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ABSTRACT

This research uses a qualitative case study approach, data obtained through in-depth interviews and
observations of customers and managers of BMT NU Barokah Blora Randublatung Branch. The main
objective of the study was to evaluate the utilisation of mobile banking services in fulfilling customers
financial transaction needs, measuring the level of user satisfaction related to convenience, security,
and speed of service. The results show that the mobile banking service has been effective, with a high
level of user satisfaction especially in the aspects of ease of access and transaction security. In addition,
the implementation of this service is in line with sharia values and supports the sustainability of the
institution. However, there is still a need to improve digital literacy among customers to maximise
service utilisation. This research makes an important contribution to the development of technology-
based Islamic microfinance services.
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ABSTRAK

’

Penelitian ini menggunakan pendekatan studi kasus kualitatif, data diperoleh melalui wawancara
mendalam dan observasi nasabah dan Pengelola BMT NU Barokah Blora Cabang Randublatung. Tujuan
utama penelitian adalah untuk mengevaluasi pemanfaatan layanan mobile banking ini dalam memenuhi
kebutuhan transaksi keuangan nasabah, mengukur tingkat kepuasan pengguna terkait kemudahan,
keamanan, dan kecepatan layanan. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa layanan mobile banking
telah berjalan efektif, dengan tingkat kepuasan pengguna yang tinggi terutama pada aspek kemudahan
akses dan keamanan transaksi. Selain itu, penerapan layanan ini sejalan dengan nilai-nilai syariah dan
turut mendukung keberlanjutan lembaga. Namun, masih terdapat kebutuhan untuk meningkatkan literasi
digital di kalangan nasabah agar penggunaan layanan dapat lebih maksimal. Penenlitian ini memberikan
kontribusi penting dalam pengembangan layanan keuangan mikro syariah berbasis teknologi

Kata Kunci: Pemanfaatan Mobile Banking, BMT Nu Barokah , Perbankan Syariah

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah membawa dampak signifikan pada berbagai
sektor kehidupan, tidak terkecuali dalam dunia keuangan dan perbankan. Digitalisasi
yang terus berkembang mengantarkan kemunculan layanan keuangan berbasis teknologi,
seperti mobile banking, yang kini menjadi kebutuhan utama di masyarakat
modern(Annisa & Fasa, 2024). Fenomena ini tidak hanya terbatas pada pengguna di
kawasan perkotaan, tetapi juga mulai merambah komunitas berbasis syariah serta daerah
pedesaan. Transformasi tersebut mendorong perubahan pola transaksi keuangan yang

semakin mengandalkan aplikasi digital yang terus berkembang(Nuraini, 2023), sehingga
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kualitas layanan digital menjadi faktor utama dalam menentukan tingkat kepuasan dan
loyalitas nasabah. Konsep financial technology (fintech) pun semakin menguat sebagai
pilar utama dalam pengembangan industri keuangan berbasis teknologi(Wulandari &
Ibrahim, 2023)

Perbankan syariah juga berperan aktif dalam mengikuti arus digitalisasi ini dengan
menyesuaikan prinsip-prinsip syariah yang menjadi landasan utamanya demi
meningkatkan kualitas layanan bagi para nasabah. Implementasi layanan mobile banking
menjadi salah satu sarana penting yang mampu menjembatani akses layanan keuangan
secara lebih praktis, cepat, dan tetap berpedoman pada nilai-nilai keislaman(Wulandari
& Ibrahim, 2023). Inovasi ini sangat penting terutama bagi lembaga keuangan mikro
syariah, seperti Baitul Maal wat Tamwil (BMT), yang secara progresif mengadopsi
teknologi digital guna memperluas jangkauan layanan dan mendukung inklusi keuangan
berbasis syariah di berbagai wilayah.

BMT sebagai lembaga keuangan mikro syariah punya peran besar dalam membantu
pelaku UKM, terutama yang berada di daerah pedesaan(Sariman, 2025). Layanan mobile
banking memudahkan nasabah, khususnya pelaku usaha, untuk melakukan transaksi
keuangan tanpa harus datang langsung ke kantor. Namun, layanan ini harus benar-benar
mudah digunakan, aman, dan cepat agar nasabah merasa puas. Jika tidak, kepercayaan
mereka terhadap BMT bisa menurun. Oleh karena itu, penting untuk menilai apakah
layanan mobile banking di BMT NU Barokah Blora cabang Randublatung sudah efektif
dalam membantu kebutuhan keuangan nasabah sesuai dengan prinsip syariah.

Sementara itu, perkembangan teknologi keuangan (fintech) seperti mobile banking
telah mengubah cara orang bertransaksi. Layanan ini makin dibutuhkan karena lebih
praktis dan efisien. Tapi tidak semua nasabah langsung terbiasa dengan teknologi ini,
apalagi di daerah yang belum sepenuhnya akrab dengan digital. Karena itu, layanan
mobile banking perlu dilihat tidak hanya dari sisi teknis, tapi juga dari sisi kenyamanan
dan kesesuaian dengan nilai-nilai Islam(Nadhifah & Sa’adah, 2023). Penelitian ini
mencoba melihat bagaimana layanan tersebut diterapkan di lapangan dan apakah sudah
benar-benar mendukung kebutuhan nasabah BMT secara nyata.

Sejumlah penelitian sebelumnya telah membahas berbagai aspek penggunaan
layanan digital dalam perbankan syariah, namun masih terdapat gap yang perlu diisi,
terutama terkait efektivitas dan kepatuhan layanan digital terhadap prinsip-prinsip syariah
di tingkat lembaga mikro. Putri Andini dan Indra Rini (2024) menemukan bahwa persepsi
kemudahan penggunaan tidak secara signifikan mempengaruhi minat penggunaan mobile

banking pada masyarakat tertentu(Putri Andini & Indrarini, 2024), sedangkan Almasih et
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al. (2025) menyoroti efektivitas aplikasi mobile banking dalam meningkatkan transaksi
anggota(Almasih & Satrio, 2025). Selain itu, penelitian Nurhaeda dan Hasbi (2021)
menegaskan pengaruh berbagai variabel teknis terhadap kepuasan pengguna mobile
banking Bank Syariah Indonesia(Nurhaeda & Hasbi, 2021). Namun, kajian yang
mendalam mengenai penerapan dan dampak teknologi mobile banking di lembaga mikro
berbasis nilai keagamaan masih terbatas, sehingga penelitian ini berupaya mengisi
kekosongan tersebut dengan pendekatan yang lebih kontekstual dan aplikatif.

Berdasarkan latar belakang tersebut, rumusan masalah dalam penelitian ini
meliputi: (1) bagaimana efektivitas layanan mobile banking yang disediakan oleh BMT
NU Barokah Blora cabang Randublatung dalam memenuhi kebutuhan transaksi keuangan
nasabah sesuai prinsip perbankan syariah; (2) bagaimana tingkat kepuasan pengguna
terkait kemudahan penggunaan, keamanan, dan kecepatan layanan mobile banking BMT
NU Barokah Blora cabang Randublatung; serta (3) sejauh mana penerapan layanan
mobile banking di BMT NU Barokah Blora cabang Randublatung sesuai dengan nilai-
nilai syariah dan mendukung kelangsungan operasional lembaga keuangan mikro syariah.

Tujuan utama penelitian ini adalah untuk mengevaluasi efektivitas layanan mobile
banking di BMT NU Barokah Blora cabang Randublatung dalam hal kemudahan akses
yang sesuai dengan prinsip perbankan syariah, mengukur tingkat kepuasan pengguna
terhadap aspek kemudahan penggunaan, keamanan, dan kecepatan layanan, serta
mengkaji kesesuaian penerapan layanan mobile banking tersebut dengan nilai-nilai
syariah. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi bagi pengembangan
layanan digital pada lembaga BMT lainnya agar lebih efisien dan selaras dengan nilai-
nilai Islam.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode studi kasus dengan pendekatan kualitatif
deskriptif yang difokuskan pada BMT NU Barokah Blora cabang Randublatung sebagai
objek studi (Sariman et al., 2024)

Data diperoleh dari dua sumber utama, yakni data primer dan sekunder. Data primer
dikumpulkan melalui kuesioner serta wawancara mendalam yang melibatkan 30 nasabah
aktif pengguna aplikasi mobile banking, dipilih secara purposive untuk memastikan
relevansi partisipasi(Haryono et al., 2024) Selain itu, wawancara juga dilakukan dengan
pihak pengelola BMT untuk mendapatkan gambaran manajerial dan teknis terkait
penggunaan aplikasi. Data sekunder diambil dari dokumen internal lembaga. Proses
pengumpulan kuesioner dilakukan secara langsung maupun daring, yang berlangsung

antara bulan Maret hingga Mei 2025.
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Data yang terkumpul dianalisis secara kualitatif menggunakan kerangka kerja Miles
dan Huberman(Sugiyono, 2019). Tahapan analisis meliputi penyusunan data hasil
wawancara dan observasi, pengkodean informasi, serta identifikasi tema-tema utama
yang berkaitan dengan efektivitas layanan mobile banking, tingkat kepuasan pengguna,
serta kesesuaian penerapan dengan prinsip syariah. Pendekatan ini membantu memahami
pola dan makna data secara mendalam dalam konteks sosial dan religius di BMT NU
Barokah Blora cabang Randublatung

Untuk memastikan validitas, penelitian ini menggunakan teknik triangulasi sumber
data dengan cara membandingkan informasi dari berbagai narasumber dan dokumen,
serta melakukan konfirmasi ulang terhadap responden atas temuan yang
diperoleh(Haryono et al., 2024). Selain itu, penerapan audit trail dan refleksi kritis
sepanjang proses penelitian juga dilakukan guna menjaga konsistensi dan keandalan hasil
yang diperoleh.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam proses pengumpulan data kualitatif, wawancara mendalam dilakukan
dengan beberapa nasabah aktif dan pengelola BMT NU Barokah Blora cabang
Randublatung. Hasil wawancara memberikan gambaran nyata mengenai pengalaman dan
persepsi mereka terhadap layanan mobile banking yang disediakan. Sebagaimana yang di
sampaikan oleh seorang nasabah bapak Khoiri sebagai berikut:

“Dengan aplikasi BMT NU Barokah Blora, saya bisa melakukan transaksi dari
rumah tanpa harus ke kantor. Ini sangat membantu, apalagi bagi saya yang jarang
keluar rumah karena kondisi kesehatan. Prosesnya mudah dan cepat, sesuai dengan
prinsip syariah yang saya pegang.” (Ww Nasabah, Tanggal 10 Mei 2025)
Pernyataan ini menguatkan temuan bahwa kemudahan akses dan kecepatan layanan
menjadi aspek utama dalam peningkatan efektivitas mobile banking.
Dari sisi keamanan, Ibu Suryati , seorang pengusaha kecil yang rutin menggunakan

aplikasi, menyatakan,

“Awalnya saya ragu soal keamanan data, tapi setelah ada fitur otentikasi ganda dan
pengawasan dari Dewan Syariah, saya merasa lebih tenang. Saya yakin transaksi
yang saya lakukan halal dan aman.” (Ww Nasabah, Tanggal 15 Mei 2025)

Hal ini menunjukkan bahwa aspek keamanan dan kepatuhan syariah menjadi kunci
kepercayaan pengguna terhadap layanan. Selain itu, wawancara dengan Direktur BMT,

bapak Agus Sulistiawan , mengungkapkan,

“Kami selalu melibatkan Dewan Pengawas Syariah dalam setiap pengembangan
fitur aplikasi. Tujuannya agar semua transaksi dan layanan sesuai dengan nilai-nilai
Islam, sehingga nasabah merasa nyaman dan kami bisa menjaga keberlanjutan
lembaga.” (Ww Direktur, Tanggal 15 Mei 2025)
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Meski demikian, ada juga masukan yang disampaikan oleh beberapa nasabah
terkait kendala literasi digital, seperti yang diungkapkan oleh Ibu Tutik sebagai berikut:
“Sebagian anggota masih kesulitan menggunakan aplikasi, terutama yang usia
sudah lanjut. Mereka butuh pendampingan agar bisa mengakses layanan dengan

benar.” (Ww Nasabah, Tanggal 20 Mei 2025)

Secara keseluruhan, data wawancara ini memperkaya pemahaman tentang
efektivitas layanan mobile banking BMT NU Barokah Blora cabang Randublatung dari
sudut pandang pengguna dan pengelola, yang menegaskan bahwa layanan tersebut sudah
berjalan baik dalam memenuhi kebutuhan nasabah dan prinsip syariah, namun masih ada
ruang untuk perbaikan terutama dalam hal literasi teknologi.

Pembahasan
A. Pemanfaatan Layanan Mobile Banking dalam Memenuhi Kebutuhan

Transaksi Keuangan Sesuai Prinsip Perbankan Syariah

Temuan penelitian menunjukkan bahwa layanan mobile banking yang
dikembangkan oleh BMT NU Barokah Blora cabang Randublatung telah berhasil
memenuhi kebutuhan transaksi keuangan nasabah secara efektif, dengan tetap mematuhi
prinsip-prinsip perbankan syariah. Berdasarkan data dari wawancara dan kuesioner,
mayoritas pengguna mampu melakukan transaksi seperti setoran, penarikan, pembiayaan,
hingga pembayaran zakat melalui aplikasi dengan lancar dan sesuai dengan aturan syariah
yang melarang riba dan ketidakpastian (gharar). Hal ini menandakan bahwa layanan
digital ini telah mampu menggabungkan kemudahan transaksi secara modern dengan
nilai-nilai agama yang melekat pada institusi tersebut, sekaligus menjawab tantangan
geografis yang menyebar di wilayah layanan.

Temuan ini konsisten dengan konsep efektivitas layanan yang dikemukakan Kotler
dan Keller (2016), yang menegaskan bahwa sebuah layanan efektif apabila dapat
memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan secara tepat waktu dan relevan(Kotler &
Keller, 2016). Dalam konteks perbankan syariah, efektivitas juga harus mencakup
kepatuhan pada prinsip syariah yang menekankan aspek keberkahan dan keadilan,
sebagaimana ditegaskan oleh Maulana dan Hidayat (2020). Dengan demikian, BMT NU
Barokah Blora cabang Randublatungtelah berhasil menciptakan layanan yang tidak hanya
mudah digunakan tapi juga sesuai dengan nilai-nilai syariah(Maulana & Hidayat, 2020).
B. Penilaian Pengguna terhadap Aspek Kemudahan, Keamanan, dan Kecepatan

dalam Penggunaan Mobile Banking

Untuk mendapatkan gambaran rinci pada kepuasan nasabah BMT NU Barokah
Blora cabang Randublatung terhadap Aplikasi Mobile Banking , sebagaimana ada pada
tabel berikut:
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pengawasan Dewan Syariah

dan pengawasan dari
Dewan Syariah..."

Indikator Deskripsi Singkat Kutipan Pendukung Dampak Terhadap
Kepuasan
Kemudah, .
emudahan Antarmuka sederhana, " Memudahkan transaksi,
. . Prosesnya mudah dan .
akses transaksi mudah dari " . meningkatkan
. cepat..." (Khoiri)
mana saja penggunaan
Kecepatan "Saya bisa melakukan
L S Mempercepat layanan,
Transaksi diproses cepat transaksi dari rumah .
. . | mengurangi waktu
secara real-time tanpa harus ke kantor. tuneen
(Khoiri) £e
Keamanan Fitur autentikasi ganda dan | "Fitur otentikasi ganda | Meningkatkan

kepercayaan dan rasa
aman

(Suryati)

Kemampuan pengguna
dalam mengoperasikan
aplikasi

"Butuh pendampingan
terutama untuk usia
lanjut." (Tutik)

Tantangan utama yang

Literasi Digital perlu perhatian khusus

Analisis kepuasan nasabah mengungkapkan bahwa kemudahan penggunaan
menjadi faktor kunci yang berkontribusi pada tingkat kepuasan yang tinggi. Responden
menyatakan bahwa desain antarmuka yang sederhana dan navigasi yang mudah
dimengerti membuat proses transaksi berjalan tanpa hambatan berarti. Selain itu, aspek
keamanan transaksi juga mendapat penilaian positif, dengan penerapan fitur autentikasi
ganda dan enkripsi data yang memperkuat kepercayaan pengguna terhadap sistem.
Kecepatan layanan pun dianggap memadai karena transaksi dapat diproses secara cepat
dan real-time. Hasil ini mendukung teori kualitas layanan digital dari Parasuraman,
Zeithaml, dan Malhotra (2005) yang menyebutkan kemudahan akses, keamanan, dan
kecepatan sebagai faktor utama dalam membentuk kepuasan pengguna(Parasuraman et
al., 2005). Studi oleh Nurdin et al. (2020) juga memperkuat hubungan positif antara
kualitas layanan mobile banking dan kepuasan nasabah di sektor keuangan
syariah(Nurdin et al., 2020).Oleh karena itu, BMT NU Barokah Blora cabang
Randublatungterbukti mampu mengimplementasikan dimensi kualitas layanan yang
esensial, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah.

C. Kesesuaian Layanan Mobile Banking dengan Prinsip Syariah

Terkait kesesuaian layanan dengan prinsip syariah, wawancara dengan pengelola
dan tinjauan dokumen internal mengindikasikan bahwa BMT NU Barokah Blora cabang
Randublatungsangat serius dalam memastikan kepatuhan syariah pada seluruh proses
pengembangan dan operasional aplikasi mobile banking. Pengawasan Dewan Pengawas
Syariah (DPS) menjadi bagian integral yang memastikan tidak ada fitur atau transaksi

yang mengandung unsur riba, maisir (judi), atau gharar (ketidakpastian).
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Transparansi dan keadilan dalam setiap transaksi juga terus dijaga secara konsisten.
Hal ini selaras dengan konsep keuangan Islam berkelanjutan (sustainable Islamic finance)
yang dipaparkan oleh Yulianti dan Laily Nura (2024), yang menegaskan bahwa
penerapan prinsip syariah secara tepat dapat memperkuat pemberdayaan ekonomi
masyarakat dan mengurangi kesenjangan sosial-ekonomi(Yulianti & Laily Nisa, 2024).
Dengan layanan mobile banking yang sesuai syariah, BMT NU Barokah Blora cabang
Randublatungdapat meningkatkan inklusi keuangan sekaligus menjaga kepercayaan
anggota, yang pada akhirnya mendukung keberlanjutan operasional lembaga secara
jangka panjang
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil wawancara dan hasil analisis dapat di simpulkan bahwa

layanan mobile banking di BMT NU Ngasem Cabang Kedewan sudah mampu memenuhi
kebutuhan transaksi keuangan nasabah dengan tetap menjaga prinsip-prinsip perbankan
syariah. Para pengguna menunjukkan kepuasan yang cukup tinggi terhadap kemudahan,
keamanan, serta kecepatan dalam menggunakan layanan tersebut. Selain itu, penerapan
mobile banking ini sejalan dengan nilai-nilai syariah dan memberikan kontribusi yang
signifikan terhadap keberlangsungan operasional lembaga keuangan mikro syariah.
Meski demikian, Masih dibutuhkan penguatan literasi digital untuk nasabah dan
pengguna mobil Banking BMT Ngasem.
SARAN - SARAN
Diperlukan pelatihan digital reguler khusus untuk nasabah lanjut usia agar mereka dapat

mengakses layanan secara inklusif dan tanpa hambatan
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