Databoks, 2021).  

Akan tetapi, adanya beberapa kasus penipuan yang dilakukan melalui 

mobile banking  telah mengakibatkan kurangnya rasa percaya nasabah yang 

kemudian mengakibatkan adanya perilaku nasabah untuk melakukan transaksi 

secara langsung  pada  kantor perbankan (Iswinarno & Fauzi, 2022). Menurut 

laporan statistik perbankan, banyak transaksi m-Banking yang mengarah pada 

penipuan, penipuan melalui m-banking telah meningkat lebih dari 60% sejak 2015, 

mengakibatkan kerugian 89%. Penipuan pengambilalihan akun merupakan salah 

satu dari 20 kasus penipuan terkait dengan aplikasi seluler nakal. Rata-rata, 82 

aplikasi akun baru diajukan setiap hari. Kerugian penipuan seluler berjumlah lebih 

dari $40 juta dalam 14.392 pelanggaran pada tahun 2019  (Kurnia et al., 2022). 

Pemanfaatan teknologi digital dalam  bidang keuangan memang 

memberikan kemudahan dan segudang manfaat yang dapat membuat transaksi 

menjadi lebih cepat, efektif, serta efisien (Dharmawan, 2018). Akan tetapi, dibalik 

kelebihan tersebut terdapat resiko pencurian data yang menghantui para 

penggunanya. Keamanan layanan digital dalam lembaga perbankan merupakan 
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faktor penting yang harus sangat diperhatikan, karena adanya pencurian data 

nasabah dapat berakibat pada terjadinya pembobolan rekening yang sangat 

merugikan nasabah (Iswinarno & Fauzi, 2022). 

Di Indonesia, sebagian besar perusahaan memiliki akses terbatas ke layanan 

keuangan. Hal ini dikarenakan belum tercapainya target penempatan yang meliputi 

pemahaman pelanggan, target pelanggan, letak geografis, infrastruktur, dan 

hambatan biaya. Munculnya berbagai isu tersebut menimbulkan pertanyaan besar 

bagi para peneliti apakah keberadaan layanan m-Banking dapat diterapkan secara 

efektif untuk memenuhi kebutuhan nasabah di masa pandemi Covid-19, atau 

sebaliknya (Meliana, 2020). 

Dilihat dari hasil awal peneliti, banyak nasabah Bank Syariah Indonesia 

KCP Sragen yang kurang memanfaatkan fungsionalitas layanan m-Banking mereka 

dan hanya sebatas mengunduh aplikasi saja. Alhasil, meski dalam konteks pandemi 

Covid-19, nasabah tetap berdiri di depan bank untuk membuka rekening, tarik 

tunai, isi ulang, atau transfer uang. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan dengan 

tujuan untuk mengetahui seberapa efektif penggunaan layanan mobile banking di 

masa pandemi Covid-19 dengan studi kasus pada nasabah Bank Syariah Indonesia 

KCP Sragen. 

1.2. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka identifikasi masalah 

dalam penelitian ini yaitu: 

1. Dampak pandemi Covid-19 terhadap sektor perbankan Indonesia telah 

memperlambat laju perekonomian. Dalam waktu yang relatif singkat, pola 
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pemasaran telah berubah. Apalagi dalam kebijakan Pemberlakan Pebatasan 

Kegiatan Masyarakat (PPKM) Level 4 mengamanatkan agar masyarakat 

tetap di rumah, agar penyebaran virus Covid-19 dapat di minimalisir. 

2. Perkembangan teknologi semakin meningkat, seperti yang ditunjukkan oleh 

data We Are Social & Hootsuit dalam Digital Global Overview Report 

2022. Dengan akses internet hingga 62,5% populasi dunia, aktivitas online 

menjadi pilihan efektif selama pandemi. Seiring berkembangnya pola hidup 

masyarakat kita, dari media televisi ke media cetak kini beralih ke media 

sosial maka, melalui m-Banking menjadi salah satu pilihan untuk 

melakukan proses pengenalan produk atau jasa kepada nasabah atau 

customer.  

1.3. Batasan Masalah  

Guna memfokuskan dan memperkecil bahasan masalah sehingga tidak 

menyimpang dari yang diharapkan, maka penulis membatasi ruang lingkup dalam 

penelitian yaitu hanya melakukan1penelitian mengenai proporsi sistem layanan 

mobile banking yang menjawab kebutuhan nasabah di BSI KCP Sragen pada saat 

pandemi Covid-19. 

1.4. Rumusan Masalah  

1. Apakah layanan BSI mobile dapat mempermudah nasabah dalam 

melakukan transaksi pada masa pandemi? 

2. Apakah layanan BSI mobile bermanfaat bagi nasabah dalam melakukan 

transaksi pada masa pandemi ? 

3. Apakah layanan BSI mobile efektif untuk digunakan  pada masa pandemi ? 
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1.5. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui apakah layanan BSI mobile dapat mempermudah 

nasabah dalam melakukan transaksi pada masa pandemi. 

2. Untuk mengetahui apakah layanan BSI mobile bermanfaat bagi nasabah 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi. 

3. Untuk mengetahui apakah layanan BSI mobile efektiv untuk digunakan  

pada masa pandemi. 

1.6. Manfaat Penelitian  

1.6.1. Manfaat Teoritis 

Dalam penelitian ini saya berharap bisa menambah pengetahuan atau 

wawasan dalam bidang perbankan syariah khususnya mengenai sistem layanan 

mobile banking pada masa pandemi Covid-19. 

1.6.2. Manfaat Praktis 

Penggunaan praktis kontribusi pemikiran kepada seluruh pemangku 

kepentingan untuk mengetahui dan memahami bagaimana dampak sistem layanan 

mobile banking terhadap kebutuhan nasabah selama pandemi Covid-19 di BSI KCP 

Sragen ini. 

1.7. Sistematika Penulisan  

Penulisan ini disusun dengan sistematika secara berurutan sebagai berikut:      

BAB I  PENDAHULUAN  

Berisi tentang latar belakang masalah, identifikasi masalah, batasan 

masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 

serta sistematika penulisan penelitian. 
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BAB II  LANDASAN TEORI 

Berisikan kajian teori tentang Efektivitas, Mobile Banking, 

Kemudahan dan Manfaat, yang kemudian dijadikan referensi dalam 

melakukan penelitian. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN  

Uraian mengenai waktu serta ruang lingkup penelitian, jenis, 

populasi dan sampel, data dan sumber data, teknik pengumpulan 

data, serta teknik analisis yang akan digunakan. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN     

Berisi pemaparan terhadap temuan penelitian yang diuraikan 

berdasarkan teori yang dipakai. Hasil yang didapatkan berupa 

pembahasan efektivitas penggunaan mobile banking pada masa 

pandemi pada nasabah BSI KCP Sragen. 

BAB V  PENUTUP  

Bab ini berisikan  kesimpulan dan saran dari analisis dan temuan 

hasil penelitian.



 
 

 
 

BAB II  

LANDASAN TEORI 

2.1. Mobile Banking 

Mobile banking merupakan suatu layanan perbankan yang dapat diakses 

langsung oleh nasabah melalui telepon seluler dengan mengg unakan menu yang 

sudah tersedia di Subscriber Identity Module Card (SIM Card) atau biasa dikenal 

dengan Menu Layanan Data atau SIM Toolkit (Sukmawati et al., 2021). Mobile 

banking menyediakan fasilitas yang hampir sama dengan ATM, yaitu transfer dana, 

informasi saldo, mutasi rekening, informasi nilai tukar, pembayaran (kartu kredit, 

PLN, telepon, asuransi), pembelian pulsa, kecuali penarikan tunai (Triyanti, Kaban, 

and Iqbal, 2021).  

Dengan adanya mobile banking, pihak perbankan berusaha mempermudah 

akses para nasabahnya dalam melakukan transaksi. Nasabah yang telah memiliki 

layanan mobile banking tentu saja tidak perlu ke ATM atau kantor cabang bank 

karena dengan adanya mobile banking nasabah dapat langsung bertransaksi 

perbankan melalui ponsel setiap saat, dimana saja dan kapan pun (Akob & Sukarno, 

2022).  

Berdasarkan penyataan yang dikemukakan oleh Gummesson dan Lovelock 

(2004) mengatakan bahwa elemen dari kualitas layanan yang terdiri dari speed, 

security, accuracy, dan trust; merupakan hal penting yang perlu dianalisis dan dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan Nurastuti (2011) dan Mallat (2004) 

menyatakan bahwa layanan m-banking ditunjukan untuk memberikan kemudahan, 

keamanan, keakurasian, dan kepercayaan kepada nasabah dalam melakukan 
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transaksi perbankan dan merupakan bentuk layanan yang bertujuan meningkatkan 

kepuasan nasabah atas layanan yang diberikan oleh pihak bank. 

 Elemen kualitas layanan speed dapat memudahkan nasabah dalam 

melakukan transaksi dengaan lebih cepat sehingga menigkatkan kepuasan nasabah 

terdahap kecepatan dan kemudahan bertransaksi (kepuasan dan kecepatan). Elemen 

kualitas layanan security dapat menjamin kerahasiaan data transaksi dan data 

nasabah sehingga nasabah mereka puas atas jaminan keamanan menggunakan 

fasilitas m-banking (kepuasan atas keamanan) (Al. Putri dkk., 2020). 

Elemen kualitas layanan accuracy dapat memberikan informasi data 

transaksi dan data keuangan nasabah secara akurat sehingga nasabah merasa puas 

atas tingkat keakurasian layanan m-banking (kepuasan atas akurasi). Elemen 

kualitas layanan trust dapat memberikan kepercayan nasabah atas kredibilitas 

layanan m-banking yang diberikan oleh pihak bank sehingga nasabah akan percaya 

atas layanan m-banking (kepuasan atas kepercayaan) (Hariansyah et al., 2019). 

BSI mobile merupakan salah satu mobile banking syariah dengan jumlah 

pengguna terbesar di Indonesia. BSI Mobile adalah website resmi Bank Syariah 

Indonesia (https://bsimobile.co.id/) merupakan salah satu saluran distribusi Bank 

Syarah Indonesia untuk mengakses rekening nasabah dengan menggunakan 

teknologi 3G/4G dan WIFI melalui smartphone. 

2.2. Efektivitas 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (2008), efektivitas berasal dari 

kata 'efektif' dan berarti mempunyai nilai efektif, pengaruh atau pengaruh, biasanya 

suatu kegiatan atau kegiatan yang menghasilkan suatu hasil atau tujuan yang ingin 
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dicapai disebut. Kata efektif berasal dari kata bahasa Inggris 'efektif' yang berarti 

'sukses'. Apa yang berjalan dengan baik? Robbins (1994) mendefinisikan 

efektivitas sebagai ukuran kinerja organisasi dalam jangka pendek dan jangka 

panjang. Dalam bukunya Organizational Psychology, Schie (1980) berpendapat 

bahwa efektivitas organisasi adalah kemampuan untuk bertahan, beradaptasi, 

mandiri, dan melepaskan diri dari fungsi organisasi tertentu (Wardhana, 2015). 

Pada dasarnya, menurut Mardiasmo, pencapaian tujuan atau sasaran 

kebijakan (results of use) berkaitan dengan efektivitas. Efektivitas, atau keluaran 

(output), dan tujuan atau sasaran yang ingin dicapai saling berkaitan. Kegiatan 

operasional efektif ketika tujuan dan sasaran kebijakan akhir tercapai (Kiwang et 

al., 2019). Dapat penulis simpulkan dari pengertian diatas bahwa efektivitas yaitu 

pengukuran yang dijadikan sebagai hasil tercapainya suatu tujuan dengan baik serta 

sesuai dengan waktu yang telah ditentukan.  

Terdapat beberapa pendekatan yang dapat mengukur efekivitas menurut 

(Sa’diyah & Marlena, 2018) : 

1. Pemahaman program  

Pemahaman program dapat diukur dari sejauh mana masyarakat mampu 

memahami pengetahuan dan juga praktek secara langsung atas program 

tersebut.  

2. Tepat sasaran  

Mengukur atau melihat sejauh mana keberhasilan lembaga dalam 

merealisasikan sasaran yang akan dicapai. Penempatan sasaran ini bersifat 
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menyeluruh dalam hal memberikan sistem layanan informasi yang tepat 

sehingga tujuannya dapat diukur menggunakan  tingkat keberhasilannya.  

3. Tepat waktu 

 Faktor waku berkaitan dengan apakah layanan tersebut dapat 

menjadi lebih cepat dan efisien. Dalam hal ini perlu pengoptimalan kinerja 

sistem dari suatu program baik dari sisi internal maupu eksternal supaya 

pelayanan menjadi semakin lebih cepat dan lebih efektif.  

4. Pencapaian tujuan 

 Pencapaian tujuan merupakan keseluruhan upaya pencapaian tujuan 

dari suatu proses yang dilakukan. Hal yang paling penting adalah sebuah 

pelayanan dapat dilakukan dengan mudah. Layanan yang lebih mudah 

menjadikan tujuan lebih terarah dan mudah tercapai.  

5. Perubahan nyata  

 Perubahan nyata dikatakan efektif apabila suatu program atau 

kegiatan mempunyai dampak yang nyata dan dapat diubah dengan mengetahui 

keadaan sebelum dan sesudah program tersebut dilalui sehingga program 

tersebut memberikan dampak yang derajatnya dapat diukur. Mempengaruhi 

perubahan nyata di masyarakat. 

 Efektivitas dalam hal ini adalah seberapa baik pekerjaan dilakukan 

dan seberapa baik karyawan menghasilkan hasil yang diharapkan. Evaluasi 

terhadap efektivitas penggunaan m-Banking perlu dilakukan untuk mengetahui 

sejauh mana manfaat dan tujuan yang diciptakan oleh m-Banking telah tercapai. 
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Efektivitas penelitian ini cenderung terkait dengan reaksi atau persepsi nasabah 

terhadap layanan m-Banking (Prihatno & Yuniati, 2021). 

2.3. Kemudahan 

Persepsi kemudahan merupakan keyakinan seseorang bahwa menggunakan 

sistem teknologi informasi tidak akan merepotkan pada saat digunakan (Yani dkk, 

2018).  Ease of use merupakan suatu tingkatan dimana seseorang percaya bahwa 

suatu sistem digunakan karena sistem tersebut mudah dipahami dan digunakan, 

sehingga tidak diperlukan usaha apapun (F. D. Davis, 1989). Menurut Jogiyanto 

(2007) persepsi kemudahan adalah keyakinan yang dimiliki oleh individu bahwa 

dalam menggunakan suatu teknologi tidak memerlukan usaha yang keras. Jika 

individu yakin bahwa teknologi tersebut mudah untuk digunakan, maka ia akan 

menggunakannya. Sebaiknya, jika individu tersebut yakin bahwa penggunaan dari 

teknologi tersebut rumit, maka ia tidak akan menggunakannya.  

Berdasarkan pemaparan di atas dapat disimpulkan bahwa persepsi 

kemudahan dalam hal penggunaan sebuah teknologi merupakan suatu keyakinan 

seseorang bahwa penggunaan teknologi tersebut dapat dengan mudah untuk 

dipahami dan digunakan. Kemudahan juga bisa diartikan bahwa teknologi mampu 

mengurangi usaha seseorang baik dari segi waktu maupun tenaga untuk 

menggunakannya karena pada dasarnya individu yakin bahwa teknologi tersebut 

mudah untuk dipahami dan tidak meyulitkan pengguna dalam melakukan 

pekerjaannya.  

Pada penelitian ini, kemudahan digunakan untuk menjelaskan efektivitas 

layanan mobile banking yang merupakan fasilitas dari Bank Syariah Indonesia 
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untuk nasabahnya. Informasi terkait kemudahan nasabah dalam layanan BSI mobile 

sangat penting untuk diketahui karena akan berdampak  pada efektivitas layanan 

atau fasilitas tersebut.  Sebuah layanan yang efektif mengartikan bahwa layanan 

atau fasilitas yang diberikan telah sesuai dengan kebutuhan dan harapan nasabah. 

Terpenuhinya harapan dan kebutuhan nasabah akan mendorong adanya kepuasan 

nasabah yang pada akhirnya akan membuat nasabah untuk terus menggunakanya. 

Suatu teknologi memiliki sisi kemudahan saat digunakan apabila memiliki 

beberapa indikator: yaitu mudah dipelajari, mudah dioperasikan, dan mudah 

didapatkan (Yogananda & Dirgantara, 2017). Sedangkan  menurut Rigopoulos dan 

Askounis (2007), serta Yahyapour (2008) ease of use juga dapat diukur melalui 

indikator jelas dan mudah dimengerti, serta mudah dikuasai. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa indikator kemudahan yaitu mudah untuk digunakan, mudah 

untuk memperoleh dan mudah untuk belajar. 

2.4. Manfaat 

Secara bahasa, manfaat memiliki arti guna, faedah.  manfaat dapat diartikan 

sebagai sebuah keuntungan, kegunaan dan faedah yang didapatkan oleh seseorang 

atas penggunaan suatu barang/produk/objek tertentu (KBBI, 2008). Manfaat dapat 

digunakan sebagai tolak ukur untuk mengetahui sejauh mana seseorang merasa 

nyaman dan yakin bahwa menggunakan benda atau barang atau objek teretntu akan 

meningkatkan kinerja pekerjaanya (Yani et al., 2018).  

Kemanfaatan adalah sejauh mana atau tingkatan seseorang yakin bahwa 

memakai suatu layanan dapat memberikan banyak manfaat yaitu menambah 

produktivitas, meningkatkan kinerja, dan efisiensi (Fatonah & Hendratmoko, 
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2020). Davis  (1989) menjelaskan bahwa manfaat (usefulness) merupakan suatu 

tingkatan kepercayaan atau keyakinan seseorang bahwa adanya penggunaan suatu 

teknologi dapat meningkatkan kinerja (Fred D Davis, 1989).  

Seseorang akan menggunakan suatu teknologi apabila suatu teknologi 

tersebut dapat memberikan manfaat kepada mereka. Jika seseorang merasa percaya 

bahwa suatu teknologi tersebut berguna maka dia akan menggunakannya (Agustina 

et al., 2018). Oleh karena itu diharapkan dengan kehadiran teknologi tersebut dapat 

memberikan manfaat kepada setiap penggunanya agar penggunanya dapat 

menggunakan teknologi tersebut dengan berbagai manfaat yang berikan. Sehingga 

bisa disimpulkan bahwa manfaat merupakan suatu kelebihan, keuntungan, dan rasa 

nyaman yang didapatkan seseorang atas penggunaan teknologi dalam 

menyelesaikan aktivitasnya.  

Berkaitan dengan layanan BSI Mobile, manfaat yang ditawarkan sangat 

banyak dan bermacam-macam. Melalui aplikasi tersebut, nasabah dapat dengan 

mudah melakukan transaksi keuangan serta transaksi lainya. Pada umumnya, 

manfaat yang dirasakan seseorang dalam menggunakan teknologi dapat berbeda, 

tergantung kemampuan mereka dalam memanfaatkan dan menjalankan suatu 

teknologi tersebut (Kholid & Soemarso, 2018).  Nasabah dapat menggunakan BSI 

mobile untuk mengoptimalkan kinerja karena lebih mudah digunakan dan membuat 

transaksi mereka lebih mudah diakses (Sati & Ramaditya, 2020). Indikator manfaat 

menurut F. Davis (1989) dalam Jogiyanto (2007) adalah sebagai berikut: 

a. Penggunaan sistem mampu mempercepat proses 
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Penggunaan teknologi keuangan dapat mempercepat proses penggunaan, 

dalam bertransaksi menggunakan uang elektronik pengguna tidak perlu 

membutuhkan banyak waktu. 

b. Penggunaan sistem mampu menambah tingkat produktivitas individu 

Penggunaan teknologi keuangan tidak membutuhkan banyak waktu dan 

juga efektif menjadikan transaksi lebih cepat selesai dan tidak mengganggu aktifitas 

lain saat sedang melakukan transaksi. 

c. Penggunaan sistem mampu meningkatkan efektivitas 

Pengguna tidak perlu ribet untuk membawa dompet dan uang tunai untuk 

transaksi pembayaran. Pengguna cukup menggunakan aplikasi keuangan dan  uang 

elektronik yang tersimpan secara otomatis akan berkurang sesuai dengan besarnya 

transaksi yang dilakukan. 

d. Penggunaan sistem bermanfaat bagi individu 

Bermanfaat bagi individu karena memberikan manfaat langsung kepada 

pengguna. 

2.5. Penelitian Terdahulu 

Berikut beberapa penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti sebelumnya 

yang memiliki relevansi dengan rencana penelitian yang akan dilakukan saat ini : 
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Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No Nama peneliti Judul Kesimpulan 

1 Muladi (2021b) Efektivitas Sistemlayanan 

mobile banking dalam 

merespon kebutuhan 

nasabah di era pandemi 

covid-19 (studi PT Bank 

Syariah Indonsia KCP 

Bulkumba Sam Ratulangi) 

Dari hasil penelitian ini dalam 

mengoperasikan atau 

menggunakan sistem layanan 

mobile banking atau BSI 

mobile berjalan dengan 

efektif.  

2 Marginingsih (2020) Kualitas Mobile Banking 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank BRI (Studi 

pada Pengguna BRI Moble 

di Kota Depok) 

Kualitas mobile banking 

terhadap kepuasan nasabah 

secara keseluruhan 

memeperoleh hasil yang 

positif dan signifikan.  

3 Iriani (2018) Minat Nasabah Dalam 

Pengunaan Mobile Banking 

Pada Nasabah Bank Syariah 

Mandiri Kota Palopo 

Dengan penggunaan layanan 

mobile banking sangat 

membantu serta 

mempermudah nasabah untuk 

melakukan transaksi tanpa 

melalui teller ataupun ATM 

4 Prihatno & Yuniati 

(2021) 

Analisa Tehadap Faktor 

Yang Memengaruhi 

Efektivitas Penerapan 

Mobile Banking 

Dari hasil penelitian 

mendapatan kesimpulan 

bahwa telah terbukti bahwa 

sistem informasi, 

pengetahuan, dan sosialisasi 

memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

efekifvitas penerapan mobile 

banking.  
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Berdasarkan penjelasan pada tabel diatas didapatkan beberapa kesamaan 

dan perbedaan antara penelitian sebelumnya dengan penelitian yang saat ini 

dilakukan. Kesamaan terlihat dari fokus penelitian secara umum yang sama-sama 

berfokus untuk meneliti dan mendalami masalah yang berkaitan dengan efektivitas 

mobile banking. Perbedaan penelitian yang mendasar terlihat dari metode, objek 

dan wilayah penelitian yang digunakan. Pada penelitian ini peneliti berfokus untuk 

meneliti dan mendalami permasalahan terkait efektifitas sistem layanan mobile 

banking yang dilakukan pada nasabah BSI KCP Sragen dengan metode kualitatif. 

Hal tersebut berbeda dengan penelitian sebelumnya yang hanya melakukan 

penelitian dengan fokus keputusan penggunaan dan layanan mobile banking yang 

dilakukan dengan metode kuantitatif. 

2.6. Kerangka Berpikir 

Berdasarkan masalah dan tujuan yang telah dijelaskan diatas, maka peneliti 

menyajikan kerangka berfikir yang telah dirumuskan sebagai berikut: 

  

5 Mufingatun & 

Prijanto  (2020) 

Analysis Of Factors 

Affecting Adoption Of 

Mobile Banking Application 

In Indonesia 

The rcommendation hat will 

be given to the banking sector 

is to provide mobile banking 

service by guaranteeing 

security for the customer 

related to the risk of the 

mobile banking application. 
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Gambar 2.1 

Kerangka Berpikir 

 

 
Terjadinya pandemi covid-19 telah mendorong perubahan perilaku nasabah 

dalam menggunakan layanan perbankan, nasabah cenderung menghindari 

kerumunan dan aktivitas diluar rumah agar terhindar dari penularan virus corona. 

Hal itu mendorong BSI untuk terus berusaha memberikan pelayanan terbaik kepada 

nasabahnya melalui ketersedian fasilitas yang  dapat menunjang  transaksi nasabah, 

yaitu melalui mobile banking BSI Mobile. Akan tetapi, masih banyak nasabah 

memilih untuk bertransaksi secara langsung di bank karena kurangnya pemahaman 

pelanggan terhadap fasilitas tersebut. Oleh karena itu penelitian dilakukan untuk 

mengetahui kemudahan dan manfaat layanan BSI mobile bagi nasabah dan 

efektivitas layanan BSI mobile pada masa pandemi.



 
 

 
 

BAB III  

METODE PENELITIAN 

3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian 

Waktu penelitian merupakan jangka waktu yang digunakan dalam 

perencanaan skripsi hingga skripsi selesai. Penelitian ini dilaksanakan mulai bulan 

April 2022 sampai penelitian selesai. Wilayah penelitian yang digunakan untuk 

memperoleh data, informasi serta keterangan yang berkaitan dengan kepentingan 

penelitian, penelitian ini dilakukan pada nasabah Bank Syariah Indonesia KCP 

Sragen yang terletak di Jalan Sukowati No.129, Kebayan 1, Sragen Kulon, 

Kecamatan Sragen, Kabupaten Sragen, Jawa Tengah. 

3.2. Jenis Penelitian  

Penelitian yang digunakan yaitu penelitian kualitatif deskriptif. Jenis 

penelitian yang digunakan yaitu menggunakan penelitian lapangan (field research) 

yaitu penelitian yang dilakukan secara langsung dengan mengunjungi tempat yang 

dijadikan subjek pada penelitian yaitu BSI KCP Sragen.  

3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 

3.3.1. Populasi 

Populasi yaitu keseluruhan dari subjek ataupun objek yang akan menjadi 

sasaran penelitian. populasi yaitu zona generalisasi yang terdiri atas objek atau 

subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu untuk dapat dipelajari dan 

kemudian diambil kesimpulannya (Sugiyono, 2017). Populasi yang diambil dalam 

penelitian ini yaitu seluruh nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Sragen. 
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3.3.2. Sampel 

Sampel yaitu sebagian dari banyaknya jumlah dan karakteristik yang 

terbatas dari suatu unsur yang terpilih yang dimiliki oleh populasi (Yusuf, 2017). 

Pada penelitian ini yang menjadi sampel yakni 7 nasabah Bank Syariah Indonesia 

KCP Sragen yang telah menggunakan layanan Mobile Banking. 

3.3.3. Teknik Pengumpulan Sampel 

Teknik pengumpulan sampel yang digunakan oleh peneliti yaitu 

menggunakan teknik purposive sampling. Teknik purposive sampling merupakan 

cara pengambilan sampel dengan mempertimbangkan hal-hal tertentu. 

Pertimbangan tersebut lebih mengacu kepada kualitas informasi, kredibilitas, 

kekayaan dan pengetahuan informasi yang dimiliki oleh informan (Yusuf, 2017). 

Pada penelitian ini peneliti menggali informasi dari narasumber atau 

informan yang benar-benar mengerti dan faham terhadap penggunaan layanan 

mobile banking yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia dengan tujuan untuk 

mengetahui efektivitas penggunaan mobile banking pada masa pandemi. 

3.4. Data dan Sumber Data 

Sumber data yang diperoleh dalam penelitian ini merupakan data yang 

didapatkan dari para nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Sragen yang telahg 

menggunakan layanan mobile banking. Jenis data terbagi menjadi dua, yaitu : 

3.4.1. Data Primer 

Data primer dapat diperoleh dengan menggunakan wawancara serta 

pengamatan secara langsung dengan beberapa informan sebagai subjek penelitian 

yang dapat dipercaya (Ghozali, 2018). Dilengkapi dokumentasi dengan 
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memberikan sejumlah pertanyaan untuk mendapatkan tambahan informasi terkait 

efektivitas sistem layanan mobile banking BSI pada masa pandemi covid-19.  

3.4.2. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan suatu penjelasan yang di dapatkan dari pihak 

kedua, baik itu data bank, jurnal-jurnal, koran, buku, media elektronik, catatan 

laporan, bulletin ataupun data yang sudah tersedia (Yusuf, 2017). 

3.5. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yaitu teknik yang diigunakan peneliti untuk 

mengumpulkan informasi dan data-data yang berkaitan dengan masalah penelitian. 

Ada beberapa metode yang digunakan peneliti untuk mengumpulkan data pada 

penelitian ini antara lain :  

3.5.1. Wawancara 

Wawancara yaitu interaksi antara dua orang yaitu pewawancara dengan 

narasumber (sumber informasi) melalui komunikasi face to face dimana 

pewawancara menanyakan secara langsung suatu objek yang akan diteliti dan sudah 

dirancang sebelumnya (Yusuf, 2017). Untuk mendapatkan data dan informasi  

terkait efektivitas sistem layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia, maka 

penulis menyiapkan beberapa pertanyaan untuk diajukan melalui wawancara yang 

akan dilakukan kepada  nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Sragen. 

Jenis wawancara yang digunakan pada penelitian ini yaitu wawancara 

secara terbuka dan tidak berstruktur. Tujuan dari digunakannya jenis wawancara 

bebas tidak berstruktur supaya dapat mengembangkan informasi dari pemecahan 

permasalahan secara mendalam (Afrizal, 2015). Peneliti melakukan wawancara 
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secara langsung serta dibantu dengan fitur perekam dan buku catatan. Apabaila 

informasi yang didapatkan kurang lengkap maka dapat melalui bantuan via 

telephone maupun whatsapp. 

3.5.2. Dokumentasi 

Dokumentasi yaitu suatu metode pengambilan data yang didapatkan dari 

catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumentasi dapat berupa tulisan, foto 

gambar maupun karya-karya monumental (Siyoto & Sodik, 2015). Dokumentasi 

dapat digunakan sebagai bukti pendukung serta pelengkap informasi dari sumber 

lain. Data dokumentasi yang penulis sertakan pada penelitian ini berupa foto dan 

tulisan hasil wawancara. 

3.6. Teknik Analisa Data 

Analisis data yang digunakan oleh peneliti merujuk pada model Miles dan 

Huberman yang menyimpulkan bahwa setiap penelitian yang dilaksanakan melalui 

pendekatan analisis kualitatif dapat dilakukan secara interaktif dan terus menerus 

sampai tuntas atau selesai. Sehingga data yang diperoleh bisa dikatakan akurat dan 

valid. Aktivitas dalam analisis data ini meliputi tahapan-tahapan sebagai berikut:  

1. Data Reduction (Reduksi Data) 

Reduksi data ialah proses meringkas dan memilih pembahasan yang 

menjadi pokok penelitian, memfokuskan pada hal-hal yang penting serta mencari 

tema alur polanya. Data yang sudah direduksi akan memberikan pandangan yang 

lebih jelas, memudahkan peneliti dalam pengumpulan data selanjutnya, serta 

mencarinya jika diperlukan (Samsu, 2017). Penelitian ini data yang direduksi yaitu 

data serta informasi yang didapatkan oleh peneliti dari hasil wawancara dengan 
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narasumber sesudah kerja lapangan, sampai akhir penelitian selesai disusun secara 

lengkap. 

2. Data Display (Penyajian Data) 

Penyajian data yang digunakan pada penelitian yaitu dalam bentuk uraian 

singkat, bagan, hubungan antar kategori, flowchart sehingga penyajian data yang 

didapatkan pada penelitian kualitatif nantinya akan dijelaskan dengan teks yang 

bersifat teks naratif.  

3. Conclution Drawing/verivication (Kesimpulan dan Verifikasi) 

Langkah selanjutnya yaitu merangkum sebuah kesimpulan yang sesuai pada 

data dan informasi yang diperoleh. Isi dari rangkuman kesimpulan dapat berupa 

penjabaran deskripsi atau gambaran dari objek yang sebelumnya tidak jelas dan 

setelah digali dan dilakukan penelitian akan menjadi terarah dan jelas. Rangkuman 

tersebut merupakan hubungan yang interaktif, hipotesis ataupun teori yang ada pada  

penelitian  (Sugiyono, 2017). 

3.7. Uji Keabsahan Data  

Keabsahan data merupakan bagian yang sangat penting dalam sebuah 

penelitian, karena temuan ataupun data yang diperoleh harus dinyatakan 

kebenarannya atau keakuratanya (Hardani et al., 2020). Validitas data berarti bahwa 

data yang sudah terkumpul dapat menggambarkan realitas yang ingin diungkapkan 

oleh peneliti. Uji validitas pada penelitian kualitatif dapat dilakukan dengan 

menggunakan teknik triangulasi (Sugiyono, 2017).  

Teknik triangulasi yaitu pengumpulan data yang mempunyai sifat sebagai 

suatu penggabungan atau kombinasi dari berbagai teknik pengumpulan data dengan 
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sumber data yang sudah ada. Peneliti akan menggunakan observasi dan wawancara 

secara mendalam serta dokumentasi supaya dapat memperoleh sumber data yang 

sama secara serentak tetapi akan menghasilkan sumber yang berbeda-beda dari 

informan yang berbeda pula. Triangulasi digunakan untuk mendukung data supaya 

peneliti yakin terhadap kebenaran dan kelengkapan data (Hardani et al., 2020). 

Triangulasi data dalam penelitian ini akan dilakukan sebanyak dua tahapan. 

Tahap pertama yaitu triangulasi metode untuk menambah keyakinan penulis terkiat 

informasi yang dengan cara wawancara yang dilakukan terhadap 7 nasabah BSI 

KCP Sragen yang telah menggunakan layana mobile banking. Hal ini dilakukan 

dengan tujuan untuk membuktikan dan melakukan pengecekan atas data-data yang 

ditemukan oleh peneliti. Pengecekan dilakukan supaya data yang diperoleh dan 

yang ada pada penulisan penelitian sesuai dengan apa yang dimaksud oleh 

informan. 

Tahap kedua yaitu triangulasi teori, pada pembahasan penulis akan 

menggabungkan teori relevan guna membandingkan apakah sesuai atau tidak 

dengan teori. Berdasarkan pemaparan tersebut penulis dapat memahami informasi 

dari informan yang berkaitan dengan efekktivitas sistem layanan mobile banking 

Bank Syariah Indonesia KCP Sragen pada masa pandemi.  



 
 

 
 

BAB IV  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1. Gambaran Umum Penelitian 

BSI Mobile merupakan  inovasi layanan digital berupa mobile banking yang 

dikeluarkan Bank Syariah Indonesia untuk merespon perkembangan teknologi 

keuangan. Terjadinya pandemi covid-19 telah mendorong perubahan perilaku 

nasabah dalam menggunakan layanan perbankan, nasabah cenderung menghindari 

kerumunan dan aktivitas diluar rumah agar terhindar dari penularan virus corona. 

Hal itu mendorong Bank Syariah Indonesia terus berusaha untuk memberikan 

pelayanan terbaik kepada nasabahnya melalui ketersedian fasilitas yang  dapat 

menunjang  transaksi nasabah, salah satunya melalui mobile banking BSI Mobile.  

Akses layanan perbankan melalui m-Banking telah mengalami peningkatan 

selama pandemi Covid-19, termasuk penggunaan BSI Mobile. Direktur Utama BSI 

(Hery Gunardi) menjelaskan, BSI Mobile kini memiliki 2,5 juta pengguna. Hingga 

Juni 2021, volume transaksi kanal digital BSI mencapai 83,56 juta per tahun. 

Pertumbuhan volume transaksi secara umum terdiri dari aktivitas nasabah yang 

menggunakan transaksi m-Banking BSI (42%), internet banking (24%), kartu 

debit/kredit (17%), dan ATM (14%) (BSI, 2021) . 

Akan tetapi, adanya beberapa kasus penipuan yang dilakukan melalui 

mobile banking  telah mengakibatkan kurangnya rasa percaya nasabah yang 

kemudian mengakibatkan adanya perilaku nasabah untuk melakukan transaksi 

secara langsung  pada  kantor perbankan (Iswinarno & Fauzi, 2022). Pemanfaatan 

teknologi digital dalam  bidang keuangan memang memberikan kemudahan dan 



26 
 
 

 

 
 

segudang manfaat yang dapat membuat transaksi menjadi lebih cepat, efektif, serta 

efisien (Dharmawan, 2018). Akan tetapi, dibalik kelebihan tersebut terdapat resiko 

pencurian data yang menghantui para penggunanya. Keamanan layanan digital 

dalam lembaga perbankan merupakan faktor penting yang harus sangat 

diperhatikan, karena adanya pencurian data nasabah dapat berakibat pada terjadinya 

pembobolan rekening yang sangat merugikan nasabah (Iswinarno & Fauzi, 2022). 

Dilihat dari hasil awal peneliti, banyak nasabah Bank Syariah Indonesia 

KCP Sragen yang kurang memanfaatkan fungsionalitas layanan m-Banking mereka 

dan hanya sebatas mengunduh aplikasi saja. Alhasil, meski dalam konteks pandemi 

Covid-19, nasabah tetap berdiri di depan bank untuk membuka rekening, tarik 

tunai, isi ulang, atau transfer uang. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan dengan 

tujuan untuk mengetahui seberapa efektif penggunaan layanan mobile banking di 

masa pandemi Covid-19 dengan studi kasus pada nasabah Bank Syariah Indonesia 

KCP Sragen. 

Penelitian ini dilakukan dengan metode kualitatif dengan data primer yang 

didapatkan secara langsung melalui wawancara yang dilakukan pada responden. 

Populasi pada penelitian ini merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP 

Sragen, sedangkan sampel dalam penelitian ini yaitu 7 Bank Syariah Indonesia 

KCP Sragen yang telah menggunakan layanan mobile banking. Data yang 

terkumpul kemudian dianalisis dengan  merujuk pada model Miles dan Huberman 

yang berupa Data Reduction (Reduksi Data), Data Display (Penyajian Data), dan 

Conclution Drawing/verivication (Kesimpulan dan Verifikasi). 
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4.2. Karakteristik Responden 

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Karakteristik responden di dalam penelitian ini jika dilihat dari usia, dapat 

dibedakan sebagai berikut ini : 

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 

No Usia Jumlah Persentase 

1. 20-30 Tahun 4 57% 

2. 31-40 Tahun 2 29% 

3. 41-50 Tahun 0 0% 

4. 51-60 Tahun 1 14% 

5. Lebih Dari 60 Tahun 0 0% 

Sumber : Hasil Olah Data Penelitian (2022) 

Tabel tersebut menunjukan bahwa penelitian ini dilakukan dengan 

responden yang berusia antara 20-30 Tahun berjumlah 4 orang dengan nilai 

persentase  57%. Selanjutnya untuk responden dengan usia antara 31-40 Tahun 

memiliki nilai persentase 29% yang artinya responden berusia antara 31-40 Tahun 

berjumlah 2 orang.  Kemudian tidak ada responden berusia antara 41-50 Tahun 

sehingga persentasenya 0% dan responden berusia 51-60 Tahun berjumlah 1 orang 

dengan persentase 14%, serta tidak ada responden yang berusia lebih dari 60 Tahun. 

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Karakteristik responden di dalam penelitian ini jika dilihat dari jenis 

kelamin, dapat dibedakan sebagai berikut ini : 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

1. Laki-Laki 3 43% 

2. Perempuan 4 57% 

Sumber : Hasil Olah Data Penelitian (2022) 
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Pemaparan karakteristik responden yang disajikan melalui tabel diatas 

menunjukan bahwa responden pada penelitian ini terdiri dari 3 orang laki-laki 

dengan persentase 43% dan 4 orang responden perempuan dengan persentase 

sebesar 57%. 

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Karakteristik responden di dalam penelitian ini jika dilihat dari tingkat 

pendidikannya, dapat dibedakan sebagai berikut ini : 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

 

No Tingkat Pendidikan Jumlah Persentase 

1. SD 0 0% 

2. SMP 1 14% 

3. SMA Sederajat 3 43% 

4. D3/Sarjana 3 43% 

Sumber : Hasil Olah Data Penelitian (2022) 

Dari pemaparan karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir 

yang disajikan melalui tabel diatas menunjukan bahwa responden pada penelitian 

ini tidak ada yang berpendidikan terakhir pada jenjang SD, sehingga persentasenya 

0%. Responden dengan pendidikan SMP berjumlah 1 orang dengan persentase 

14%, sedangkan responden dengan pendidikan SMA Sederajat berjumlah 3 orang 

dengan persentase 43%, serta responden yang berpendidikan D3/Sarjana berjumlah 

3 orang juga, dengan tingkat persentase sebesar 43%. 

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Karakteristik responden di dalam penelitian ini jika dilihat dari jenis 

pekerjaan yang dilakukan saat ini, dapat dibedakan sebagai berikut ini : 
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Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

1. Pelajar/Mahasiswa 1 14% 

2. Wiraswasta 2 29% 

3. Pedagang 0 0% 

4. Ibu Rumah Tangga 1 14% 

5. PNS 0 0% 

6. Lainya 3 43% 

Sumber : Hasil Olah Data Penelitian (2022) 

Pemaparan karakteristik responden yang disajikan melalui tabel diatas 

menunjukan bahwa responden pada penelitian ini terdiri dari 1 orang 

Pelajar/Mahasiswa dengan nilai persentase 14%, sedangkan responden yang 

bekerja sebagai Wiraswasta berjumlah 2 orang dengan persentase 29%. Selanjutnya 

responden yang merupakan pedagang berjumlah 1 orang dengan persentase 14% 

dan tidak ada responden yang merupakan PNS sehingga persentasenya 0%, serta 3 

orang menyatakan pekerjaan Lainnya sehingga persentasenya sebesar 43%. 

5. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Produk Yang Digunakan 

Karakteristik responden di dalam penelitian ini jika dilihat dari jenis produk 

BSI yang digunakanya, dapat dibedakan sebagai berikut ini : 

Tabel 4.5 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Produk Yang Digunakan 

 

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

1. BSI Tabungan Easy Wadiah 4 57% 

2. BSI Tabungan Easy Mudharabah 1 14% 

3. BSI Tabungan Pendidikan 2 29% 

4. BSI Tabungan Haji 0 0% 

5. Lainnya 0 0% 

Sumber : Hasil Olah Data Penelitian (2022) 

Dari pemaparan karakteristik responden berdasarkan jenis produk yang 

digunakan, telah disajikan melalui tabel diatas yang menunjukan bahwa responden 
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pada penelitian ini terdiri 4 orang dengan produk BSI Tabungan Easy Wadiah 

dengan persentase sebesar 57%, selanjutnya 1 orang dengan tabungan BSI Easy 

Mudharabah dengan persentase 14%, dan 2 orang yang menggunakan produk BSI 

Tabungan Pendidikan, sehingga persentasenya sebesar 29 %.  

4.3. Hasil Penelitian dan Pembahasan 

4.3.1. Kemudahan Yang Dirasakan Nasabah Dalam Bertransaksi Melalui BSI 

Mobile Pada Masa Pandemi 

Keberadaan pandemi covid-19 yang terjadi sejak akhir tahun 2019, telah 

menuntut adanya perubahan dan inovasi diberbagai bidang yang didasarkan pada 

penggunaan teknologi (Alfin, 2021). Pandemi telah membuat perekonomian kacau 

karena penyebaranya yang sangat cepat, hal itu juga membuat masyarakat takut 

untuk beraktivitas diluar rumah (Sumadi, 2020). Adanya kebijakan pemerintah 

melalui pembatasan kegiatan dan penerapan protokol kesehatan juga membuat 

aktivitas masyarakat terganggu dan banyak juga pekerja yang melakukan pekerjaan 

dari rumah (R. K. Putri et al., 2020). 

Mobile banking merupakan salah satu bentuk inovasi layanan perbankan 

yang didasarkan pada kebutuhan nasabah terhadap adanya perkembangan zaman 

dan teknologi (Sukmawati et al., 2021). Keberadaan mobile banking merupakan 

bentuk usaha perbankan dalam mempermudah akses keuangan bagi para 

nasabahnya dalam melakukan transaksi pada masa pandemi (Akob & Sukarno, 

2022). BSI mobile merupakan salah satu bentuk inovasi berupa layanan mobile 

banking yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia untuk merespon adanya 
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perubahan kebutuhan nasabah dan adanya perkembangan teknologi keuangan 

(Somadi et al., 2021). 

Efektivitas penggunaan teknologi dapat diukur dari kemudahan dan manfaat 

yang ditimbulkanya serta kesesuaiannya dengan kebutuhan, seorang individu akan 

berminat untuk menggunakan suatu teknologi jika teknologi tersebut memberikan 

kemudahan (Muladi, 2021b). Suatu teknologi dapat dikatakan memiliki sisi 

kemudahan apabila memenuhi beberapa indikator yaitu mudah dipelajari, mudah 

dioperasikan, dan mudah didapatkan (Yogananda & Dirgantara, 2017). Hasil 

penelitian menunjukan bahwa keberadaan mobile banking Bank Syariah Indonesia 

yaitu BSI Mobile, telah memberikan kemudahan bagi nasabahnya dalam 

melakukan transksi keuangan pada masa pandemi, hal ini terlihat dari pernyataan 

yang disampaikan oleh responden dalam wawancara sebagai berikut ini. 

“Menurut saya pakai BSI Mobile mampu memberikan kemudahan ya pada 

masa pandemi seperti sekarang ini, saya pake bsi mobile tidak perlu keluar 

kebank dan atm, dari rumah sudah bisa belanja dan transfer kaya gitu” 

(Wawancara, Larasati, 10 November 2022). 

“Iya, memberikan kemudahan pada masa pandemi kemarin hampir seluruh 

kebutuhan bisa ketutup sama layanan BSI Mobile. Yang saya rasakan itu 

nggak perlu tu keluar untuk bayar atau membeli sesuatu, jadi kita bisa 

lakukan kegiatan itu dirumah seperti belanja online atau yang lainnya” 

(Wawancara, Santoso, 10 November 2022). 

 “Kemudahan yang saya rasakan ya seperti tadi, melakukan pembayaran 

atau transaksi kita ga perlu dateng ke bank maupun atm, cukup dari dalem 

rumah aja bisa, jadi mempermudah banget pas covid kaya gitu” 

(Wawancara, Amminah, 11 November 2022). 

 “Sangat memudahkan mbak, kan ngga perlu datang ke bank, tinggal buka 

hp aja udah bisa transaksi dengan mudah” (Wawancara, Nugroho, 11 

November 2022). 

“Iya mbak, mempermudah transaksi pas pandemi, saya sendiri lebih 

banyak aktivitas keuangan lewat Mbanking daripada kebank, terutama 

waktu pandemi kemarin. Kemudahan yang saya rasakan ya itu ngga perlu 
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datang ke bank, terus hemat waktu juga, bisa digunain kapan aja” 

(Wawancara, Santoso, 11 November 2022). 

“...pakai m-banking ini lebih mudah sih menurutku, banyak kemudahan 

yang aku rasain. Yang aku rasain itu bisa buat bayar-bayar belanja online 

kak, terus pakenya mudah dan cepat jadi bisa digunain kapan aja gitu sih” 

(Wawancara, Fajar, 13 November 2022). 

“Buat ibu sih mempermudah ya, bisa buat bayar kebutuhan rumah dan 

melakukan transfer dana, jadi ibuk ngga ke bank...” (Wawancara, Nur, 14 

November 2022). 

Pemaparan hasil wawancara diatas menunjukan bahwa kehadiran layanan 

BSI Mobile telah memberikan kemudahan bagi para nasabah BSI Indonesia selama 

pandemi covid-19. Kemudahan yang dirasakan oleh penggunan BSI Mobile 

cenderung berbeda, hal itu sesuai dengan kebutuhan setiap penggunananya. Pada 

umumnya kemudahan yang dirasakan nasabah pengguna BSI Mobile berupa 

efisiensi waktu, hal itu disampaikan narasumber berikut. 

“...transaksi melalui BSI Mobile tentu lebih cepat, karena tidak perlu antri 

di bank. Kalau ke bank kan kita harus antri dulu, belum perjalanya kesana 

kan juga butuh ongkos lebih” (Wawancara, Santoso, 10 November 2022). 

“Iya lebih cepat dan ngak buang-buang waktu buat antri di bank, selain itu 

kita juga kemarin tidak boleh melakukan kegitan diluar rumah karena ada 

virus covid-19 kan,jadi sangat membantu.” (Wawancara, Larasati, 10 

November 2022). 

 “Kalau lebih cepat itu pasti, karena gaperlu kebank, otomatis kan lebih 

hemat waktu. Kalo pake mbanking kan tinggal dari rumah apa dari tempat 

kerja kan udah bisa” (Wawancara, Santoso, 11 November 2022). 

Kemudahan penggunaan teknologi juga dapat diketahui melalui adanya 

kemudahan pengguna dalam mempelajari dan mengoperasikannya. Hasil penelitian 

juga menunjukan bahwa layanan BSI Mobile yang diberikan BSI mudah untuk 

dipelajari dan mudah untuk digunakan, hal itu disampaikan oleh narasumber berikut 

ini. 

“...BSI Mobile gampang dan mudah dioperasikan seperti m-banking pada 

umumnya ya, mereka juga sering ada notif buat upgrade aplikasi BSI 

Mobilenya” (Wawancara, Larasati, 10 November 2022). 
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“...menurut saya mudah dipahami dan di operasikan. Pengajuan BSI 

Mobile mudah kok, saya hanya perlu kebank saat itu, nanti dijelasin sama 

customer servicenya, prosesnya pun ngga lama ko mbak, bahkan sekarang 

sudah bisa dilakukan senciri melalui aplikasi.” (Wawancara, Santoso, 10 

November 2022). 

 “Gampang sih melajarinya, ada tutorialnya ko mbak, terus diajarin juga 

sama csnya dulu pas buka mbanking ini” (Wawancara, Amminah, 11 

November 2022). 

 “Mudah sih kak, aplikasinya itu simpel, buat digunain juga mudah. Jadi 

kalau buka gitu udah ada icon atau gambarnya terus ada keterangan juga 

dibawahnya” (Wawancara, Fajar, 13 November 2022). 

Berdasarkan pemaparan hasil wawancara yang telah disajikan diatas, dapat 

disimpulkan bahwa bahwa kehadiran sistem layanan BSI Mobile telah terbukti 

memberikan kemudahan bagi para nasabah BSI Indonesia dalam melakukan 

transkasi keuangan selama pandemi covid-19. Hal tersebut karena dengan 

menggunakan BSI Mobile, nasabah tidak perlu datang ke Bank maupun ATM 

untuk melakukan transaksi keuangan, nasabah cukup melakukan transaksi melalui 

BSI Mobile yang bisa diakses pada smartphone penggunannya dimana saja dan 

kapan saja.  

Penggunaan BSI Mobile yang mudah serta dapat dilakukan secara felksibel 

dimanapun dan kapanpun merupakan salah satu hal yang sangat dibutuhkan 

nasabah pada masa pandemi. Dengan adanya BSI Mobile nasabah merasa aman 

karena tidak harus melakukan aktivitas diluar rumah yang berpotensi menjadi sebab 

penularan vicus corona. Kemudahan dalam layanan BSI Mobile juga terlihat dari 

kemudahanya untuk dipelajari dan diopeasionalkan, kemudahan tersebutlah yang 

kemudian membuat nasabah merasa terbantu dengan adanya BSI Mobile. Hal 

tersebut pada akhirnya akan mendorong munculnya rasa kepuasan dalam diri 



34 
 
 

 

 
 

nasabah terhadap layanan Bank Syariah Indonesia yang akan mendorong nasabah 

untuk terus menggunakan layanan Bank Syariah Indonesia.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang menyatakan bahwa persepsi 

kemudahan merupakan keyakinan seseorang bahwa menggunakan sistem teknologi 

informasi tidak akan merepotkan pada saat digunakan (Yani dkk, 2018). F. D. Davis 

(1989) menyatakan bahwa Ease of use merupakan suatu tingkatan dimana 

seseorang percaya bahwa suatu sistem digunakan karena sistem tersebut mudah 

dipahami dan digunakan, sehingga tidak diperlukan usaha apapun (F. D. Davis, 

1989). Menurut Jogiyanto (2007) jika individu yakin bahwa teknologi tersebut 

mudah untuk digunakan, maka ia akan menggunakannya. Sebaiknya, jika individu 

tersebut yakin bahwa penggunaan dari teknologi tersebut rumit, maka ia tidak akan 

menggunakannya. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang telah 

dilakukan oleh Lestari & Umilah (2022) yang menyimpulkan bahwa aplikasi 

mobile banking dapat memberikan kemudahan bagi nasabah dalam melakukan 

transaksi secara online, hal tersebut dirasakan nasabah karena dapat melakukan 

transaksi melalui layanan mbanking dengan cepat dan mudah tanpa harus datang 

ke bank maupun ke ATM, fitur mobile banking yang sederhana dan mudah 

dipelajari juga membuat transaksi bisa dilakukan kapanpun dan dimanapun. Hasil 

tersebut juga didukung oleh Wahyuni & Putyri (2021) yang menyatakan bahwa 

nasabah menggunakan online banking berupa internet banking dan mobile banking 

dalam melakukan transaksi selama pandemi karena merasa lebih mudah, cepat, dan 

aman. 
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4.3.2. Manfaat Yang Dirasakan Nasabah Dalam Bertransaksi Melalui BSI 

Mobile Pada Masa Pandemi 

Manfaat merupakan salah satu faktor yang dapat digunakan sebagai tolak 

ukur untuk mengetahui sejauh mana seseorang merasa nyaman dan yakin bahwa 

menggunakan teknologi akan meningkatkan kinerja pekerjaanya (Yani et al., 2018).  

Manfaat juga bisa diartikan sebagai sebuah dampak positif yang timbul dari adanya 

penggunaan atau pemakaian sebuah objek tertentu (Romadloniyah & Prayitno, 

2018). Berkaitan dengan layanan BSI Mobile, selain memberikan kemudahan bagi 

nasabah dalam melakukan transaksi selama pandemi, nasabah juga menyatakan 

bahwa  BSI Mobile bermanfaat dalam melakukan transaksi pada masa pandemi, hal 

itu terlihat dari hasil penelitian berikut ini. 

“...layanan bsi mobile bermanfaat pada masa pendemi, karena kita bisa 

melakukan transaksi tanpa harus dateng ke bank...” (Wawancara, Larasati, 

10 November 2022). 

“BSI Mobile bermanfaat bagi saya, selain bisa digunakan untuk berbagai 

transaksi bsi mobile juga bisa untuk menyalurkan sedekah, jadi ngga 

terbatas pada transaksi keuangan aja” (Wawancara, Santoso, 10 

November 2022). 

 “...selain bisa mempercepat transaksi dia juga ada fitur islaminya seperti 

jadwal sholat dan azan” (Wawancara, Amminah, 11 November 2022). 

 “Sangat bermanfaat karena dengan aplikasi ini dapat mengurangi kontak 

dengan orang lain, sehingga saya bisa bertransaksi dirumah tanpa takut 

tertelur virus corona” (Wawancara, Nugroho, 11 November 2022). 

“...kalo pas pandemi bermanfaat dan membantu banget. Karena pake 

mbanking BSI ini, saya ngga perlu keluar-keluar buat bayar listrik, kalo 

mau transfer juga ngga perlu ke atm. Lebih meminimalisir penularan virus 

juga kalo menurut saya” (Wawancara, Santoso, 11 November 2022). 

“...pake mbangking itu kan mudah terus cepat dan layananya lengkap, jadi 

banyak manfaatnya sih kalo buat transaksi” (Wawancara, Fajar, 13 

November 2022). 

“Layanan bsi mobile bermanfaat saya suka karena selain bisa melakukan 

beberapa transaksi dengan gampang, dia juga ada fitur buat zakat, 
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sedekah, fitur jadwal shalat dan azannya...” (Wawancara, Nur, 14 

November 2022). 

 Pemaparan narasumber diatas menunjukan bahwa sistem layanan BSI 

Mobile dari Bank Syariah Indonesia memberikan manfaat bagi para penggunanya 

dalam menjalankan transaksi pada masa pandemi. Manfaat yang dirasakan oleh 

nasabah sangat banyak dan bermacam-macam, serta tidak terbatas pada transaksi 

perbankan saja. Pada umumnya, manfaat yang dirasakan seseorang dalam 

menggunakan teknologi dapat berbeda, tergantung kemampuan mereka dalam 

memanfaatkan dan menjalankan suatu teknologi tersebut (Kholid & Soemarso, 

2018).  Berikut pernyataan narasumber mengenai manfaat yang didapatkan dalam 

menggunakan BSI Mobile pada masa pandemi. 

“Manfaat yang saya rasakan pada masa seperti ini, saat menggunakan bsi 

mobile adalah melakukan segala transaksi secara e-money lebih praktis 

tanpa harus membawa uang cash” (Wawancara, Larasati, 10 November 

2022). 

“...yang saya rasain sih banyak banget. Dengan adanya bsi mobile, saya 

merasa ya semua transaksi bisa dilakukan dimana saja tanpa harus ke bank 

BSI, mulai transfer, lihat mutasi, cek saldo sampai beli pulsa pun bisa” 

(Wawancara, Santoso, 10 November 2022). 

 “Buat saya manfaatnya banyak, kalo saya sebagai ibu rumah tangga ya 

buat bayar-bayar kebutuhan, terutama kayak listrik, terus bpjs, kadang buat 

kirim-kirim uang” (Wawancara, Amminah, 11 November 2022). 

 “Manfaatnya beragam, tergantung gimana kita gunainnya. Kalo saya 

sendiri manfaat banget dalam membantu transaksi dan memenuhi 

kebutuhan sehari-hari” (Wawancara, Nugroho, 11 November 2022). 

“Ya itu tadi kalo manfaat yang saya rasain ya lebih mudah aja dalam 

melakukan transaksi, dan fasilitasnya banyak bgt, jadi ngga sekedar buat 

transfer aja. Saya biasa gunain buat bayar listrik juga” (Wawancara, 

Santoso, 11 November 2022). 

“...banyak kak, kalo dulu kan transfer harus ke atm, kalo pake mbanking 

kan bisa pake hp. Terus bayar olshop juga bisa dari rumah, ngga perlu ke 

indomaret apa atm. Kadang buat beliin listrik ibu juga” (Wawancara, Fajar, 

13 November 2022). 
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“...setelah menggunakan bsi mobile saya lebih mudah untuk melakukan 

pembayaran tagihan, beli listrik pulsa dll” (Wawancara, Nur, 14 November 

2022). 

Hasil wawancara juga menunjukan penggunaan layanan BSI Mobile dapat 

meningkatkan produktivitas penggunanya karena kecepatan yang didapatkan dalam 

melakukan transaksi, hal tersebut disampaikan oleh responden berikut ini. 

“...kalo pake BSI Mobile itukan mudah dan cepat jadi kita bisa melakukan 

berbagai aktivitas bersama, bisa juga melakukan berbagai transaksi 

dengan waktu yang singkat...” (Wawancara, Larasati, 10 November 2022). 

“...menurut saya sih bisa mbak, jadi kalo pakai BSI mobile itu kan 

transaksinya cepat dan ngga terbatas waktu, jadi bisa lebih produktif 

karena bisa dilakukan bersamaan dengan aktivitas lainya” (Wawancara, 

Santoso, 10 November 2022). 

  “Jelas bisa meningkatkan produktifitas karena bisa dilakukan dimana 

saja, bahkan bersamaan dengan aktifitas lainnya” (Wawancara, Nugroho, 

11 November 2022). 

“...saya rasakan sih bisa, kan paki BSI Mobile ini bisa dimana aja ya, dan 

ngga harus ke bank. Jadi dari segi waktu pasti lebih hemat dan bisa disambi 

sama kerjaan lainya lah istilahnya” (Wawancara, Santoso, 11 November 

2022). 

 “...menggunakan bsi mobile kita lebih bisa produktif, karena kita ada lebih 

banyak waktu. Selain itu dengan bsi mobile bertransaksi bisa menjadi lebih 

cepat dan mudah” (Wawancara, Nur, 14 November 2022). 

Berdasarkan pemaparan hasil wawancara yang sudah disampaikan diatas, 

dapat ditarik kesimpulaan bahwa layanan BSI Mobile bermanfaat bagi nasabah 

dalam melakukan berbagai transaksi pada masa pandemi. Dengan menggunakan 

layanan BSI mobile manfaat yang didapatkan nasabah menjadi lebih banyak dan 

tidak terbatas pada transaksi keuangan saja. Melalui aplikasi tersebut, transaksi 

keuangan dapat dilakukan dengan mudah dan lebih cepat dibandingkan harus 

datang ke ATM maupun Bank, sehingga dapat meningkatkan produktivitas 

penggunanya. Manfaat yang didapatkan juga beragam, melalui BSI Mobile nasabah 

bisa melakukan pemenuhan kebutuhan sehari-hari yang umumnya harus dilakukan 
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secara langsung diluar rumah, seperti membeli pulsa, membayar listrik dan tagihan 

lainya. 

Kemanfaatan merupakan sejauh mana seseorang yakin bahwa memakai 

suatu layanan dapat memberikan banyak manfaat yaitu menambah produktivitas, 

meningkatkan kinerja, dan efisiensi (Fatonah & Hendratmoko, 2020). Davis  (1989) 

menjelaskan bahwa manfaat (usefulness) merupakan suatu tingkatan kepercayaan 

atau keyakinan seseorang bahwa adanya penggunaan suatu teknologi dapat 

meningkatkan kinerja (Fred D Davis, 1989). Seseorang akan menggunakan suatu 

teknologi apabila suatu teknologi tersebut dapat memberikan manfaat kepada 

mereka. Jika seseorang merasa percaya bahwa suatu teknologi tersebut berguna 

maka dia akan menggunakannya (Agustina et al., 2018). Sehingga bisa disimpulkan 

bahwa manfaat merupakan suatu kelebihan, keuntungan, dan rasa nyaman yang 

didapatkan seseorang atas penggunaan teknologi dalam menyelesaikan 

aktivitasnya.  

Berkaitan dengan layanan BSI Mobile, manfaat yang ditawarkan sangat 

banyak dan bermacam-macam. Melalui aplikasi tersebut, nasabah dapat dengan 

mudah melakukan transaksi keuangan serta transaksi lainya. Nasabah dapat 

menggunakan BSI mobile untuk mengoptimalkan kinerja karena lebih mudah 

digunakan dan membuat transaksi mereka lebih mudah diakses (Sati & Ramaditya, 

2020). Sehingga BSI Mobile menjadi salah satu layanan yang efektif untuk 

digunakan pada masa pandemi, karena berbagai manfaat yang bisa didapatkan 

penggunanya. 
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Sari et al (2021) yang 

mengungkapkan bahwa mobile banking memberikan banyak manfaat bagi 

penggunanya, manfaat itu datang dari adanya beragam fitur yang ada dalam mobile 

banking yang bisa digunakan untuk transfer antar rekening, pembayaran seperti 

tagihan listrik, telepon, dan sebagainya, dapat pula digunakan untuk pembelian 

voucher, dan informasi rekening. Bahkan dapat melakukan pembayaran zakat 

sehingga mempermudah nasabah dalam kegiatan sehari- harinya. 

4.3.3. Efektifitas Layanan BSI Mobile Pada Masa Pandemi 

Layanan BSI Mobile merupakan salah satu bentuk inovasi layanan yang 

dilakukan Bank Syariah Indonesia untuk merespon adanya perkembangan 

teknologi dan juga adanya perubahan kegiatan dan kebutuhan nasabah pada masa 

pandemi (Somadi et al., 2021). Keberadaan layanan BSI Mobile ditujukan untuk 

memberikan kemudahan bagi nasabah dalam melakukan transaksi keunagan. 

Efektivitas  layanan BSI Mobile pada masa pandemi dapat diketahui melalui 

pengukuran indikator efektivitas yang dilakukan terhadap penggunaan BSI Mobile. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa layanan BSI Mobile yang diberikan 

oleh Bank Syariah Indonesia mudah dipahami, sehingga efektif untuk digunakan 

pada masa pandemi. Berikut pernyataan responden terkait pemahaman program 

BSI Mobile. 

“Mudah dipahami, karena menunya yang simple sama gambarnya yang 

menarik, selain itu satu transaksi ada dalam satu menu” (Wawancara, 

Larasati, 10 November 2022). 

“Bsi mobile kalo buat saya pribadi itu mudah dipahami. Apa lagi waktu 

pembukaan itu saya juga diajari sama customer servicenya, jadi lebih 

paham” (Wawancara, Santoso, 10 November 2022). 
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 “saya paham cara gunain bsi mobile, hanya saja terkadang kalo kita belum 

upgrade bsi mobilenya agak kurang respon dan kita harus upgrade dulu” 

(Wawancara, Amminah, 11 November 2022). 

 “Sangat mudah dipahami, fitur-fiturnya pun gampang digunakan” 

(Wawancara, Nugroho, 11 November 2022). 

“...saya paham, karena sebelumnya juga udah pernah pakai mbanking jadi 

kurang lebih sama aja, Cuma kalo BSI itu lebih simpel tapi fasilitasnya 

lengkap buat saya.” (Wawancara, Fajar, 13 November 2022) 

Dari pernyataan tersebut, dapat diketahui bahwa layanan BSI Mobile mudah 

untuk dipahami sehingga para penggunanya paham dan dapat 

mengoperasionalkanya dengan mudah. Hasil penelitian juga menunjukan bahwa 

layanan BSI Mobile telah tepat sasaran, sebagaimana pernyataan responden dalam 

wawancara berikut ini. 

 “Menurut saya bsi mobile telah sesuai sasaran, saat inikan semua sudah 

serba digital jadi apa yang dilakukan bsi melalui BSI mobile itu sudah tepat 

dan sekarang kan banyak juga pengguna BSI” (Wawancara, Santoso, 10 

November 2022). 

 “...sudah sih, semua sekarang kan yang dibutuhin serba cepat. Kalau 

mbanking gitu kan kebanyakan yang make anak-anak muda” (Wawancara, 

Amminah, 11 November 2022). 

 “Sesuai sasaran mbak, karena di era digitalisasi ini kita butuh layanan 

yang instan” (Wawancara, Nugroho, 11 November 2022). 

“Menurutku sudah sih kak. Karena udah sesuai perkembangan teknologi 

sih. Temen-temenku juga banyak yang pakai kak” (Wawancara, Fajar, 13 

November 2022). 

“...sudah sesuai dengan sasaran yaitu mempermudah saya atau nasabah 

lainnya dalam melakukan transaksi agar tidak perlu datang ke bank secara 

langsung...” (Wawancara, Nur, 14 November 2022). 

Dari pemaparan narasumber diatas, dapat diketahui bahwa layanan BSI 

Mobile telah tepat sasaran. Artinya Bank Syariah Indonesia telah berhasil 

merealisasikan tujuan penggunaan BSI Mobile, yaitu untuk mempermudah nasabah 

dalam melakukan transaksi dan merespon kebutuhan nasabah akan transaksi 

keuangan yang cepat dan efisien. Kecepatan transaksi meruapakan salah satu faktor 
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yang dicari dan  dibutuhkan masyarakat pada saat ini, karena adanya kecepatan 

transaksi keuangan akan membuat kegiatan yang dilakukan tepat waktu. Hasil 

penelitian menunjukan bahwa penggunaan BSI Mobile dapat mempercepat 

transaksi sehingga nasabah bisa tepat waktu. Hal tersebut disampaikan oleh 

narasumber sebagai berikut. 

“Kalau lebih cepat itu pasti, karena gaperlu kebank, otomatis kan lebih 

hemat waktu. Kalo pake mbanking kan tinggal dari rumah apa dari tempat 

kerja kan udah bisa” (Wawancara, Fajar, 13 November 2022). 

 “...transaksi melalui bsi mobile tentu lebih cepat, karena tidak perlu antri 

di bank. Kalau ke bank kan kita harus antri dulu, belum perjalanya kesana 

kan juga butuh ongkos lebih” (Wawancara, Santoso, 10 November 2022). 

“...pastinya lebih cepat, kan ngga terbatas waktu dan tempat, bisa dimana 

aja” (Wawancara, Nugroho, 11 November 2022). 

“Layanan BSI mobile menurut ibu  lebih ke fleksibel, kalau untuk cepat atau 

tidaknya terkadang juga sering mengalami ganguan pada aplikasi bsi 

mobile” (Wawancara, Nur, 14 November 2022). 

Berdasarkan pemaparan tersebut dapat diketahui bahwa layanan BSI 

Mobile telah memenuhi salah satu indikator efektivitas yaitu tepat waktu. 

Penggunaan BSI Mobile pada masa pandemi dapat mempercepat transaksi karena 

nasabah tidak perlu pergi ke bank. Dari pemaparan hasil wawancara diatas, BSI 

Mobile tidak hanya mempercepat transaksi, namun juga fleksibel untuk digunakan. 

Artinya melalui BSI Mobile, nasabah dapat melakukan transaksi keuangan kapan 

saja dan dimana saja, manfaat inilah yang menjadi kebutuhan nasabah pada masa 

pandemi. Hasil penelitian juga menunjukan bahwa layanan BSI Mobile telah sesuai 

dengan kebutuhan nasabah dimasa pandemi, serta telah sesuai dengan 

perkembangan zaman, sebagai mana disampaikan narasumber sebagai berikut. 

 “...BSI Mobile sudah sesuai dengan kebutuhan saya, banyak sih 

contohnya, salah satunya buat transfer kan lebih mudah tidak perlu ke atm 
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atau ke bank, terus kebutuhan lainya juga bisa terpenuhi seperti buat bayar 

listrik, beli pulsa” (Wawancara, Santoso, 10 November 2022). 

 “Sesuai sih mbak, banyak kebutuhan yang bisa dipenuhi pake BSI Mobile 

mbak, seperti bayar listrik, beli pulsa, transfer” (Wawancara, Amminah, 11 

November 2022). 

“...kerjaan saya yang mengharuskan saya terus dikantor jadi tidak ada 

waktu ke bank untuk transaksi. Dengan adanya mbanking inikan sangat 

membantu kebutuhan saya” (Wawancara, Nugroho, 11 November 2022). 

 “...Sudah sesuai perkembangan zaman dan teknologi...” (Wawancara, 

Larasati, 10 November 2022). 

“Sudah mengikuti perkembangan zaman sih BSI ini. Zaman sekarang 

maunya kan serba cepat jadi cocok kalo bank punya mbanking yang bagus 

kayak BSI ini” (Wawancara, Santoso, 11 November 2022). 

“...saat ini kan hampir semua serba digital jadi adanya BSI Mobile ini 

menunjukan kalo BSI itu juga berinovasi untuk meningkatkan layanan 

digitalnya” (Wawancara, Fajar, 13 November 2022). 

Kesesuaian layanan BSI Mobile dengan kebutuhan nasabah merupakan 

bukti bahwa layanan BSI Mobile merupakan sebuah layanan Bank Syariah yang 

efektif untuk digunakan pada saat ini. Hal tersebut juga didukung oleh pernyataan 

responden yang menyatakan layanan BSI Mobile telah sesuai dengan 

perkembangan zaman dan teknologi digital pada saat ini. Kemudahan dan manfaat 

BSI Mobile yang sangat banyak membuat layanan ini menjadi sebuah layanan yang 

efektif untuk digunakan, terlebih pada masa pandemi, sebagaimana hasil penelitian 

berikut. 

“Buat saya sangat efektif untuk saat ini, karena kalo pakai mbangking itu 

banyak banget manfaatnya dan fleksibel juga jadi mendukung banget buat 

transaksi pas pandemi” (Wawancara, Larasati, 10 November 2022). 

“Kalo pakai BSI mobile itu lebih cepat, transaksinya juga beragam dan bisa 

digunakan dimana saja jadi lebih efektif untuk digunakan terutama pas 

pandemi” (Wawancara, Santoso, 10 November 2022). 

 “Efektif banget mbak, pas pandemi bisa buat bayar apa aja tanpa keluar 

rumah, bahkan saat ini juga tetep efektif. Saya bisa bayar sesuatu sambil 

ngerjain kerjaan rumah” (Wawancara, Amminah, 11 November 2022). 
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 “Sangatlah efektif, karena bisa mengurangi kontak fisik dengan orang lain, 

terus bisa lebih cepat, dan banyak juga manfaat yang bisa didapatkan” 

(Wawancara, Nugroho, 11 November 2022). 

“Kalau pada masa pandemi itu sangat efektif ya, karena fasilitas yang 

diberikan di mbanking BSI kan banyak banget. Penggunaanya juga mudah, 

jadi ngga harus keluar rumah buat beli pulsa atau bayar listrik dan 

semacamnya” (Wawancara, Santoso, 11 November 2022). 

“Sangat efektif kak kalo waktu pandemi. Mendukung banget buat transaksi 

kayak bayar-bayar belanja online, terus kirim uang dan lainya. Jadi 

penggunanya kan tidak perlu keluar rumah kan, itu yang buat mbanking 

efektif kak, karena bisa menjawab kebutuhan pamakainya” (Wawancara, 

Fajar, 13 November 2022). 

“Efektif sih, selain cepat dan mudah kan manfaatnya juga banyak, bisa 

ngurangin penularan virus juga pas pandemi. Apa lagi buat orang tua 

kayak ibuk ini, pas pandemi ya pasti milih dirumah aja, takut soalnya kalo 

keluar-keluar” (Wawancara, Nur, 14 November 2022). 

Berdasarkan pemaparan hasil penelitian yang telah disampaikan diatas, 

dapat disiimpulkan bahwa layanan BSI Mobile yang diberikan oleh Bank Syariah 

Indonesia efektif untuk digunakan pada masa pandemi, karena BSI Mobile dapat 

mempermudah transaksi serta memiliki banyak manfaat. Efektivitas layanan BSI 

Mobile pada masa pandemi terlihat dari hasil pengukuran yang didasarkan pada 

indikator efektifikas yang menunjukan bahwa layanan BSI Mobile mudah dipahami 

dan dioperasionalkan, tepat sasaran, dapat mempercepat transaksi sehingga tepat 

waktu, sesuai dengan kebutuhan dan memberikan perubahan yang nyata.  Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa layanan BSI mobile efektif untuk digunakan pada masa 

pandemi, karena pada masa pandemi nasabah membutuhkan adanya layanan 

keuangan yang cepat, mudah serta efisien dan terjamin keamanannya dari adanya 

risiko penularan covid-19. 

Efektivitas layanan dapat diartikan sebagai sebuah bentuk kesesuaian antara 

keinginan dan  pelayanan yang diberikan. Pada sebuah lembaga keuangan, 
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efektifitas layanan maupun kebijakan menjadi hal penting yang sangat 

dipertimbangkan, karena dapat menunjukan tingkat ketercapaian tujuan yang di 

inginkan (P. Siagian, 1997). 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Alfaridzi et al (2021) yang 

menunjukkan bahwa diketahui bahwa Layanan Aplikasi BNI Mobile Banking  

sangat efektif untuk digunakan. Sedangkan penelitian Muladi (2021a) 

memperlihatkan bahwa sistem layanan Mobile Banking BSI terbukti efektif dalam 

merespon kebutuhan nasabahnya pada era pandemi Covid-19 di Bulukumba Sam 

Ratulangi. 

 

 

 

 



 
 

 
 

BAB V  

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang sudah dipaparkan pada 

bab sebelumnya, dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Layanan BSI mobile dapat mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi 

pada masa pandemi, karena dengan menggunakan BSI mobile  nasabah dapat 

melakukan transaksi kapan saja dan dimana saja tanpa perlu takut dengan 

adanya penyebaran virus covid-19. 

2. Layanan BSI mobile bermanfaat bagi nasabah dalam melakukan berbagai 

transaksi pada masa pandemi. Dengan menggunakan layanan BSI mobile 

manfaat yang didapatkan nasabah menjadi lebih banyak dan tidak terbatas pada 

transaksi keuangan saja.  

3. Layanan BSI mobile efektif untuk digunakan pada masa pandemi, karena pada 

masa pandemi nasabah membutuhkan adanya layanan keuangan yang cepat, 

mudah serta efisien dan terjamin keamanannya dari adanya risiko penularan 

covid-19. 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti memberikan 

beberapa saran agar penelitian selanjutnya dilakukan dengan responden yang lebih 

banyak lagi, karena responden pada penelitian ini hanya terbatas pada 7 responden 

saja. Peneliti juga memberikan saran, agar penelitian selanjutnya dilakukan dengan 
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lingkup wilayah yang lebih luas lagi karena penelitian ini dilakukan terbatas pada 

nasabah BSI KCP Sragen. 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

Lampiran 1 Jadwal Penelitian 

No. Bulan Juli Agustus September Oktober November 

Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1. Penyusunan proposal  x x x                 

2. Konsultasi x  x  x   x   x   x  x  x   

3. Revisi proposal                     

4. Pendaftaran seminar proposal      x   x            

5. Ujian seminar proposal                     

6 Pengumpulan data       x x x x           

7. Analisi data            x x  x      

8. Penulisan akhir naskah skripsi                   x x 

9. Pendaftaran munaqasah                x     

10. Munaqasah                 x    
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Lampiran 2 Transkrip Wawancara 

A. Identitas Responden  

1. Nama : 

Usia Responden 2. 

  20-30 Tahun 

 31-40 Tahun 

 41-50 Tahun 

 51-60 Tahun 

 Lebih Dari 60  Tahun 

3. Pendidikan Terakhir 

  SD 

 SMP 

 SMA Sederajat 

 D3/Sarjana 

4. Pekerjaan 

  Pelajar/Mahasiswa 

 Wiraswasta 

 Pedagang 

 Ibu Rumah Tangga 

 PNS 

 Lainnya 

5. Jenis Produk Tabungan 

  BSI Tabungan Easy Wadiah  

 BSI Tabungan Easy Mudharabah 

 BSI Tabungan Pendidikan 

 BSI Tabungan Haji 

 Lainnya 

B. Hasil Wawancara 

 

1. Peneliti : Apakah bapak/ibu merupakan nasabah BSI KCP Sragen? 

    

2. Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan mobile banking 

BSI/BSI Mobile ? 

    

3. Peneliti : Sejak kapan bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile? 
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4. Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile pada masa 

pandemi? 

    

5. Peneliti : Transaksi apa saja yang bapak/ibu lakukan melalui BSI Mobile? 

    

6. Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile memberikan kemudahan 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 

    

7. Peneliti : Kemudahan apa saja yang bapak/ibu rasakan ketika 

menggunakan BSI mobile? 

    

8. Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile mudah dipelajari dan 

dioperasikan? 

    

9. Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah pengajuan penggunaan BSI mobile 

mudah? 

    

10. Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat? 

    

11. Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 

    

12. Peneliti : Apa saja manfaat yang bapak/ibu rasakan ketika menggunakan 

BSI Mobile? 

    

13. Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

mempercepat transaksi? 

    

14. Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

meningkatkan produktivitas? 
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15. Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI Mobile mudah 

untuk dipahami? 

    

16. Peneliti : Apakah bapak/ibu memahami cara bertransaksi melalui BSI 

Mobile? 

    

17. Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile telah sesuai 

sasaran? 

    

18. Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah bertransaksi melalui BSI Mobile 

lebih cepat dibandingkan transaksi secara langsung di Bank? 

    

19. Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

kebutuhan anda? Apa contohnya? 

    

20. Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

perkembangan zaman dan teknologi saat ini? 

    

21. Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile efektif untuk 

digunakan pada masa pandemi? 
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Lampiran 3 Transkrip Hasil Wawancara 

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 1 

A. Identitas Responden  

1. Nama : Ayu Larasati 

Usia Responden 2. 

  20-30 Tahun  

3. Pendidikan Terakhir 

  D3/Sarjana  

4. Pekerjaan 

  Wiraswasta  

5. Jenis Produk Tabungan 

  BSI Tabungan Easy Wadiah  

B. Hasil Wawancara 

 

1 Peneliti : Apakah bapak/ibu merupakan nasabah BSI KCP Sragen? 

  : Iya, saya nasabah BSI KCP Sragen 

2 Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan mobile banking 

BSI/BSI Mobile ? 

  : Iya, saya menggunakan aplikasi layanan BSI Mobile 

3 Peneliti : Sejak kapan bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile? 

  : Saya menggunakan BSI Mobile sudah sejak lama sih mbak, sejak 

pertama kali Bank Mandiri Syariah merger jadi BSI itu. 

4 Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile pada masa 

pandemi? 

  : Iya, saya mengunakan layanan aplikasi BSI mobile pada masa 

pandemi, karena pada saat itu kita kan ndak bisa keluar rumah 

ya kak, selain karena takut tertular virus covid-19 kan ada juga 

kebijakan pemerintah dengan adanya PPKM jadi ya kegiatan 

kita terbatas, kalo mau ke bank juga dibatesin. 

5 Peneliti : Transaksi apa saja yang bapak/ibu lakukan melalui BSI Mobile? 
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  : Saya sering melakukan transaksi seperti melakukan penarikan 

uang tunai tanpa kartu jadi megambilnya lewat aplikasi bsi 

mobile itu tadi, lalu setelah itu kita baru datang ke atm bsi 

terdekkat dan memasukan kode yang udah terkirim 

6 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile memberikan kemudahan 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 

  : Menurut saya bsi mobile mampu memberikan kemudahan ya 

pada masa pandemi seperti sekarang ini, saya pake bsi mobile 

tidak perlu keluar kebank dan atm, dari rumah sudah bisa 

belanja dan transfer kaya gitu 

7 Peneliti : Kemudahan apa saja yang bapak/ibu rasakan ketika 

menggunakan BSI mobile? 

  : Kemudahan layanan bsi mobile sejauh ini adalah bisa membayar 

apapun melalui bsi mobile 

8 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile mudah dipelajari dan 

dioperasikan? 

  : Menurut saya bsi mobile gampang dan mudah dioperasikan 

seperti m-banking pada umumnya ya, mereka juga sering ada 

notif buat upgrade aplikasi BSI Mobilenya 

9 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah pengajuan penggunaan BSI mobile 

mudah? 

  : Untuk pengajuan bsi mobile mudah, ya seperti pengajuan m-

banking pada umumnya 

10 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat? 

   Iya, Layanan bsi mobile itu bermanfaat ya, selain bisa 

mempercepat transaksi dia juga ada fitur islaminya seperti 

jadwal sholat dan azan. 

11 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 
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  : Iya, layanan bsi mobile bermanfaat pada masa pendemi, karena 

kita bisa melakukan transaksi tanpa harus dateng ke bank 

dilakukan dirumah aja bisa dan lebih fleksibel 

12 Peneliti : Apa saja manfaat yang bapak/ibu rasakan ketika menggunakan 

BSI Mobile? 

  : Manfaat yang saya rasakan pada masa seperti ini, saat 

menggunakan bsi mobile adalah melakukan segala transaksi 

secara e-money lebih praktis tanpa harus membawa uang cash 

13 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

mempercepat transaksi? 

  : Menurut saya penggunan bsi mobile dapat mepercepat transaksi, 

karena kita ngak harus datang ke bank untuk melakukan 

transaksi 

14 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

meningkatkan produktivitas? 

  : Sangat bisa sih kak, kalo pake BSI Mobile itukan mudah dan 

cepat jadi kita bisa melakukan berbagai aktivitas bersama, bisa 

juga melakukan berbagai transaksi dengan waktu yang singkat 

15 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI Mobile mudah untuk 

dipahami? 

  : Mudah dipahami, karena menunya yang simple sama gambarnya 

yang menarik, selain itu satu transaksi ada dalam satu menu 

16 Peneliti : Apakah bapak/ibu memahami cara bertransaksi melalui BSI 

Mobile? 

  : Iya saya memahami bagaimana cara betransaksi mengunakan 

bsi mobile, karena tidak jauh beda dengan m-banking pada 

umumnya 

17 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile telah sesuai 

sasaran? 

  : Kurang lebih sudah sesuai sasaran. 
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18 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah bertransaksi melalui BSI Mobile lebih 

cepat dibandingkan transaksi secara langsung di Bank? 

  : Iya lebih cepat dan ngak buang-buang waktu buat antri di bank, 

selain itu kita juga kemarin dingak bolehin buat melakukan 

kegitan diluar rumah karena ada virus covid-19 kan,jadi sangat 

membantu. 

19 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

kebutuhan anda? Apa contohnya? 

  : Kurang lebih layanan bsi mobile sudah mencakup segala 

kebuthan dalam hal pembayaran tanpa harus ada uang cash. 

20 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

perkembangan zaman dan teknologi saat ini? 

  : Sudah sesuai perkembangan zaman dan teknologi, dia juga ngak 

jauh beda sam m-banking pada umumnya 

21 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile efektif untuk 

digunakan pada masa pandemi? 

  : Buat saya sangat efektif untuk saat ini, karena kalo pakai 

mbangking itu banyak banget manfaatnya dan fleksibel juga jadi 

mendukung banget buat transaksi pas pandemi. 
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 2 

A. Identitas Responden  

1. Nama : Topan Adi Santoso 

Usia Responden 2. 

  20-30 Tahun  

3. Pendidikan Terakhir 

  D3/Sarjana  

4. Pekerjaan 

  Wiraswasta  

5. Jenis Produk Tabungan 

  BSI Tabungan Easy Wadiah  

B. Hasil Wawancara 

 

1 Peneliti : Apakah bapak/ibu merupakan nasabah BSI KCP Sragen? 

  : Iya, saya jadi nasabah di BSI Sragen 

2 Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan mobile banking 

BSI/BSI Mobile ? 

  : Iya kak, saya juga menggunakan BSI Mobile 

3 Peneliti : Sejak kapan bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile? 

  : Kalo saya pake BSI Mobile itu kayaknya sejak maret 2021 

4 Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile pada masa 

pandemi? 

  : Iya, saya menggunakan bsi mobile pada masa pandemi, karena 

ya seperti yang mba tau kalau pandemi covid-19 kemarin kita ga 

boleh keluar rumah, ga boleh berinteraksi lansung sama orang 

lain. Jadi menggunakan layanan bsi mobile aja biar lebih save 

5 Peneliti : Transaksi apa saja yang bapak/ibu lakukan melalui BSI Mobile? 

  : Kalau pakai BSI mobile itu banyak transaksi yang bisa dilakukan 

mbak, kalau saya sih biasanya buat transaksi transfer, kadang 

juga buat bayar tagihan listrik sama beli pulsa. 
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6 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile memberikan kemudahan 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 

  : Iya, memberikan kemudahan pada masa pandemi kemarin 

hampir seluruh kebutuhan bisa ketutup sama layanan bsi mobile 

7 Peneliti : Kemudahan apa saja yang bapak/ibu rasakan ketika 

menggunakan BSI mobile? 

  : Kemudahan yang saya rasakan itu kita ngak perlu tu keluar untuk 

bayar atau membeli sesuatu, jadi kita bisa lakukan kegiatan itu 

dirumah seperti belanja online atau yang lainnya 

8 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile mudah dipelajari dan 

dioperasikan? 

  : Bsi mobile menurut saya mudah dipahami dan diopperasikan. 

9 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah pengajuan penggunaan BSI mobile 

mudah? 

  : Pengajuan bsi mobile mudah kok, saya hanya perlu kebank saat 

itu, nanti dijelasin sama customer servicenya, prosesnya pun 

ngga lama ko mbak, bahkan sekarang sudah bisa dilakukan 

senciri melalui aplikasi. 

10 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat? 

   Bsi mobile bermanfaat bagi saya, selain bisa digunakan untuk 

berbagai transaksi bsi mobile juga bisa untuk menyalurkan 

sedekah, jadi ngga terbatas pada transaksi keuangan aja. 

11 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 

  : Iya, bsi mobile bermanfaat pada masa pandemi selain dapat 

mengurangi kegitan diluar rumah dengan menggunakan bsi 

mobile segala kebutuhan transaksi bisa dilakukan dari rumah. 

12 Peneliti : Apa saja manfaat yang bapak/ibu rasakan ketika menggunakan 

BSI Mobile? 

  : Manfaat yang saya rasain sih banyak banget. Dengan adanya bsi 

mobile, saya merasa ya semua transaksi bisa dilakukan dimana 



62 
 
 

 

 
 

saja tanpa harus ke bank BSI, mulai transfer, lihat mutasi, cek 

saldo sampai beli pulsa pun bisa. 

13 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

mempercepat transaksi? 

  : Bisa banget mbak, apa lagi kalau dibandingin sama transaksi di 

bank 

14 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

meningkatkan produktivitas? 

  : Kalau menurut saya sih bisa mas, jadi kalo pakai BSI mobile itu 

kan transaksinya cepat dan ngga terbatas waktu, jadi bisa lebih 

produktif karena bisa dilakukan bersamaan dengan aktivitas 

lainya. 

15 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI Mobile mudah untuk 

dipahami? 

  : Bsi mobile kalo buat saya pribadi itu mudah dipahami. Apa lagi 

waktu pembukaan itu saya juga diajari sama customer 

servicenya, jadi lebih paham. 

16 Peneliti : Apakah bapak/ibu memahami cara bertransaksi melalui BSI 

Mobile? 

  : 1. Iya saya mengetahui cara bertransaksi melalui bsi mobile 

mbak, sering gunain kok 

17 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile telah sesuai 

sasaran? 

  : Menurut saya bsi mobile telah sesuai sasaran, saat inikan semua 

sudah serba digital jadi apa yang dilakukan bsi melalui BSI 

mobile itu sudah tepat dan sekarang kan banyak juga pengguna 

bsi. 

18 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah bertransaksi melalui BSI Mobile lebih 

cepat dibandingkan transaksi secara langsung di Bank? 
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  :  Iya melakuakan transaksi melalui bsi mobile tentu lebih cepat, 

karena tidak perlu antri di bank. Kalau ke bank kan kita harus 

antri dulu, belum perjalanya kesana kan juga butuh ongkos lebih. 

19 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

kebutuhan anda? Apa contohnya? 

  : Menurut saya layanan bsi mobile sudah sesuai dengan 

kebutuhan saya, banyak sih contohnya, salah satunya buat 

transfer kan lebih mudah tidak perlu ke atm atau ke bank, terus 

kebutuhan lainya juga bisa terpenuhi seperti buat bayar listrik, 

beli pulsa. 

20 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

perkembangan zaman dan teknologi saat ini? 

  : Kalo menurut saya sih sudah ya mbak, saat ini kan udah zamanya 

digital, jadi semua serba digital. BSI sudah tepat sih dengan 

adanya layanan BSI mobile ini, menurut saya sangat mengikuti 

perkembangan zaman dan sesuai dengan kebutuhan nasabahnya 

pada saat ini. 

21 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile efektif untuk 

digunakan pada masa pandemi? 

  : Kalo pakai BSI mobile itu lebih cepat, transaksinya juga 

beragam dan bisa digunakan dimana saja jadi lebih efektif untuk 

digunakan terutama pas pandemi  

 

 

  



64 
 
 

 

 
 

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 3 

A. Identitas Responden  

1. Nama : Amminah 

Usia Responden 2. 

  31-40 Tahun  

3. Pendidikan Terakhir 

  SMP  

4. Pekerjaan 

  Ibu Rumah Tangga  

5. Jenis Produk Tabungan 

  BSI Tabungan Easy Wadiah  

B. Hasil Wawancara 

 

1 Peneliti : Apakah bapak/ibu merupakan nasabah BSI KCP Sragen? 

  : Batul mbak, saya nabung di BSI Sragen 

2 Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan mobile banking 

BSI/BSI Mobile ? 

  : Iya, saya pake Mbanking BSI juga 

3 Peneliti : Sejak kapan bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile? 

  : Sudah lama mbak, dari awal jadi satu itu. Soalnya dulu saya 

nabungnya di BSM terus kan sekarang jadi BSI ini. 

4 Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile pada masa 

pandemi? 

  : Iya, saya pake juga pas pandemi kemarin, soalnya tidak boleh 

keluar-keluar kan. Saya sendiri juga takut kalo ke bank, rame 

soalnya. 

5 Peneliti : Transaksi apa saja yang bapak/ibu lakukan melalui BSI Mobile? 

  : Banyak ya kalo transaksi yang pake mbangking ini. Biasanya sih 

buat kirim uang, terus bayar sekolah anak, kadang juga buat 

bayar listrik sama ngisi shopee 
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6 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile memberikan kemudahan 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 

  : Iya mbak, Bsi mobile menurut saya memberi kemudahan pada 

masa pandemi covid-19, karena saya bisa bayar-bayar tanpa ke 

bank 

7 Peneliti : Kemudahan apa saja yang bapak/ibu rasakan ketika 

menggunakan BSI mobile? 

  : Kemudahan yang saya rasakan ya seperti tadi, melakukan 

pembayaran atau transaksi kita ga perlu dateng ke bank maupun 

atm, cukup dari dalem rumah aja bisa, jadi mempermudah 

banget pas covid 

8 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile mudah dipelajari dan 

dioperasikan? 

  : Gampang sih melajarinya, ada tutorialnya ko mbak, terus 

diajarin juga sama csnya dulu pas buka mbanking ini. 

9 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah pengajuan penggunaan BSI mobile 

mudah? 

  : Gampang juga pengajuanya dulu mbak, tinggal ke cs aja sih 

mbak, seinget saya ngga sampe setengah jam sudah jadi kok, 

syaratnya cuma bawa ktp terus tabungan sama isi pulsa buat 

nomor hp yang mau didaftarin. 

10 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat? 

   Iya, Layanan bsi mobile itu bermanfaat ya, selain bisa 

mempercepat transaksi dia juga ada fitur islaminya seperti 

jadwal sholat dan azan. 

11 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 

  : Sejauh ini buat saya sangat bermanfaat ya, mau bayar-bayar jadi 

lebih cepat dan praktis. Apa lagi pas pandemi, sangat bermanfat 

buat nassabahnya karena kita kan ga boleh keluar rumah nah 
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dengan adanya bsi mobile ini kita tetep bisa melakukan transaksi 

tanpa harus keluar rumah. 

12 Peneliti : Apa saja manfaat yang bapak/ibu rasakan ketika menggunakan 

BSI Mobile? 

  : Buat saya manfaatnya banyak, kalo saya sebagai ibu rumah 

tangga ya buat bayar-bayar kebutuhan, terutama kayak listrik, 

terus bpjs, kadang buat kirim-kirim uang. 

13 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

mempercepat transaksi? 

  : Pasti dong, kan ga usah dateng ke bank, jadi lebih cepat dan  

waktunya bisa digunain buat lainya juga 

14 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

meningkatkan produktivitas? 

  : Sangat bisa sih kak, kalo pake BSI Mobile itukan mudah dan 

cepat jadi kita bisa melakukan berbagai aktivitas bersama, bisa 

juga melakukan berbagai transaksi dengan waktu yang singkat 

15 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI Mobile mudah untuk 

dipahami? 

  : Iya buat saya mudah karena menunya itu jelas, ada 

keteranganya. 

16 Peneliti : Apakah bapak/ibu memahami cara bertransaksi melalui BSI 

Mobile? 

  : Iya saya paham cara gunain bsi mobile, hanya saja terkadang 

kalo kita belum upgrade bsi mobilenya agak kurang respon dan 

kita harus upgrade dulu 

17 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile telah sesuai 

sasaran? 

  : Kayaknya sudah sih, semua sekarang kan yang dibutuhin serba 

cepat. Kalau mbanking gitu kan kebanyakan yang make anak-

anak muda. 
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18 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah bertransaksi melalui BSI Mobile lebih 

cepat dibandingkan transaksi secara langsung di Bank? 

  : Kalau dibandingan dengan dateng ke bank sudah pasti lebih 

cepat mbak.. Selain kita ngak antri kita juga ngak buang-buang 

waktu buat nunggu 

19 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

kebutuhan anda? Apa contohnya? 

  : Sesuai sih mbak, banyak kebutuhan yang bisa dipenuhi pake BSI 

Mobile mbak, seperti bayar listrik, beli pulsa, transfer. 

20 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

perkembangan zaman dan teknologi saat ini? 

  : Layanan bsi mobile sejauh ini sudah mengirigi perkembangan 

zaman dan teknologi ya, apalagi sekarang, yang dulunya 

mandiri, BNI,BRI syaiah udah jadi bsi nah itu lebih mudah. 

21 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile efektif untuk 

digunakan pada masa pandemi? 

  : Efektif banget mbak, pas pandemi bisa buat bayar apa aja tanpa 

keluar rumah, bahkan saat ini juga tetep efektif. Saya bisa bayar 

sesuatu sambil ngerjain kerjaan rumah. 
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 4 

A. Identitas Responden  

1. Nama : Bagus Nugroho 

Usia Responden 2. 

  20-30 Tahun  

3. Pendidikan Terakhir 

  SMA  

4. Pekerjaan 

  Lainnya  

5. Jenis Produk Tabungan 

  BSI Tabungan Pendidikan  

B. Hasil Wawancara 

 

1 Peneliti : Apakah bapak/ibu merupakan nasabah BSI KCP Sragen? 

  : Iya mbak, saya salah satu nasabah disana 

2 Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan mobile banking 

BSI/BSI Mobile ? 

  : Gunain sih mbak kalo mbanking 

3 Peneliti : Sejak kapan bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile? 

  : Kurang lebih udah setahun ini mbak 

4 Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile pada masa 

pandemi? 

  : Pas pandemi saya gunain mbak, buat bayar-bayar kebutuhan, 

terus buat kirm uang juga. 

5 Peneliti : Transaksi apa saja yang bapak/ibu lakukan melalui BSI Mobile? 

  : Transaksi banyak, kayak top up shopee, transfer antar rekening, 

kebanyakan sih buat top up aplikasi belanja online 

6 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile memberikan kemudahan 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 

  : Sangat memudahkan mbak, kan ngga perlu datang ke bank, 

tinggal buka hp aja udah bisa transaksi dengan mudah 
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7 Peneliti : Kemudahan apa saja yang bapak/ibu rasakan ketika 

menggunakan BSI mobile? 

  : Kalo transaksi lebih hemat waktu, lebih cepat kemudian tidak 

perlu mengantri, transaksinya ngga terbatas keuangan aja, bisa 

buat beli pulsa juga. 

8 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile mudah dipelajari dan 

dioperasikan? 

  : Mudah sih buat dipelajari, pengoperasianya pun mudah buat 

saya karena simpel 

9 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah pengajuan penggunaan BSI mobile 

mudah? 

  : Gampang, tinggal download aplikasi terus diisi sendiri, nanti 

Cuma butuh validasi ke bank aja 

10 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat? 

   Sangat bermanfaat tentuanya, membantu kebutuhan sehari-hari 

di era digital ini kan semua pengen serba cepat. 

11 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 

  :  Sangat bermanfaat karena dengan aplikasi ini dapat 

mengurangi kontak dengan orang lain, sehingga saya bisa 

bertransaksi dirumah tanpa takut tertelur virus corona 

12 Peneliti : Apa saja manfaat yang bapak/ibu rasakan ketika menggunakan 

BSI Mobile? 

  : Manfaatnya beragam, tergantung gimana kita gunainnya. Kalo 

saya sendiri manfaat banget dalam membantu transaksi dan 

memenuhi kebutuhan sehari-hari. 

13 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

mempercepat transaksi? 

  : Iya dong, pasti transaksi bisa lebih cepat. 

14 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

meningkatkan produktivitas? 
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  : Jelas bisa meningkatkan produktifitas karena bisa dilakukan 

dimana saja, bahkan bersamaan dengan aktifitas lainnya. 

15 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI Mobile mudah untuk 

dipahami? 

  : Sangat mudah dipahami, fitur-fiturnya pun gampang digunakan 

16 Peneliti : Apakah bapak/ibu memahami cara bertransaksi melalui BSI 

Mobile? 

  : Sangat paham, karena mudah dilakukan dan sesuai juga dengan 

kebutuhan saya. 

17 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile telah sesuai 

sasaran? 

  : Sesuai sasaran mbak, karena di era digitalisasi ini kita butuh 

layanan yang instan. 

18 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah bertransaksi melalui BSI Mobile lebih 

cepat dibandingkan transaksi secara langsung di Bank? 

  : Ya pastinya lebih cepat, kan ngga terbatas waktu dan tempat, 

bisa dimana aja. 

19 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

kebutuhan anda? Apa contohnya? 

  : Sesuai, karena kerjaan saya yang mengharuskan saya terus 

dikantor jadi tidak ada waktu ke bank untuk transaksi. Dengan 

adanya mbanking inikan sangat membantu kebutuhan saya. 

20 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

perkembangan zaman dan teknologi saat ini? 

  : Sudah sesuai, saat ini semua inginya serba cepat, terutama anak 

muda kayak saya ini contohnya. 

21 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile efektif untuk 

digunakan pada masa pandemi? 

  : Sangatlah efektif, karena bisa mengurangi kontak fisik dengan 

orang lain, terus bisa lebih cepat, dan banyak juga manfaat yang 

bisa didapatkan. 
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 5 

A. Identitas Responden  

1. Nama : Joni Santoso 

Usia Responden 2. 

  31-40 Tahun  

3. Pendidikan Terakhir 

  D3/Sarjana  

4. Pekerjaan 

  Lainnya  

5. Jenis Produk Tabungan 

  BSI Tabungan Easy Mudharabah 

B. Hasil Wawancara 

 

1 Peneliti : Apakah bapak/ibu merupakan nasabah BSI KCP Sragen? 

  : Iya, saya membuka rekening di BSI Sragen 

2 Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan mobile banking 

BSI/BSI Mobile ? 

  : Iya saya pakai mbangking BSI juga 

3 Peneliti : Sejak kapan bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile? 

  : Kalau saya pake mbanking itu sejak akhir 2021 mbak, karena 

sebelumnya saya pakai bri syariah, akhir tahun saya ganti buku 

BSI dan mbankingnya juga.. 

4 Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile pada masa 

pandemi? 

  : Pada masa pandemi saya pakai, karena banyak aktivitas yang 

gabisa dilakukan langsung. 

5 Peneliti : Transaksi apa saja yang bapak/ibu lakukan melalui BSI Mobile? 

  : Banyak sih mbak, waktu pandemi itu kebanyakan buat transfer 

sama bayar listrik. 

6 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile memberikan kemudahan 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 
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  : Iya mbak, mempermudah transaksi pas pandemi, saya sendiri 

lebih banyak aktivitas keuangan lewat Mbanking daripada 

kebank, terutama waktu pandemi kemarin 

7 Peneliti : Kemudahan apa saja yang bapak/ibu rasakan ketika 

menggunakan BSI mobile? 

  : Kemudahan yang saya rasakan ya itu ngga perlu datang ke bank, 

terus hemat waktu juga, bisa digunain kapan aja. 

8 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile mudah dipelajari dan 

dioperasikan? 

  : Kalo aplikasinya itu mudah mbak buat dipelajari maupun 

digunakan, simpel kalo menurut saya. 

9 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah pengajuan penggunaan BSI mobile 

mudah? 

  : Mudah sih mbak, untuk pengajuan itu saya datang ke cs terus 

disuruh download aplikasi BSI Mobile dan didaftarin. 

10 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat? 

   Tentu bermanfaat mbak, karena mempermudah transaksi kan 

jadi ga perlu repot-repot ke bank 

11 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 

  : Iya mbak, kalo pas pandemi bermanfaat dan membantu banget. 

Karena pake mbanking BSI ini, saya ngga perlu keluar-keluar 

buat bayar listrik, kalo mau transfer juga ngga perlu ke atm. 

Lebih meminimalisir penularan virus juga kalo menurut saya. 

12 Peneliti : Apa saja manfaat yang bapak/ibu rasakan ketika menggunakan 

BSI Mobile? 

  : Ya itu tadi kalo manfaat yang saya rasain ya lebih mudah aja 

dalam melakukan transaksi, dan fasilitasnya banyak bgt, jadi 

ngga sekedar buat transfer aja. Saya biasa gunain buat bayar 

listrik juga. 
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13 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

mempercepat transaksi? 

  : Bisa dong, apa lagi kalo dibanding sama transaksi di bank apa 

atm kan kita harus antri. Kalo pake BSI mobile ini tinggal pencet-

pencet aja dah selesai. 

14 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

meningkatkan produktivitas? 

  : kalo dari yang saya rasakan sih bisa, kan paki BSI Mobile ini 

bisa dimana aja ya, dan ngga harus ke bank. Jadi dari segi waktu 

pasti lebih hemat dan bisa disambi sama kerjaan lainya lah 

istilahnya. 

15 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI Mobile mudah untuk 

dipahami? 

  : Kalo cara gunainya itu mudah kok. 

16 Peneliti : Apakah bapak/ibu memahami cara bertransaksi melalui BSI 

Mobile? 

  : Iya saya paham, karena sebelumnya juga udah pernah pakai 

mbanking jadi kurang lebih sama aja, Cuma kalo BSI itu lebih 

simpel tapi fasilitasnya lengkap buat saya. 

17 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile telah sesuai 

sasaran? 

  : Sekarang itu zamanya teknologi ya, menurut saya sudah, karena 

sepertinya sudah umum sekarang hampir semua orang pakai 

mbanking, 

18 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah bertransaksi melalui BSI Mobile lebih 

cepat dibandingkan transaksi secara langsung di Bank? 

  : Kalau lebih cepat itu pasti, karena gaperlu kebank, otomatis kan 

lebih hemat waktu. Kalo pake mbanking kan tinggal dari rumah 

apa dari tempat kerja kan udah bisa. 

19 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

kebutuhan anda? Apa contohnya? 
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  : Sesuai sih kalo sama kebutuhan. Biasanya kan perlu pulsa harus 

ke konter, kalo mau bayar listrik harus ke pln apa indomaret. Nah 

kalo pake mbanking BSI ini kan bisa dilakuin sendiri di rumah. 

20 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

perkembangan zaman dan teknologi saat ini? 

  : Sudah mengikuti perkembangan zaman sih BSI ini. Zaman 

sekarang maunya kan serba cepat jadi cocok kalo bank punya 

mbanking yang bagus kayak BSI ini 

21 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile efektif untuk 

digunakan pada masa pandemi? 

  : Kalau pada masa pandemi itu sangat efektif ya, karena fasilitas 

yang diberikan di mbanking BSI kan banyak banget. 

Penggunaanya juga mudah, jadi ngga harus keluar rumah buat 

beli pulsa atau bayar listrik dan semacamnya. 
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 6 

A. Identitas Responden  

1. Nama : Raras Fajar 

Usia Responden 2. 

  20-30 Tahun  

3. Pendidikan Terakhir 

  SMA  

4. Pekerjaan 

  Pelajar/Mahasiswa  

5. Jenis Produk Tabungan 

  BSI Tabungan Pendidikan 

B. Hasil Wawancara 

 

1 Peneliti : Apakah bapak/ibu merupakan nasabah BSI KCP Sragen? 

  : Iya kak, aku nasabah BSI Sragen 

2 Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan mobile banking 

BSI/BSI Mobile ? 

  : Iya kak aku pakai Mobile Banking juga 

3 Peneliti : Sejak kapan bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile? 

  : aku pakai BSI mobile itu sejak awal merger ya, karena 

sebelumnya meggunakan BSM jadi harus mengikuti penyesuaian 

nasabah. 

4 Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile pada masa 

pandemi? 

  : Iya kak, kalo aku pas pandemi pakai. 

5 Peneliti : Transaksi apa saja yang bapak/ibu lakukan melalui BSI Mobile? 

  : kalau aku pakai Mbanking itu biasanya buat transfer sama 

belanja online kak. 

6 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile memberikan kemudahan 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 
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  : Iya kak, pakai Mbanking ini lebih mudah sih menurutku, banyak 

kemudahan yang aku rasain. 

7 Peneliti : Kemudahan apa saja yang bapak/ibu rasakan ketika 

menggunakan BSI mobile? 

  : Salah satu kemudahan yang aku rasain itu bisa buat bayar-bayar 

belanja online kak, terus pakenya mudah dan cepat jadi bisa 

digunain kapan aja gitu sih 

8 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile mudah dipelajari dan 

dioperasikan? 

  : Mudah sih kak, aplikasinya itu simpel, buat digunain juga 

mudah. Jadi kalau buka gitu udah ada icon atau gambarnya terus 

ada keteragan juga dibawahnya. 

9 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah pengajuan penggunaan BSI mobile 

mudah? 

  : Pendaftaran Mbankingnya mudah juga kak, ada tutorialnya di 

google, aku dulu daftar sendiri jadi ke bank cuma nuker 

tabungan sama atm aja. 

10 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat? 

   Bermanfaat banget kak, kalau pake mbangking itu kan mudah 

terus cepat dan layananya lengkap 

11 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 

  : Manfaatnya banyak banget kak pas pandemi itu, pake mbanking 

ngga perlu keluar rumah kalo mau bayar-bayar apa mau transfer 

kan bisa pake hp aja 

12 Peneliti : Apa saja manfaat yang bapak/ibu rasakan ketika menggunakan 

BSI Mobile? 

  : Manfaat yang aku rasain banyak kak, kalo dulu kan transfer 

harus ke atm, kalo pake mbanking kan bisa pake hp. Terus bayar 

olshop juga bisa dari rumah, ngga perlu ke indomaret apa atm. 

Kadang buat beliin listrik ibu juga. 



77 
 
 

 

 
 

13 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

mempercepat transaksi? 

  : Iyaa kak, bisa cepat kalo transaksi, ya lebih cepat kalo 

dibandingin ke bank atau atm. 

14 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

meningkatkan produktivitas? 

  : Kalo buat aku pribadi bisa kak, karena cepat terus bisa dimana 

aja gunainya, jadi bisa dikerjain barengan sama yang lain.  

15 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI Mobile mudah untuk 

dipahami? 

  : Mudah kak, gunainya gampang.  

16 Peneliti : Apakah bapak/ibu memahami cara bertransaksi melalui BSI 

Mobile? 

  : Kalo aku paham kak, karena udah biasa sih, terus tampilanya 

juga mudah dipahami buatku kak. 

17 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile telah sesuai 

sasaran? 

  : Menurutku sudah sih kak. Karena udah sesuai perkembangan 

teknologi sih. Temen-temenku juga banyak yang pakai kak. 

18 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah bertransaksi melalui BSI Mobile lebih 

cepat dibandingkan transaksi secara langsung di Bank? 

  : Ya kalau dibandingin sama ke bank, pasti lebih cepat kak. 

Tinggal pakai hp aja kalo mbangking, jadi gaperlu pergi kebank. 

19 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

kebutuhan anda? Apa contohnya? 

  : Sesuai sih kak. Kalo generasi milenial kan sukanya yang serba 

mudah dan cepat, jadi sudah sesuai sama kebutuhan. Buatku 

sendiri udah sesuai sama kebutuhanku karena bisa digunain buat 

berbagai aktivitas pembayaran sih. 

20 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

perkembangan zaman dan teknologi saat ini? 
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  : Sudah kak, saat ini kan hampir semua serba digital jadi adanya 

BSI Mobile ini menunjukan kalo BSI itu juga berinovasi untuk 

meningkatkan layanan digitalnya. 

21 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile efektif untuk 

digunakan pada masa pandemi? 

  : Sangat efektif kak kalo waktu pandemi. Mendukung banget buat 

transaksi kayak bayar-bayar belanja online, terus kirim uang dan 

lainya. Jadi penggunanya kan tidak perlu keluar rumah kan, itu 

yang buat mbanking efektif kak, karena bisa menjawab 

kebutuhan pamakainya. 
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 7 

A. Identitas Responden  

1. Nama : Risma Nur 

Usia Responden 2. 

  41-50 Tahun  

3. Pendidikan Terakhir 

  SMA  

4. Pekerjaan 

  Lainnya  

5. Jenis Produk Tabungan 

  BSI Tabungan Easy Wadiah  

B. Hasil Wawancara 

 

1 Peneliti : Apakah bapak/ibu merupakan nasabah BSI KCP Sragen? 

  : Betul, ibu adalah nasabah bsi kcp sragen 

2 Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan mobile banking 

BSI/BSI Mobile ? 

  : Iya, pake BSI Mobile 

3 Peneliti : Sejak kapan bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile? 

  : Sekitar 1 tahun lebih sedikit. 

4 Peneliti : Apakah bapak/ibu menggunakan layanan BSI Mobile pada masa 

pandemi? 

  : Iya ,ibu tetap menggunakan layanan bsi mobile pada masa 

pandemic, karena ya seperti kita tau kalo pada masa pandemi 

kaya kemarin kita dianjurkan untuk melakukan kegitan diluar 

rumah atau berinteraksi secara langsung dengan orang lain. 

5 Peneliti : Transaksi apa saja yang bapak/ibu lakukan melalui BSI Mobile? 

  : Transaksi yang biasa saya lakukan dengan menggunkan bsi 

mobile seperti transfer dana, dan bayar beberapa tagihan 

6 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile memberikan kemudahan 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 
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  : Buat ibu sih mempermudah ya, bisa buat bayar kebutuhan rumah 

dan melakukan transfer dana, jadi ibuk ngga kebank. Ini kebank 

aja cuma mau nabung. 

7 Peneliti : Kemudahan apa saja yang bapak/ibu rasakan ketika 

menggunakan BSI mobile? 

  : Kemudahan yang ibu saya rasakan ketika mengenggunakan bsi 

mobile ya melakukan berbagai transaksi pembayaran. 

8 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah BSI mobile mudah dipelajari dan 

dioperasikan? 

  : BSI Mobile mudah dioperasikan dan dipahami, selain dari kata-

kata juga ada ikon (gambarnya) jadi lebih menarik  

9 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah pengajuan penggunaan BSI mobile 

mudah? 

  : Menurut ibu pengajuan bsi mobile mudah, karena cukup bawa 

no rek dan ktp 

10 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat? 

   Iya, Layanan bsi mobile bermanfaat saya suka karena selain bisa 

melakukan beberapa transaksi dengan gampang, dia juga ada 

fitur buat zakat, sedekah, fitur jadwal shalat dan azannya 

11 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI mobile bermanfaat 

dalam melakukan transaksi pada masa pandemi? 

  : Iya, menggunkan bsi mobile tentu bermanfaat pada masa 

pandemic, karena kita kan ada kebijakan dari pemerintah yaitu 

PPKM yang membuat kita ngak bisa melakukan kegitan di luar 

rumah 

12 Peneliti : Apa saja manfaat yang bapak/ibu rasakan ketika menggunakan 

BSI Mobile? 

  : Manfaat yang rasakan setelah menggunakan bsi mobile adalah 

saya lebih mudah untuk melakukan pembayaran tagihan belanja 

onile, listrik pulsa dll. 

Iya , Bsi mobile bisa mempercepat transaksi karena kita ngak 
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13 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

mempercepat transaksi? 

  : Iya, dengan menggunakan bsi mobile kita lebih bisa produktif, 

karena kita ada lebih banyak waktu. Selain itu dengan bsi mobile 

bertransaksi bisa enjadi lebih cepat dan mudah 

14 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI mobile dapat 

meningkatkan produktivitas? 

  : Iya, dengan menggunakan bsi mobile kita lebih bisa produktif, 

karena kita ada lebih banyak waktu. Selain itu dengan bsi mobile 

bertransaksi bisa enjadi lebih cepat dan mudah 

15 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah penggunaan BSI Mobile mudah untuk 

dipahami? 

  : Mudah dipahami, karena menunya yang simple 

16 Peneliti : Apakah bapak/ibu memahami cara bertransaksi melalui BSI 

Mobile? 

  : Kurang lebih saya paham megenai menu utuk bertansaksi 

mengunakan bsi mobile 

17 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile telah sesuai 

sasaran? 

  : Kalo menurut ibu sudah sesuai dengan sasaran yaitu 

mempermudah saya atau nasabah lainnya dalam melakukan 

transaksi agar tidak perlu datang ke bank secara langsung 

18 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah bertransaksi melalui BSI Mobile lebih 

cepat dibandingkan transaksi secara langsung di Bank? 

  : Layanan BSI mobile menurut ibu  lebih ke fleksibel, kalau untuk 

cepat atau tidaknya terkadang juga sering mengalami ganguan 

pada aplikasi bsi mobile.  

19 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

kebutuhan anda? Apa contohnya? 
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  : Sesuai dengan kebutuhan saya khususnya dalam hal transaksi 

seperti hal-hal yang bisa dilakukankan tanpa harus 

mengeluarkan uang cash 

20 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile sesuai dengan 

perkembangan zaman dan teknologi saat ini? 

  : Menurut ibu sudah sesuai dengan perkembangan zaman  saat ini, 

bsi mobile bisa bersaing dengan m-banking lainnya. 

21 Peneliti : Menurut bapak/ibu apakah layanan BSI Mobile efektif untuk 

digunakan pada masa pandemi? 

  : Efektif sih, selain cepat dan mudah kan manfaatnya juga banyak, 

bisa ngurangin penularan virus juga pas pandemi. Apa lagi buat 

orang tua kayak ibuk ini, pas pandemi ya pasti milih dirumah aja, 

takut soalnya kalo keluar-keluar 
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Lampiran 4 Dokumentasi 
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Lampiran 5 Biodata Penulis 

Biodata Penulis 

Nama    : Ari Pratiwi 

Jenis Kelamin   : Perempuan 

Tempat/ Tgl Lahir  : Boyolali, 28 April 2000 

Agama   : Islam 

Alamat   : Krikilan RT 01 RW 02 Kismoyoso, Ngemplak, Boyolali 

No. Hp/ WA   : 088226341523 

Email    : aripratiwi761@gmail.com 

 

Riwayat Pendidikan 

1. (2004-2006) TK Aisyah 01 Kismoyoso 

2. (2006-2012) SD Negeri 01 Kismoyoso 

3. (2012-2015) SMP Negeri 02 Colomadu 

4. (2015-2018) SMA Negeri 01 Ngemplak 

5. (2018-2022) UIN Raden Mas Said Surakarta 
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Lampiran 6 Hasil Pengecekan Plagiasi 

 


