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Abstrak 

Industri perbankan syariah di Indonesia semakin berkembang seiring dengan pertumbuhan ekonomi 

negara. Teknologi berkembang sangat pesat dan semakin modern, perusahaan juga banyak 

mengembangkan kinerjanya, seperti dalam sektor informasi dan sektor inilah yang membuat 

perbankan menjadi teradopsi, salah satunya layanan dalam jasa perbankan yang menggunakan 

smartphone yaitu Mobile Banking. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apa 

saja persepsi nasabah terhadap layanan Action (Aceh Transaksi Online) pada Bank Aceh Syariah 

cabang Banda Aceh, dan untuk mengetahui dampak kualitas layanan terhadap persepsi nasabah 

dalam menggunakan M-Banking Action pada Bank Aceh Syariah cabang Banda Aceh. Penelitian 

ini menggunakan analisis deskriptif sebagai pendekatan penelitian dengan jenis penelitian kualitatif. 

Teknik pengumpulan data menggunakan metode wawancara dan dokumentasi. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Persepsi nasabah terhadap layanan Action sudah bernilai baik bagi banyak 

nasabah yang memberikan persepsinya karena M-Banking Action bermanfaat dan mempermudah 

nasabah dalam bertransaksi dibandingkan dengan persepsi tidak baik yang hanya dinyatakan 

beberapa nasabah saja karena fitur yang terdapat dalam Action masih kurang lengkap. Kualitas 

layanan juga berdampak terhadap persepsi nasabah dalam menggunakan M-Banking Action, karena 

masih ada beberapa nasabah yang masih kurang yakin dalam menggunakan Action jika layanan 

yang diberikan buruk dan masih ada yang merasa kurang aman dalam menggunakan aplikasi Action.  

 

Kata Kunci: Persepsi, Kualitas Layanan, Mobile Banking Action 
 

 

 
Abstract 

The sharia banking industry in Indonesia is increasingly developing along with the country's 

economic growth. Technology is developing very rapidly and becoming more modern, companies 

are also developing a lot of their performance, such as in the information sector and this sector is 

what makes banking become adopted, one of which is banking services that use smartphones, 

namely Mobile Banking. Therefore, this research aims to find out what customer perceptions are of 

the Action (Aceh Online Transaction) service at Bank Aceh Syariah Banda Aceh branch, and to find 

out the impact of service quality on customer perceptions in using M-Banking Action at Bank Aceh 

Syariah Banda branch Aceh. This research uses descriptive analysis as a research approach with a 

qualitative research type. Data collection techniques use interview and documentation methods. The 

research results show that customer perceptions of Action services are good for many customers 

who give their perceptions because MBanking Action is useful and makes it easier for customers to 

make transactions compared to the unfavorable perception that only a few customers expressed 

because the features contained in Action are still incomplete. Service quality also has an impact on 

customers' perceptions of using M-Banking Action, because there are still some customers who are 

not confident in using Action if the service provided is poor and there are still some who feel unsafe 

in using the Action application.  
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PENDAHULUAN  

Industri perbankan syariah di Indonesia semakin tumbuh seiring dengan pertumbuhan 

ekonomi negara. Perkembangan bank syariah di Indonesia didasarkan pada undang-undang (UU) 

yang dikeluarkan pemerintah dan pedoman yang dikeluarkan oleh otoritas perbankan. Salah satu 

undang-undang yang mendasari awal perkembangan bank syariah adalah UU No. 21 Tahun 2008 

tentang Bank Umum Syariah yang diterbitkan 16 Juli 2008. Undang-undang tersebut memberikan 

dasar hukum yang kuat untuk pengembangan sistem perbankan syariah dan mendorong 

pertumbuhan industri yang lebih cepat.  

Layanan perbankan terus memberikan pembaharuan dan peningkatan kualitas fitur produk 

bank dan layanan bank sesuai kebutuhan nasabah dan masyarakat dalam memanfaatkan transaksi 

dan layanan perbankan. Meningkatnya pelayanan kepada nasabah dalam memberikan layanan yang 

berkualitas dan tulus kepada nasabah merupakan prioritas utama dari bank. Peran teknologi di dunia 

perbankan dinilai mutlak karena sebuah sistem pada perbankan perlu didukung oleh perkembangan 

teknologi dan informasi telekomunikasi dan internet menyebabkan munculnya beberapa aplikasi 

berbasis teknologi yang dapat digunakan dalam berbisnis (Nursiah dkk, 2022).  

Saat ini dalam dunia perbankan di ramaikan dengan adanya fitur dari layanan perbankan 

yang menggunakan jaringan internet sehingga memberikan kemudahan dalam bertransaksi secara 

Mobile. Hal tersebut sangat membantu para nasabah dan bank sehingga mulai enggan menjalankan 

suatu prosedur yang hanya menghabiskan waktu dan tanpa terasa telah mengikis pendapatan 

seseorang. Sebelumnya para nasabah biasanya sudah terbiasa dan cukup puas dengan adanya 

transaksi Anjungan Tunai Mandiri (ATM) namun seiring berjalannya waktu kepuasaan tersebut 

semakin menghilang karena bertransaksi dengan menggunakan ATM tidak jauh beda dengan datang 

langsung ke bank dan bahkan harus mengantri untuk menunggu gilirannya (Nurdin dkk, 2020).  

Teknologi berkembang sangat pesat dan semakin modern, perusahaan juga banyak 

mengembangkan kinerjanya, seperti dalam sektor informasi dan sektor inilah yang membuat 

perbankan menjadi teradopsi, salah satunya layanan dalam jasa perbankan yang menggunakan 

smartphone yaitu Mobile Banking. Mobile Banking di ciptakan untuk memudahkan para nasabah 

dan bank untuk melakukan transaksi dalam perbankan, seperti melakukan transaksi pembelian dan 

pembayaran (Fandi, 2019). Untuk membuktikan bahwa hadirnya Mobile Banking telah memenuhi 

kebutuhan nasabah maka dapat diukur dengan persepsi nasabah yang menggunakan aplikasi Mobile 

Banking. Menurut kamus bahasa Indonesia persepsi adalah tanggapan, penerimaan langsung dari 

suatu serapan, atau proses seseorang mengetahui beberapa hal menuju panca indera nya (Rizzal, 
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2020). Persepsi juga terbagi atas beberapa bagian yaitu persepsi kemanfaatan, kemudahan, 

kepercayaan.  

Bank Aceh merupakan salah satu bank daerah yang baru memunculkan aplikasi Mobile 

Banking Action, hal ini merupakan terobosan baru bagi Bank Aceh sendiri walaupun kehadiran 

Action sudah ada di bank-bank manapun. Action (Aceh Transaksi Online) memberi kemudahan 

untuk bertransaksi dimanapun dan kapanpun. PT Bank Aceh Syariah cabang Banda Aceh sangat 

menyadari bahwa kemajuan teknologi bisa membuat pelayanan terhadap nasabah lebih mudah dan 

terjangkau. 

Persepsi Kemudahan Kualitas Layanan Persepsi Kepercayaan Nasabah PT. Bank Aceh 

Syariah Persepsi Kemanfatan mudah dan terjangkau. Untuk mempertahankan eksistensinya. Saat 

ini jumlah pengguna Mobile Banking Action sebanyak 10.489 nasabah (Playstore dan Appstore). 

Tingginya penggunaan Action pada nasabah Bank Aceh menarik untuk dilakukannya suatu 

penelitian untuk menganalisis faktor apa saja  yang membuat nasabah menggunakan layanan yang 

ada di Action. Action Mobile Banking Bank Aceh memberikan kemudahan untuk nasabah dalam 

melakukan transaksi perbankan.  

Nasar (2022) melakukan penelitian berkaitan dengan persepsi nasabah terhadap 

penggunaan aplikasi Mobile Banking yang menunjukkan bahwa persepsi dari setiap informan 

terhadap penggunaan aplikasi Mobile Banking bernilai positif dalam artian Mobile Banking 

memberikan kemudahan dan kemanfaatan bagi setiap nasabah perbankannya. Dengan adanya 

Mobile Banking, nasabah tak perlu repot untuk ke mesin ATM jika ingin melakukan transaksi. 

Pasalnya, semua fitur yang ada pada aplikasi Mobile Banking sudah bisa di akses melalui 

smartphone kecuali untuk penarikan tunai. Fasilitas perbankan tersebut menjadikan nasabah 

dimanjakan dengan rasa cepat dalam melakukan transaksi.  Penelitian lain yang berkaitan dengan 

persepsi nasabah terhadap layanan Mobile Banking telah dilakukan oleh Irwanda (2022) yang 

menyatakan bahwa persepsi baik lebih banyak dibandingkan persepsi tidak baik, karena sebagian 

besar nasabah terbantu dengan berbagai fitur layanan yang ditawarkan oleh aplikasi Action yang 

memudahkan nasabah dalam transaksi sehari-hari. 

 

LANDASAN TEORI 

Bank Syariah 

 Perbankan syariah merupakan bank yang kegiatannya mengacu pada hukum Islam, 

dan dalam kegiatannya tidak membebankan bunga maupun tidak membayar bunga kepada 

nasabah. Bank syariah memiliki tiga fungsi utama yaitu menghimpun dana dari masyarakat 

dalam bentuk titipan dan investasi, menyalurkan dana kepada masyarakat yang 
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membutuhkan 16 dana dari bank, dan juga memberikan pelayanan dalam bentuk jasa 

perbankan syariah (Ismail, 2016:39). Bank syariah adalah lembaga keuangan yang 

menjalankan fungsi perantara dalam menghimpun dana dari masyarakat serta meyalurkan 

pembiayaan kepada masyarakat sesuai dengan prinsip-prinsip syariah hal ini lebih diperkuat 

lagi dengan pendapat para ulama yang ada di Indonesia yang diwakili oleh Fatma MUI 

Nomor 1 Tahun 2004 tentang bunga, yang intinya mengharamkan bunga pada bank atau 

riba (Arif, 2017).  

Berikut ini merupakan produk-produk yang dikeluarkan oleh Bank Syariah sebagai 

berikut:   

1. Produk pendanaan (Funding) Produk pendanaan merupakan produk yang dikeluarkan 

oleh bank kepada masyarakat, dengan produk ini bank dapat memperoleh dan 

mengambil dana, seperti Tabungan, Deposito, dan Giro.  

a. Tabungan Sebagai semacam penghematan konsumen, produk tabungan tersedia 

sesuai permintaan dan pembagian keuntungan minimal. Rekening tabungan adalah 

semacam setoran bank dari mana uang hanya dapat ditarik dalam keadaan tertentu. 

Biasanya, bank akan memberi Anda kartu ATM dengan pin unik dan buku tabungan 

yang merinci semua aktivitas akun Anda (PIN). Tren saat ini menunjukkan bahwa 

perbankan online dan Mobile menggantikan buku sandi untuk berbagai jenis 

rekening tabungan. (OJK, 2019).   

b. Deposito Penarikan terbatas pada periode waktu yang ditentukan dalam kontrak 

antara konsumen dan bank syariah dan/atau UUS, sebagaimana disyaratkan oleh 

undang -undang perbankan syariah No. 21 tahun 2008. Deposito adalah dana yang 

ditempatkan oleh pihak ketiga dengan pemahaman bahwa bank hanya akan 

mengizinkan penarikan dalam kerangka waktu tertentu.  

c. Giro adalah setoran tanpa jaminan yang dibuat di bank oleh pihak luar yang dapat 

ditarik kapan saja dengan cek, wesel, atau transfer buku.  

2. Produk Penyaluran Dana (Financing) adalah produk yang dapat menyalurkan dana 

kepada masyarakat yang membutuhkan agar masyarakat dapat memperoleh pembiayaan 

dari bank dengan memenuhi semua persyaratan dan ketentuan yang berlaku. Dalam 

Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 yaitu tentang perbankan menjelaskan bahwa 

pembiayaan adalah dana yang tersedia atau berupa tagihan yang dipersamakan seperti 

(Al-Arif, 2012):  
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a.  Mudarabah dan Musyarakah dalam bentuk transaksi bagi hasil.  

b.  Ijarah dalam bentuk sewa menyewa atau Ijarah muntahiya bittamlik ialah sewa beli.  

c.  Transaksi jual beli piutang Murabahah, Salam, dan Istisna.  

d.  Piutang Qardh dalam bentuk transaksi pinjam meminjam.  

e.  Transaksi sewa menyewa jasa dalam bentuk ijarah untuk transaksi multi jasa.  

3.  Produk Jasa Bank Syariah Selain mejalankan fungsinya sebagai pihak yang kelebihan 

dana dan kekurangan dana, bank syariah juga melakukan berbagai pelayanan jasa kepada 

nasabah seperti, sharf atau jual beli valuta asing penyerahan harus dilakukan pada waktu 

yang sama. Keuntungan yang didapatkan di bank yaitu melalui jual beli valuta asing (Al-

Arif, 2012). 

 

Mobile Banking 

 Mobile Banking adalah perangkat yang digunakan untuk memeriksa saldo, 

melakukan transaksi keuangan, melakukan pembayaran, dan lainnya. Biasa disebut sebagai 

M-Banking, SMS Banking, dan istilah serupa lainnya. Penggunaan teknologi yang dapat 

dipakai di alat bergerak seperti ponsel dan lainnya. Definisi Mobile Banking adalah 

penggunaan perangkat mobile untuk melakukan transaksi. Layanan baru yang nyaman bagi 

nasabah yang disebut "Mobile Banking", yang memungkinkan nasabah melakukan berbagai 

fungsi perbankan menggunakan perangkat seluler mereka. M-Banking, terkadang disebut 

sebagai Mobile Banking, adalah layanan perbankan yang memungkinkan nasabah untuk 

melakukan transaksi keuangan dengan menggunakan perangkat komunikasi Mobile seperti 

smartphone. Tujuan utama Mobile Banking lainnya adalah untuk memastikan bahwa 

konsumennya tidak ketinggalan zaman teknologi dengan tidak menggunakan banyak 

keuntungan yang ditawarkan oleh media elektronik saat ini. Salah satu saluran perbankan 

elektronik, Mobile Banking adalah aplikasi seluler yang kompatibel dengan sistem operasi 

Android atau Ios (Imanuddin, 2019). 

  Pengguna harus terlebih dahulu mendaftar Mobile Banking dan mendapatkan 

password dari bank. Pengguna dapat menggunakan menu kartu SIM atau aplikasi 

perbankan di smartphone mereka untuk mengakses fitur-fitur Mobile Banking. Jika nasabah 

menggunakan Mobile banking melalui menu kartu SIM, maka nasabah dapat memilih menu 

sesuai dengan kebutuhannya dan akan diminta untuk memasukkan PIN SMS Banking saat 
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menyelesaikan transaksi, sedangkan jika nasabah menggunakan Mobile Banking melalui 

aplikasi yang terinstal di seluler, pelanggan harus mengunduh dan menginstal aplikasi 

terlebih dahulu di perangkat seluler. Untuk menggunakan aplikasi, pengguna harus ter lebih 

dahulu memberikan kata sandi untuk masuk, setelah itu mereka dapat memilih dari daftar 

transaksi potensial dan diminta untuk memasukkan PIN. 

 

Nasabah 

 Berdasarkan Undang-Undang No. 10 Tahun 1998 tentang Perbankan menyebutkan 

bahwa nasabah adalah pihak yang menggunakan jasa bank. Nasabah terdiri dari dua 

pengertian yaitu:  

1. Nasabah penyimpan adalah nasabah yang menempatkan dananya di bank dalam bentuk 

simpanan berdasarkan perjanjian bank dengan nasabah yang bersangkutan.  

2. Nasabah debitur adalah nasabah yang memperoleh fasilitas kredit atau pembiayaan 

berdasarkan prinsip syariah atau yang dipersamakan dengan itu berdasarkan perjanjian 

bank dengan nasabah yang bersangkutan. 

 Suryani (2017:50) mengatakan bahwa nasabah merupakan unsur penting bagi 

keberhasilan bisnis perbankan. Semakin banyak nasabah menyimpan dananya di bank, 

mengambil kredit maupun memanfaatkan produk perbankan lainnya akan meningkatkan 

keuntungan bagi bank. Kepuasan Pembeli Istilah "kepuasan pelanggan" mengacu pada 

tingkat kepuasan Nasabah setelah menerima barang atau jasa dari perusahaan.  

 Ada juga beberapa macam nasabah bank, antara lain (Aniga, dkk: 2016): 

1. Nasabah Retail merupakan nasabah yang tidak termasuk dalam nasabah profesional 

serta eligible. Structured Products merupakan suatu bentuk produk Bank yang adalah 

suatu penggabungan antara 2 (dua) atau lebih instrumen keuangan dalam 

bentukinstrumen keuangan non derivatif dengan derivatif.  

2. Nasabah Eligible merupakan nasabah yang dapat digolongkan sebagai nasabah 

profesional jika nasabah tersebut memiliki pemahaman terhadap karakteristik, fitur, 

dan risiko dari structured product.  

3. Nasabah Profesional akan digolongkan ke dalam nasabah profesional jika nasabah 

tersebut memiliki pemahaman terhadap karakteristik, fitur, serta risiko dari structured 

product. 

 Adapun beberapa pihak termasuk ke dalam nasabah, antara lain (Wijayanti, 2019):  
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1. Badan Hukum Untuk Nasabah korporat, penting untuk memverifikasi legalitas agensi 

dan otorisasi pihak terkait untuk bertindak atas nama bank. Jelas, ini ada hubungannya 

dengan hak-hak orang di bawah hukum. Selanjutnya menyangkut kewenangan 

bertindak untuk nasabah yang bersangkutan, khususnya untuk “keagenan” dan perlu 

atau tidaknya persetujuan dari komisaris atau Rapat Umum Pemegang Saham (RUPS) 

atas perbuatan hukum tersebut, agar nantinya dapatmemperhatikan anggaran dasar dari 

badan yang bersangkutan. 

2. Orang Baik orang dewasa maupun anak di bawah umur termasuk di antara Nasabah 

bank. Kredit pelanggan dan giro dibatasi untuk mereka yang berusia 18 tahun ke atas. 

Sementara itu, anak di bawah umur dapat menjadi nasabah simpanan atau 

menggunakan jasa bank lain, seperti nasabah bekerja untuk transfer dan sebagainya. 

Sanksi yang mengikat secara hukum yang disepakati antara bank dan konsumen seperti 

anak kecil telah diberlakukan. 

 

Persepsi 

 Dari sudut pandang islam persepsi adalah proses manusia untuk memahami suatu 

informasi baik melalui mata untuk melihat, telinga untuk mendengar, hidung untuk 

mencium, hati untuk merasakan yang disalurkan ke akal dan pikiran manusia untuk menjadi 

suatu pemahaman (Sarlito, 2014:24). Persepsi meliputi aktivitas menerima stimuli, 

mengorganisasi stimuli tersebut, dan menerjemahkan atau menafsirkan stimuli yang 

terorganisasi tersebut sedemikian rupa hingga ia dapat mempengaruhi perilaku dan 

membentuk sikap. (Winardi,2015). 

 Kartiniwati (2019) menjelaskan definisi persepsi kemanfaatan yaitu dapat 

digunakan untuk tujuan yang menguntungkan. Keuntungan itu diyakini oleh individu dapat 

diperoleh apabila menggunakan teknologi informasi. Nasabah yakin bahwa dengan 

memanfaatkan produk atau teknologi informasi tersebut akan memberikan konstribusi 

positif bagi dirinya (Hadi dan Novi, 2015). Persepsi kemudahan penggunaan didefinisikan 

sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan suatu teknologi akan bebas 

dari usaha (Jogiyanto, 2007). Menurut Iqbaria dalam Amijaya (2010) kemudahan ini akan 

berdampak pada perilaku, yaitu semakin tinggi persepsi seseorang tentang kemudahan 

menggunakan teknologi, semakin tinggi pula tingkat pemanfaatan teknologi informasi. 

Kepercayaan adalah suatu penilaian hubungan dengan orang lain yang melakukan transaksi 
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tertentu sesuai dengan harapan dalam sebuah lingkungan yang penuh ketidakpastian (Farizi, 

2014). Menurut Firmansyah (2018) kepercayaan konsumen merupakan 

pengetahuankonsumen pada suatu objek, atribut, dan manfaatnya dimana kepercayaan 

bersama sikap dan perilaku berkaitan dengan atribut produk.  

Menurut (Slameto, dkk: 2014) menjelaskan bahwa ada dua macam bentuk persepsi 

yaitu: Persepsi positif yaitu persepsi atau pandangan terhadap suatu objek dan meuju pada 

suatu keadaan dimana subyek yang mempersepsikan cenderung menrima obyek yang 

ditangkap sesuai dengan pribadinya. Persepsi negatif yaitu persepsi atau pandangan 

terhadap suatu obyek dan menunjuk pada keadaan dimana subyek yang mempersepsi 

cenderung menolak obyek yang ditangkap karena tidak sesuai dengan kepribadiannya. 

 

Kualitas Layanan 

 Hermawan (2018) menyimpulkan bahwa kualitas layanan merupakan rangkaian 

bentuk istimewa dari suatu produksi atau pelayanan yang dapat memberikan kemampuan 

dalam memuaskan kebutuhan dan keinginan masyarakat. Dalam hal ini, perusahaan yang 

menyediakan layanan, membutuhkan interaksi secara langsung antara pelanggan dan 

pelaku usaha, faktor dari perilaku karyawan seperti sikap serta keahlian dalam 

menyampaikan informasi merupakan hal terpenting yang menjadi perbedaan cara melayani 

yang baik (Lovelock dan Wirtz, 2011).  

 Kehadiran kualitas layanan dan kepuasan pelanggan di bank dapat bervariasi dalam 

konteks layanan perbankan lainnya termasuk layanan teknologi, layanan perbankan seluler, 

E-banking dan layanan pembagian digital dan sebagainya. pemeriksaan kualitas layanan 

dan kepuasan pelanggan terhadap layanan perbankan yang disediakan oleh semua bank di 

berbagai fase layanan keuangan perbankan dan inklusi keuangan merupakan bidang 

penelitian yang sangat penting. Pada dasarnya seorang konsumen pasti mengiginkan 

pelayanan yang prima, dan jika pelayanan yang diterima oleh konsumen sesuai bahkan 

melebihi harapanya tentu dia akan merasa puas.  

 

METODE PENELITIAN 

 Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan analisis deskriptif sebagai pendekatan 

penelitian kualitatif.. Populasi dalam penelitian ini adalah 10 Nasabah dari cabang BAS 

Banda Aceh. Peneliti menggunakan metode yang disebut "pengambilan sampel insidental" 



P-ISSN 2087-9776 
E-ISSN 2715-3134 

 

 

 
Rifa Nabila et al. :  Analisis Persepsi Nasabah Terhadap Layanan Action (Aceh Transaksi Online)      

Pada PT. Bank Aceh Syariah Banda Aceh                                    9 
 

JAM : Jurnal Akuntansi Muhammadiyah  
Volume 14, Nomor 1 , 2024 

untuk mendapatkan tanggapan dari peserta. Dalam metode pengambilan sampel yang 

dikenal sebagai "pengambilan sampel insidental," siapa pun yang diteliti oleh peneliti secara 

kebetulan memenuhi syarat untuk dimasukkan jika mereka dianggap sebagai sumber 

informasi yang dapat diandalkan.  

Berdasarkan identifikasi masalah dalam penelitian ini, maka lokasi penelitian akan 

dilakukan pada nasabah PT. Bank Aceh cabang Banda Aceh. Alasan peneliti melakukan 

penelitian di PT. Bank Aceh cabang Banda Aceh Yaitu, karena kota Banda Aceh merupakan 

kota yang paling maju diantara kabupaten lainnya yang ada di Aceh baik secara ekonomi 

maupun pendididkan dan sebagaian besar masyarakat Banda Aceh sudah menggunakan 

aplikasi Action tetapi di luar faktanya masih banyak nasabah juga yang tidak menggunakan 

aplikasi Action, dikarenakan pemahaman terhadap penggunaan dan resiko tentang mobile 

banking masih awam dan banyak nasabah tidak mengetahui layanan Mobile Banking yang 

ditawarkan oleh pihak bank, nasabah hanya mengetahui bank itu hanya tempat untuk 

mengirim uang dan menyimpan uang dengan cara datang ke Bank Langsung. maka dari itu 

peneliti ingin mengetahui bagaimana persepsi nasabah pada Bank Aceh cabang Banda Aceh 

terhadap layanan Mobile Banking Bank Aceh Syariah (Action).  

Penelitian terfokus pada persepsi nasabah terhadap kualitas layanan Mobile Banking 

Action Bank Aceh Syariah di kota Banda Aceh dimana objeknya adalah PT. Bank Aceh 

Syariah cabang Banda Aceh. Dalam penentuan subjek pada penelitian ini, peneliti 

menggunakan teknik Purposive Sampling yaitu teknik pengambilan sampel dengan 

memilih subjek yang sesuai dengan hal-hal yang telah ditetapkan oleh peneliti dalam 

penelitiannya. Dengan kata lain, Purposive Sampling mengacu pada subjek-subjek dengan 

syarat tertentu yang telah ditentukan oleh peneliti itu sendiri (Basrowi dan Suwandi, 2008).  

Subjek pada penelitian ini berjumlah 10 orang informan, yaitu nasabah pada PT 

Bank Aceh Syariah cabang Banda Aceh.1 Sumber data dalam penelitian ini adalah data 

primer. Dalam penelitian kualitatif, sumber data yang dibutuhkan yaitu kata-kata dan 

tindakan orang yang diamati dan diwawancarai merupakan data utama (primer).  

Metode analisis data sebagai berikut:  

1. Reduksi Data (Data Reduction) Reduksi data merupakan data yang tersedia dari 

lapangan jumlahnya cukup banyak, untuk itu maka perlu dicatat secara cermat dan 

rinci (Sugiyono, 2010). 
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2. Penyajian Data (Data Display) Penyajian data adalah aktivitas menyajikan data hasil 

penelitian yang memungkinkan peneliti mengambil kesimpulan sementara sehingga 

dapat merencanakan tindakan berikutnya apabila ada data yang tidak lengkap, perlu 

klarifikasi, atau sama sekali belum diperoleh (Martono, 2015).  

3. Penarikan Kesimpulan (Verification/ Drawing Conclusions) Penarikan Kesimpulan 

adalah kesimpulan yang mungkin dapat menjawab masalah yang dirumuskan sejak 

awal, tetapi mungkin juga tidak (Sugiyono, 2010).  

Teknik analisis data yang dilakukan adalah analisis kualitatif deskriptif tentang 

persepsi dari nasabah PT. Bank Aceh Syariah cabang Banda Aceh tentang Action. Proses 

selanjutnya adalah mencari dan Menyusun data secara sistematis dari hasil wawancara, 

catatan, dan dokumentasi dengan mengorganisasikan data kedalam kategori dan 

menguraikannya dalam unit-unit, dan menyusunnya agar mudah dipahami oleh peneliti dan 

orang lain. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Teknik analisis 

deskriptif kualitatif. Penelitian deskriptif kualitatif adalah salah satu dari jenis penelitian 

yang termasuk dalam jenis penelitian kualitatif. Penelitian deskriptif merupakan strategi 

penelitian dimana di dalamnya peneliti menyelidiki kejadian, fenomena kehidupan 

individu-individu dan meminta seorang atau sekelompok individu untuk menceritakan 

kehidupan mereka. Informasi ini kemudian diceritakan kembali oleh peneliti dalam 

kronologi deskriptif (Adhi dkk,2019) 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Layanan Mobile Banking Action (Aceh Transaksi Online)  

Layanan Mobile Banking Action adalah suatu fasilitas Mobile banking Bank Aceh 

Syariah bagi para nasabahnya, yang memiliki akses ke rekening tabungan nasabah untuk 

melakukan transaksi secara online, aplikasi ini dapat digunakan di mana dan kapanpun 

melalui ponsel. Fitur- fitur yang terdapat pada aplikasi Mobile Banking Action tidak 

berbeda jauh dengan pelayanan ATM Bank Aceh Syariah, antara lain pengecekan saldo, 

transfer saldo, pembayaran kebutuhan sehari-hari, pembayaran zakat, dan lain-lainnya.  

Hasil persepsi positif dan negatif dapat dibuktikan dengan persepsi masyarakat 

terhadap aplikasi mobile Banking Action (Aceh Transaksi Online) sudah cukup memuaskan 

karena dengan adanya aplikasi ini dapat membantu aktivitas masyarakat untuk melakukan 

segala macam transaksi tanpa harus datang ke bank dan tidak memakan waktu yang lama, 
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karena fitur-fitur yang ditawarkan oleh aplikasi Action sangat membantu mereka dalam 

kegiatan bertransaksi sehari- hari, seperti fitur E-Wallet, menu transfer, dan pembayaran 

lainnya yang sangat sering digunakan dalam aktivitas sehari-hari. Hal tersebut selaras 

dengan pernyataan yang diberikan oleh Informan 5 (PNS) yang menyatakan bahwa 

pelayanan nya sangat bagus, karena selama ia menggunakannya tidak ada masalah apa-apa 

justru sangat membantu kehidupannya dengan tidak membuang waktu harus melakukan 

transaksi ke bank langsung. Pernyataan tersebut diperkuat dengan penelitian yang diteliti 

oleh Deni Widya Santi (2021) mengatakan bahwa Mobile Banking sendiri merupakan 

layanan yang diberikan oleh bank untuk melakukan berbagai transaksi. Pelayanan dapat 

diinterpretasikan suatu aksi atau kegiatan individu atau organisasi sebagai maksud 

mempersembahkan kepuasan untuk nasabah, maupun sesama pegawai. Dalam perbankan, 

bisa diartikan bahwa pelayanan sebagai sebuah sikap, perilaku, atau dengan tujuan untuk 

memudahkan nasabah, memberikan informasi atau memberikan kepuasan. Pelayanan 

merupakan rangkaian kegiatan yang ditawarkan individu atau organisasi kepada pelanggan. 

Pelayanan dikatakan berhasil apabila nasabah menunjukkan feedback positif seperti 

misalnya mengulang pembelian produk atau jasa yang ditawarkan organisasi tersebut.  

Berikut ini akan membahas tentang persepsi nasabah berdasarkan indikator persepsi 

dengan jumlah informan sebagai berikut:  

Hasil penelitian menggunakan tiga indikator persepsi dijabarkan sebagai berikut:  

1. Persepsi Kemudahan  

Persepsi kemudahan dapat diartikan sebagai tingkatan sejauh mana individu percaya 

bahwasanya dalam menggunakan sistem teknologi tertentu bakal terhindar atas usaha 

(mudah) (Mazzon dan Hernandez, 2010). Persepsi kemudahan merupakan tingkatan 

kepercayaan bahwa dalam pemakaian sistem teknologi tentu terhindar atas upaya yang 

keras maka dapat mengimbasi reaksi penetapan ketetapan dalam menggunakan sistem 

teknologi. Hal tersebut selaras dengan pernyataan yang diberikan oleh Responden AZ 

(Pengusaha) dia merasa dengan adanya aplikasi Mobile Banking dapat mempermudah 

proses transaksi dalam pembayaran tiket pesawat dan kereta api. Pada penarikan tunai, 

Action sudah memiliki fitur penarikan tunai di mesin ATM, yang membuat masyarakat 

tidak harus selalu membawa kartu ATM Bank Aceh Syariah untuk melakukan transaksi 

di mesin ATM. Hal tersebut selaras dengan pernyataan yang diberikan oleh Responden 

MM (PNS) yang menyatakan bahwa Action sudah memiliki fitur tarik tunai yang dapat 
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mempermudah ia jika lupa membawa kartu ATM. Oleh karena itu jika sewaktu-waktu 

lupa membawa kartu ATM untuk melakukan penarikan uang di ATM sekarang sudah 

menjadi lebih mudah, itu menjadi tolak ukur bagi Bank Aceh Syariah untuk lebih 

berkembang lagi kedepannya Layanan E-Wallet pada aplikasi Action mobile banking 

hanya bisa menggunakan 3 item top up, yaitu LinkAja, Gopay, OVO, dan PengCard e-

Money. Nasabah beranggapan bahwa aplikasi Action harus menambahkan beberapa fitur 

layanan pada E-Wallet seperti top up Shoope Pay, Tokopedia, Lazada, Bukalapak, dan 

Blibli. Fitur EWallet dapat diakses 24 jam seperti fitur lainnya, dengan biaya administrasi 

pada setiap transaksinya. Hal tersebut seperti yang dirasakan oleh informan N 

(Pengusaha) yang menyatakan bahwa harus ditingkatkan lagi menu untuk pembayaran 

top up seperti Lazada, blibli, bukalapak, dana, dan Tokopedia. Selebihnya menurutnya 

aplikasi ini sudah cukup bagus tetapi harus ditingkatkan lagi. Pendapat tentang 

kemudahan juga dirasakan oleh Nasabah cukup terbantu dengan hadirnya layanan E-

Wallet pada aplikasi Action, karena dapat memudahkan masyarakat dalam melakuakan 

top up, seperti yang dirasakan oleh seorang SR (mahasiswa) yang memberikan persepsi 

bahwa fitur E-Wallet sangat mempermudah ia dalam melakukan top up ovo dengan 

sangat cepat tanpa ada kendala harus datang ke Indomaret atau Alfamart  

2. Persepsi Kemanfaatan  

Persepsi kemanfaatan merupakan tingkatan individu meyakini apabila pada 

pemakaian suatu sistem informasi mampu memajukan produktivitas, kinerja, afektivitas 

penggunanya. Fitur ZIS (Zakat Infaq Sedekah) dapat membuat nasabah bisa selalu 

berbagi kepada sesama tanpa harus face to face dengan masyarakat atau tanpa harus 

datang ke Baitul Mall. Hal tersebut selaras dengan pernyataan yang diberikan M (PNS) 

yang menyatakan bahwa Action mobile memang aplikasi yang sangat bermanfaat dan 

canggih karena memiliki berbagai fitur Islami yang dapat membantu saya melakukan 

transaksi pembayaran, bersedakah, dan membayar infaq. Layanan Action juga 

bermanfaat karena adanya layanan PDAM dan pembayaran listrik yang membuat 

urusan rumah tangga menjadi lebih gampang dengan layanan ini nasabah tidak perlu 

pergi ke tempat pembayaran PDAM, seperti yang dikatakan oleh MAP (Mahasiswa) 

ketika melakukan pembayaran PDAM ia tidak perlu datang lagi ke Indomaret untuk 

membayar tagihan PDAM, hanya dengan aplikasi ini sudah menghemat waktu tanpa 

harus antri di Indomaret. Pendapat lain juga disampaikan oleh EPS (Pengusaha) yang 
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menyatakan bahwa Layanan pembayaran listrik sangat bermanfaat untuk membantunya 

dalam membayar listrik tanpa harus keluar rumah untuk melakukan pembayaran listrik 

dan dapat dilakukan di kondisi darurat seperti pada malam hari yang tiba-tiba kehabisan 

token listrik.  

3.  Persepsi Kepercayaan  

Menurut Colquitt (2018) dalam suatu bisnis kepercayaan pada pengguna sangat 

dibutuhkan karena dapat berpengaruh terhadap Tingkat keloyalan pengguna sehingga 

akan memberikan dampak yang positif bagi apa yang dirasakan. Layanan Mobile 

banking Action sudah menjamin keamanannya dengan cara menggunakan MPIN untuk 

login ke aplikasi Action, dengan cara nasabah harus benar-benar menjaga MPIN dengan 

baik jangan sampai seseorang mengetahuinya, tetapi dari beberapa nasabah masih 

kurang percaya dengan keamaannya walaupun sudah menggunakan MPIN. Hal ini 

selaras dengan pernyataan informan R (Pengusaha) yang menyatakan bahwa ia merasa 

kurang aman saat menggunakan aplikasi Mobile Banking Action karena aplikasi 

tersebut hanya perlu memasukkan PIN di awalannya saja saat membuka aplikasinya, 

tetapi saat mengecek saldo, melihat mutasi dan fitur-fitur lainnya yang terdapat di 

aplikasi Action tidak perlu mengulang untuk memasukkan PIN kembali. Sebagian 

informan ada yang sudah merasa percaya saat menggunakan aplikasi Mobile Banking 

Action ini seperti salah satu informan M (pengusaha) yang memberi persepsi bahwa ia 

sudah sangat percaya dalam menggunakan Aplikasi Action ini karena sudah merasa 

terbantu selama hadirnya aplikasi tersebut ia merasa sistem pada Action Mobile tidak 

pernah salah dalam memproses transaksi dan selalu akurat yang membuatnya yakin dan 

percaya untuk terus menggunakan aplikasi Action Mobile. Pada menu layanan telepon, 

ada 3 macam transaksi pembayaran yaitu pembayaran pulsa dengan nominal dari Rp 

25.000 sampai Rp 1.000.0000 dengan biaya administrasi Rp 1.500 dan hanya bisa 

menggunakan operator Telkomsel, XL dan Indosat. Selain itu ada juga layanan 

pascabayar dan pembayaran telepon rumah. Ada juga layanan data internet dengan 

daftar paket dari Rp 15.000 sampai Rp 200.000 dengan operator yang tersedia adalah 

Telkomsel dan XL. Layanan ini sangat membantu nasabah dalam pembelian pulsa dan 

paket internet. Hal ini selaras dengan pernyataan informan RJ (mahasiswa) yang 

menyatakan bahwa aplikasi Action ini juga dilengkapi dengan layanan telepon yang 

membuatnya cukup terbantu dan percaya dalam membeli pulsa smartphone sendiri yang 



P-ISSN 2087-9776 
E-ISSN 2715-3134 

 

 

 
Rifa Nabila et al. :  Analisis Persepsi Nasabah Terhadap Layanan Action (Aceh Transaksi Online)      

Pada PT. Bank Aceh Syariah Banda Aceh                                    14 
 

JAM : Jurnal Akuntansi Muhammadiyah  
Volume 14, Nomor 1 , 2024 

sudah terjamin pulsanya akan masuk dengan mudah dan cepat tanpa harus datang ke 

konter pulsa cukup dengan menggunakan layanan telepon yang ada di aplikasi Action 

saja kemudian jika ia kehabisan pulsa pada malam hari, ia tidak perlu repot untuk keluar 

rumah lagi. 

 

Persepsi Kemanfaatan, Kemudahan, dan Kepercayaan Nasabah Terhadap Kualitas 

Layanan Mobile Banking Action.  

Dari beberapa persepsi di atas disimpulkan bahwa kebutuhan nasabah yang 

beraneka ragam dalam melakukan transaksi perbankan menjadikan Action harus dapat hadir 

untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan tersebut melalui berbagai fitur yang lengkap. 

Dengan penggunaan layanan mobile banking nasabah Bank Aceh Syariah cabang Banda 

Aceh sudah tidak perlu lagi mengantri di Bank untuk melakukan transaksi perbankan, tetapi 

hanya dengan menggunakan smartphone nasabah sudah bisa melakukan transaksi tersebut. 

Inilah yang menjadi alasan bagi nasabah tertarik menggunakan layanan mobile banking 

Action. fitur layanan yang ada diaplikasi Action sangat bermanfaat mulai dari layanan 

transfer baik itu sesama Bank Aceh Syariah maupun antar bank lain, fitur E-Wallet yang 

sudah dilengkapi dengan pembayaran (Link Aja, OVO, dan Gopay), fitur pembelian pulsa, 

internet, listrik, dan PDAM. Selain itu Action juga sudah dilengkapi dengan layanan ZIS 

(Zakat, Infaq, dan Sedekah) yang membuat nasabah sudah bisa membayar zakat atau 

bersedekah tanpa harus datang ke Baitul Mal. Aplikasi Action dilengkapi juga dengan fitur 

islami yang bisa mempermudah nasabah dalam melihat arah kiblat dan melihat waktu 

sholat, kemudian Action juga dilengkapi dengan layanan pendidikan mahasiswa khususnya 

mahasiswa UIN Ar-Raniry Banda Aceh dan Universitas Teuku Umar karena mereka dapat 

membayar uang SPP perkuliahan tanpa harus antri ke Bank Aceh Syariah.  

Dengan kelebihan yang terdapat pada layanan Action yang mempermudah nasabah 

dalam melakukan transaksi ternyata layanan Action juga mempunyai beberapa kekurangan. 

Kekurangan yang masih sering terjadi pada Action yaitu secara sistem masih dibutuhkan 

banyak penyempurnaan misalnya jaringan mendadak offline yang mengakibatkan transaksi 

tidak dapat diproses serta waktu loading aplikasi cukup lama. Persepsi dari pihak lain juga 

muncul dari salah satu karyawan Bank Aceh Syariah, beliau mengatakan bahwa Action 

sudah menjadi preferensi didalam kalangan nasabah Bank Aceh Syariah cabang Banda 

Aceh karena berbagai fitur yang ditawarkan aplikasi Action sangat membantu kegiatan 
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bertransaksi mereka mulai dari transfer, pembelian pulsa, data internet, token litrik, QRIS, 

pembayaran PDAM, dan lain sebagainya.  

Tetapi dibalik itu semua masih ada kendala yang dialami masyarakat yang pertama 

yaitu sistem jaringan yang bermasalah meliputi jaringan internet ataupun Mobile Banking 

itu sendiri. Fitur pada layanan Action juga masih belum lengkap, beberapa nasabah 

mengharapkan adanya penambahan fitur-fitur lainnya. Untuk penambahan fitur layanan 

seperti yang diharapkan oleh nasabah Bank Aceh Syariah cabang Banda Aceh yaitu pada 

pembelian pulsa telepon dan internet. Selain itu nasabah juga berharap kedepannya Action 

bisa menjadi salah satu aplikasi transaksi terbaik di Aceh melalui perbaikan pada layanan 

E-Wallet yang masih dianggap kurang memadai seperti belum adanya Shoope Pay, Lazada, 

Tokopedia, dan Blibli. Pada fitur Pendidikan juga perlu penambahan seperti penambahan 

Universitas, sedangkan pada fitur Telepon dan Internet layanan kartu Indosat dan 3 (Tri) 

belum ada lagi yang membuat masyarakat masih harus ke kios pulsa untuk membeli data 

internet, dan Action juga belum ada fitur penarikan tunai di ATM yang membuat masyarakat 

harus selalu membawa kartu ATM untuk melakukan penarikan uang, serta memunculkan 

inovasi terbaru agar masyarakat tidak pindah ke bank lain.  

Nasabah membutuhkan sesuatu yang sederhana, tidak membuang waktu mereka, 

dapat diakses dari mana saja, kapan saja dan merasa aman. Saat ini nasabah tertarik pada 

produk yang apabila produk tersebut dapat menghemat waktu dan menguntungkan bagi 

mereka, aplikasi Action bisa menjadi peluang besar bagi pihak Bank Aceh Syariah untuk 

mempromosikan dan mengembangkan produk mobile banking Action pada nasabah. Oleh 

karena itu, sistem layanan mobile banking Action yang disediakan oleh pihak Bank Aceh 

Syariah membuat transaksi menjadi lebih nyaman dan praktis, layanan mobile banking 

Action mampu memberikan aksi nyata dengan meminimalisir jumlah nasabah yang datang 

langsung ke bank untuk melakukan transaksi. Tetapi pihak Bank Aceh Syariah harus 

melakukan perbaikan terhadap layanan Action dengan memperbanyak lagi fitur-fitur yang 

terdapat pada layanan Action, membuat layanan terbaru yang belum terdapat pada layanan 

mobile banking lainnya, menjamin kualitas keamanannya, sehingga membuat nasabah 

merasa puas dan aman dengan hadirnya mobile banking Action tidak merasa menyesal saat 

menggunakan mobile banking Action agar tidak ada lagi persepsi negatif yang muncul pada 

kalangan nasabah agar selalu merasa nyaman pada saat mengakses aplikasi Action. 
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SIMPULAN 

1. Persepsi nasabah terhadap layanan Action sudah bernilai baik dibandingkan dengan 

persepsi tidak baik. Bernilai baik karena Nasabah dapat merasakan layanan transaksi 

Mobile banking Action seperti pembayaran listrik, transfer dana, informasi saldo, 

QRIS, top up, pembelian pulsa smartphone atau paket internet dan pembayaran tagihan 

yang dapat diakses 24 jam. Bernilai tidak baik karena aplikasi Action biaya 

administrasinya masih cukup mahal, kurangnya fitur pembayaran pada layanan e-

Wallet, dan aplikasinya masih sering error.  

2. Kualitas layanan berdampak terhadap persepsi nasabah yang masih kurang yakin dalam 

menggunakan Action Mobile Banking. Layanan yang diberikan masih buruk dan masih 

ada yang merasa kurang aman dalam menggunakan aplikasi Action, seperti hanya perlu 

memasukkan PIN di awalannya saja saat membuka aplikasinya, tetapi saat mengecek 

saldo, melihat mutasi dan fitur-fitur lainnya yang terdapat di aplikasi Action tidak perlu 

mengulang untuk memasukkan PIN kembali. 
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