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ABSTRAK

Nama Mahasiswa : Sufi Kardawi
NIM : 190603043
Fakultas/Program Studi : Ekonomi dan Bisnis Islam /

Perbankan Syariah
Judul : Analisis Pemahaman Nasabah Dalam Menggunakan

Fitur Layanan Action Mobile Pada Bank Aceh
Kantor Cabang Sabang

Tebal Skripsi : 95 Halaman
Pembimbing I : Ayumiati, S.E., M.Si.
Pembimbing II : Ismail Rasyid Ridla Tarigan, M.A

Mobile banking bertujuan untuk memberikan akses yang mudah dan cepat bagi
nasabah dalam mengelola keuangan mereka, memungkinkan berbagai transaksi
keuangan dilakukan kapan saja dan di mana saja. Meskipun fitur-fitur seperti
transfer dana, pembayaran tagihan, dan pembelian pulsa dapat diakses melalui
aplikasi Action Mobile. Pemahaman merupakan suatu komponen yang sangat
penting dalam mengaplikasikan mobile banking, tanpa pemahaman maka nasabah
tidak akan bisa secara optimal menggunakan teknologi mobile banking. Penelitian
ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat pemahaman nasabah dalam menggunakan
fitur layanan Action Mobile di Bank Aceh Kantor Cabang Sabang, tujuan ini
disimpulkan berdasarkan fokus utama penelitian yakni untuk mencari tahu tingkat
pemahaman nasabah dalam menggunakan fitur layanan pada apllikasi Action
Mobile. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan
deskriptif, melibatkan observasi, wawancara, dan dokumentasi untuk
mengumpulkan data dari lima nasabah yang menggunakan mobile banking di Kota
Sabang. Analisis data dilakukan melalui reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nasabah secara umum memiliki
pemahaman yang baik tentang penggunaan fitur-fitur yang terdapat pada aplikasi
Action Mobile, pernyataan tesebut ditarik berdasarkan hasil yang didapati dalam
penelitian, yakni nasabah memiliki kemampuan untuk menjelaskan berbagai fitur
aplikasi berdasarkan indikator pemahaman yang ditetapkan pada penelitian ini.

Kata kunci : Mobile banking, Action Mobile, pemahaman nasabah, Bank Aceh

Syariah, penelitian kualitatif, aplikasi perbankan, Kota Sabang.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kemajuan dan perkembangan teknologi saat ini sudah berkembang

pesat hingga masuk dalam ruang lingkup perbankan syariah. Pemanfaatan

teknologi secara tepat juga harus diperhatikan untuk meminimalkan risiko

operasional agar perbankan mampu beroperasi lebih efesien. Dalam hal ini

perbankan mengembangkan bentuk layanannya berupa layanan Electronic-

Banking. Menurut Peraturan Bank Indonesia No.9/15/PBI/2007, “Electronic-

Banking merupakan layanan yang memungkinkan nasabah bank untuk

memperoleh informasi, melakukan komunikasi, dan melakukan transaksi

perbankan melalui media elektronik antara lain ATM, Phone Banking,

Electronic Fund Transfer, Internet Banking, Mobile banking. Dalam istilah

perbankan dan teknologi informasi, mobile banking merujuk pada layanan

perbankan yang disediakan oleh bank melalui aplikasi yang dapat diakses

menggunakan perangkat seluler. Layanan ini memungkinkan nasabah untuk

melakukan berbagai transaksi keuangan dan mengelola rekening bank

mereka secara elektronik.

Tujuan utama mobile banking adalah memberikan akses yang mudah

dan cepat kepada nasabah untuk mengelola keuangan mereka. Dengan

mobile banking, nasabah dapat melakukan berbagai transaksi keuangan

kapan saja dan di mana saja. Mobile banking dirancang untuk membuat

transaksi perbankan menjadi lebih cepat dan efisien. Fitur seperti transfer

dana, pembayaran tagihan, dan pembelian pulsa dapat dilakukan hanya

dengan beberapa sentuhan di layar ponsel, menghemat waktu dan usaha
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nasabah. Mobile banking memungkinkan bank untuk terus berinovasi dan

mengembangkan layanan baru yang sesuai dengan kebutuhan nasabah.

Misalnya, fitur-fitur seperti pembayaran dengan QR code, dan pengelolaan

keuangan pribadi (personal finance management) dapat diintegrasikan ke

dalam aplikasi mobile banking.

Adapun hubungan yang terdapat diantara nasabah dan mobile banking

seperti simbiosis mutualisme (yang saling menguntungkan), dimana

teknologi memudahkan nasabah dalam mengelola keuangan mereka,

sementara bank mendapatkan keuntungan dari efisiensi operasional dan

peningkatan layanan pelanggan. Menurut KBBI, (2019)

Kamus Besar Bahasa Indonesia, nasabah adalah individu atau

entitas yang menggunakan jasa dan produk yang ditawarkan oleh lembaga

keuangan seperti bank, perusahaan asuransi, atau institusi keuangan lainnya.

Nasabah bisa berupa perorangan atau perusahaan yang memiliki hubungan

bisnis dengan lembaga keuangan tersebut. Dalam istilah perbankan dan

keuangan, nasabah adalah individu atau entitas yang menggunakan jasa dan

produk yang ditawarkan oleh lembaga keuangan, seperti bank, perusahaan

asuransi, atau institusi keuangan lainnya.

Golongan-golongan yang dapat disebut sebagai nasabah antara lain

adalah: pertama dapat berupa perorangan atau individu yang membuka

rekening tabungan, deposito, giro, atau produk keuangan lainnya di bank;

kedua, perusahaan atau entitas bisnis yang menggunakan layanan perbankan

untuk operasional mereka, seperti rekening giro perusahaan, pinjaman bisnis,

dan layanan pembayaran; ketiga, institusi atau Organisasi atau lembaga atau

organisasi non-profit yang juga memanfaatkan jasa perbankan untuk

keperluan keuangan mereka.



3

Mobile banking telah menjadi alat yang sangat penting dalam

kehidupan sehari-hari banyak nasabah bank. Fitur-fitur mobile banking

menawarkan kemudahan, efisiensi, dan aksesibilitas yang tidak tertandingi

oleh metode perbankan tradisional. Namun, untuk sepenuhnya

memanfaatkan semua keuntungan yang ditawarkan oleh mobile banking,

nasabah perlu memiliki pemahaman yang baik tentang fitur-fitur yang

tersedia.

Menurut KBBI (2019) pemahaman adalah proses, cara, dan

pembuatan memahami atau memahamkan. Dalam hal pemahaman dapat

diartikan sebagai proses pembelajaran yang diikuti hasil belajar sesuai

dengan tujuan-tujuan pembelajar. Benjamin S. Bloom mengatakan bahwa

pemahaman (comprehension) adalah kemampuan seseorang untuk mengerti

atau memahami sesuatu setelah sesuatu itu diketahui dan diingat. Secara

istilah pemahaman merujuk pada kemampuan seseorang untuk

menginterpretasikan, menggambarkan, atau menjelaskan sesuatu secara tepat

atau komprehensif. Pemahaman tidak hanya mencakup pengetahuan tentang

suatu hal, tetapi juga melibatkan kemampuan untuk menghubungkan

informasi tersebut dengan konteks yang lebih luas dan membuat kesimpulan

yang berarti, Dahlia (2020).

OJK membagi tingkat pemahaman seorang menjadi 4 golongan.

Golongan pertama disebut sebagai well literate, yakni sekelompok orang

yang punya pengetahuan bagus terkait produk dan jasa keuangan serta cara-

cara mengelolanya dengan baik. Kedua siffocoent literate, yakni seseorang

punya pengetahuan yang cukup baik mengenai produk dan jasa yang

disediakannya. Ketiga less literate, yakni kelompok yang hanya baru

teredukasi tentang produk dan jasa yang disediakan. Keempat not literate,
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yakni orang-orang yang benar-benar belum punya pemahaman mengenai

produk, ataupun jasa keuangan (Otoritas Jasa Keuangan, 2022).

Pemahaman nasabah tentang mobile banking meliputi pengetahuan

tentang bagaimana cara menggunakan aplikasi tersebut, apa saja fitur yang

tersedia, dan bagaimana fitur-fitur tersebut dapat membantu mereka dalam

mengelola keuangan sehari-hari. Dalam interaksi manusia dan teknologi,

pemahaman juga mencakup kemampuan untuk memahami cara

menggunakan suatu sistem atau layanan, termasuk proses, fungsi, dan fitur-

fitur yang tersedia, Epitria. (2021). Pemahaman ini penting untuk

memastikan bahwa pengguna dapat memanfaatkan teknologi atau layanan

dengan efektif dan efisien. Pemahaman nasabah terhadap fitur mobile

banking memainkan peran penting dalam hubungan mereka dengan layanan

perbankan digital. Dengan pemahaman yang baik, nasabah dapat

memanfaatkan semua manfaat yang ditawarkan oleh mobile banking,

sementara bank dapat meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan mereka,

Asmarita. (2021).

Pemahaman yang mendalam tentang mobile banking memungkinkan

nasabah untuk lebih percaya diri dalam menggunakan aplikasi dan

memanfaatkan fitur-fitur yang tersedia. Ketika nasabah memahami cara

kerja aplikasi dan bagaimana fitur-fitur tersebut dapat mendukung kebutuhan

keuangan mereka, mereka akan lebih mungkin untuk memanfaatkan

teknologi secara optimal, yang pada gilirannya dapat meningkatkan

pengalaman pengguna secara keseluruhan. Pengetahuan tentang fitur-fitur

seperti transfer dana, pembayaran tagihan, atau pengecekan saldo membantu

nasabah dalam mengelola keuangan mereka dengan lebih efisien, sehingga
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mengurangi ketergantungan pada metode perbankan tradisional dan

meningkatkan kenyamanan serta fleksibilitas dalam melakukan transaksi.

Sebaliknya, kurangnya pemahaman tentang mobile banking dapat

menghambat pemanfaatan teknologi ini secara penuh. Nasabah yang tidak

memahami fungsi dan manfaat dari fitur-fitur yang ada mungkin tidak dapat

memanfaatkan aplikasi dengan maksimal, sehingga mengurangi potensi

efisiensi dan keuntungan yang ditawarkan. Oleh karena itu, penting bagi

bank untuk menyediakan pelatihan, dukungan, dan panduan yang jelas untuk

membantu nasabah memahami dan mengatasi tantangan dalam penggunaan

aplikasi mobile banking. Dengan demikian, bank tidak hanya meningkatkan

kepuasan nasabah tetapi juga memperkuat hubungan mereka dengan layanan

perbankan digital, sambil memastikan bahwa teknologi yang mereka

tawarkan dapat digunakan secara efektif dan memberikan nilai tambah yang

signifikan.

Bank Aceh Syariah telah lama menjadi salah satu pilar ekonomi dan

keuangan di Aceh. Dengan berkembangnya teknologi, Bank Aceh Syariah

memperkenalkan inovasi terbaru dalam bentuk layanan mobile banking,

menghadirkan kemudahan bagi nasabah dalam mengakses layanan

perbankan secara cepat dan mudah. Mobile banking yang disediakan oleh

Bank Aceh dikenal dengan ACTION (Aceh Transaction Online).

Observasi awal yang peneliti lakukan terhadap pada masyarakat

Aceh yang menggunakan Action Mobile menemui titik permasalahan dimana

peneliti menemukan bahwa masih banyak nasabah Bank Aceh Syariah

yang melakukan transaksi langsung di Bank, padahal sebagian aktifitas

yang ingin dilakukan oleh nasabah di kantor Bank Aceh Syariah dapat

dilakukan langsung melalui Action Mobile. Kegiatan seperti transaksi antar
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rekening, pembayaran tagihan, pembelian voucher dan topup masih kerap

dilakukan nasabah di kantor Bank Aceh Syariah, padahal aktifitas seperti

yang sudah disebutkan dapat langsung dilakukan melalui aplikasi Action

Mobile milik Bank Aceh Syariah.

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti menentukan Bank Aceh

Syariah Kota Sabang sebagai latar tempat pada penelitian ini, dengan yang

akan menjadi informan atau narasumber yakni nasabah Bank Aceh Syariah

KC Sabang. Peneliti menggunakan nasabah Bank Aceh Syariah KC Sabang

dengan alasan masih banyak peneliti temukan masyarakat Kota Sabang yang

tidak menggunakan kemudahan yang di tawarkan teknologi Action Mobile

dalam melakukan aktivitas transaksional maupun non-transaksonal, dan

peneliti juga menemukan masih banyak nasabah Bank Aceh Syariah KC

Sabang yang belum memahami fitur-fitur yang ada di Action Mobile.

Berdasarkan hasil uraian latar belakang yang sudah dijelaskan oleh

penulis, maka penulis tertarik untuk menulis skripsi dengan judul “Analisis

Pemahaman Nasabah Dalam Menggunakan Fitur Layanan Action Mobile

Pada Bank Aceh Kantor Cabang Sabang”.

1.2 Rumusan Masalah

Dari latar belakang yang telah diuraikan, peneliti merumuskan

masalah pada penelitian ini yaitu “Bagaimana Pemahaman Nasabah Dalam

Menggunakan Fitur Layanan Action Mobile Pada Bank Aceh Kantor

Cabang Sabang”?
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1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujan untuk mengetahui pemahaman Nasabah dalam

menggunakan fitur layanan Action Mobile pada Bank Aceh Kantor Cabang

Sabang.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun penelitian ini diharapkan mampu memberi manfaat baik

secara langsung maupun secara tidak langsung bagi pihak yang

berkepentingan sebagai berikut:

1. Menambah ilmu pengetahuan dan wawasan baik peneliti maupun

masyarakat pada umumnya mengenai pemahaman terkait Action

Mobile.

2. Dapat bermanfaat secara teori dan aplikasi dalam mengembangkan

ilmu pengetahuan terkait fitur layanan Action Mobile.

3. Diharapkan dapat memberi manfaat bagi Bank Aceh sebagai

bahan pertimbangan dan evaluasi.

4. Dapat digunakan sebagai referensi untuk penelitian yang serupa

atau sebagai bahan studi komparasi bagi penelitian yang lain.

1.5 Sistematika Penulisan

Bab I Pendahuluan. Bab ini merupakan pendahuluan yang terdiri dari

latar belakng masalah yang menguraikan tentang panjang penilitian ini perlu

di teliti, rumusan masalah berisi tentang pokok permasalaha yang akan di

teliti, tujuan penelitian bersisi tentang apa yag imgin di capai pada

penelitian ini, kemudian terdapat manfaat penilitian serta sistematika

pembahasan.



8

Bab II Landasan Teori. Pada bab ini membahas secara lebih detail

tentang teori teori yang menjadi landasasan peneliti sebagai dasar penguat

dalam melakukan suatu analisa terhadap permasalahan yang ada, selanjutnya

di lamjutkan dengan penelitian terdahulu dan kemudian kerangka penelitian.

Bab III Metodologi Penelitian. Bab ini merupakan pembahasan

tentang rencana dan rancangan dalam melakukan penelitian adapun berapa

bagian di dalamnya yaitu desain penelitian, lokasi penelitian, sumber data,

teknik pengumpulan data, instrument penelitian, metode dan teknik analisis

data. Sehingga jelas hasil data dari hasil penelitian dapat menjawab

permasalahan dan tujuan dari pembahasan dalam landasan teori.

Bab IV Hasil Penelitian bab ini memaparkan hasil penelitian di

mana hasil akan dipaparkan dalam bentuk teks naratif dan dalam bentuk

tabel untuk mempermudah pembaca dalam memahami hasil penelitian ini

BAB V Penutup bab ini peneliti merangkum hasil penelitian yang

bertujuan agar pembaca dapat mengetahui kesimpulan dari penelitian.

Selanjutnya peneliti juga memberi saran kepada pihak bank dan pihak

nasabah dalam menyelesaikan permasalahan serta saran kepada peneliti

selanjutnya untuk memperdalam dari penelitian ini.


