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ABSTRAK 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Persepsi Teknologi, 

Persepsi Resiko dan Handling Complaint terhadap Minat Nasabah. Alat pengujian 

dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda. Indikator 

penelitian ini adalah Teknologi Informasi, Resiko, Handing Complaint dan Minat 

Nasabah Dalam Menggunakan Layanan Dan Berbais Teknologi Di Bank Syariah. 

Data yang digunakan adalah sumber data primer, yang diperoleh dari primer dengan 

cara menyebarkan kuesioner kepada nasabah yang menggunakan layanan teknologi 

di BSI letjen sutoyo malang. Pengambilan sampel dilakukan menggunakan metode 

purposive sampling. Sampel penelitian ini adalah 94 responden. Analisis data 

menggunakan uji asumsi klasik dan regresi linier berganda. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel Pengaruh Persepsi Teknologi terhadap Minat 

Nasabah Menggunakan M-bangking berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Minat Nasabah Dalam Menggunakan Layanan Dan Berbasis Teknologi Di Bank 

Syariah. Pengaruh Persepsi Resiko Terhadap Minat Nasabah Menggunakan M-

bangking berpengaruh negatif dan signifikan terhadap Minat Nasabah Dalam 

Menggunakan Layanan Dan Berbasis Teknologi Di Bank Syariah. Pengaruh 

Handling Complaint Terhadap Minat Nasabah Menggunakan M-bangking 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Nasabah Dalam Menggunakan 

Layanan Dan Berbasis Teknologi Di Bank Syariah. 

Kata Kunci : Teknologi Informasi, Resiko, Handling Complaint dan Minat 

Nasabah Dalam Menggunakan Layanan Dan Berbais Teknologi Di Bank 

Syariah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT 

 

This study aims to determine Technology Perception, Risk Perception and Handling 

Complaints on Customer Interests. The testing tool in this study uses multiple linear 

regression analysis. The indicators of this research are Information Technology, 

Risk, Handing Complaints and Customer Interest in Using Technology-Based 

Services in Islamic Banks. The data used is the primary data source, which is 

obtained from the primary by distributing questionnaires to customers who use 

technology services at BSI Letjen Sutoyo Malang. Sampling was done using 

purposive sampling method. The sample of this research is 94 respondents. Data 

analysis used classical assumption test and multiple linear regression. The results 

of this study indicate that the variable of the influence of technology perception on 

customer interest in using M-banking has a positive and significant effect on 

customer interest in using technology-based services in Islamic banks. The 

Influence of Risk Perception on Customer Interest in Using M-banking has a 

negative and significant effect on Customer Interest in Using Technology-Based 

Services in Islamic Banks. The Effect of Handling Complaints on Customer Interest 

in Using M-banking has a positive and significant effect on Customer Interest in 

Using Technology-Based Services in Islamic Banks. 

Keywords: Information Technology, Risks, Complaint Handling and Customer 

Interest in Using Technology-Based Services at Islamic Banks 
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MOTTO 

 

“Belajarlah Berdiri Dengan Kedua Kakimu Sendiri. 

Semua Orang Punya Masalahnya Masing-Masing,  

Maka Kamu Tidak Bisa Mengharapkan Orang Lain 

 Untuk Menyelesaikan Masalahmu” 

 

“Perjuangan Ibarat Tangga Pijakan Yang Semakin Tinggi 

Akan Semakin Berat Untuk Dilalui, Memang Berat Namun 

Memberikan Kita Pelajaran Bahwa Sesudah Kesulitan 

Akan Datang Kemenangan” 

 

“you’ll never walk alone, because god is always on your 

behind” 
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ABSTRAK 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Persepsi Teknologi, Persepsi Resiko dan 

Handling Complaint terhadap Minat Nasabah. Alat pengujian dalam penelitian ini menggunakan 

analisis regresi linear berganda. Indikator penelitian ini adalah Teknologi Informasi, Resiko, 

Handing Complaint dan Minat Nasabah Dalam Menggunakan Layanan Dan Berbais Teknologi Di 

Bank Syariah. Data yang digunakan adalah sumber data primer, yang diperoleh dari primer dengan 

cara menyebarkan kuesioner kepada nasabah yang menggunakan layanan teknologi di BSI letjen 

sutoyo malang. Pengambilan sampel dilakukan menggunakan metode purposive sampling. Sampel 

penelitian ini adalah 94 responden. Analisis data menggunakan uji asumsi klasik dan regresi linier 

berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Pengaruh Persepsi Teknologi terhadap 

Minat Nasabah Menggunakan M-bangking berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat 

Nasabah Dalam Menggunakan Layanan Dan Berbasis Teknologi Di Bank Syariah. Pengaruh 

Persepsi Resiko Terhadap Minat Nasabah Menggunakan M-bangking berpengaruh negatif dan 

signifikan terhadap Minat Nasabah Dalam Menggunakan Layanan Dan Berbasis Teknologi Di 

Bank Syariah. Pengaruh Handling Complaint Terhadap Minat Nasabah Menggunakan M-

bangking berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Nasabah Dalam Menggunakan 

Layanan Dan Berbasis Teknologi Di Bank Syariah. 

Kata Kunci : Teknologi Informasi, Resiko, Handling Complaint dan Minat Nasabah Dalam 

Menggunakan Layanan Dan Berbais Teknologi Di Bank Syariah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

This study aims to determine Technology Perception, Risk Perception and Handling Complaints 

on Customer Interests. The testing tool in this study uses multiple linear regression analysis. The 

indicators of this research are Information Technology, Risk, Handing Complaints and Customer 

Interest in Using Technology-Based Services in Islamic Banks. The data used is the primary data 

source, which is obtained from the primary by distributing questionnaires to customers who use 

technology services at BSI Letjen Sutoyo Malang. Sampling was done using purposive sampling 

method. The sample of this research is 94 respondents. Data analysis used classical assumption 

test and multiple linear regression. The results of this study indicate that the variable of the 

influence of technology perception on customer interest in using M-banking has a positive and 

significant effect on customer interest in using technology-based services in Islamic banks. The 

Influence of Risk Perception on Customer Interest in Using M-banking has a negative and 

significant effect on Customer Interest in Using Technology-Based Services in Islamic Banks. The 

Effect of Handling Complaints on Customer Interest in Using M-banking has a positive and 

significant effect on Customer Interest in Using Technology-Based Services in Islamic Banks. 

Keywords: Information Technology, Risks, Complaint Handling and Customer Interest in 

Using Technology-Based Services at Islamic Banks 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam masa pandemi, pemerintah Indonesia memperhatikan tiga sektor, yaitu 

kesehatan, sektor riil dan perbankan. Pandemi Covid-19 menjadi permasalahan bagi 

perbankan, karena bisa 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. Menurut Pengamat Ekonomi Syariah Adiwarman Karim menyampaikan 

kondisi industri Perbankan Syariah bisa lebih dulu memburuk dari pada industri bank 

konvensional. (Ilhami & Thamrin, 2021). 

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. 

Proses tersebut harus berjalan bertahap dan inisiasinya dilakukan secara terus menerus. 

Namun, tidak semua produk dan jasa harus menggunakan digital banking, terdapat bisnis inti 

yang masih membutuhkan fungsi oleh unsur manusia. Terdapat beberapa fungsi yang 



melibatkan unsur manusia, sehingga keberadaannya tidak dapat digantikan oleh digital 

banking. Salah satu peran tersebut adalah aktivitas pendampingan dan konsultasi bisnis. 

Misalnya ketika nasabah bank yang bisnisnya terdampak akibat pandemi Covid-19, maka ia 

akan mendapatkan pendampingan dan konsultasi bisnis dari tenaga pemasar bank.(Habibah, 

2020)  

                                           Tabel 1.1 

Data Nasabah yang Menggunakan Bank Syariah  

di Masa Pandemi Covid 19 

Tahun Jumlah Nasabah 

Bank Umum 

Jumlah Nasabah 

Unit Usaha 

Total 

Desember 2020 23.272.903 5.080.581 28.353.484 

Sumber : Statistik Perbankan Syariah, OJK Tahun 2020 

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 

seta 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.(Vebiana, 2018). 



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 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 

(Marlina, 2018) 

Terlepas dari berbagai risiko masa depan yang akan dihadapi industri ini terhadap 

wabah Covid, digitalisasi produk dan layanan bank syariah harus dilaksanakan dengan cepat 

dan secara responsif. Penerapan teknologi digital akan mengikuti teori ekonomi yang 

menjelaskan hal itu kemajuan teknologi mengarah pada peningkatan produktivitas dan 

mendorong efisiensi perusahaan. Perusahaan yang pphefisien dan produktif akan 

meningkatkan kemampuannya untuk bersaing dan mendominasi pasar. Namun dalam 

praktiknya, tentunya masing-masing bank memiliki cara pandangnya masing-masing terkait 

urgensi tersebutdari fenomena perbankan digital. Hal ini tentu saja mempengaruhi daya saing 

mereka di mana bank menempatkan strategi digital sebagai strategi penting. Penerapan sistem 

digital banking pada perbankan syariah dinilai kurang agresif dibandingkan perbankan 



konvensional. Sistem perbankan dengan teknologi digital bisa tampil fungsi penting bank 

sebagai lembaga perantara keuangan dan jasa keuangan penyedia dan di luar sebagai penasihat 

keuangan untuk pelanggan mereka.(Azizah et al., 2020) 

Minat merupakan kesukaan (kecenderungan hati) kepada sesuatu. Abdul Rahman 

Shaleh dan Muhbib Abdul Wahab mendefinisikan minat itu dapat diartikan suatu 

kecenderungan untuk memberikan perhatian kepada orang dan bertindak terhadap orang, 

aktivitas atau situasi yang menjadi objek dari minat itu tersebut dengan disertai dengan 

perasaan senang. 

Sedangkan menurut Mappiare definisi minat adalah suatu perangkat mental yang 

terdiri dari sutu campuran dari perasaan, harapan, pendirian, prasangka, rasa takut atau 

kecenderungan-kecenderungan lain yang mengarahkan individu kepada suatu pilihan tertentu. 

Minat yang ada pada diri seseorang akan memberi gambaran dalam aktivita suntuk 

mencapai suatu tujuan. Minat merupakan suatu keinginan yang dimiliki oleh seseorang secara 

sadar. Minat tersebut mendorong seseorang untuk memperoleh subyek khusus, aktifitas, 

pemahaman, dan keterampilan untuk tujuan perhatian ataupun pencapaian yang diinginkan 

oleh seseorang tersebut. Minat juga berkaitan dengan perasaan seseorang tentang suka atau 

senang terhadap suatu objek atau aktivitas.   

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka penelitian tertarik untuk melakukan 

pengkajian dengan judul “PENGARUH TEKNOLOGI, RESIKO DAN HANDLING 

COMPLAIN TERHADAP MINAT NASABAH DALAM MENGGUNAKAN 

LAYANAN DAN BERBASIS TEKNOLOGI DI BANK SYARIAH DALAM MASA 

PANDEMI COVID-19” 



 

1.2 Rumusan Masalah: 

1. Bagaimana pengaruh persepsi teknologi, informasi, resiko dan handling complain 

terhadap minat nasabah dalam menggunakan layanan dan berbasis teknologi di bank 

syariah dalam masa pandemi covid-19? 

2. Bagaimana pengaruh persepsi teknologi informasi terhadap minat nasabah dalam 

menggunakan layanan dan berbasis teknologi di bank syariah dalam masa pandemi covid-

19? 

3. Bagaimana pengaruh resiko terhadap minat nasabah dalam menggunakan layanan dan 

berbasis teknologi di bank syariah dalam masa pandemi covid-19? 

4. Bagaimana pengaruh handling complain terhadap minat nasabah dalam menggunakan 

layanan dan berbasis teknologi di bank syariah dalam masa pandemi covid-19? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis pengaruh persepsi teknologi, informasi, resiko dan handling 

complain terhadap minat nasabah dalam menggunakan layanan dan berbasis teknologi 

di bank syariah dalam masa pandemi covid-19. 

2. Untuk menganalisis pengaruh persepsi teknologi informasi terhadap minat nasabah 

dalam menggunakan layanan dan berbasis teknologi di bank syariah dalam masa 

pandemi covid-19. 

3. Untuk menganalisis pengaruh resiko terhadap minat nasabah dalam menggunakan 

layanan dan berbasis teknologi di bank syariah dalam masa pandemi covid-19. 



4. Untuk menganalisis pengaruh handling complain terhadap minat nasabah dalam 

menggunakan layanan dan berbasis teknologi di bank syariah dalam masa pandemi 

covid-19. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoritis 

          Penelitian ini diharapkan dapat membantu bagi pihak Bank Syariah Indonesia untuk 

mengetahui pengaruh teknologi informasi, resiko dan handling comlaint terhadap minat 

nasabah dalam menggunakan layanan dan berbasis teknologi di Bank Syariah Indonesia 

Malang. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber tambahan, catatan dan acuan 

bagi Bank Syariah Indonesia dalam mengembangkan minat nasabah dalam menggunakan 

layanan dan berbasis teknologi. 

2. Secara Praktis 

a.  Bagi Pihak Perbankan Syariah 

Bagi perbankan syariah, penelitian ini dapat menjadi pedoman penggunaan sistem 

teknologi informasi digital banking tersebut dengan benar. Khususnya bagi pihak bank, 

untuk mengetahui sudah efektifkah penerapan layanan digital banking yang dimilikinya 

dan perbaikan-perbaikan yang perlu diperbaiki. 

b. Bagi Pihak Nasabah 

 Penelitian ini diharapkan mampu menambah wawasan pengetahuan dalam 

memahami fitur-fitur dari penggunaan layanan digital banking yang ada di perbankan 

syariah.   

 



c. Bagi DSN MUI  

Membuat kebijakan di bidang perbankan syariah dalam layanan nasabah yang 

menggunakan teknologi yang dilakukan oleh perbankan syariah. Dalam Fatwa Dewan 

Syariah Nasional.  Majelis ulama indonesia NO:117/DSN-MUI/11/2018 tentang layanan 

pembiayaan berbasis teknologi informasi berdasarkan prinsip syariah 

 



BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

            Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Persepsi Teknologi, Persepsi Resiko 

dan Handling Complaint terhadap Minat Nasabah. Alat pengujian dalam penelitian ini 

menggunakan analisis regresi linear berganda. Adapun kesimpulan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan variabel Persepsi Teknologi, 

Persepsi Resiko dan Handling Complaint berpengaruh signifikan terhadap Minat 

Nasabah. Saat ini perbankan syariah sudah cukup baik dalam hal kinerjanya, tetapi tidak 

dapat dipungkiri pada kenyataannya perbankan syariah masih banyak kekurangan dan 

kendala. Untuk meningkatkan minat nasabah dalam menggunakan layanan dan berbasis 

syariah, hendaknya bank syariah meningkatkan mutu dan kualitasnya salah satunya 

adalah kesyariahan produk-produk yang ditawarkan sehingga masyarakat yang 

menabung di bank syariah dengan tujuan menghindari praktik riba benar-benar percaya 

terhadap bank syariah. 

2. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial variabel Persepsi Teknologi, dan Handling 

Complaint berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Nasabah. 

3. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial variabel Persepsi Resiko berpengaruh negatif 

dan signifikan terhadap Minat Nasabah. 

5.2  Keterbatasan 

       Keterbatasan yang terdapat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 



1. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. Adapun 

keterbatasan penelitian dengan menggunakan kuesioner yaitu tidak mampu memberikan 

informasi yang lebih mendalam yang bisa didapatkan dari setiap responden. 

2. Terdapat banyak variabel yang bisa digunakan untuk mengetahui pengaruh terhadap Minat 

Nasabah, namun dalam penelitian ini hanya menggunakan Persepsi Teknologi, Persepsi 

Resiko dan Handling Complaint sebagai variabel independen; serta satu variabel 

dependen, yaitu Minat Nasabah. Sehingga untuk penelitian selanjutnya perlu adanya 

penambahan variabel-variabel independen yang lain agar mampu menjelaskan informasi 

yang diungkapkan. 

5.3  Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan dan keterbatasan penelitian, maka diajukan saran sebagai 

berikut: 

1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan menerapkan metode wawancara melalui kuesioner 

dengan ditambahkan teknik wawancara secara langsung, agar data dari responden akan 

lebih menggambarkan kondisi yang sesungguhnya. 

2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan menambahkan variabel lain sebagai variabel 

independen yang terkait hubungannya dengan Minat Nasabah, misalnya Kualitas 

Layanan, Persepsi Biaya dan Persepsi Keamanan. 
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