BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Seiring dengan perkembangan zaman saat ini media teknologi informasi
telah mengalami kemajuan yang pesat. Kemajuan media teknologi informasi
mempunyai efek yang sifatnya multiplier (pengganda), yang artinya kemajuan
teknologi menyebabkan kemajuan dibidang lainnya, salah satu bidang tersebut
adalah lembaga keuangan atau perbankan. Lembaga keuangan adalah sebuah
perusahaan keuangan yang kegiatan utamanya melakukan kegiatan ekonomi
financial. Lembaga keuangan sangat diperlukan dalam perekonomian modern
sebagai mediator antara kelompok masyarakat yang kelebihan dana dan kelompok
masyarakat yang memerlukan dana.*

Lembaga keuangan seperti perbankan yang mempunyai peran yang sangat
penting untuk menopang kelancaran perekonomian di Indonesia. Bank secara
operasional dibina dan diawasi oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) sebagai
lembaga independen yang mendapat amanat dari Bank Indonesia. Sedangkan
pembinaan dan pengawasan dari sisi pemenuhan prinsip-prinsip syariah dilakukan
oleh Dewan Pengawas Syariah Nasional MUI. Usaha keuangan yang dilakukan
disamping menyalurkan dana atau memberikan pembiayaan/kredit juga
melakukan usaha menghimpun dana dari masyarakat luas dalam bentuk simpanan.

Dalam sistem keuangan syariah, bank sentral harus menjadi pusat perbankan
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syariah yang secaraotonom bertanggung jawab merealisasikan sasaran-sasaran
sosio-ekonomi perekonomian islam.?

Perbankan merupakan lembaga intermediasi keuangan yang bertugas
mengumpulkan dana dari masyarakat (nasabah) dan menyalurkanya kepada
masyarakat. Bank yang merupakan lembaga kepercayaan masyarakat untuk
menyimpan uangnya dan mempercayakan bank dalam mengelola keuangannya.
Dalam memenuhi kebutuhan nasabah serta meningkatkan pertumbuhan perbankan
dan keuangan perbankan, maka bank berupaya untuk memaksimalkan pelayanan
melalui perbankan digital yang dimana pada era modern saat ini dapat menjadikan
alternatif utama bagi pengguna mobile banking. Dalam melakukan penerapan
perbankan digital ini maka bank syariah harus mampu merubah model pemasaran
dan model manajemen bank syariah. Tantangan bagi bank syariah dalam
mengembangkan perbankan digital yaitu keengganan nasabah yang diakibatkan
oleh pengalaman buruk. Untuk itu, pengembangan teori pemasaran layanan
dalam perbankan digital membutuhkan pemahaman preferensi pelanggan dari
kepuasan dan loyalitas pelanggan.®

Seiring dengan perkembangan global di era informasi, teknologi yang
semakin maju, terdapat peningkatan kebutuhan dan tuntutan masyarakat yang
semakin tinggi terhadap produk dan aktivitas perbankan baik dari sisi
keberagaman, kecepatan, maupun fleksibilitas waktu bertransaksi, termasuk
keamanan dan kenyamanan dalam bertransaksi serta disisi lain sejalan pula

dengan upaya industri perbankan untuk beroperasi secara lebih efisien, maka

2Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah (Jakarta: Kencana, 2010), hal. 55
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berbagai kebutuhan tersebut dijawab oleh industri perbankan, antara lain dengan
menghadirkan produk dan aktivitas elektronic banking dengan delivery channel
yang semakin beragam.*

Di tahun (2018) peran teknologi tidak hanya sebagai faktor pendukung,
namun berkembang pesat menjadi aspek penentu bagi kemajuan dunia perbankan
yang kompetitif. Bank yang tidak mengedepankan teknologi dalam pelayanannya
cenderung sulit untuk maju dan berkembang. Keunggulan teknologi yang
diterapkan bahkan dapat membangun kepercayaan publik.

Dengan adanya perkembangan teknologi informasi yang semakin pesat
dalam dunia perbankan, terutama dalam dunia perbankan syariah. Seperti yang

terlihat pada tabel di bawabh ini.

Tabel 1.1
Data Nasabah Bank Syariah Indonesia Kantor Kas Tulungagung
Tahun Jumlah Nasabah
2017 9.915
2018 11.866
2019 13.788
2020 14.324
2021 14.795

Sumber: Bank Syariah Indonesia Kantor Kas Tulungagung

Berdasarkan tabel data di atas dapat dijelaskan bahwa dari tahun 2017
sampai dengan tahun 2021 data nasabah di Bank Syariah Indonesia Kantor Kas
Tulungagung mengalami peningkatan setiap tahunnya. Dimulai dari tahun 2017

jumlah nasabahnya yakni 9.915 orang, pada tahun 2018 jumlah nasabahnya
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mengalami kenaikan sebesar 1.951 orang jumlahnya menjadi 11.866 orang, pada
tahun 2019 jumlah nasabahnya mengalami kenaikan sebesar 1.922 orang
jumlahnya menjadi 13.788 orang, pada tahun 2020 jumlah nasabahnya mengalami
kenaikan sebesar 436 orang jumlahnya menjadi 14.224, pada tahun 2021 jumlah
nasabahnya mengalami kenaikan sebesar 571 orang jumlahnya menjadi 14.795.
Sedangkan pada tahun 2022 ini jumlah nasabah yang terhitung pada bulan januari
sebanyak 15.134 orang sementara kenaikannya sebesar 339 orang. Jadi setiap
tahunnya Bank Syariah Indonesia Kantor Kas Tulungagung ini sedikit demi
sedikit mengalami kenaikan jumlah nasabah.

Dengan bertambahnya jumlah nasabah di Bank Syariah Indonesia Kantor
Kas Tulungagung dari tahun 2017 sampai dengan bulan Januari 2022 ini salah
satunya disebabkan dengan adanya perkembangan teknologi informasi khusunya
pada perbankan syariah yang dimana kebutuhan permintaan sebagian besar
masyarakat tinggi akan perbankan dan mulai beralih ke bank-bank syariah. Oleh
karena itu banyak bank-bank umum yang mengembangkan sayapnya di syariah.

Teknologi informasi dalam dunia perbankan yang berbasis syariah hari ini
sudah mencapai titik kemajuan, disamping banyaknya nasabah yang berminat
dengan sistem syariahnya, perbankan syariah sudah memanfaatkan teknologi
informasi dalam seluruh proses transaksi, seperti memanfaatkan salah satu
aplikasi di Mobile Banking yaitu aplikasi Bank Syariah Indonesia Mobile (BSI
Mobile) yang bisa dipakai nasabah Bank Syariah Indonesia untuk melakukan
transaksi, meliputi transfer, pembayaran, dan mendapatkan informasi terbaru dari

Bank Syariah Indonesia.



Namun di masa pandemi ini, pemerintah Indonesia memperhatikan tiga
sektor, yaitu kesehatan, sektor riil dan perbankan. Pandemi Covid-19 menjadi
permasalahan bagi perbankan, karena dapat menghasilkan permasalahan di sektor
riil atau dunia usaha yang berpotensi menimbulkan persoalan di sektor perbankan,
dikarenakan sektor perbankan merupakan lembaga intermediasi atau perantara
yang mendukung kebutuhan dana investasi bagi dunia usaha. Perbankan syariah
di Indonesia menghadapi sejumlah tantangan di tengah wabah Covid-19.

Beberapa sektor usaha terdampak oleh wabah pandemi virus Covid-19
termasuk sektor perbankan syariah. Oleh karena itu, agar sektor perbankan syariah
dapat tetap eksis di tengah pandemi virus korona, maka perbankan syariah harus
melakukan mitigasi risiko secara cermat, dan menggunakan strategi kreatif
menghadapi kondisi yang serba tidak menentu saat ini. Jika bank syariah ingin
keluar dari kondisi keterpurukan, maka sudah sepatutnya bank syariah tidak dapat
menggunakan metode atau cara-cara lama dalam memasarkan layanan produk dan
jasanya. Salah satu strategi yang dapat dilakukan bank syariah adalah dengan
adanya digital banking. Layanan produk dan jasa harus dikonversi menjadi digital
banking.®

Salah satu tujuan dalam melakukan digitalisasi bank ini adalah untuk
mencapai kepuasan pelanggan. Kepuasan nasabah merupakan hal yang paling
penting didalam industri perbankan yang merupakan sektor jasa. Nasabah akan
dengan mudah berpindah kepada bank lain apabila tidak mendapatkan apa yang

diharapkan. Fakta tersebut mengharuskan industri perbankan untuk kreatif dalam

SRika Mawarni, Muhammad Igbal Fasa’ dan Suharto, Penerapan Digital Banking Bank
Syariah Sebagai Upaya Customer Retantion pada Masa Covid-19, (Jurnal Al-Igtishod: UIN
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menciptakan keunggulan bersaing di tengah persaingan ketat memperebutkan
nasabah dan menjaga kepuasannya sehingga menjadi nasabah yang loyal dan
mampu meningkatkan laba bagi suatu perbankan, Keunggulan bersaing itu harus
dilihat oleh nasabah sebagai keunggulan nasabah (customer’s advantage).
Sehingga bank harus fokus pada pembentukan keunggulan nasabah yang dapat
memberikan nilai dan kepuasan tertinggi yang berujung pada penggunaan layanan
ulang dan akhirnya mampu meningkatkan profitabilitas bank yang tinggi juga.
Untuk mencapai hal tersebut langkah utama pertama yang harus dilakukan oleh
bank adalah mengukur tingkat kualitas layanan yang telah diberikan.®

Perusahaan jasa perbankan, saat ini dihadapkan pada persaingan yang
sangat tajam, kompleks dan perubahan lingkungan bisnis yang cepat. Loyalitas
merupakan suatu faktor penting bagi suatu perusahaan jasa perbankan untuk dapat
terus bertahan dalam persaingan bisnis. Karena apabila nasabah atau konsumen
merasa bahwa kualitas layanan yang diterimanya baik atau sesuai harapan, maka
akan merasa puas, percaya dan mempunyai komitmen menjadi nasabah yang
loyal.

Loyalitas nasabah adalah puncak pencapaian pelaku bisnis perbankan.
Nasabah yang puas dan setia tidak akan ragu untuk menjadi penyebar kabar baik
yang selalu menyebarkan kebaikan mengenai produk perbankan yang di
konsumsinya. Mereka memiliki kredibilitas yang tinggi, karena tidak di bayar
oleh pihak manapun untuk merekomendasikan produk atau merek perbankan

tersebut. Mempertahankan nasabah yang loyal memang harus mendapatkan
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prioritas yang utama dari pada mendapatkan nasabah baru, karena untuk merekrut
atau mendapatkan nasabah baru bukanlah hal yang mudah karena akan
memerlukan biaya yang banyak, maka sangatlah rugi bila perusahaan melepas
nasabah yang telah loyal secara begitu saja. Secara harfiah loyal berarti setia, atau
loyalitas dapat diartikan sebagai suatu kesetiaan. Kesetiaan ini diambil tanpa
adanya paksaan, tetapi timbul dari kesadaran sendiri pada masa lalu. Usaha yang
dilakukan untuk menciptakan kepuasan konsumen lebih  cenderung
mempengaruhi sikap konsumen. Sedangkan konsep loyalitas konsumen lebih
menerangkan kepada perilaku pembelinya. Komitmen yang menyertai pembelian
berulang tersebut adalah keadaan dimana konsumen tidak mau berpindah
walaupun produk maupun jasa tersebut sedang langka dipasaran dan konsumen
dengan sukarela merekomendasikan produk maupun jasa tersebut kepada rekan,
keluarga atau konsumen yang lain.

Loyalitas pelanggan merupakan asset dan memiliki peran penting dalam
sebuah perusahaan. Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan
yang menjaga kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya.
Pelanggan yang setia adalah mereka yang sangat puas dengan produk dan
pelayanan tertentu, sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya
kepada siapapun yang mereka kenal. Selanjutnya pada tahap berikutnya
pelanggan yang loyal tersebut akan memperluas “kesetiaan” mereka pada produk-
produk lain buatan produsen yang sama. Dan pada akhirnya mereka adalah

konsumen yang setia pada produsen atau perusahaan tertentu untuk selamanya.’
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Pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi pelanggan, hal ini dapat
dilihat dari karakteristik yang dimilikinya yaitu: 1) Melakukan pembelian secara
teratur (makes reguler reeat purchase), loyalitas lebih mengacu pada wujud
perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara
terus menerus terhadap barang/jasa suatu perusahaan yang dipilih. Tingkat
kepuasan terhadap toko akan mempengaruhi mereka untuk membeli kembali. 2)
Membeli diluar lini produk atau jasa (purchases across and service lines),
membeli di luar lini produk dan jasa artinya keinginan untuk membeli lebih dari
produk dan jasa yang telah ditawarkan oleh perusahaan. Pelanggan yang sudah
percaya pada perusahaan dalam suatu urusan maka akan percaya juga untuk
urusan orang lain. 3) Merekomendasikan atau mereferensikan toko kepada orang
lain, menarik pelanggan baru untuk perusahaan (refers other). Pelanggan yang
loyal dengan sukarela merekomendasikan atau mereferensikan perusahaan atau
toko kepada teman dan rekannya. 4) Kekebalan dari daya tarik dari pesaing
(demonstrates an immunity to the full of the competition), tidak mudah
berpengaruh oleh tarikan persaingan perusahaan dengan produk atau jasa sejenis
lainnya.®

Terdapat lima determinan faktor-faktor kepuasan nasabah dan loyalitas
nasabah berdasarkan urutan, yaitu: “Wujud, Keandalan, Responsivitas, Jaminan,
dan Empati.” 1) Wujud, penampilan fasilitas fisik, perlatan, personel, dan bahan
komunikasi. 2) Keandalan, kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan

dengan andal dan akurat. 3) Responsivitas, kesediaan membantu pelanggan dan

8Doni Marlius, Loyalitas Nasabah Bank Nagari Syariah Cabang Bukittinggi Dilihat Dari
Kualitas Pelayanan, (Jurnal Pundi: Vol. 01, No. 03, 2017), hal. 242



memberikan layanan tepat waktu. 4) Jaminan, pengetahuan dan kesopanan
karyawan serta kemampuan mereka untuk menunjuKantor Kasan kepercayaan
dan keyakinan. 5) Empati, kondisi memperhatikan dan memberikan perhatian
pribadi kepada pelanggan.® Terdapat juga 2 (dua) strategi dalam pemanfaatan
media teknologi informasi pada Bank Syariah Indonesia Mobile (BSI Mobile)
yang diterapkan pada Bank Syariah Indonesia Kantor Kas Tulungagung yaitu
digitalisasi produk dan digitalisasi pelayanan.

Wujud dari pemanfaatan penggunaan media teknologi informasi Bank
Syariah Indonesia Mobile ini di masa pandemi covid-19 telah memberikan
kemudahan kepada nasabah bank syariah indonesia. Nasabah bank syariah
indonesia bisa menggunakan aplikasi Bank Syariah Indonesia Mobile (BSI
Mobile) yang dapat di download di handphone pribadi, yang di dalamnya terdapat
banyak fitur. Fitur-fitur dan layanan Bank Syariah Indonesia Mobile (BSI Mobile)
ini meliputi: info rekening, transfer, pembayaran, pembelian, QR Code Indonesian
Standard (QRIS), E-mas, tarik tunai tanpa menggunakan kartu ATM, favorit,
layanan islami atau Al-Quran dan hikmah, berbagi Ziswaf, ATM cabang,
informasi atau menu bantuan, jadwal sholat, buka rekening Bank Syariah
Indoensia online dan Bank Syariah Indonesia Mobile (BSI Mobile) keyboard.
Dengan munculnya teknologi informasi perbankan berupa Bank Syariah
Indonesia Mobile (BSI Mobile) dapat memberikan kepercayaan kepada nasabah
bahwa Bank Syariah Indonesia Mobile (BSI Mobile) telah membantu masyarakat

untuk melakukan transaksi dengan mudah tanpa harus datang ke Bank karena

°Ibid., hal. 243
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masih adanya pandemi covid-19. Dengan adanya pelayanan dan kemudahan yang
diberikan Bank Syariah Indonesia kepada nasabah untuk melakukan transaksi
melalui aplikasi Bank Syariah Indonesia Mobile (BSI Mobile) telah memberikan
nilai yang maksimal untuk meningkatkan loyalitas nasabah. Selain itu wujud
keloyanan nasabah dapat dilihat dari adanya fitur tabungan yang tidak ada
potongan biaya administrasi bulanan sama sekali dan seberapa sering nasabah
menggunakan BSI Mobile untuk bertransaksi yang bisa di cek dari kantor pusat
Bank Syariah Indonesia, hal itulah yang menjadikan nasabah bisa menjadi loyal.
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penulis tertarik untuk mengkaji
lebih dalam mengenai bagaimana pemanfaatan media teknologi perbankan yaitu
Bank Syariah Indonesia Mobile (BSI Mobile) di masa pandemi covid-19 untuk
meningkatkan loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia Tulungagung.
Kemudian penulis mengangkatnya menjadi sebuah judul penelitian, yaitu:

“Pemanfaatan Media Teknologi Informasi Bank Syariah Indonesia Mobile
(BSI Mobile) dalam Upaya Meningkatkan Loyalitas Nasabah Bank

Syariah Indonesia Kantor Kas Tulungagung di Masa Pandemi Covid-19”.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas maka permasalahan yang akan dibahas
adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana strategi pemanfaatan media teknologi informasi Bank Syariah
Indonesia mobile (BSI mobile) dalam upaya meningkatkan loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia Kantor Kas Tulungagung di masa pandemi

covid-19?



11

2. Apa faktor pendukung dan penghambat pemanfaatan media teknologi
informasi Bank Syariah Indonesia mobile (BSI mobile) dalam upaya
meningkatkan loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia Kantor Kas
Tulungagung di masa pandemi covid-19?

C. Tujuan Penelitian
Dari penelitian tentunya terdapat tujuan yang diharapkan dari rumusan
masalah. Adapun tujuan penelitian ini adalah :
a. Untuk menganalisis strategi pemanfaatan media teknologi informasi Bank
Syariah Indonesia mobile (BSI mobile) dalam upaya meningkatkan loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia Kantor Kas Tulungagung di masa pandemi
covid-19.
b. Untuk menganalisis tentang faktor pendukung dan penghambat pemanfaatan
media teknologi informasi Bank Syariah Indonesia mobile (BSI mobile)
dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia
Kantor Kas Tulungagung di masa pandemi covid-19.
D. Batasan Masalah

Dengan adanya suatu permasalahan yang dijelaskan pada latar belakang,
maka untuk memberikan arahan yang jelas penelitian ini terfokus pada
permasalahan tentang pemanfaatan media teknologi informasi perbankan
khususnya pemanfaatan Bank Syariah Indonesia mobile (BSI mobile) untuk
meningkatkan loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia Tulungagung di masa

pandemi covid-19.
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E. Manfaat Penelitian
Berdasar rumusan masalah diatas berikut manfaat penelitian ini:
1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini memberikan sebuah pandangan bahwa pemanfaatan media
teknologi informasi perbankan yaitu Bank Syariah Indonesia Mobile (BSI
Mobile) dapat memberikan kemudahan kepada nasabah Bank Syariah
Indonesia Kantor Kas Tulungagung untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari
dalam hal penarikan tunai, transfer dan pembayaran tagihan. Penggunaan
Bank Syariah Indonesia Mobile (BSI Mobile) ini praktis dan mudah
digunakan di rumah atau di mana saja. Akan tetapi ada juga penghambat
dalam menggunakan aplikasi tersebut yaitu trouble jaringan atau koneksi
buruk dan rawan adanya penipuan atau smishing. Dengan adanya
penghambat tersebut pihak Bank Syariah Indonesia Kantor Kas
Tulungagung memberikan assurance (jaminan & kepastian) kepada nasabah
berupa pemberian pengamanan ganda) dan memberikan tips-tips
mengamankan penggunaan aplikasi Bank Syariah Indonesia Mobile (BSI
Mobile). Dengan memberikan assurance (jaminan & kepastian) kepada
nasabah dapat meningkatkan keloyalitasan nasabah di masa pandemi Covid-
19, hal itu telah dibuktikan dengan adanya peningkatan jumlah nasabah di

setiap tahunnya.
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2. Manfaat Praktis
a. Untuk Bank Syariah Indonesia Kantor Kas Tulungagung
Peneliti berharap dapat memberikan masukan tentang pemanfaatan
media teknologi informasi pada aplikasi Bank Syariah Indonesia Mobile
(BSI Mobile) di masa pandemi covid-19 ini sebagai upaya meningkatkan
loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia khususnya di daerah
Tulungagung.
b. Untuk Akademisi
Peneliti berharap dapat memberi masukan ilmu baru serta
menambahkan referensi yang belum ada pada akademisi.
c. Untuk Para Peneliti
Peneliti berharap dapat menambah informasi baru guna penelitian
yang akan datang, tambahan bahan baca dan pengetahuan terkhusus
mahasiswa yang ingin menggunakn variabel dependen yang sama.

F. Penegasan Istilah

Penegasan istilah terbagi menjadi 2, yakni penegasan konseptual dan
penegasan operasional. Adapun poin-poin sebagai berikut:
1. Penegasan konseptual
a. Pemanfaatan adalah suatu kegiatan, proses, cara atau perbuatan

menjadikan suatu yang ada menjadi bermanfaat. Istilah pemanfaatan
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berasal dari kata dasar manfaat yang berarti faedah, yang mendapat
imbuhan pe-an yang berarti proses atau perbuatan memanfaatkan.*

b. Media meurut KBBI merupakan perantara atau penghubung yang terletak
di antara dua pihak.!

c. Teknologi Informasi menurut Hagg dan Keen menjelaskan bahwa
teknologi informasi adalah seperangkat alat yang membantu sesorang
dalam bekerja dengan informasi dan melakukan tugas-tugas yang
berhubungan dengan pemrosesan informasi.?

d. Bank Syariah Indonesia Mobile (BSI Mobile) merupakan salah satu
saluran distribusi yang digunakan untuk mengakses rekening nasabah
melalui smartphone menggunakan jaringan teknologi 3G/4G dan Wifi
yang dimiliki oleh Bank Syariah Indonesia, dapat di install pada
playstore atau appstore.’®

e. Meningkatkan Loyalitas Nasabah adalah suatu cara peningkatan yang
puncak untuk memberikan pencapaian pelaku bisnis perbankan. Nasabah
yang puas dan setia tidak akan ragu untuk menjadi penyebar kabar baik
yang selalu menyebarkan kebaikan mengenai produk perbankan yang di

konsumsinya.4

OW.J.S. Poerwadarminta, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai Pustaka,
2006), hal. 125

UTim Penyusun Kamus Pusat Bahasa, Kamus Bahasa Indonesia, (Jakarta: Pusat Bahasa,
2008), hal.1002

2Abdul Kadir, Pengantar Teknologi Informasi Edisi Revisi, (Yogyakarta: CV Andi,
2013), hal. 2

13Citra Dian Sari, Penerapan Sistem Mobile Banking Pada Bank Syariah Indonesia
Kantor Kas Yogyakarta Universitas Islam Indonesia, (Laporan Magang: Universitas Islam
Indonesia, 2021), hal. 32

“Doni Marlius, Loyalitas Nasabah...,hal. 237
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f. Pandemi Covid-19 atau Corona Virus Infec-tious Disease 2019. Pandemi
COVID-19 berawal dari wabah pneumonia yang terjadi di Kota Wuhan,
tersebut telah menyebar hingga negara lain. Penyebaran COVID-19
terjadi sangat cepat hingga pada akhir 2020.%°

2. Penegasan operasional
Penegasan operasional merupakan suatu hal yang penting dalam
penelitian, yang dapat berguna untuk memberikan suatu batasan kajian
dalam penelitian. Secara operasional yang dimaksudkan tentang

Pemanfaatan Media Teknologi Informasi Bank Syariah Indonesia Mobile

(BSI Mobile) dalam Upaya Meningkatkan Loyalitas Nasabah Bank Syariah

Indonesia Kantor Kas Tulungagung di Masa Pandemi Covid-19 vyaitu

menekankan pada faktor pendukung dan penghambat pemanfaatan media

teknologi Bank Syariah Indonesia mobile (BSI mobile) serta bagaimana
strategi dalam pemanfaatan media teknologi informasi Bank Syariah

Indonesia Mobile (BSI Mobile) sebagai upaya meningkatkan loyalitas

nasabah di masa pandemi covid-19.

G. Sistematika Penulisan Skripsi

Penelitian ini terdiri dari 6 (enam) bab, yaitu:
BAB I Pendahuluan

Bab ini membahas tentang gambaran umum isi skripsi yang
meliputi: latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan

penelitian, identifikasi penelitian, manfaat penelitian,

BNurul Aeni, Pandemi COVID-19: Dampak Kesehatan, Ekonomi, dan Sosial COVID-19
Pandemic: The Health, Economic, and Social Effects, (Jurnal Litbang: vol. 17 no. 1, 2021), hal. 17



BAB Il
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penegasan istilah, dan sistematika penulisan skripsi.

Landasan Teori

Bab ini membahas tentang konsep (teori) yang bersumber
sari literatur atau buku yag digunakan sebagai alat analisa
dalam peenelitian ini. Kajian teori ini terdiri dari 5 sub bab
yaitu mencakup tentang bank syariah, teknologi informasi,
Bank Syariah Indonesia Mobile (BSI Mobile), loyalitas

nasabah, pandemi covid-19.

Metode Penelitian

Bab ini membahas tentang metode penelitian terdiri dari 8
sub bab vyaitu pendekatan dan jenis penelitian, lokasi
penelitian, kehadiran peneliti, data dan sumber data, teknik
pengumpulan data, teknik analisis data, pengecekan

keabsahan temuan dan tahap-tahap penelitian.

Hasil Penelitian

Bab ini berisi tentang gambaran umum, paparan data dan
temuan penelitian yng diperoleh selama penelitian. Bab ini
berisi 3 sub bab, yaitu pertama deskripsi objek penelitian
meliputi sejarah Bank Syariah Indonesia, visi & misi Bank
Syariah Indonesia, struktur organisasi Bank Syariah
Indonesia Kantor Kas Tulungagung serta produk dan layanan

Bank Syariah Indonesia Kantor Kas Tulungagung, kedua
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paparan data dan ketiga temuan penelitian yang terdapat 2
poin penting yaitu poin pertama menguraikan tentang strategi
pemanfaatan media teknologi informasi Bank Syariah
Indonesia (BSI) Mobile dalam upaya meningkatkan loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia Kantor Kas Tulungagung di
masa pandemi Covid-19. Poin kedua yaitu faktor pendukung
dan penghambat pemanfaatan media teknologi informasi
Bank Syariah Indonesia (BSI) Mobile dalam upaya
meningkatkan loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia

Kantor Kas Tulungagung di masa pandemi Covid-19.

Pembahasan

Bab ini membahas tentang paparan data yang dianalisis
dengan teori-teori yang relevan. Bab ini terdiri dari 2 sub bab,
yaitu pertama membahas tentang strategi pemanfaatan media
teknologi informasi Bank Syariah Indonesia (BSI) Mobile
dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah Bank Syariah
Indonesia Kantor Kas Tulungagung di masa pandemi Covid-
19. Kedua membahas tentang faktor pendukung dan
penghambat pemanfaatan media teknologi informasi Bank
Syariah Indonesia (BSI) Mobile dalam upaya meningkatkan
loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia Kantor Kas

Tulungagung di masa pandemi Covid-19
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Penutup

Bab ini terdiri dari kesimpulan dan saran.
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