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ABSTRAK

Layanan financial technology (fintech) merupakan suatu keharusan bagi
lembaga keuangan dalam memperluas jangkauan masyarakat terhadap
penggunaan instrumen keuangan demi meningkatkan kualitas pelayanan.
Cooplink mobile adalah salah satu layanan fintech yang dibentuk koperasi Baitut
Tamwil Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan untuk mewujudkan cita-cita
tersebut.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui proses penggunaan layanan
cooplink mobile di Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan,
hambatan penggunaan layanan cooplink mobile di Baitut Tamwil Muhammadiyah
Sang Surya Pamekasan, serta dampak penggunaan layanan cooplink mobile di
Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan. Jenis penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan mengumpulkan data lewat
wawancara, observasi dan dokumentasi. Data berupa penuturan informan,
dokumen perusahaan, situasi atau keadaan objek yang diteliti serta bahan
kepustakaan terkait tema yang bersangkutan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa proses penggunaan layanan cooplink
mobile adalah membentuk mitra usaha, menentukan segmentasi pasar, dan proses
registrasi pembukaan rekening. Hambatan penggunaan layanan cooplink mobile
tingkat pengetahuan pengguna masih rendah didominasi oleh ibu-ibu, sikap
penerimaan pengguna terutama kaum milenial tidak sepenuhnya mempunyai
keinginan untuk mengakses digital sebagai wadah untuk menabung dan
membangun bisnis, keleletan akses pada beberapa komponen transaksi pada
keadaan tertentu, tingkat keamanan yang mengkhawatirkan, ketinggalan
infromasi, sebagian anggota tidak percaya teknologi. Dampak penggunaan
layanan cooplink mobile dapat mempermudah pekerjaan pengguna sehinga
meningkatkan efektifitas kerja, memberikan manfaat karena mampu menekan
biaya serta sebagai lahan bisnis untuk mendapatkan keuntungan, menghemat
waktu dan tenaga para pengguna.

Kata kunci: Proses penggunaan cooplink mobile, hambatan penggunaan cooplink
mobile, dampak penggunaan cooplink mobile.

Vi
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Teknologi telah mengalami perkembangan® pada saat ini, hal itu terbukti
dari semakin menjamur sistem layanan yang berbasis elektronik yang terhubung
ke internet. Perkembangan dan kemajuan teknologi ini memacu para organisasi
untuk menggunakan teknologi tersebut guna memberikan dan meningkatkan
pelayanan yang handal dan cepat. Selain itu, keberadaan teknologi tersebut
dipandang sebagai upaya atau sarana untuk menciptakan keunggulan dalam
persaingan bisnis yang semakin kompleks. Persaingan dalam dunia organisasi ini
terus terjadi dan berkembang sesuai perkembangan zaman dan pergeseran
perilaku dan keinginan konsumen, lebih-lebih organisasi di sektor jasa seperti
lembaga keuangan perbankan dan non bank.? Peran teknologi dalam dunia
lembaga keuangan mutlak diperlukan.’

Lembaga keuangan penting untuk mengedepankan layanan keuangan
digital berbasis teknologi karena layanan tersebut memberikan manfaat kepada

konsumen maupun penyedia layanan. Bagi konsumen hal ini membuat transaksi

! perkembangan dan kemajuan teknologi adalah sesuatu yang tidak bisa dihindari dalam
kehidupan ini, karena kemajuan teknologi akan berjalan sesuai dengan kemajuan ilmu
pengetahuan. Ulasan selengkapnya tentang perkembangan teknologi dapat dilihat dalam
Muhammad Ngafifi, “Kemajuan Teknologi dan Pola Hidup Manusia dalam Perspektif Sosial
Budaya,” Jurnal Pembangunan Pendidikan, Vol. 2, No.1 2014, 35-38.

2 Latifah Hanum dkk, “Determinan Efektifitas Sistem E-Banking di Mata Nasabah,” Jurnal
Akuntansi Multiparaguna, Vol. 4, No. 1, April 2013, 5.

3 Fitri Rusdinasari, “Peran Inklusi Keuangan Melalui Integrasi Fintech dalam Stabilitas Sistem
Keuangan Indonesia,” Jurnal Ekonomi , Vo.11, No.2, Agustus 2018, 244-255.



keuangan menjadi efisien, aman dan sangat cepat. Risiko kehilangan uang
menjadi lebih rendah. Bagi penyedia layanan sebagai sumber pendapatan
perusahaan. Alasan lain pentingnya layanan keuangan digital bagi lembaga
keuangan karena layanan ini merupakan fenomena kekinian dalam dunia layanan
keuangan juga transaksi keuangan lainnya, serta layanan ini mendorong efisiensi
dan menekan biaya operasional perusahaan.*

Layanan keuangan digital yang familiar di lembga keuangan adalah mobile
banking. Mobile banking adalah salah satu fasilitas layanan pemberian
kemudahan akses maupun kecepatan dalam memperoleh informasi dan transaksi
keuangan yang dapat dilakukan secara tepat waktu. Mobile banking dapat diakses
oleh nasabah perorangan dengan syarat memiliki ponsel yang dapat terhubung ke
internet. Mereka dapat melakukan transaksi kapan saja dan di mana saja. Produk
mobile banking adalah saluran distribusi bank untuk mengakses rekening milik
nasabah melalui teknologi GPRS dengan sarana telepon seluler. Perkembangan
teknologi informasi yang sedemikian pesat sangat mendukung dalam kecepatan
dan kemudahan layanan transaksi lembaga keuangan terhadap nasabah.’

Akibat nasabah atau konsumen yang tidak atau terbelakang untuk
menggunakan layanan mobile banking mereka akan ketinggalan informasi,
transaksi menjadi sulit serta terlambat dalam hal keceptan layanan. Oleh karena

itu layanan keuangan digital mobile banking ini diciptakan untuk fokus terhadap

* Didik Herdiana, Layanan Keuangan Digital, Artikel Ilmiah dalam forum Program NSUP, 2017.

® Rian Maulana dkk, “Pengaruh Penggunaan Mobile Banking Terhadap Minat Nasabah Dalam
Bertransaksi Menggunakan Technology Acceptance Model,” Jurnal Pendidikan Informasi, Vol. 2,
No. 2, Oktober 2018, 147.



kepuasan pelanggan dalam melakukan transaksi keuangan. Upaya memberikan
pelayanan terbaik dari pihak perusahaan harus pula diimbangi oleh keinginan atau
respon konsumen terhadap layanan tersebut.’

Pada perkembangan selanjutnya, mobile banking tidak hanya dimiliki
lembaga keuangan yang secara aset lebih besar, tetapi lembaga keuangan mikro
seperti BMT dan koperasi simpan pinjam sudah mulai mengadopsi sistem
teknologi mobile banking dalam menjalankan aktifitas transaksi keuangan.
Keberadaan mobile banking bagi lembaga keuangan mikro merupakan
perkembangan yang cukup baru, karena tidak semua lembaga keuangan mikro
tersebut mampu membuat atau mengadakan aplikasi mobile banking. Salah satu
lembaga keuangan mikro yang mengangap penting teknologi mobile banking
adalah Baitul Tamwil Muhammadiya Sang Surya Pamekasan.

Baitut Tamwil Muhammadiyah yang disingkat menjadi BTM adalah salah
satu lembaga keuangan syariah yang berada di bawah lingkungan
Muhammadiyah. Lembaga ini sebagai sebuah wadah pengembangan usaha warga
persyarikatan Muhammadiyah sebagai program kerja dari pada Majelis Ekonomi,
Kewirausahaan dan ZIS pereode 2010-2015.” Seiring berjalannya waktu BTM
Sang Surya kemudian menciptakan inovasi baru dengan melahirkan produk

cooplink mobile.

® Abi Fadlan, Rizki Yudhi Dewantara, “Pengaruh Persepsi Kemudahan dan Persepsi Kegunaan
Terhadap Penggunaan Mobile Banking,” Jurnal Administrasi Bisnis, Vo. 62, No. 1, September
2018, 85.

’ Dokumentasi, Dokumen Pribadi Koperasi BTM Sang Surya Pamekasan, 02 Agustus 2019.



Cooplink mobile adalah sebuah sistem aplikasi layaknya aplikasi mobile
banking pada umumnya, di mana pengguna bisa melakukan berbagai macam
transaksi seperti transfer antar sesama, menerima transfer dari bank lain,
pembayaran listrik, BPJS, Internet, mengisian saldo Go-pay, isi pulsa
telkomunikasi dan lainnya. Hanya melalui telepon genggam para anggota
dimanjakan dengan berbagai fitur yang dapat mempermudah para anggota dalam
memenuhi kebutuhan hidup sehari-hari.®

Cooplink mobile bagi koperasi BTM Sang Surya sendiri masih tergolong
baru karena layanan ini baru beroperasi kurang lebih satu tahun, yakni berkisaran
pada bulan September 2018. Munculnya ide penggunaan layanan Cooplink
Mobile di lembaga BTM Sang Surya karena koperasi syariah dipandang sebagai
lembaga Second class® oleh sebagian masyarakat umum. Pandangan yang
demikian menjadi sebab BTM Sang Surya Pamekasan untuk memperbaiki citra
yang terlanjur kurang baik dengan cara memperbaiki aspek personalia dan
meningkatkan kualitas pelayanan yang ada. Selain itu, kemunculan layanan

cooplink mobile juga atas dasar mengikuti perkembangan teknologi yang sudah

¥ Dokumentasi, Brousur BTM Sang Surya Pamekasan.

® Maksud pernyataan ini bahwa lembaga koperasi dipandang sebagai lembaga kelas dua karena
ada sebagian masyarakat yang “buta” (tidak ingin tahu) tentang apa itu koperasi karena secara
historis mereka lebih dulu kenal dengan lembaga perbankan. Upaya meningkatkan pelayanan
dengan menghadirkan cooplink mobile bukan bermaksud untuk masuk dalam segmen perbankan,
tetapi koperasi ingin turut mengikuti kemajuan perbankan dalam hal teknologi. Adapun segmen
pasar koperasi secara umum adalah masyarakat unbanked, yaitu masyarakat yang tidak terjangkau
lembaga perbankan dan masyarakat akar rumput. Hal ini ditandai dengan jawaban informan yang
menyatakan bahwa sebelumnya mereka belum berhubungan secara langsung (tidak memiliki
rekening khusus) di lembaga perbankan. Sebagian informan juga mengakui bahwa selain menjadi
anggota di koperasi ia juga menjadi nasabah di bank. Sebagian yang lain menyatakan menjadi
anggota koperasi karena tidak puas dengan lembaga perbankan yang dianggap bertransaksi dengan
unsur “riba”.



mencapai puncak revolusi industri 4.0. Di mana pada tahap ini semua pola hidup
masyarakat menjadi serba teknologi. Lembaga BTM Sang Surya Pamekasan
memandang hal tersebut adalah sebuah peluang besar untuk turut andil
mensosialisasikan koperasi syariah adalah bagian dari gaya hidup masyarakat
luas, khususnya kaum milenial sehingga dengan hal itu dapat menciptakan
masyarakat yang bergaya hidup koperasi dengan instrumen cooplink mobile.*

Tidak hanya itu, keberadaan instrumen keuangan cooplink mobile adalah
langkah koperasi BTM Sang Surya Pamekasan untuk merealisasikan filosofi
Islam secara umum dan cita-cita koperasi secara khusus, yakni menciptakan
lingkungan yang peduli satu sama lain. Di mana berkat adanya cooplink mobile
dapat saling tolong-menolong antara pihak lembaga dan pihak anggota dalam
memenuhi kebutuhan sehari-hari para anggota seperti pembayaran PDAM,
Listrik, Token dan sebagainya.™

Proses penggunaan layanan cooplink mobile harus ditempuh melalui
beberapa tahap seperti anggota harus datang langsung ke kantor untuk melakukan
pembukaan rekening baru, atau bagi anggota yang tidak bisa mendatangi kantor
secara langsung, pihak koperasi menfasilitasi dengan cara karyawan yang
mendatangi calon anggota kemudian membantu proses pembukaan rekening baru.
Namun calon anggora baru bisa menikmati layanan cooplink mobile pada
keesokan harinya. Proses lain yang harus ditempuh calon anggota untuk bisa

menikmati layanan cooplink mobile adalah melakukan aktivasi layanan setelah

' Matnin, Ketua BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung 08 Agustus, pukul 09.05.
11 H
Ibid



pengisian identitas dan persyaratan lengkap yang pada akhirnya mereka bisa
mendownload aplikasi lewat playstore.*?

Ketika proses penggunaan layanan berlangsung tidak serta merta anggota
bisa langsung mengoperasikan sistem layanan cooplink, tetapi mereka harus
menuggu selama 1x24 jam saat aktivasi telah dilakukan. Hal ini menjadi salah
satu hambatan yang dirasakan seluruh anggota baru kopersai BTM Sang Surya
Pamekasan. Selain itu pada saat akhir bulan anggota juga tidak dapat melakukan
transaksi apa pun lewat cooplink mobile, sistem cooplink berhenti beroperasi
secara masif dan menyeluruh.*®

Beberapa temuan di atas menarik untuk diteliti lebih inten dalam bentuk
sebuah penelitian berupa tesis, sehingga diharapkan mendapat jawaban yang lebih
kompleks, terstruktur serta sistematis perihal proses dan hambatan penggunaan
layanan cooplink mobile di Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang Surya
Pamekasan. Peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul “Penggunaan
Layanan Cooplink Mobile di Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang Surya
Pamekasan”.

Beberapa alasan yang menjadi pertimbangan peneliti dalam penelitian ini
antara lain: Pertama, karena BTM Sang Surya Pamekasan merupakan satu-
satunya koperasi simpan pinjam berskala kecil asal Pamekasan yang menerapkan
sistem mobile banking dari pada lembaga mikro lainnya seperti BMT Al-Ijtihad,

BMT Mawaddah, Koperasi Simpan Pinjam Tunas Jaya. Meskipun ada lembaga

12 Abdul Aziz, Marketing BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 01 Agustus 2019,
pukul 10. 19 WIB.
® Ibid



Koperasi Syariah Nuri Jatim Pamekasan yang juga memiliki sistem layanan
mobile banking, tetapi lembaga tersebut memiliki ide atas dasar arahan Koperasi
BTM Sang Surya Pamekasan. Hal ini adalah sebuah wacana baru dalam lembaga
keuangan mikro di Kabupaten Pamekasan.**

Kedua, Keberadaan layanan cooplink mobile yang masih baru, selain
sebuah keuntungan juga merupakan tantangan tersendiri bagi anggota yang
menggunakan aplikasi tersebut. Apakah mereka mampu beradaptasi dan
menyesuaikan dengan layanan teknologi yang ada.

Ketiga, sejauh pengalaman peneliti, tingkat melek teknologi masyarakat
Pamekasan masih rendah. Rata-rata tingkat melek teknologi didominasi oleh
kaum milenial, sedangkan nasabah di beberapa lembaga keuangan di Pamekasan
didominasi oleh mereka yang usia lanjut, yang memiliki kesadaran pentingnya
berinteraksi dengan lembaga keuangan.®
. ldentifikasi dan Batasan Masalah

Banyak kemungkinan-kemungkinan masalah yang akan timbul dalam
penelitian ini di antaranya;

1. Sistem layanan teknologi adalah bagian tak terpisahkan dari proses
pemasaran guna meningkatkan kepercayaan anggota.

2. Persaingan antar lembaga keuangan guna meningkatkan sistem layanan
terdigitalisasi adalah suatu yang umum terjadi. Mereka berpacu dalam

pembaruan teknologi.

14 Observasi Lapangan, 02 Mei 2019, pukul 11.24.
15 H
Ibid.



3. Desain produk teknologi finansial sangat dibutuhkan dalam mengikuti

perkembangan dan perubahan perilaku konsumen.

Banyak faktor yang menjadi pendukung sekaligus penghambat proses
penggunaan layanan cooplink mobile, di antaranya tentang kualitas produk
yang ditawarkan dan pemahaman konsumen terhadap produk tersebut.
Penggunaan layanan cooplink mobile dapat membantu penggunanya memberi
kemudahan akses, manfaat, keamanan, hemat waktu, tenaga dan biaya.

Dari berbagai kemungkinan masalah yang timbul, peneliti perlu membatasi

masalah tersebut supaya kefokusan dalam penelitian ini tidak terganggu. Masalah

yang diambil sebagai fokus persoalan dalam penelitian ini adalah proses

penggunaan layanan cooplink mobile, penghambat penggunaan layanan cooplink

mobile, dampak penggunaan layanan cooplink mobile di Koperasi Baitut Tamwil

Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan.

. Rumusan Masalah

1.

Bagaimana proses penggunaan layanan cooplink mobile di Koperasi Baitut
Tamwil Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan?
Apa saja penghambat penggunaan layanan cooplink mobile di Koperasi Baitut

Tamwil Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan?

. Bagaimana dampak penggunaan layanan cooplink mobile di Baitut Tamwil

Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan?



D. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui proses penggunaan layanan cooplink mobile di Koperasi

Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan.

2. Untuk mengetahui penghambat penggunaan layanan cooplink mobile di

Koperasi Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan.

3. Untuk mengetahui dampak penggunaan layanan cooplink mobile di Koperasi

Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan.

E. Kegunaan Penelitian

1. Kegunaan Teoritis

a.

Dapat memahami perkembangan lembaga keuangan dari aspek teknologi
finansial, khususnya tentang mobile banking sebagai instrumen
keuangan.

Dapat memahami teori kualitas pelayanan yang digunakan perusahaan.
Dapat memahami posisi koperasi simpan pinjam di tengah maraknya
perkembangan teknologi finansial.

Memberikan sumbangsih terhadap perkembangan ilmu pengetahuan

yang ada relevansinya dengan bidang ilmu yang sedang diteliti.

2. Kegunaan Praktis

a.

Bagi peneliti berguna sebagai benteng diri agar tidak gagap terhadap

revolusi digital ekonomi.
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b. Bagi Koperasi BTM Sang Surya Pamekasan sebagai bahan informasi dan
pertimbangan terkait keputusan kebijakan dalam meningkatkan kualitas
produk ke depan.

c. Bagi masyarakat umum yang Concern terhadap perkembangan teknologi
seperti mobile banking merupakan bahan informasi dan penambahan
pengetahuan.

F. Penelitian Terdahulu
Peneliti penting untuk menulis hasil beberapa penelitian sebelumnya yang
sejenis dan memiliki kemiripan tema. Langkah ini perlu dilakukan sebagai pijakan
awal untuk melakukan penelitian, selain itu agar peneliti memiliki perbandingan
konsep dan temuan dari beberapa penelitian yang dipilih guna menghindari hasil
penelitian yang sama. Adapun hasil penelitian terdahulu ini antara lain:

a. Penelitian yang dilakukan oleh Admaja Dwi Herlambang dan Arimbi
dewayanti (2018) dengan judul Minat nasabah dalam Menggunakan Layanan
Mobile Banking. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif
dengan tujuan bermaksud merumuskan dan menguji hipotesis. Hasil
penelitian menjelaskan bahwa faktor yang menentukan minat nasabah
menggunakan m-banking adalah kemudahan dalam mengoperasikan aplikasi,
sejauh mana kinerja aplikasi dapat bekerja maksimal, pengaruh teman
lingkungan sekitar atau teman dekat, kelengkapan fasilitas aplikasi,

kemampuan dan keterampilan serta pengetahuan pengguna juga mendorong
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minat nasabah menggunakan m-banking, dan biaya yang dikenakan dari
penggunaan aplikasi tersebut.'®

b. Penelitian yang dilakukan oleh Rin Maulana dkk (2018) dengan judul
Pengaruh Penggunaan Mobile Banking Terhadap Minat Nasabah dalam
Bertransaksi Menggunakan Technology Ance Model. Penelitian ini dilakukan
di daaerah Banda Aceh dengan maksud untuk mengetahui minat nasabah
terhadap penggunaan mobile banking. Hasil penelitian menunjukkan variabel
persepsi kegunaan penggunaan (X) berpengaruh signifikan terhadap minat
nasabah (Y) di mana koefisiensinya adalah 11,27 dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,002 dan koefisien regresi persepsi kegunaan penggunaan (X)
sebesar 0,640 menyatakan bahwa setiap pertambahan 1% nilai Usefulness,
maka nilai minat bertambah sebesar 0,640. Koefisien regresi tersebut bernilai
positif, sehingga dapat dikatakan arah pengaruh variabel X terhadap Y adalah
positif. Ini berarti bahwa menggunakan mobile banking dipercaya akan
mendatangkan manfaaat kepada yang menggunakannya, sehingga nasabah
merasa minat untuk menggunakan layanan tersebut.*’

c. Penelitian yang dilakukan oleh Novita Sari dkk (2017) dengan judul Analisis
Faktor-Faktor Penggunaan Layanan Mobile banking di Bandung. Penelitian
ini menggunakan jenis penelitian deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa faktor pertama yang mempengaruhi penggunaan m-banking adalah

fleksibelitas dan citra bank. Dimana di dalamnya terdapat komponen yang

6 Admaja Dwi Herlambang dan Arimbi dewayanti, “Minat Nasabah dalam Menggunakan
Layanan Mobile Banking,” Jurnal Ilmiah Teknologi Informasi Asia, VVol.2, No.1 (2018), 53.
' Rian Maulana dkk, Pengaruh penggunaan, 147.
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dapat memacu nasabah menggunakan aplikasi m-banking, misal tentang
kemudahan penggunaan dan kecepatan layanan dari produk tersebut. Faktor
kedua adalah manfaat yang diterima nasabah saat menggunakan aplikasi

tersebut.'®

d. Penelitian yang dilakukan oleh Latifah Hanum dkk (2013), mereka meneliti
tentang Determinan Efektivitas Sistem E-Banking di Mata Nasabah. Variabel
yang diuji adalah Kualitas Sistem (X,), Kualitas Informasi (X,), Kualitas
Layanan (X;), Kegunaan (X,), Kepercayaan Atas Sistem (Xs) dan Interaksi
Layanan (X¢) apakah berpengaruh terhadap efektifitas Sistem (Y).*°
Penelitian ini membuktikan bahwa semua variabel X tersebut mempengaruhi
efektifitas sistem. Artinya varibel-variabel tersebut berbanding lurus terhadap
efektifitas sistem e-banking.

Dari beberapa penelitian terdahulu yang telah peneliti uraikan di atas,
maka perbedaan dan persamaan dengan milik peneliti sebagai berikut.
Tabel 1.1
Penelitian Terdahulu
No | NamaPeneliti | Judul Penelitian Persamaan Perbedaan
Admaja Dwi Minat Nasabah Tema penelitian 1. metode
L Herlambang dan | dalam Menggunakan | tentang M-Banking kuantitatif
Arimbi Layanan Mobile 2. Melihat faktor
dewayanti Banking pengguna
menggunakan M-

'8 Novitasari dkk, “Analisis Faktor-Faktor Penggunaan Layanan Mobile Bangking di Bandung,”
Bisnis dan Iptek, Vol. 10, No.2 (Oktober 2017), 147.
19 Latifah Hanum, Determinan Efektivitas, 9.
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(Jurnal, 2018) Bangking
Rian  Maulana | Pengaruh Tema penelitian 1. lebih spesifik
dkk (2018) Penggunaan Mobile | tentang mobile banking | melihat manfaat
Banking Terhadap dalam
Minat Nasabah menggunakan m-
dalam Bertransaksi banking.
Menggunakan 2. Milik peneliti
2 Technology Ance lebih pada aspek
Model proses dan
hambatan
penggunaan
layanan
3.Metode
kuantitatif
Novita Sari dkk | Analisis Faktor- Tema penelitian 1. Melihat faktor
(Jurnal, 2017) Faktor Penggunaan tentang Mobile pengguna
Layanan Mobile Banking menggunakan M-
3 Bangking di Bangkin
Bandung 2. objek
penelitiannya
3.Penelitian
Kuantitatif
Latifah Hanum | Determinan Sama-sama meneliti 1. Meneliti tentang
dkk (Jurnal, Efektivitas Sistem E- | sistem layanan sistem e-Banking
4 1 2013) Banking di Mata 2. Metode
Nasabah kuantitatif

G. Sistematika Pembahasan
Guna menghasilkan penulisan laporan penelitian yang lebih fokus dan
terarah maka dibuatlah sistematika pembahasan dalam penelitian ini. Peneliti
menguraikan sistematika penulisan penelitian menjadi beberapa bab dan sub bab

yang saling berkaitan satu sama lain untuk memudahkan pembaca dalam
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memahami secara beruntut dan sistematis. Berikut sistematika penulisan
penelitian ini:

BAB I. berupa pendahuluan yang terdiri atas latar belakang masalah,
identifikasi masalah dan batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,
kegunaan atau manfaat penelitian, penelitian terdahulu, dan sistematika
pembahasan.

BAB IlI: berisi kerangka teoritik yang berfungsi sebagai dasar kajian dan
menjelaskan tentang teori yang digunakan dalam penelitian ini.

BAB Ill: memuat metode penelitian yang digunakan tentang proses dan
hambatan penggunaan sistem layanan Cooplink Mobile di Baitut Tamwil
Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan.

BAB IV: menyajikan hasil temuan dan pembahasan yakni mengenai
proses dan hambatan penggunaan sistem cooplink mobile di Baitut Tamwil
Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan.

BAB V: berisi penutup, yang meliputi kesimpulan bahasan dan saran atas

objek penelitian.



BAB I1
KAJIAN TEORI
A. Proses Penggunaan Layanan Mobile Banking
1. Tinjauan Umum Pelayanan Prima (Service Excellence)
a. Pengertian Pelayanan Prima

Kata pelayanan prima berasal dari dua kata, yaitu pelayanan dan
prima. Secara etimologis, Kamus Besar Bahasa Indonesi (KBBI)
menyatakan pelayanan adalah suatu usaha membantu atau menyiapkan apa
yang dibutuhkan orang lain.! Sedangkan Prima mempunyai makna
pertama, sangat baik dan utama.?

Menurut A.A Barata pelayanan prima adalah kepedulian kepada
pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk menfasilitasi
kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuasan mereka
agar selalu loyal kepada perusahaan.®

Menurut Rangkuti, sebagai mana yang dikutip Immanuel Edy,
pelayanan prima (Service Excellence) adalah suatu layanan terbaik dalam
memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain, layanan
prima adalah suatu pelayanan yang memenuhi standar yang sudah

ditentukan.*

;Tim Penyusun Kamus, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai Pustaka, 2005), 237.
Ibid, 243.

® A. A Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: PT. Elex Media Komputindo, 2006), 20.

* Immanuel Edy, “Pengaruh Service Excellence Terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank Sumut

Kantor cabang Pembantu Usu,” Jurnal, VVo. 3, No. 1, Februari 2019, 299.
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Pelayanan prima adalah pelayanan terbaik yang diberikan
perusahaan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan, baik
pelanggan di dalam maupun di luar perusahaan.’

b. Prinsip Pelayanan Prima
1) Kejelasan
Persyaratan teknis dan administratif pelayanan harus jelas serta
unit kerja atau karyawan berwenang dan bertanggung jawab dalam
memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan pelanggan.
2) Kepastian Waktu
Pelaksanaan layanan dapat dilakukan dalam kurun waktu yang
telah ditentukan, cepat dan tepat sehingga memberikan respon positif
kepada pelanggan.
3) Akurasi
Pelayanan dapat diterima dengan benar, tepat dan sah oleh
masyarakat yang menginginkan pelayanan dengan kualitas prima.
4) Keamanan

Proses dan produk pelayanan memberikan rasa aman dan kepastian

hukum.

5) Tanggung Jawab

® Daryanto dan Ismanto, Konsumen dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Gava Media, 2014), 131.
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Pimpinan penyelenggara pelayanan atau pejabat yang ditunjuk
bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian
keluhan dalam pelayanan publik.

6) Kemudahan Akses

Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, mudah
dijangkau oleh masyarakat, dan dapat memanfaatkan teknologi dan
informatika.

7) Kedisiplinan

Pemberi pelayanan harus dapat bersikap disiplin, sopan, ramah,

santun serta memberi pelayanan dengan ikhlas.
8) Kenyamanan

Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang
tunggu yang nyaman, bersih, rapi, indah dan sehat serta dilengkapi
dengan fasilitas pendukung pelayanan.®

c. Konsep Pelayanan Prima
Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanakan layanan
prima tidak lepas dari kemampuan dalam pemilihan konsep
pendekatannya. Konsep pelayanan prima berdasarkan pada A6, yaitu
Attitude, Appearance, Attention, Ability, Action dan Accontability.’

1) Attitude (Sikap)

® Admadjati dan Arista, Layanan Prima dalam Praktik Saat Ini, (Yogyakarta: Deepublish, 2018),
8.
" Barata, Dasar-Dasar, 31.
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Adalah perilaku atau perangai yang harus ditonjolkan ketika
menghadapi pelanggan yakni menampilkan sikap sopan dan serasi,

berfikir positif, sehat dan logis serta bersikap menghargai.

2) Appearance (Penampilan)

3)

4)

Penampilan adalah penampilan seseorang baik yang bersifat fisik
maupun nonfisik, mampu merefleksikan kepercayaan diri dan
kredibilitas dari pihak lain.

Attention (Perhatian)

Perhatian adalah kepedulian penuh kepada pelanggan, baik yang
berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggan
maupun pemahaman atas saran dan kritik, yang meliputi mendengarkan
dan pemahami secara sungguh-sungguh kebutuhan para pelanggan,
mengamati dan menghargai perilaku para pelanggan dan mencurahkan
perhatian penuh kepada pelanggan.

Ability (Kemampuan)

Adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu yang mutlak
diperlukan untuk menunjang program pelayanan prima, yang meliputi
kemampuan dalam bidang kerja yang ditekuni, melaksanakan
komunikasi yang efektif serta mampu mengembangkan hubungan
kemasyarakatan sebagai instrumen dalam membina hubungan ke dalam

dan ke luar organisasi.

8 Ibid
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5) Action (Tindakan)

Tindakan adalah berbagai tindakan nyata yang harus dilakukan
dalam meberikan layanan kepada pelanggan, yang meliputi mencatat
setiap pesanan para pelanggan, mencatat kebutuhan para pelanggan
serta mewujudkan kebutuhan mereka.

6) Accontability (Tanggung Jawab)

Tanggung jawab adalah suatu sikap keberpihakan kepada
pelanggan sebagai suatu wujud kepedulian untuk menghindari atau
meminimalisirkan kerugian atau ketidak puasan pelanggan.®

d. Pentingnya Pelayanan Prima

Suatu perusahaan yang ingin maju mengharapkan pelanggan untuk
membeli produk yang ditawarkan. Pelayanan prima penting bagi
perusahaan, pelanggan, dan bagi karyawan perusahaan karena dapat
mempertahankan loyalitas pelanggan dan membantu untuk mengamankan
masa depan bisnis yang sedang dijalankan. Penting bagi pelanggan karena
memberikan pilihan untuk memutuskan dalam membeli dan memilih
produk. Penting bagi karyawan karena memberikan kebanggaan dan nilai
positif bagi mereka.'°
1) Pelayanan Prima Memiliki Nilai Ekonomi

Kunci meraih keuntungan perusahan terletak pada pelanggan.

Tujuan meraih keuntungan tersebut berupa upaya maksimal yang

9 -

Ibid, 76
10 Zein Bastiar, “Service Excellence dalam Rangka Membentuk Loyalitas Pelanggan,” Jurnal, Vol.
8, No. 16, Januari 2010, 57.
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harus dilakukan perusahaan demi kelangsungan hidup perusahaan,
meraih pasar yang besar, mengatasi persaingan dan melaksanakan
tanggung jawab sosial.

Upaya membangun hubungan dengan dengan mempertahankan
pelanggan lama dapat dilakukan dengan memaksimalkan pelayanan
yang sangat baik serta konsisten, sehingga bila mereka puas akan
menunjukan loyalitas dengan memberikan informasi kepada orang
lain tentang citra baik perusahaan. Mereka merasa nyaman dengan
tindakan dan sikap balik yang diberikan perusahaan.™

2) Pelayanan Adalah Tempat Berkumpulnya Uang dan Pekerjaan

Perusahaan ada karena mereka bergantung pada pelanggan dan
untuk mereka pula mereka melakukan semua pekerjaan, karena
pelanggan merupakan sumber uang dan pekerjaan. Memperhatikan
pada kebutuhan pelanggan dengan memadukan semua kegiatan yang
akan mempengaruhi pelanggan dan menghasilkan laba melalui
kegiatan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

3) Persaingan yang Semakin Maju

Perkembangan kegiatan bisnis membuat makin berkompetensinya

perusahaan untuk dapat membuat pelayanan yang lebih berkualitas

dan baik, agar pangsa pasar perusahaan yang ada tidak beralih kepada

1 Mhd Rusdy, Custemer Excellent, (Yogyakarta: Gosyen Publishing, 2017), 75.
12 Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha llmu, 2013), 3-7.
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produsen atau perusahaan pesaing yang sama-sama memiliki nilai
lebih dalam hal memberikan pelayanan prima.*®
4) Pemahaman yang Semakin Baik Kepada Pelanggan
Perhatian kepada pelanggan dengan cara melihat kebutuhan serta
kepuasan atas pelayanan menjadi faktor kunci keyaman pelanggan dan
keberhasilan perusahaan di tengah kompetensi yang semakin pelik.
Perusahaan harus mampu memberikan perhatian dan kepedulian yang
inten kepada pelanggan terkait pelayanan seperti apa yang pelanggan
inginkan.*
2. Layanan Keuangan Digital
a. Sekilas Tentang Keuangan Digital
Menurut Bank Indonesia Layanan Keuangan Digital (LDK) adalah
kegiatan layanan jasa sistem pembayaran dan keuangan yang dilakukan
oleh penerbit melalui kerja sama dengan pihak ketiga serta menggunakan
sarana dan perangkat teknologi berbasis mobile maupun berbasis web
untuk keuangan inklusif.*
Layanan keuangan digital ini bertujuan untuk mengembangkan

keuangan inklusif pada masyarakat dan untuk mendukung penyaluran

i Kasmir, Etika Coustumer Service, (Jakarta: Raja Wali Pers, 2011), 34.
Ibid

> Lihat PBI No.20/6/PBI/ 2018 Tentang Uang Elektronik. Regulasi terkait uang elektronik ini
terjadi dalam beberapa tahapan Peraturan Bank Indonesia. Pertama PBl No.11/12/PBI 2009
tentang uang elektronik, kedua PBI N0.16/8/PBI1/2014 tentang perubahan atas PBI No.11/12/PBI
2009 tentang uang elektronik, ketiga PBI No. 11/12/PBI1/2016 tentang perubahan kedua atas PBI
No0.11/12/PBI 2009 tentang uang elektronik. Keempat PBI No.2/6/PBI/2018 tentang perubahan
ketiga atas PBI No0.11/12/PBI 2009 tentang uang elektronik. Secara otomatis PBI kempat ini
mencabut PBI sebelumnya.
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dana pemerintah dengan efektifitas serta memperluas akses layanan sistem
pembayaran dan keuangan terbatas kepada masyarakat unbanked, yang
dilakukan tidak melalui kantor fisik bank namun menggunakan sarana
teknologi atau jasa pihak ketiga.

Dalam menjawab tantangan kemudahan dan ketersediaan layanan
keuangan di seluruh Indonesia, Bank Indonesia melakukan kajian awal
dan uji coba branchless banking yang diluncurkan pada Mei 2013. Uji
coba dilakukan di 5 provinsi (Jawa Barat, Jawa Tengah, Jawa Timur, Bali
dan Sumatera Selatan). Pada uji coba terakhir mendapat apresiasi yang
baik dari masyarakan dan pelaku kegiatan uji coba, dapat dilihat dari
peningkatan jumlah transaksi yaitu agen dan jumlah nasabah.*

Layanan digital keuangan dianggap penting karena wilayah
Indonesia sendiri sangat luas dengan jumlah penduduk yang banyak, tetapi
akses terhadap lembaga keuangan banyak terpusat di daerah perkotaan
sehingga dengan adanya layanan keuangan digital diharapkan perbankan
bisa dijangkau seluas-luasnya tidak hanya pedesaan namun hingga ke
pelosok. Tujuan dari layanan keuangan digital antara lain memberikan
layanan keuangan ke suatu area yang selama ini tidak terjangkau.’

b. Manfaat Penggunaan Layanan Keuangan Digital
1) Nasional, menjadi salah satu sarana untuk mencapai pertumbuhan

eknomi yang inklusif

16 Bank Indonesia, Perbankan Keuangan Inklusif: Program Layanan Keuangan Digital, 2014.
Y Chenny Seftarita dan Uliya Azra, “Analisis Peluang Penggunaan Layanan Keuangan Digital
Pada Masyarakat Kabupaten Aceh Besar Provinsi Aceh,” Jurnal, VVol. 3, No. 1, 2017, 2.
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5)

6)

7)
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Pemerintah, merupakan sarana keuangan bagi masyarakat kecil,
pertumbuhan ekonomi, penciptaan lapangan kerja, peningkatan literasi
keuangan bangsa dan sara distribusi program pemerintah

Perusahaan telkomunikasi, sebagai akses market baru, meningkatkan
loyalitas dan tambahan pendapatan

Bank, market baru dan loyalitas nasabah bagi bank serta efisiensi
Masyarakat, sarana pembayaran dan penyimpanan uang serta lapangan
kerja baru bagi masyarakat

Ritel agen, meningkatkan jumlah pengunjung dan tambahan pendapatan
Bank Indonesia, mengurangi kegiatan pengidaran uang, membantu

pertumbuhan ekonomi, membantu program less cash society.*®

c. Jenis-Jenis Layanan Keuangan Digital di Perbankan

Perkembangan perbankan ditandai dengan semakin

berkembangnya penggunaan electronic banking untuk mendukung

operasional kegiatan perbankan dan memudahkan nasabah melakukan

transaksi. Masayarakat dapat menggunakan telepon atau handphone dan

bahkan internet untuk terhubung dengan bank tanpa harus repot-repot ke

bank.*®

Penggunaan layanan keuangan digital untuk memperoleh informasi

, melakukan komunikasi dan melaksanakan transaksi perbankan melalui

8 1bid, 4.

' Otoritas Jasa Keuangan, Bijak Berelectronic banking, (Jakarta: Otoritas Jasa Keuangan, 2015),

20.
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media elektronik seperti Electronic Banking (E-Banking). Bank Indonesia

membagi layanan E-Banking menjadi 4 jenis yaitu:

1)

2)

Phone Banking

Phone Banking adalah saluran yang memungkinkan nasabah untuk
melakukan transaksi dengan bank via telepon. Pada awalnya layanan
phone banking hanya bersifat informasi  yaitu untuk informasi
jasa/produk bank dan informasi saldo rekening, namun kemudian
berkembang untuk transaksi pemindahan antar rekening, pembayaran
kartu kredit, listrik dan telepon, transfer ke bank lain dan
sebagainya.?
SMS Banking

Dalam Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 19/PJOK.03/2014
tentang layanan keuangan tanpa kantor menyatakan SMS banking
adalah layanan informasi atau transaksi perbankan yang dapat diakses
langsung melalui telepon seluler dengan menggunakan media SMS,
sebagaimana dimaksud dalam ketentuan mengenai kegiatan usaha dan
jaringan kantor berdasarkan modal inti bank umum.**

Saluran ini pada dasarnya merupakan evolusi dari phone banking,
yang memungkinkan nasabah untuk bertransaksi via HP dengan

perintah SMS. Saluran ini sebenarnya termasuk praktis, namun dalam

20 Sytabri, Sistem Informasi Manajemen, (Yogyakarta: Penerbit Andi, 2016), 306.
2! peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 19/PJOK.03/2014
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praktik agak merepotkan karena nasabah harus menghafal kode-kode
yang diperoleh dari sms bank ke nasabah.?
3) Internet Banking
Internet banking adalah layanan untuk melakukan transaksi
perbankan melalui jaringan internet. Internet banking merupakan
suatu bentuk pemanfaatan media internet oleh bank untuk
mempromosikan sekaligus melakukan transaksi secara online, baik
dari produk lama maupun produk baru. Pada perkembangan awal
transaksi internet menggunakan komputer dan PDA yang terhubung
ke akses internet, tetapi dalam perkembangan selanjutnya media
telepon genggam juga dapat mengakses internet setelah mengalami
kemajuan teknologi.?®
4) Mobile Banking
Mobile banking mengacu pada penggunaan perangkat mobile untuk
melakukan transaksi perbankan dan jasa lainnya, misal untuk melihat
laporan rekening , memeriksa saldo, transfer dana, dan pembayaran
tagihan melalui perangkat telepon genggam.
Mobile banking adalah layanan perbankan yang juga dapat diakses
langsung melalui ponsel seperti sms banking, namun memiliki tingkat

kecanggihan lebih tinggi. Bank bekerja sama dengan pihak operator

?2 Sutabri, Sistem Informasi, 306.

2 Pertiwi dan Adhivinna, “Pengaruh risiko, kemudahan dan Manfaat Penggunaan Terhadap
Kepercayaan Nasabah dalam Menggunakan Internet Banking di Yogyakarta,” Jurnal Akademik,
Vol. 13, No. 3, 2013, 434,
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seluler sehingga dalam SIM Card GSM sudah dipasangkan program
khusus untuk bisa melakukan transaksi perbankan. Proses transaksi
transaksi nasabah akan lebih mudah daripada dengan sms banking.?*
3. Layanan Mobile Banking
a. Pengertian Mobile Banking

Mobile banking merupakan salah satu sistem layanan perbankan
yang menerapkan teknologi informasi. Layanan ini menjadi peluang
bagi bank untuk menawarkan nilai tambah kepada pelanggan. Mobile
banking atau yang biasa disebut m-banking merupakan layanan yang
berbasis digital dan pengoperasiannya harus terkoneksi kepada internet.
Fungsi dari keberadaan mobile banking itu sendiri adalah untuk
menunjang aktifitas penggunanya dalam melakukan transaksi yang
bersifat keuangan. Selain itu fungsi mobile banking dapat membantu
perbankan dalam meningkatkan kualitas pelayanannya terhadap para
nasabah.?

Di indonesia keberadaan mobile banking bukan hal yang baru
lagi, karena telah menjadi bagian dari inovasi perbankan dalam
mengikuti perkembangan persaingan secara global. Penggunaan mobile
banking dapat menguntungkan pihak bank dan nasabah sehingga

keduanya merasa sangat terbantu sekali dengan keberadaannya.

2 Audi M, F, “Adoption of Mobile Banking Applications in Lebanon,” Jurnal of Internet Banking
And Commerce, Vol. 21, No. 1, 2016, 1-15.

#* Syamsul Hadi dan Novi, “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Penggunaan Layanan Mobile
Banking,” Jurnal Ekonomi, 55.
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Pada tahap perkembangan selanjutnya penggunaan mobile
banking mulai populer di tengah-tengah masyarakat sehingga lembaga
keungan mikro yang secara level berada di bawah bank umum harus
mengikuti tren ini guna meningkatkan kualitas pelayanannya.
Teknologi informasi yang bersifat online ini kemudian menjadi sesuatu
yang sangat dibutuhkan oleh para pengguna dalam proses transaksi
keuangan dalam kehidupan sehari-sehari.?

b. Manfaat Penggunaan Layanan Mobile Banking
Adapun beberapa manfaat penggunaan sistem layanan mobile
banking antara lain:
1) Mobilitas
Penggunaan internet sedikit banyak mempengaruhi gaya hidup
masyarakat. Oleh karena itu, lembaga keuangan dituntut untuk terus
memperbaiki cara pelayanan dari secara manual menjadi otomatis
dengan memanfaatkan perangkat teknologi. Hal ini untuk menghindari
terjadinya transaksi keuangan yang membahayakan apabila lembaga
keuangan tidak menyesuaikan operasionalnya. Adanya layanan mobile
banking membuat pengguna terhubung secara langsung pada saat
mereka ingin melakukan transaksi keuangan.*’

2) Moda pelayanan yang berubah

% Adi Prasetya dkk, “Pengaruh Persepsi Manfaat, Kemudahan Penggunaan, Keamanan, dan
Persepsi Risiko Terhadap Penggunaan E-Banking Pada Mahasiswa S1 Fakultas Ekonomi
Universitas Pendidikan Ganesha,” Jurnal, Vol. 8, No. 2, 2017, 236.

? Badi’u Rajah, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan nasabah, (Jakarta: UIN Syarif
Hidayatullah, 2008), 75.
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Hal ini mendorong diperkenalkannya klasifikasi nasabah atau
konsumen berdasarkan status kontribusinya kepada lembaga
keuangan. Semisal penyediaan ruang layanan khusus untuk nasabah
yang terbiasa dengan pemanfaatan teknologi.

3) Kemudahan

Pengalaman baru bagi konsumen atau nasabah yaitu adalah
mereka tidak perlu repot-repot mendatangi kantor cabang lembaga
keuangan untuk bertransaksi. Mereka cukup memiliki telepon
genggam yang mampu terhubung ke internet sudah bisa menikmati
layanan mobile banking. Ini artinya keberadaan sistem layanan ini
berfungsi memberikan kemudahan kepada penggunanya.®®

4) Pembayaran tidak mengenal waktu dan tempat

Pelayanan lembaga keuangan yang sudah memanfaatkan
teknologi mobile banking mampu memaksimalkan layananan tanpa
mengenal waktu dan tempat, kapan pun dan di mana pun bisa
melakukan transaksi. Hal ini memberikan ruang gerak dan waktu yang
sangat berguna bagi para pengguna, sehingga sesuka hati mereka
dapat melakukan transaksi.”®

c. Tata Cara Proses Penggunaan Layanan Mobile Banking

%8 Dwi Mastiana Harlan, “Pengaruh Kemudahan Penggunaan, Kepercayaan, dan Risiko Terhadap
Minat Bertransaksi Menggunakan E-Banking”, Jurnal, Vo. 11, No.3, 2014, 243.

# Subarjo Joyosumarto, Kepemimpinan Lembaga Keuangan Abad ke-21, (Jakarta: Elexmedia
Komputindo, 2018), 46.
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Dalam draf Digital Branch Ototritas Jasa Keuangan (OJK)
menjelaskan mengenai tata cara atau panduan penyelenggaraan proses
penggunaan layanan keuangan digital termasuk layanan mobile banking.
Adapun proses tersebut antara lain:*

1) Proses Registrasi dan Pembukaan Rekening

a) Calon nasabah wajib memiliki KTP elektronik (KTP-el)

b) Bank Wajib menggunakan alat pembaca (reader) untuk
membaca KTP-el dengan validasi biometrik sidik jari nasabah

c) Bank meminta data kependudukan calon nasabah dengan cara
mengirimkan data NIK kepada Dukcapil secara host-to-host

d) Bank melakukan verifikasi data calon nasabah dengan cara
membandingkan data yang dibaca oleh alat pembaca KTP-el
dan data yang diperoleh dari Dukcapil

e) Calon nasabah melengkapi data/informasi yang diperlukan
sesuai dengan persyaratan KYC dan e-form yang disesuaikan
oleh bank

f) Bank dapat merekam data biometric calon nasabah untuk
keperluan otentikasi transaksi dikemudian hari, sepanjang
mendapat persetujuan dari calon nasabah

g) Bank melakukan customer due dilligence (CDD) dengan cara;

memastikan validitas calon nasabah dari semua proses yang ada,

* Otoritas Jasa Keuangan, Panduan Penyelenggaraan Digital Branch, (Jakarta: Otoritas Jasa
Keuangan, 2016), 11-12.
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dalam hal calon nasabah telah menjadi nasabah pada lembaga
keuangan lain, maka bank dapat menggunakan hasil CDD yang
telah dilakukan oleh lembag keuangan tersebut sepanjang sesuai
dengan persyaratan CDD.

Bank melakukan persetujuan pembukaan rekening oleh pejabat

yang berwenang di bank®

2) Proses Verifikasi Transaksi

a)

b)

d)

Nasabah dapat melakukan transaksi secara elektronik atau
digital milik bank atau melalui media digital milik nasabah
Verifikasi transaksi menggunakan otentikasi 2 faktor; yaitu
kombinasi 2 dan dari 3 faktor otentikasi (what you know, PIN,
password, OTP. What you have; kartu ATM, hard token, nomor
ponsel. Dan what you are: biometrik, sidik jari, scan retina),
yang salah satunya dapat merupakan biometric.

Bank mengirimkan notifikasi transaksi kepada nasabah melalui
SMS atau email yang terdaftar di database bank

Bank harus dapat menyediakan fungsi yang dapat menerima
pengaduan nasabah dan menindaklanjuti setiap transaksi atau

notifikasi yang tidak diketahui bank.*?

% 1bid
%2 |bid
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Adapun tata cara proses penggunaan layanan mobile banking di
salah satu bank BUMN milik pemerintah dan ini umum terjadi di semua
lembaga keuangan adalah sebagai berikut:

a) Calon nasabah harus memiliki rekening simpanan di bank dengan cara
melakukan pembukaan rekening

b) Melewati prosedur, syarat dan ketentuan pihak bank dalam hal proses
pembukaan rekening hingga disetujui oleh bank

c) Nasabah harus melakukan registrasi mobile banking ke kantor cabang
terdekat dan ATM

d) Nasabah dapat mendownload aplikasi mobile banking yang
disediakan oleh pihak bank serta diwajibkan memiliki telepon
genggam yang sudah memiliki atau didukung sistem operasi pintar

e) Nasabah melakukan login ke aplikasi mobile banking dengan
memasukkan user ID dan password

f) Nasabah dihadapkan ke berbagai fitur mobile banking seperti cek
saldo, m-transfer, m-payment, commence dan sebagainya®

B. Hambatan Penggunaan Layanan Mobile Banking
1. Faktor Penghambat Penggunaan Layanan Mobile Banking
Untoro mengidentifikasi hambatan dan risiko dari pelaksanaan layanan
keuangan digital melalui model telco-led yaitu:

a. Kurang handalnya jaringan yang mengganggu proses transaksi

%3 BRI, Syarat dan Ketentuan Penggunaan Layanan M-Banking, diakses dari laman www.bri.co.id,
24 September, 2019, pukul 21.40 WIB.
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b. Lemahnya kesadaran pengguna layanan dalam memahami kegunaan dari
setiap fitur layanan
c. Rendahnya pengetahuan pengguna terhadap penggunaan layanan
d. Rendahnya kesadaran pengguna layanan untuk memberikan data pribadi
(karena alasan pribadi) yang sangat berguna untuk mendukung
pengaturan dan pengawasan dari pihak yang berwenang.*
Bertolak dari pemikiran di atas, ada beberapa faktor penghambat
penggunaan layanan mobile banking antara lain:
a. Tingkat Pengetahuan Pengguna
Pengetahuan pengguna adalah elemen penting dari proses
penggunaan layanan mobile banking. Pengetahuan pengguna berkenaan
dengan sejauh mana pengguna dapat memahami sistem yang digunakan
yang meliputi apa dan bagaimana cara megoperasikan sistem mobile
banking. Dalam proses penggunaan layanan mobile banking dibutuhkan
kemampuan dan kemabhiran di bidang teknologi informasi. Dalam tingkat
ini merupakan tahap awal dalam menentukan performa transaksi
menggunakan layanan mobile banking. Tidak mungkin suatu sistem akan
berjalan dengan baik jika pengguna sistem tersebut sama sekali tidak

memiliki pengetahuan tentang produk yang digunakan.®

% Dikdik Herdiana, “Layanan Keuangan Digital: Peluang dan Kemungkinan Penerapannya di
Program KOTAKU?”, Artikel IImiah.

% Mislah Hayati dan Sutisna, “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Minat NasabahTerhadap E-
Banking”, Jurnal, Vol. 1, No. 1, 2015, 66.
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Rendahnya tingkat pengetahuan pengguna terhadap sistem layanan
mobile banking akan mempersulit proses dan kecepatan penggunaan.
Salah satu faktor yang menentukan pengetahuan pengguna terhadap
sistem adalah tingkat pendidikan dan intensitas pengguna dalam
berintraksi dengan teknologi informasi, khususnya teknologi finansial.

b. Sikap Penerimaan Pengguna

Sikap para pengguna atau nasabah terhadap adopsi atau penerimaan
sistem informasi baru berimplikasi serius terhadap keberhasilan sistem
tersebut. Jika para pengguna tidak bersedia menerima atau mengadopsi
sistem baru, sistem tersebut tidak akan memberikan manfaat yang
maksimal bagi pengguna.®® Semakin para pengguna merespon positif
sistem layanan mobile banking, para pengguna semakin bersedia
melakukan perubahan-perubahan dalam praktik dan menggunakan waktu
serta usahanya untuk memulai menggunakan sistem tersebut.

Kondisi sosial ekonomi atau kondisi finansial, budaya, kebiasaan,
keagamaan serta struktur sosial masyarakat sangat mempengaruhi sikap
penerimaan terhadap sistem baru seperti layanan mobile banking, apalagi
masyarakat pedalaman yang jauh dari jangkauan modernitas teknologi

dan literasi keuangan.®” Lembaga keuangan harus mampu memobilisasi

% Suharini Mike, “Persepsi Nasabah Terhadap Penerapan Sistem Produk Layanan Jasa E-
Banking,”, Jurnal, Vol. 15, No. 3, 2008, 116.

%" Abdul Razak Munir, “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Behavioral Intention Nasabah Untuk
Menggunakan Layanan Mobile Banking di Sulawisi Selatan,” (Disertasi—Universitas
Hasanuddin, Makassar, 2013), 93.
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para konsumen agar bisa menerima sistem layanan secara aktif dan
representatif.

c. Keterbatasan Fitur

Masalah utama yang timbul dari meningkatnya jumlah pengguna
layanan mobile banking adalah jenis fitur dan fasilitas harus disediakan
untuk pelanggan sehingga mereka termotivasi untuk terus menggunakan
layanan mobile banking. Fitur yang luar biasa dan kemudahan akses
akan membuat mobile banking sangat menarik bagi nasabah. Lembaga
keuangan harus berusaha bekerja keras untuk dapat bekerja lebih cerdas
dan produktif dalam menyediakan sistem layanan yang serba inovatif dan
kreatif.*

Keterdiaaan fitur yang beranekaragam dapat memancing nasabah
untuk terus berinteraksi dengan sistem. Fitur-fitur yang dapat membantu
pekerjaan sehari-hari, harus lebih diutamakan dalam hal kinerja dan
pelayanan. Kepuasan terhadap fitur sangat dipandang penting oleh
pengguna dan merupakan pertimbangan yang kesekian kali dari berbagai
elemen lain yang telah dijelaskan sebelumnnya. Maka fitur-fitur ini harus
semestinya terus ter-update setiap waktu mengikuti perkembangan

teknologi terbaru.*

d. Keleletan Akses

% Sujadi dan Edi Purwo Saputra, E-banking: Urgensi Aspek Trust di Era E-Service, (Jakarta: Raja
Grafndo, 2006), 6.

% Tatik Suryani, Manajemen Pemasaran Strategik Bank Di Era Global, (Jakarta: Prenada Media
Group, 2017), 199.
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Kecepatan akses menjadi salah satu pertimbangan nasabah dalam
menggunakan layanan mobile banking. Ini memperlihatkan sejauh mana
sistem layanan dapat diakses dengan cepat sekaligus dapat mempercepat
transaksi yang dilakukan pengguna. Dengan adanya sistem layanan ini
nasabah berharap segala kebutuhan mendesak yang berkenaan dengan
transaksi dapat terpenuhi pada saat itu juga.*

Lembaga keuangan penting untuk mempertimbangkan bagaimana
nanti suatu sistem yang dimiliki memiliki nilai utama dalam hal
kecepatan akses bagi pengguna. Sebab, jika tidak demikian, bukan tidak
mungkin jika sewaktu-waktu nasabah mengeluh akan kualitas sistem
karena keleletan akses yang terjadi berkelanjutan dan pada akhirnya
mereka meninggkan layanan mobile banking sebagai alat utama dalam
membantu proses transaksi.*

e. Sistem Keamanan Yang Rendah

Berbicara tingkat kemanan sistem layanan berbanding lurus dengan
kepercayaan pengguna. Kepercayaan mengacu pada keyakinan pengguna
terhadap keberadaan sistem layanan mobile banking yang digunakan.
Kepercayaan ini berbasis kepada pengetahuan pengguna terhadap sistem
yang dimiliki apakah suatu sistem yang telah digunakan memiliki
keahlian, keterampilan dan ketepatan dalam proses transaksi. Ini berarti

bahwa apakah suatu sistem tersebut memiliki kemampuan dalam hal

0 Hanum Latifah dkk, Pengaruh Minat, 232.
*! Maryanto Supriyono, Buku Pintar Perbankan, (Yogyakarta: Andi, 2011), 68-69.
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memenuhi Kkeinginan penggunanya atau tidak. Dari sini dapat dilihat
bahwa sistem layanan pertama-tama dilihat dari kinerja dalam
menjalankan fungsinya sebagai teknologi yang dapat mempermudah
mengatasi persoalan nasabah.*?

Tingkat keamanan adalah salah satu tolak ukur penting dalam
menilai sejauh mana kepercayaan nasabah terhadap suatu sistem, di mana
dalam hal ini sistem tersebut harus dapat melindungi transaksi personal
para pengguna, merahasiakan data-data pribadi seperti user ID dan
password serta bagaimana suatu sistem dapat terbentengi dari para pihak
lain yang tidak bertanggung jawab.** Di tingkat ini pengguna sudah
menuju pada tahap puncak, di mana mereka tidak hanya ingin fasilitas
dan layanan yang lengkap serta kemudahan sistem, tetapi mereka sudah
mulai memikirkan bagaimana tingkat keamanan dari sistem layanan yang
digunakan.**

Tingkat keamanan yang rendah merupakan kendala yang sering
dihadapi lembaga keuangan untuk dapat kepercayaan dari nasabah. Para
pengguna teknologi finansial, khususnya mobile banking sangat jeli
melihat apakah adakah celah keamanan yang dapat merugikan mereka

secara finansial. Jika itu mungkin terjadi, maka nasabah atau pengguna

*2 Junai Alfian, “Pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Menggunakan M-Banking,”, Jurna Riset dan Manajemen Informasi, Vol. 5, No. 6, 2016, 145.
*Sri Maharsi, “ Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Minat Nasabah Terhadap Loyalitas
Penggunaan M-Banking di Surabaya,”, Jurnal, Vol. 8, No. 1, 2006, 37.

* Widiastutik Berlian, “Studi Intensitas Penggunaan Elektronic Banking Oleh Nasabah Bank
BCA”, Tesis, UNDIP 2010. 77.
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memikirkan ulang dan bahkan menjauh untuk menggunakan sebuah

sistem layanan.*®

2. Penyelesaian Hambatan Penggunaan Layanan Mobile Banking

Bank Indonesia mempunyai framework dalam rangka memaksimalkan

penggunaan layanan keuangan digital sehingga hal bisa menjadi sebuah
kerja nyata dalam meningkatkan inklusi keuangan berbasis digital, yang
dapat dilakukan dengan cara:*®

a. Membangun regulasi yang memadai terkait penyelenggaraan transaksi

digital

Mengembangkan infrastruktur yang mendukung proses peningkatan
layanan keuangan digital, dengan meningkatkan kerja sama dengan
pihak ketiga dalam hal kemajuan teknologi

Meningkatkan proses pembelajaran dan pemberdayaan kepada
masyarakat dan lain-lain

Mengintegrasikan kegiatan lembaga keuangan dengan kehidupan
sehari-hari nasabah, dengan memahami apa yang dibutuhkan nasabah
Memperbaharui sistem secara konsisten untuk menjaga transaksi ilegal

oleh pihak tidak bertanggung jawab

* 1bid.

*¢ Bank Indonesia, Digital Financial Inclusin in Indonesia Presentation, Financial Inclusion and
Electronification Task Force, (Bank Indonesia Tranformasi, 2014).
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f. Pemberdayaan kelembagaan yang optimal dalam mengikuti dan
melaksana perkembangan digitalisasi dalam transaksi layanan
keuangan®’

C. Dampak Penggunaan Mobile Banking
1. Bermanfaat

Layanan mobile banking akan bermanfaat jika layanan tersebut mudah
dimengerti serta mampu menjalin interaksi dengan penggunanya. Nasabah
atau pengguna dapat mengakses layanan mobile baking dan pada waktu yang
bersamaan dari proses tersebut dapat membantu mereka dalam menyelesaikan
dan meningkatkan produktivitas kinerjanya. Suatu sistem layanan mobile
banking dikatakan gagal tidak memberikan manfaat apa pun jika dalam
proses pengoperasiannya tidak dapat membantu pengguna karena sebab
keleletan sistem dalam memberikan informasi misalnya.*®

Lembaga keuangan menciptakan sistem layanan mobile banking tujuan
utamanya adalah untuk memberikan kualitas jasa yang dapat bermanfaat
kepada nasabah atau pengguna, sehingga ketersediaan fitur dan kualitas dari
sistem tersebut harus bernar-benar memberikan manfaat penuh secara

beruntun. Seseorang akan menggunakan mobile banking apabila orang

*" Dikdik Hardiana, Layanan Keuangan, 15-16.

* Abi Fadlan dan Rizki Yudhi, “Pengaruh Persepsi Kemudahan dan Kegunaan Terhadap
Penggunaan Mobile Banking: Studi Pada Mahasiswa Pengguna Mobile Banking Brawijaya,”,
Jurnal, Vol. 62, No. 1, September 2018, 84.
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tersebut dapat percaya seutuhnya bahwa sistem tersebut dapat menyelesaikan
pekerjaannya tepat waktu.*

Nilai-nilai ekonomi keislaman sendiri memaparkan tentang pentingnya
memberikan manfaat atau menjadikan sesuatu bermanfaat. Salah satu dalil
yang populer dalam kalangan umat Muslim adalah hadist nabi yang bermakna
”Sebaik-baiknya manusia adalah yang paling bermanfaat bagi manusia
lainnya.>® Hadist ini sebenarnya berbicara tentang bagaimana manusia dapat
memberikan manfaat kepada manusia lainnya. Akan tetapi, substansi dari
hadist itu adalah bahwa apapun yang ada di dunia ini harus memberikan atau
memiliki manfaat kepada lingkungan sekitarnya.

Jika hadist di atas ditarik dalam konteks etika bisnis secara islami, maka
dalam bisnis harus mampu memberikan kualitas pelayanan sebaik-baiknya
kepada konsumen atau nasabah. salah satu bentuk atau perwujudan dari
kualitas pelayanan itu adalah lembaga harus mampu berinovasi menciptakan
suatu produk teknologi yang memberikan nilai guna lebih kepada para
konsumen atau nasabah, sehingga manfaatnya benar-benar dirasakan oleh
para pemakainya. Kualitas layanan merupakan kunci dari ukuran kepuasan
nasabah.> Ketika suatu teknologi dirasakan langsung manfaatnya maka

secara otomatis sistem itu bisa dikatakan efektif dalam menjalankan

9 Syamsul Hadi, Faktor-Faktor, 57.

% HR. Ahmad, ath-Thabrani, ad-Daruqutni. Hadist ini dihasankan oleh al-Albani dalam Shahibul
Jami’, no: 3289.

°! Aditya Wardhana, “ Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah
di Indonesia,” Jurnal Manajemen, Vo. 10, No. 2, September 2015, 273.
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fungsinya sebagai alat transaksi yang mampu memberikan perbedaan hasil

dari pada sebelum menggunakan.

Allah SWT. berfirman dalam surah al-Isra’ ayat 26:
525 538 Y5 ot 5 anadls a5 816 T
“Dan berikanlah kepada keluarga-keluarga yang dekat akan haknya,
kepada orang miskin dan orang yang dalam perjalanan dan janganlah
I;g;nslé menghambur-hamburkan (hartamu) secara boros.” (QS. Al-Isra’:
| Ayat di atas menjelaskan bahwa Allah SWT. memerintahkan kepada
kaum muslimin agar menunaikan hak kepada warga yang dekat, orang-orang
miskin dan orang yang dalam perjalanan. Perintah tersebut menandakan
bahwa dianjurkan untuk melakukan sesuatu yang memiliki kejelasan dan
ketepatan maksud. Dalam artian bahwa apa yang kita lakukan dapat
memberikan manfaat kepada orang lain atau dengan maksud lain, adanya
sesuatu harus bermanfaat kepada sesuatu yang lain. Dengan demikian
keberadaan sesuatu ini tidak terbuang sia-sia, tetapi ia memiliki nilai guna

atau tingkat efektifitas yang tinggi.

Dalam ranah teknologi finansial seperti Mobile Banking, dikatakan
memiliki nilai yang tinggi, kualitas yang baik, bermanfaat dan memberikan
kemudahan, ketika dapat membantu penggunanya meningkatkan

produktivitas kerja dalam kegiatan sehari-hari.>® Selain itu mobile banking

harus dapat diandalkan dalam kecepatan akses dan kelengkapan fitur yang

>? Departemen Agama Republik Indonesia
%3 Lia Muhibatul dan Nurdin, “Pengaruh Layanan Keuangan Berbasis Teknologi Terhadap Literasi
Keuangan Masyarakat Dago Atas Bandung,” Jurnal, VVo. 5, No. 1, 2019, 651.
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memadai. Untuk memaksimalkan nilai tambah inilah yang kemudian banyak
lembaga keuangan berskala besar berlomba-lomba berinovasi dalam layanan
teknologi mobile banking yang mereka miliki agar semakin canggih dan eksis
di tengah-tengah penggunanya.

Dalam ayat yang lain Allah SWT. berfirman dalam surah al-Jasiyah

ayat 13:

3 0l hia a2V 3 Ly ohlatdl g L RSO AL

Y . < ok
095K855 p34) oY S5

“Dan dialah menundukkan apa yang ada di langit dan apa yang ada di bumi
untukmu semuanya (sebagai rahmat) dari-Nya. Sungguh, dalam hal yang
demikian itu benar-benar terdapat tanda-tanda (kebesaran Allah) bagi orang-
orang yang berfikir.” (QS. Al-Jasiyah: 13).%*

Maksud ayat di atas adalah bahwa Dia Allah menciptakan
kesemuanya untuk dimanfaatkan oleh manusia. Semua diciptakan untuk
tunduk kepada manusia.>® Ini juga sejalan dengan pemikiran di atas bahwa,
jika suatu lembaga keuangan bersungguh-sungguh dalam melakukan inovasi
dan kreatifitas dalam menciptakan dan mengembangkan sitem teknologi yang
dimiliki, maka pada akhirnya teknologi tersebut memberikan manfaat kepada
nasabah selaku pemakai.

2. Memberikan Kemudahan

Persepsi kemudahan adalah bahwa suatu sistem diciptakan untuk

memudahkan penggunya, bukan dirancang untuk mempersulit pengguna

> Departemen Agama RI, Al-Qur’an Terjemah, (CV Penerbit J-Art, 2004), 499.
% Azhari Akmal Tarigan, Tafsir Ayat-Ayat Ekonomi Al-Qur’an, (Bandung: Citapustaka Media
Perintis, 2012). 44.
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dalam menyelesaikan pekerjaan-pekerjaan yang bersifat vital. Dengan arti
lain, seseorang yang menggunakan suatu sistem harusnya lebih mudah dan
terarah dari pada dengan orang yang tidak menggunakan suatu sistem. >

Kemudahan penggunaan mobile banking memiliki makna bahwa
layanan mobile banking oleh pihak lembaga akan mudah dipahami dan
mudah digunakan, sehingga nasabah dengan mudah dapat mempelajari dalam
bertransaksi menggunakan layanan mobile banking. Penerimaan penggunaan
sistem sangat dipengaruhi oleh sejauh mana sistem tersebut dapat
memberikan kemudahan pengguna. Ini merupakan sikap refleksi pengguna
untuk bersikap lebih terbuka terhadap sesuatu yang mudah dipahami.
Kemudahan tersebut dapat mendorong seseorang untuk menerima dan terus
menggunakan layanan mobile banking.*’

Persepsi kemudahan penggunaan diyakini memiliki pengaruh yang kuat
dalam pembentukan sikap seorang individu dalam menerima sebuah sistem.
Adapun indikator kemudahan ini adalah suatu sistem dapat dengan mudah
dipelajar dan dioperasikan, mengerjakan dengan mudah apa yang diinginkan
penggun serta menambah keterampilan para penggun. Intensitas penggunaan
dan interaksi pengguna dengan suatu sistem menunjukkan bahwa kemudahan
penggunaan.®

Menghemat Waktu, Biaya dan Tenaga

*® Budi Agus Riswanto, Aspek Hukum Internet Banking, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2005),

75.

*” Hanif Astika Kurniawati dkk, “Analisis Minat Penggunaan Mobile Banking dengan Pendekatan
Technology Acceptance Model”, Jurnal, Vol. 4, No. 1, 2017, 28.
58 |1

Ibid.
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Keberadaan sistem layanan mobile banking harus mampu memberikan
nilai guna kepada nasabah. Salah satu nilai itu adalah sejauh mana sistem
tersebut dapat bekerja sesuai harapan dan kebutuhan pengguna. Apakah
sistem sudah bekerja sesuai sasaran atau tidak yang berkenaan dengan
ketepatan waktu, tenaga dan biaya. Layanan sistem teknologi dikatan berhasil
apabila secara tujuan telah memenuhi kriteria dan secara waktu, tenaga, biaya
serta kegunaan sudah tepat sasaran. Bukan malah memperlama proses
transaksi yang membuat waktu dan tenaga pengguna terbuang sia-sia hanya
karena mempereteli atau menunggu sistem bekerja normal tanpa gangguan.

4. Memberikan Kepuasan Bagi Pengguna

Setelah beberapa proses di atas dirasakan secara langsung oleh
pengguna, maka mereka akan memberikan persepsi mereka terkait sistem
layanan mobile banking yang digunakan. Kepuasan terhadap sistem
merupakan proses akhir dari tiap rangkaian penggunaan layanan mobile
banking.>® Di mana setiap lembaga keuangan sangat memperhatikan keadaan
seperti ini dalam memberikan pelayanan keuangan mereka. Kepuasan
terhadap sistem adalah keadaan di mana para pengguna dapat
mempersepsikan sejuah mana sebuah layanan sistem teknologi memberikan

nilai kepuasan yang cukup tinggi kepada mereka. Dalam tahap ini, keadaan

%9 Wiji Nur Astuti, Teknologi Perbankan, (Jakarta: Graha llmu, 2011), 123.
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kualitas dari suatu sistem tersebut secara internal sangat menentukan

penilaian pengguna atau nasabah.®®

% |katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, (Jakarta: PT Gramedia
Pustaka Utama), 34.
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METODE PENELITIAN
A. Pendekatan dan Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Penelitian
kualitatif merupakan penelitian yang bermaksud untuk memahami
fenomena yang dialami subjek penelitian tentang prilaku, persepsi,
motivasi, tindakan, dan lain-lain secara holistik.

Jenis penelitian yang digunakan adalah kualitatif deskriptif. Kualitatif
deskriptif adalah penelitian yang menghasilkan prosedur analisis yang
tidak menggunakan prosedur analisis statistik atau kuantitatif lainnya serta
berupaya memberikan gambaran secara mendalam tentang situasi atau
proses yang diteliti.’ Penelitian kualitatif “mengumpulkan dan
menggunakan data berupa cerita, penuturan informan, dokumen-dokumen
pribadi seperti foto, catatan pribadi, mimik dan gerak tubuh.?

Peneliti menggunakan metode ini karena sifathya yang mendalam
sehingga peneliti benar-benar mengetahui pokok pembahasan yang
menjadi persoalan serta dengan sifatnya yang alamiah maka peneliti tidak
dapat memanipulasi setting penelitian, kondisi atau situasi objek yang

diteliti.

! Lexy J. Moleong, Metododologi Penelitian Kualitatif, Cet. Ke-32, (Bandung: PT Remaja
Rosdakarya, 2014), 6.

2 Usman Riense, Abdi, Metodologi Penelitian Sosial dan Ekonomi, (Bandung: Alfabeta, 2012), 11.

¥ Uhar Suharsaputra, Metode Penelitian, (Bandung: Refika Aditama, 2012), 187.
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Alasan menggunakan penelitian ini karena ingin mengetahui proses
penggunaan serta hambatan menggunakan layanan cooplink mobile secara
detail dan mendalam, sehingga dalam penelitian ini dibutuhkan wawancara
kepada beberapa pihak yang terkait langsung dengan layanan cooplink
mobile, yaitu di antaranya pimpinan, staff atau karyawan dan anggota
Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan.

B. Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian ini dilakukan mulai tangal 02 Mei 2019 sampai 27
September 2019 dengan objek lokasi di Koperasi Baitut Tamwil
Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan yang terletak di JI. Kamboja
No.25 Pamekasan.

C. Data dan Sumber Data

Data adalah atribut yang melekat pada objek tertentu, berfungsi
sebagai informasi yang dapat dipertanggung jawabkan dan diperoleh
melalui suatu metode/instrumen pengumpulan data.* Menurut Lofland dan
Lofland seperti yang dikutip Moleong, sumber data utama dalam
penelitian kualitatif ialah kata-kata dan tindakan, selebihnya adalah data
tambahan seperti dokumen pendukung, foto dan lain-lain.”

Data dalam penelitian ini meliputi data primer dan sekunder sebagai

berikut:

* Hanis Herdiansyah, Wawancara, Observasi, dan Focus Groups, (Raja Grafindo Persada, 2013),
8.
% Lexy J. Moleong, Metododologi Penelitian, 157.
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1. Data Primer
a. Data tentang proses penggunaan layanan cooplink mobile di
Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan
b. Data tentang hambatan penggunaan layanan cooplink mobile di
Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan
c. Data tentang dampak penggunaan layanan cooplink mobile di
Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang Surya Pamekasan
2. Data Sekunder
a. Profil singkat Koperasi Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang
Surya Pamekasan
b. Struktur kepengurusan Koperasi Baitut Tamwil Muhammadiyah
Sang Surya Pamekasan
c. Visi dan misi Koperasi Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang
Surya Pamekasan
d. SOP Koperasi Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang Surya
Pamekasan
Adapun sumber data dalam penelitian ini adalah subjek dari mana
data-data tersebut diperoleh.® Berdasarkan data tersebut di atas, sumber
data juga diperoleh dari berbagai sumber.
1. Sumber Data Primer

a. Wawancara

® Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktis, (Jakarta: Rineka Cipta,
2007), 172.
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Wawancara dilakukan kepada informan kunci, vyaitu

informan yang berhubungan langsung dengan data primer

penelitian. Adapun para informan tersebut tercantum dalam tabel

di bawah ini.
Tabel 3.1
Daftar Informan
NO NAMA IDENTITAS
1 Matnin Ketua
2 | Yulita Ratnadewi Teller
3 Dewi Fatimah CS
4 Abdul Aziz Marketing
S Bunami Anggota
6 Tatik Haryani Anggota
Dodi Heryanto Anggota
8 | Rofig Hermawan Anggota
9 Devi Dayanti Anggota
10 Fatimah Anggota
11 Hosnan Anggota
12 Sittiyah Anggota
13 llham Anggota

b. Dokumentasi

1) Brousur tentang syarat dan ketentuan menggunakan layanan

cooplink mobile

2) Dokumen proses penggunaan transaksi tertinggi
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c. Observasi
1) Observasi terkait penggunaan layanan keungan digital di lembaga
sejenis
2) Observasi proses pembukan rekening layanan cooplink mobile
3) Observasi proses download hingga aktivasi aplikasi cooplink mobile
4) Observasi hambatan yang dialami layanan cooplink mobile
5) Observasi dampak menggunakan layanan cooplink mobile
2. Sumber Data Sekunder
a. Situasi atau suasana objek penelitian
b. Dokumen sejarah singkat Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang Surya
Pamekasan
c. Dokumen Struktur Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang Surya
Pamekasan
d. Dokumen visi misi Baitut Tamwil Muhammadiyah Sang Surya
Pamekasan
e. Dokumen tren penggunaan layanan cooplink mobile
f. Buku, disertasi, tesis, jurnal dan artikel ilmiah lainnya yang memiliki
relevansi tema penelitian
D. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis
dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan

data. Tanpa mengetahui teknik mengumpulan data, maka peneliti tidak

akan mendapatkan data yang memenuhi standar data yang ditetapkan.
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Adapun teknik yang digunakan adalah wawancara, observasi dan
dokumentasi.’
1. Wawancara
Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar
informasi dan ide melalui tanya jawab sehingga dapat dikonstruksikan

makna dalam suatu topik.®

Wawancara yang digunakan adalah wawancara bebas terpimpin.
Karena sifatnya yang bebas membuat peneliti lebih fleksibel dalam
proses pengumpulan data yang dibutuhkan, namun juga karena sifatnya
yang terpimpin kebebasan ini tidak akan terlepas dari pokok-pokok
wawancara yang telah dipersiapkan sebelumnya.’

Wawancara dilakukan kepada tiga belas informan yang diri dari
empat informan berasal dari pihak internal koperasi dan sembilan
informan lainnya berstatus sebagai anggota Koperasi BTM Sang Surya
Pamekasan. ™

2. Observasi

Observasi secara bahasa berarti memperhatikan dengan penuh
perhatian seseorang atau sesuatu, memperhatikan dengan penuh
perhatian berarti mengamati tentang apa yang sedang terjadi. Menurut

Cartwright, seperti yang dikutip Uhar, mendefinisikan observasi

” Sugiyono, Metodelogi Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2009), 224.
8 -
Ibid. 233.
° Andi Prastowo, Metode Penelitian Kualitatif, (Jogjakarta: Ar-ruzz Media, 2014), 216.
'® Untuk melihat detail nama-nama dan status informan tersebut lihatlah tabel 3.1 daftar informan.
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sebagai suatu proses melihat, mengamati, dan mencermati serta
merekam prilaku secara sistematis untuk suatu tujuan tertentu.'* Jadi
observasi merupakan suatu kegiatan mencari data yang dapat digunakan
untuk memberikan suatu kesimpulan.

Adapun observasi yang dilakukan dalam penelitian ini meliputi:

a. Pengecekan situasi, keadaan, atau suasana objek penelitian yang
berlokasi di JI. Kamboja Pamekasan

b. Menggali informasi terkait penelitian terutama tentang validitas
masalah dari beberapa sumber

c. Mengamati proses pembukaan rekening layanan cooplink mobile

d. Mengamati penggunaan, hambatan dan dampak dalam
menggunakan layanan cooplink mobile

3. Dokumentasi

Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu.
Dokumen berbentuk tulisan berupa catatan anekdot, surat, buku harian,
dan dokumen-dokumen lain, gambar dan sebagainya.*?

Pencarian serta pengumpulan data yang akan dijadikan
dokumentasi dalam penelitian ini tidak akan terlepas dari apa yang
menjadi fokus penelitian, yaitu data-data yang berkenaan dengan proses
dan hambatan penggunaan layanan cooplink mobile di BTM Sang Surya

Pamekasan, baik berupa gambar, rekaman, surat-surat dokumen, kertas

1 Suharsaputra, Metode Penelitian, 209.
12 Suharsaputra, Metode Penelitian, 214.
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administrasi, data profil, brosur, pedoman operasional, struktur
organisasi, dan lain sebagainya.
Dokumen yang dapat dihimpun dalam proses penelitian adalah
sebagai berikut:
a. Brousur syarat dan ketentuan penggunaan layanan cooplink mobile
b. Database terkait transaksi penggunaan layanan cooplink mobile
c. Dokumen pribadi yang terdiri dari sejarah, kepengurusan, visi misi
dan SOP Koperasi BTM Sang Surya Pamekasan
E. Teknik Analisis Data
Menurut Bogdan, sebagaimana yang dikutip Sugiyono, analisis data
adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh
dari hasil wawancara, observasi, dan bahan-bahan lainnya, sehingga dapat
mudah dipahami, dan temuannya dapat diinformasikan kepada orang lain.
Analisis data dilakukan dengan mengorganisasikan data, menjabarkan ke
dalam unit-unit, melakukan sistesa, menyusun ke dalam pola, memilih
mana yang penting dan yang akan dipelajameri serta membuat kesimpulan
yang dapat diuraikan kepada orang lain.*®
Dalam hal ini data yang akan dianalisis adalah data yang terhimpun
dalam transkrip wawancara, dan catatan yang terhimpun kemudian

dianalisis dan diinterpretasikan. Interperetasi merupakan upaya untuk

 Sugiyono, Metodelogi Penelitian, 244.
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memperoleh arti dan makna yang lebih mendalam dan luas terhadap hasil
penelitian yang sedang dilakukan untuk dijadikan sebuah laporan tertulis.
1. Editing
Pada tahap ini peneliti melakukan pemeriksaan terhadap jawaban-
jawaban informan, hasil observasi, dokumen-dokumen, memilih foto,
dan catatan-catatan lainnya. Tujuannya adalah untuk penghalusan data,
perbaikan kata dan kalimat, memberi keterangan tambahan, serta
membuang keterangan yang berulang-ulang atau tidak penting.
Termasuk mentranskrip rekaman wawancara adalah  proses
penghalusan.
2. Klasifikasi
Pada tahap ini peneliti menggolong-golongkan jawaban dan data
lainnya menurut kelompok variabelnya. Selanjutnya diklasifikasikan
kembali menurut indikator tertentu seperti yang ditetapkan sebelumnya.
Data dikelompokkan sesuai dengan tujuan penelitian yang fokus
pada aspek proses penggunaan layanan cooplink mobile, hambatan
yang dialami anggota dalam menggunakan layanan serta respon
anggota terhadap penggunaan layanan cooplink mobile.
3. Penafsiran
Penafsiran merupkan langkah terakhir dalam tahap analisis data.
Pada tahap ini, data yang sudah dikalsifikasi kemudian diberi

penafsiran. Peneliti segera melakukan analisis data dengan menganalisa
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secara mendalam terhadap data-data yang telah terstruktur dengan baik.
Hasilnya adalah paparan tentang situasi dan gejala dalam bentuk naratif
atau deskriptif.
F. Pengecekan Keabsahan Data
Dalam bagian ini menjelaskan tentang usaha-usaha peneliti untuk
memperoleh keabsahan temuannya. Mengecek keabsahan data dilakukan
dengan dua cara:
1. Meningkatkan Ketekunan
Ketekunan berarti mencari secara konsisten interpretasi dengan
berbagai cara dalam kaitan dengan proses analisis yang kontan atau
tentatif. Mencari apa yang dapat diperhitungkan dan apa yang tidak
dapat.
Meningkatkan ketekunan dilakukan dengan cara:
a. Membaca secara berulang-ulang data-data yang telah dihasilkan
lewat wawancara, observasi dan dokumentasi
b. Menganalisis hubungan data yang satu dengan lainnya serta
dibandingkan dengan hasil penelitian terdahulu
c. tekun mengecek, mengedit dan bahkan membuang bahasan yang
kurang relevan dengan pokok persoalan
2. Triangulasi
Triangulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan data yang

memanfaatkan sesuatu yang lain di luar data untuk Kkeperluan
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pengecekan atau sebagai perbandingan terhadap data yang telah
diperoleh.**

Peneliti membandingkan dan mengecek balik derajat kepercayaan
suatu informasi yang diperoleh melalui waktu dan alat yang berbeda.
Dalam hal ini data yang diperoleh dari hasil wawancara satu informan
dicek kembali dengan wawancara kepada informan lain. Kemudian
kedua data tersebut dibandingkan dan diperkuat dengan hasil observasi
dan dokumentasi tentang proses penggunaan, hambatan serta dampak

dalam menggunakan layanan cooplink mobile.

* Moleong, Metododologi Penelitian, 330.
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TEMUAN DAN PEMBAHASAN PENELITIAN
A. Temuan Penelitian
1. Gambaran Umum Lokasi Penelitian
a. Sejarah Singkat Koperasi BTM Sang Surya
Baitut Tamwil Muhammmadiyah yang disingkat menjadi BTM
adalah salah satu lembaga keuangan syariah yang berada di bawah
lingkungan Muhammadiyah. Lembaga ini sebagai sebuah wadah
pengembangan usaha warga persyarikatan Muhammadiyah sebagai
program kerja dari pada Majelis Ekonomi, Kewirausahaan dan ZIS
periode 2010-2015."
“Berdirinya lembaga ini didasari oleh nafas LAZIZMU atau
Lembaga Amil Zakat Muhammadiyah ini. Artinya posisi
koperasi ini berada dalam lingkungan dan atas inisiatif
LAZIZMU. Akan tetapi, secara manajemen berbeda
kepengurusan dalam hal pengelolaan.?
Lahirnya BTM Sang Surya tidak telepas dari berdirinya
Lembaga Amil Zakat Muhamadiyah Pamekasan, pada tanggal 25

januari 2010. Lembaga ini dimaksudkan untuk memaksimalkan

potensi dana zakat, infag-shadagah dilingkungan persyarikatan

! Dokumentasi, Dokumen BTM Sang Surya Pamekasan, 02 Agustus 2019. Lihat juga Matnin,
Ketua BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 27 September 2019, pukul 08.11 WIB
dalam lampiran 2, hasil wawancara tentang profil pembentukan Koperasi BTM Sang Surya
Pamekasan.

2 Matnin, Wawancara Lansung, 27 September 2019. Lihat dalam lampiran 2.
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Muhammadiyah Pamekasan untuk disalurkan kepada program sosial,
pendidikan, dakwah dan ekonomi.’

Seiring dengan perjalanan waktunya, pengumpulan dana ZIS
yang bersumber dari program Zakat Infag Shadagah Produktif
(ZISPRO) kemudian disalurkan kepada program ekonomi melalui
pendampingan permodalan kepada pedagang UKM dan Pracangan
dengan menggunakan skip akag Qardul Hasan.

Dengan demikian terbentuklah Koperasi Jasa Keuangan Syariah
(KJKS) Baitut Tamwil Muhammadiyah (BTM) Sang Surya
pamekasan dengan managemen pengelolaan yang terpisah dengan
lembaga zakat (IAZISMU).*

b. Visi, Misi dan Tujuan
1) Visi
Menjadi lembaga keuangan sebagai mitra kerjasama yang
handal dalam permodalan usaha anggota melalui sistem syariah.

2) Misi

a) Menyelenggarakan pelayanan prima kepada anggota, sesuai

dengan prinsip koperasi

® Dokumen BTM Sang Surya Pamekasan, 02 Agustus 2019. Kemunculan BTM Sang Surya
Pamekasan memang tidak terlepas dari Lembaga Amil Zakat Muhammadiyah (LAZIZMU), hal ini
dibuktikan dari observasi yang dilakukan pada 01 Agustus 2019, yaitu pengelolaan LAZIZMU
masih satu kantor dengan layanan koperasi tetapi secara manajemen terpisah.

* Dokumentasi, Dokumen BTM Sang Surya Pamekasan, 02 Agustus 2019.
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b) Menjalankan kegiatan usaha jasa keuangan syariah dengan
efektif, efesien dan transparan °
c) Menjalin kerjasama usaha dengan berbagai pihak, khususnya

di lingkungan persyarikatan Muhammadiya Pamekasan®

3) Tujuan

a) Mengembangkan koperasi syariah sebagai wadah kerjasama
dan pemberdayaan antar pelaku usaha ekonomi di lingkungan
persyarikatan

b) Mengembangkan usaha barang konsumsi dan produktif dan
usaha-usaha unggulan yang memiliki nilai tambah yang
tinggi disertai permodalan, SDM, dan jaringan yang kuat di
lingkungan persyarikatan.

c) Mengembangkan model pemberdayaan ekonomi berskala
mikro, kecil, dan menengah yang berdasarkan atas kekuatan

sendiri sebagai wujud cita-cita kemandirian ekonomi umat.’

> Abdul Aziz, Wawancara Langsung. Lihat dalam lampiran 2 tentang hasil wawancara visi dan
misi BTM Sang Surya Pamekasan.

® Dokumentasi dan Wawancara Kepada Dewi Fatimah, CS BTM Sang Surya Pamekasan, 27
September 2019, pukul 09.00 Lihat dalam lampiran 2 hasil wawancara tentang visi dan misi

koperasi.

" Dokumentasi BTM Sang Surya Pamekasan, 2 Agustus 2019.
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c. Struktur Organisasi

Gambar 4.1
Struktur Kepengurusan BTM Sang Surya Pamekasan®

PEMBINA
1. Daeng Ali Taufiq
2. Drs. Imam santoso, M.Si

PENGAWAS MANAJEMEN PENGAWAS SYARIAH
Drs. Khalifaturrahman Dr. Ec Gazali, MM

PENGURUS
1. Matnin, S.H.I, M.E.I
2. Drs. Ali Hasbullah

SEKRETARIS BENDAHARA
Khairul Jannah, S.Pd.i Moh. Jamal, S.Pd

DIREKTUR
Moh. Jamal, S.Pd

Dewi, S.E.I Yulia Ratnadewi, SE 1. Sumarnak
2. Abdul Aziz, SE

CS TELLER MARKETING

2. Gambaran Umum Objek Penelitian

a. Sekilas Tentang Cooplink Mobile
Cooplink  mobile merupakan suatu layanan yang
mengedepankan asas efesiensi dan manfaat yang dapat

ditimbulkannya. Layanan ini merupakan instrumen keuangan yang

® Dokumen BTM Sang Surya Pamekasan, 2 Agustus 2019. Lihat juga Abdul Aziz, Marketing
BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung 4 September 2019, dalam lampiran 2 tentang
hasil wawancara kepengurusan Koperasi BTM Sang Surya Pamekasan.
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berbasis pada Information Technology sebagai dasar dari
munculnya teknologi finansial, sehingga mau tidak mau suatu
sistem harus terintegrasi dengan sistem yang lain.’

Cooplink mobile adalah sebuah sistem aplikasi layaknya
aplikasi mobile banking pada umumnya, di mana pengguna bisa
melakukan berbagai macam transaksi seperti transfer antar sesama,
menerima transfer dari bank lain, pembayaran listrik, BPJS,
Internet, mengisian saldo Go-pay, isi pulsa telkomunikasi dan
lainnya. Hanya melalui telepon genggam para anggota dimanjakan
dengan berbagai fitur yang dapat mempermudah para anggota
dalam memenuhi kebutuhan hidup sehari-hari.'

Hal senada juga disampaikan salah satu informan:

“Hampir mirip sih dengan layanan digital lainnya. Jadi bisa isi

pulsa, bayar PDAM, bayar listrik, bayar BPJS, transfer ke
lembaga lain juga bisa.”™

Cooplink mobile bagi koperasi BTM Sang Surya sendiri

masih tergolong baru karena layanan ini baru beroperasi kurang

lebih satu tahun, yakni berkisaran pada bulan September 2018.

Produk cooplink mobile sendiri adalah suatu sistem milik pihak

ketiga yang ditunjuk atau dipercaya oleh lembaga koperasi untuk

% Matnin, Ketua BTM Sang Surya Pamekasan, 19 Agusutus 2019, pukul 11.10 WIB. Lihat dalam
lampiran 2, tentang hasil wawancara awal mula kemunculan cooplink mobile.

19 Dokumentasi, Brousur BTM Sang Surya Pamekasan, dan observasi dengan cara mendownload
lalu menelaah layanan-layanan yang tersedia dalam cooplink mobile.

" Yulita Ratna Dewi, Teller BTM Sang Surya Pamekasan, 08 Agustus 2019, pukul 10.05
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melakukan sebuah kerja sama dalam hal inklusi keuangan,
sehingga dengan demikian dari kerja sama ini kemudian anggota
koperasi dapat melakukan transaksi pembayaran, transfer dan
lainnya.*

Pihak ketiga yang dipercaya sebagai mitra kerja usaha
koperasi BTM Sang Surya adalah Aulia Soft dan Anilo. Aulia Soft
atau PT. Mitra Aulia Indonesia merupakan lembaga penyedia
berbagai macam software yang dapat difungsikan sebagai media
penghubung satu sistem ke sistem yang lain yang memanfaatkan
jaringan online. Di mana produk software yang dimiliki Aulia Soft
terfokus pada produk yang sifatnya transaksi keuangan, seperti
aplikasi onlineshop, simpan pinjam, biaya penyelenggaraan ibadah
haji dan cooplink itu sendiri.*® Anilo adalah pihak ketiga yang
menyediakan solusi teknologi informasi inovatif bagi perusahaan
yang ingin menuntut teknologi pintar yang andal. Dalam hal ini
Anilo lebih fokus ke sistem atau perangkat dasarnya.*

b. Fitur-fitur Cooplink Mobile
Adapun fitur-fitur yang tersedia dalam cooplink mobile

antara lain:

12 Matnin, Ketua BTM Sang Surya Pamekasan, 19 Agusutus 2019, pukul 11.10 WIB. Lihat dalam
lampiran 2, tentang riwayat kemunculan cooplink mobile. Abdul Aziz, Marketing BTM Sang
Surya Pamekasan mengatakan pertamakali adanya cooplink mobile bulan September 2018. Lihat
juga hasil wawancara dengan Abdul Aziz dalam lampiran 2.

13 Observasi ke situs Aulia Soft dalam www.auliasoft.com

14 Observasi ke situs PT. Anilo Adikarya Sentosa dalam www.karyaanilo.com
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1) Pengecekan Saldo
Menu ini menggambarkan saldo akhir setiap
anggota yang telah melakukan transaksi. Baik transaksi
tersebut lewat aplikasi cooplink seperti pengisian pulsa
dan pembayaran, atau lewat penarikan langsung ke kantor
pelayanan. Intinya setiap aktifitas anggota dalam
bertransaksi sangat mempengaruhi saldo akhir setiap akun
masing-masing.™
Hal ini diperkuat oleh informan lain:
“Macam-macam fiturnya mulai dari cek saldo,
menu transfer, isi pulsa, isi token listrik, bayar
PDAM, bayar BPJS juga. Kalau saya sering make isi
pulsa sama isi token listrik. Yang lain jarang.”*°
2) Transfer
Menu transfer seperti layanknya layanan aplikasi
lainnya. Di mana layanan cooplink ini dapat melakukan
transfer ke sesama anggota atau ke seluruh bank lain baik
swasta, BUMN, bank konvensional atau bank syariah.
3) Ubah Sandi
Untuk menjaga tingkat keamanan privasi transaksi

anggota, aplikasi cooplink telah menyediakan menu ubah

sandi yang dapat dimanfaatkan anggota. Untuk menjaga

5 Yulita Ratna Dewi, Wawancara Langsung, 08 Agustus 2019, lihat dalam lampiran 2 hasil
wawancara tentang fitur-fitur cooplink mobile BTM Sang Surya Pamekasan.

' Dodi Heryanto, Wawancara Langsung 26 agustus 2019, lihat dalam lampiran 2 tentang
wawancara fitur-fitur cooplink mobile.
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tingkat keamanan yang tinggi disarankan setiap anggota
untuk mengubah sandi tiap 2 minggu sekali secara
kontinu.’

Hal senada juga disampaikan oleh informan yang

lain:

“Fiturnya macem-macem mas. Pembayaran tagihan
telkom, BPJS, PDAM, cek saldo, isi ulang pulsa, top up
ovo dan gopay. Ada fitur ubah andi yang dapat
dimanfaatkan menjaga kerahasiaan transaksi anggota.
Saya termasuk yang sering ubah-ubah sandi gitu ya,
soalnya was-was bocor keamanannnya.”"®

4) Cicilan
Cicilan dapat dimanfaatkan oleh anggota yang ingin
membayar angsuran pembiayaan kepada lembaga
koperasi. Prosesnya anggota minimal memiliki saldo yang
cukup untuk 1 kali angsuran setiap bulannya, kemudian
anggota memasukkan nomor angsuran pada menu cicilan
mereka sudah dinyatakan melunasi angsuran pada bulan
yang bersangkutan.*®
5) Donasi

Menu donasi adalah fitur yang menyediakan

kemudahan bagi anggota yang ingin berzakat, berinfaq,

" Dewi Fatimah, CS BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung. Lihat dalam lampiran 2
tentang hasil wawancara fitur-fitur cooplink mobile.

'8 Fatimah, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 04 September 2019,
pukul 10.47. Lihat dalam lampiran 2 tentang hasil wawancara fitur-fitur cooplink mobile..

19 Observasi tata cara pembayaran angsuran pembiayaan.
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dan berwakaf. Dalam proses ini anggota cukup
memasukkan nominal, kemudian nama penerima zakat
secara otomatis terizi lembaga LAZIZMU. Lembaga ini
adalah lembaga mitra sosial koperasi BTM Sang Surya
Pamekasan.”
6) BPJS
Menu ini berfungsi untuk pembayaran premi
asuransi kesehatan BPJS. Anggota cukup mengimput
nomor pelanggan BPJS sudah bisa melakukan transaksi
pembayaran.”*
7) Pulsa Prabayar
Menu ini adalah sarana untuk pengisian pulsa dari
berbagai macam senter telekomunikasi seperti telkomsel,
XL Axiata, Indosat dan lain-lain. Besaran nominal setiap
jaringan berbeda tergantung kebijakan perusahaan yang
bersangkutan.
8) Token Listrik
Menu ini menyediakan jasa pembelian token listrik

atau pembayaran listrik prabayar. Anggota cukup

2 yulita Ratnadewi, Teller BTM Sang Surya, Wawancara Langsung, 08 Agustus 2019, pukul
10.05 WIB.

2! Dokumentasi, Brousur BTM Sang Surya Pamekasan. Lihat juga hasil wawancara dengan
Fatimah dalam lampiran 2.
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memasukkan nomor pelanggan listrik yang dimiliki serta
nominal token yang dinginkan.??
9) Gopay
Menu ini untuk pengisian saldo gopay bagi anggota
yang memiliki atau terdaftar di gopay.
10) Telkom
Menu telkom adalah sistem pembayaran anggota
yang berlangganan telepon, telkomvision atau speedy.
Proses ini cukup memasukkan nomor pelanggan telkom
yang bersangkutan.?®
11) PDAM
Menu ini adalah fitur pembayaran air bersih bagi
anggota yang berlangganan air PDAM. Pelanggan hanya
cukup memilih PDAM yang sesuai dengan tempat tinggal
mereka.”*
12) Multifinance
Adalah menu di mana berfungsi bagi anggota yang
memiliki urusan pembiayaan seperti lembaga Adira, Baf,

Fif, Maf dan sejenisnya.?

22 Observasi Fitur-fitur cooplink mobile
2 Dokumentasi, Brousur BTM Sang Surya Pamekasan
24 i
Ibid.
% Abdul Aziz, Marketing, Wawancara Langsung, 04 September 2019. Lihat dalam lampiran 2
hasil wawancara tentang fitur-fitur cooplink mobile.
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3. Hasil Penelitian
a. Proses Penggunaan Layanan Cooplink Mobile di BTM Sang Surya
Pamekasan
1) Membentuk Mitra Usaha
Adapun proses penggunaan layanan cooplink mobile di
BTM Sang Surya Pamekasan adalah proses yang tidak sederhana.
Terdapat beberapa proses panjang yang terjadi hingga layanan
cooplink dapat digunakan oleh seluruh anggota koperasi, mulai
dari membentuk sebuah mitra usaha, penentuan segmen pasar
hingga proses registrasi pembukaan rekening.

Hal ini seperti yang disampaikan Bapak Matnin seperti

berikut:

“Proses secara utuh sangat panjang sekali ya, termasuk
kerja sama dengan pihak ketiga yaitu Anilo dan Aulia Soft
dan pihak ketiga seperti lembaga perbankan, menentukan
segmen pasar dan proses registrasi pembukaan rekening.”26

Cooplink mobile bagi koperasi BTM Sang Surya sendiri

masih tergolong baru karena layanan ini baru beroperasi kurang
lebih satu tahun, yakni berkisaran pada bulan September 2018.
Produk cooplink mobile sendiri adalah suatu sistem milik pihak
ketiga yang ditunjuk atau dipercaya oleh lembaga koperasi untuk

melakukan sebuah kerja sama dalam hal inklusi keuangan,

% Matnin, Ketua BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara langsung, 27 September 2019, pukul
08.11 WIB, Lihat dalam Lampiran 2 tentang hasil wawancara proses penggunaan layanan
cooplink mobile.
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sehingga dengan demikian dari kerja sama ini kemudian anggota
koperasi dapat melakukan transaksi pembayaran, transfer dan
lainnya.?’

Pihak ketiga yang dipercaya sebagai mitra kerja usaha
koperasi BTM Sang Surya adalah Aulia Soft dan Anilo. Aulia Soft
atau PT. Mitra Aulia Indonesia merupakan lembaga penyedia
berbagai macam software yang dapat difungsikan sebagai media
penghubung satu sistem ke sistem yang lain yang memanfaatkan
jaringan online. Di mana produk software yang dimiliki Aulia Soft
terfokus pada produk yang sifatnya transaksi keuangan, seperti
aplikasi onlineshop, simpan pinjam, biaya penyelenggaraan ibadah
haji dan cooplink itu sendiri.”® Anilo adalah pihak ketiga yang
menyediakan solusi teknologi informasi inovatif bagi perusahaan
yang ingin menuntut teknologi pintar yang andal. Dalam hal ini
Anilo lebih fokus ke sistem atau perangkat dasarnya.?

2) Menentukan Segmen Pasar
Layanan cooplink mobile di BTM Sang Surya adalah
layanan digital keuangan yang mengandalkan akses ke internet

untuk bisa menggunakannya. Layanan ini adalah bagian dari

27 Matnin, Ketua BTM Sang Surya Pamekasan, 19 Agusutus 2019, pukul 11.10 WIB. Lihat dalam
lampiran 2, tentang riwayat kemunculan cooplink mobile. Abdul Aziz, Marketing BTM Sang
Surya Pamekasan mengatakan pertamakali adanya cooplink mobile bulan September 2018. Lihat
juga hasil wawancara dengan Abdul Aziz dalam lampiran 2.

%8 Observasi ke situs Aulia Soft dalam www.auliasoft.com

2 Observasi ke situs PT. Anilo Adikarya Sentosa dalam www.karyaanilo.com
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harapan besar koperasi untuk bisa ikut andil dalam proses
perkembangan teknologi yang terus melaju cepat, agar
lembaga bisa ikut bersaing dalam meningkatkan kapasitas
pelayanan kepada para anggota.

Dalam proses penggunaan layanan cooplink mobile ada
beberapa segmen pasar yang dituju pihak BTM Sang Surya
Pamekasan, yaitu mereka kaum milenial yang telah terbiasa
berintraksi dengan dunia teknologi. Keberadaan layananan
cooplink mobile dianggap tepat sebagai perwujudan dari
koperasi berbasis digital dan ikut berkembang sesuai dengan
perkembangan teknologi. Dengan demikian para anggota yang
berasal dari kaum milenial mempunyai kesempatan yang sama
untuk menikmati kecanggihan teknologi sebagaimana yang
mereka lihat dari teknologi lain.*® Cara yang ditempuh
koperasi BTM Sang Surya Pamekasan untuk menyasar kaum
milenial adalah dengan menggait kalangan mahasiswa sebagai
gerakan lokomotif dan gudang literasi yang mengerti tentang
pentingnya berinteraksi dengan dunia teknologi keuangan.®:
Segmen ini adalah mereka yang memiliki keinginan untuk bisa

menghasilkan pendapatan secara mandiri lewat berdagang

*® Abdul Aziz, Wawancara Langsung, 17 Oktober 2019, pukul 10.22.
*! Dewi Fatimah, Wawancara Langsung, 17 Oktober 2019, pukul 09.45.
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dengan cara menyediakan jasa pengisian ulang pulsa, token
listrik, ovo dan go-pay.*

Segmen berikutnya adalah ibu-ibu berusia muda, yaitu
mereka yang memiliki hubungan yang erat dengan koperasi,
dalam artian mereka yang inten bertransaksi dengan pihak
koperasi. Karena inilah salah satu pihak yang sangat potensial
untuk menikmati layanan cooplink mobile. Cara yang
dilakukan adalah dengan menawarkan produk cooplink mobile
yang bisa terintegrasi dengan top up go-pay atau ovo, karena
golongan ini adalah segmen ibu-ibu muda yang senang
bergaya hidup komsumtif dengan membeli barang-barang
secara online.®

Segmen lain adalah kelompok pasar tradisional. Jenis
segmen ini diisi oleh para pedagang menengah kecil ke bawah
yang terdiri dari berbagai usia baik laki-laki maupun
perempuan. Proses transaksi yang melibatkan cooplink mobile
adalah ketika pihak koperasi, bagian pemasaran, melakukan
kunjungan atau jemput tabungan kepada mereka yang telah
aktif menjadi anggota cooplink mobile. Dalam proses ini pihak

koperasi menyediakan sebuah telepon pintar yang sudah

* Anggota yang berada dalam segmen ini sekitar 12% dari total user sebanyak 251 orang,
Dokumen BTM Sang Surya Pamekasan. Dari hasil observasi dan wawancara yang dilakukan pada
tanggal 18 Oktober 2019 kepada anggota yang berstatus mahasiswa mereka mengatakan
menggunakan cooplink mobile untuk kebutuhan berdagang pulsa, token, ovo, gopay.

** Sumarnak, Wawancara Langsung, 18 Oktober 2019, pukul 08.30.
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mampu terhubung ke internet dan alat pencetak bukti transaksi.
Cara penyetoran tabungan sepenuhnya pihak koperasi yang
membantu menyelesaikan proses transaksi sampai penyetoran
tersebut masuk ke sistem cooplink mobile milik anggota,
sehingga meskipun anggota tidak paham dengan layanan
cooplink mobile mereka bisa menikmati layanan tersebut.*
3) Proses Registrasi Pembukaan Rekening
a) Melakukan Pembukaan Rekening
Pembukaan rekening merupakan alur pertama yang
harus ditempuh oleh setiap anggota yang ingin menikmati
fasilitas layanan cooplink mobile. Di mana calon anggota
dapat mendatangi langsung kantor BTM Sang Surya
Pamekasan atau bisa melewati personal bagian marketing
dengan jangka waktu 2 hari kerja.*®
Pernyataan di atas dibenarkan oleh salah satu
informan yang berstatus sebagai anggota koperasi:
“Ya, benar, Mas. Kami harus membuka rekening dulu.
Caranya datang langsung ke kantor koperasi. Di sana kami
mengisi formulir, menyertakan KTP sama kayak di bank-

bank itu. Bayar uang sebesar Rp.50.000, setelah itu dapat
kode untuk mengaktifkan cooplink.”36

** Abdul Aziz, Wawancara Langsung, 17 Oktober 2019, pukul 10.22. Wawancara ini diperkuat
dengan observasi dengan mengikuti marketing masuk ke pasar-pasar tradisional.

% Dewi Fatimah, CS BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 21 Agustus, pukul
08.50.

% Devi Dayanti, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 21 Agustus 2019,
pukul 10.40.
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b) Mengisi formulir
Mengisi formulir adalah tahap kedua yang ditempuh
calon anggota. Calon anggota diwajibkan mengisi beberapa
identitas seperti nama lengkap, nama pendek, tempat
tanggal lahir, alamat, nama orang tua dan sebagainya.
Identitas tersebut sebagai proses verifikasi tahap
selanjutnya.®’
c) Menyertakan foto copy KTP
Kartu Tanda Penduduk atau KTP adalah salah satu
dokumen pribadi pendukung untuk calon anggota agar
dapat menikmati layanan cooplink. Selain dokumen
tersebut, ada beberapa dokumen lainnya yang juda dapat
digunakan sebagai pengganti, seperti SIM, paspor, KK, dan
dokumen penting lainnya yang memiliki tingkat validitas
terperacaya.
“..Ya, Mas. Calon anggota harus memiliki kartu
identitas atau pengenal seperti KTP. Atau kalau tidak ada
itu bisa pake SIM, paspor, KK boleh. Pokoknya kartu itu

harus kartu resmi yang dikeluarkan pemerintah....”®

d) Proses pengimputan data calon anggota

%7 Lihat dalam Lampiran 2 tentang hasil wawancara proses penggunaan layanan cooplink mobile.
Temuan ini dibuktikan dengan observasi peneliti yang secara langsung ikut serta melakukan
pembukaan rekening di BTM Sang Surya Pamekasan.

%8 Abdul Aziz, Marketing BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Lansung, 04 September 2019,
pukul 19.20 WIB. Lihat juga perrnyataan inforrman lain dalam lampiran 2 tentang proses
penggunaan layanan cooplink mobile.
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Setelah pengisian data-data lengkap dan syarat
identitas terpenuhi maka proses pengimputan data calon
anggota dilakukan oleh pihak Costumer Service atau CS.
Proses ini hanya membutuhkan waktu beberapa menit saja
selama akses ke sistem komputer berjalan dengan baik.*°

e) Setoran awal minimal Rp. 50.000

Setiap calon anggota yang ingin melakukan
pembukaan rekening diwajibkan melakukan setoran awal
minimal sebesar Rp. 50.000. Rincian dari nominal tersebut
Rp. 15.000 sebagai biaya administrasi dan sisanya Rp.
35.000 secara otomatis akan masuk ke akun cooplink
anggota.*°

Rincian biaya di atas dibenarkan oleh Ibu Bunami,
anggota BTM Sang Surya.
“..Saya awal buka tabungan dikenakan Rp.50.000. Itu
kata mbak yang ngelayani saya dulu (Red:CS), di cooplink
tinggal Rp.35.000. Sisanya bayar uang administrasi yang
Rp.15.000 itu, Mas. Yang di cooplink itu bisa saya pake

isi pulsa, Mas.”**

f) Anggota mendapatkan kode aktifasi cooplink

% Dewi Fatimah, Wawancara Langsung. Seperti yang disampaikan beliau “...Nantik kami imput
data calon anggota ke sistem, kalau sistem komputer normal langsung bisa kami validkan...” Lihat
dalam lampiran 2.

“0 |bid. Biaya beserta rincian tersebut sesuai dengan hasil observasi peneliti ketika melakukan
pembukaan rekening di BTM Sang Surya Pamekasan.

* Bunami, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 12 Agustus 2019,
pukul 10.32 WIB.



73

Tahap berikutnya setelah proses pengisian formulir
dan pengimputan data serta pembayaran setoran minimal
calon anggota selesai, maka calon anggota sudah resmi
menjadi anggota dan berhak mendapatkan kode aktifasi
yang dapat digunakan untuk mendaftar dan mengakses
layanan cooplink.*?

Kode aktifasi diberikan langsung oleh CS kepada
anggota agar anggota dapat melakukan pengimputan kode
aktivasi ketika ingin menggunakan layanan cooplink.
Pengimputan kode aktifasi dapat dilakukan kapanpun,
baik saat anggota masih di kantor pelayanan atau di rumah
masing-masing.*’

g) Anggota mendownload aplikasi cooplink lewat playstore
Untuk mempermudah para anggota dalam
menggunakan layanan cooplink, pihak koperasi sudah
bekerja sama dengan pihak ketiga agar aplikasi tersebut
mudah digunakan. Para anggota cukup membuka menu

play store di telepon gengam masing-masing dan

2 Lihat hasil wawancara dalam lampiran 2 dengan Dewi Fatimah, CS BTM Sang Surya
Pamekasan.
*% Observasi Pembukaan Rekening.
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memasukkan keyword atau kata kunci “BTM Sang Surya”
akan muncul aplikasi cooplink mobile BTM Sang Surya.**

Setelah aplikasi cooplink BTM Sang Surya terlihat
jelas di Play Store maka anggota bisa langsung
mendownload aplikasi tersebut dengan klik “Instal”.
Hanya butuh waktu beberapa detik saja aplikasi cooplink
sudah terinstal, tergantung kecepatan internet yang

digunakan dari masing-masing anggota.*

Gambar 4.2

5 08:15© $E v BTM Sang Surya

é

Anilo Adikarya Sentosa
btm sang surya Q \0/

BTM Sang Surya
. “
50% B Terinstal

Mars Muhammadiyah & Aisyiyah
Rezeki Dedek Lathif

25MB

Beri rating aplikasi ini

Sampaikan pendapat Anda

Lagu Hizbul Wathan (Offline)
Zee Techno
83MB * 47 %

Aplikasi Cooplink BTM Sang Surya Pamekasan

* Dewi Fatimah, CS BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 21 Agustus, pukul

08.50.

** Observasi Proses mendownload aplikasi cooplink mobile.
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h) Anggota mendaftar dengan cara aktivasi

Setelah aplikasi cooplink terinstal langkah selanjutnya
adalah proses mendaftar dengan cara aktivasi. Langkah ini
dapat dilakukan dengan membuka layanan cooplink.
Adapun tampilan awal yang dlihat anggota adalah kotak
nomor handphone, kata sandi, masuk dan aktivasi.
Anggota cukup mengklik kotak aktivasi. Kemudian akan
muncul kotak yang berisi pengisian data yang meliputi
nama koperasi, nomor handphone dan kode aktivasi. Dari
sini anggota dapat mengisi kotak masing-masing sesuai
dengan permintaan proses aktivasi.*

Setelah proses aktivasi selesai maka langkah terakhir
untuk dapat mengakses layanan cooplink mobile cukup
memasukkan kata sandi pengguna. Kata sandi ini terdiri
dari tanggal, bulan dan tahun lahir anggota yang bersifat
sementara. Sewaktu-waktu sandi dapat diubah sesuai
dengan keinginan anggota.

Hal ini diperkuat oleh pernyataan informan:

“...Proses aktivasi bisa dilakukan dengan langsung
memasukkan nomor telepon, kode aktivasi, dan pin dasar
yang diberikan pihak koperasi. Sewaktu-waktu pin atau

sandi ini bisa diubah mas. Saya langsung mengubahnya
setalah aktivasi.”*’

*® Observasi cara aktivasi cooplink mobile
*" Dodi Heryanto, Wawancara Langsung, 26 Agustus 2019, pukul 11.02. Lihat dalam lampiran 2
hasil wawancara proses penggunaan layanan cooplink mobile
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Gambar 4.3

& Silahkan Lengkapi Data Dibawah
init *

*Kode Aktivasi bisa didapat dari koperasi
masing-masing

Proses Aktivasi Layanan Cooplink Mobile BTM
Sang Surya Pamekasan*®
1) Anggota butuh waktu 1 hari atau 1x24 Jam untuk
mengakses cooplink mobile
Ketika  proses aktivasi selesai tidak serta merta
anggota dapat langsung berselancar atau mengakses
layanan cooplink mobile. Butuh waktu minimal 1x24 jam
untuk bisa menikmati berbagai macam fasilitas dan fitur
yang ada. Jika anggota tetap memaksa untuk mengakses
sebelum waktu 1x24 jam mereka akan diberikan informasi
“Akun Anda belum terdaftar di Aulia Soft”.
Alasan dibalik kendala ini karena pihak ketiga, yang

dalam hal ini Aulia Soft belum memverifikasi data yang

*8 Observasi proses aktivasi layanan cooplink mobile.
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masuk dari berbagai lembaga mitra kerja perusahaan
tersebut.*®
Hal ini seperti yang disampaikan oleh informan lain:
“Setelah aktivasi tidak bisa langsung menggunakan
layanan harus nunggu hinga keesokan harinya. Jadi butuh
waktu 1 hari untuk bisa berselancar dalam cooplink itu°
b. Hambatan Penggunaan Layanan Cooplink Mobile di BTM Sang
Surya Pamekasan
Dua hal yang pasti dalam penerapan suatu sistem teknologi,
yaitu apa pun bentuk dari sistem tersebut pasti terjadi hambatan
dalam setiap penggunaannya dan juga ada dampak positif dari
setiap penggunaannya. Di bawabh ini akan diurai tentang hambatan-
hambatan yang dialami oleh pengguna atau pihak koperasi.

1) Sebagian Tingkat Pengetahuan Pengguna Rendah
“Pengetahuan pengguna adalah modal awal dalam proses
penggunaan layanan cooplink mobile, karena pengetahuan
pengguna adalah inti dari berbagai proses transaksi
menggunakan layanan teknologi ini.”"

Kendala terkait pemahaman penggunaan terhadap layanan
cooplink mobile seperti berikut:

Pertama, tidak semua pengguna atau anggota yang terdaftar

dan memiliki akses ke layanan cooplink mobile mampu

* Matnin, Ketua BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung 19 Agustus, pukul 11.10
WIB.

%0 Lihat dalam lampiran 2 tentang hasil wawancara dengan Dodi Heryanto, Anggota BTM Sang
Surya Pamekasan.

> Yulita Ratna Dewi, Teller BTM Sang Surya, Wawancara Langsung, 08 Agustus 2019, pukul
10.05. Lihat dalam lampiran 2 tentang hambatan penggunaan layanan cooplink mobile.
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mengoperasikan aplikasi tersebut. Rata-rata tingkat anggota
yang berada dalam posisi ini adalah mereka yang tergolong
sebagai pengguna yang berusia lanjut, seperti ibu-ibu rumah
tangga yang berusia di atas 40 tahun. Hal ini terjadi karena
selain faktor latar pendidikan sejak awal berpengaruh juga
karena ibu-ibu rumah tangga tidak memiliki semangat untuk
lebih jauh mengetahui seluk beluk layanan cooplink mobile
serta bagaimana cara menggunakannya. Implikasi dari sikap
seperti ini adalah para ibu rumah tangga harus dibantu pihak
lain untuk melakukan transaksi lewat cooplink mobile.>
Keadaan ini diperkuat dengan pernyataan salah satu
anggota:
“Saya kurang tahu kalau menggunakan cooplink, Dik. Ya,
mungkin karena saya sekolah cuma tamat SD, bisa baca
sudah untung. Saya males pengen belajar karena kayak sulit
gitu. Kalau mau isi pulsa HP atau isi token listrik, saya
nyuruh anak perempuan saya. Dia pinter urusan begitu, tapi
saya nggak.”53
Faktor pengetahuan ini juga dialami oleh pengguna lain,
yaitu Tatik Hiryani. Beliau menyampaikan bahwa dalam

proses transaksi sehari-hari hanya bisa melakukan isi pulsa dan

pembayaran tagihan listrik.

°2 Lihat dalam lampiran 2 hasil wawancara dengan Bapak Matnin, Ketua BTM Sang Surya
Pamekasan.

> Bunami, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 12 Agustus 2019,
pukul 10.32 WIB. Lihat dalam lampiran 2 tentang hasil wawancara hambatan penggunaan layanan
cooplink mobile.
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“Saya gak tahu banyak tentang cooplink. Bisa cuma dikit-
dikit untuk isi pulsa dan bayar listrik saja. Itu karena saya dulu
waktu awal buka rekening minta bantuan diajarin gimana isi
pulsa dan bayar listrik ke karyawan di sana. Kan menyangkut
kehidupan sehari-hari itu, kalau yang lain gak ngerti saya™>*

Kedua, bagi pengguna baru atau anggota yang baru saja
melakukan aktivasi layanan cooplink mobile mereka masih
gugup dan takut menggunakan layanan cooplink mobile.
Pengguna tidak memiliki keberanian untuk terus mencoba,
sesuatu yang baru seperti perkembangan teknologi dianggap
sesuatu yang susah dan sangat menyulitkan. Padahal,
keberadaan layanan cooplink mobile sendiri  untuk
memudahkan mereka dalam segala transaksi yang bersentuhan
langsung dengan kehidupan sehari-hari mereka.>

Narasumber lain mengatakan bahwa ketika anggota selesai
melakukan aktivasi dengan dibantu pihak koperasi, mereka
masih asing dan enggan untuk langsung mencoba mengakses
layanan cooplink mobile secara mandiri. Dibutuhkan pihak
koperasi untuk sekadar memberi contoh apa dan bagaimana

layanan cooplink mobile bisa digunakan.

“Sulit kayaknya mereka, Mas. Cooplink itu masih asing dan
terdengar baru banget ke anggota baru. Jadi setelah kami bantu

>* Tatik Haryani, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 26 Agustus 2019,
pukul 11.02 WIB. Lihat juga dalam lampiran 2.
> Matnin, Ketua BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung 19 Agustus, pukul 11.10

WIB.
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aktivasi, mereka tetap masih sungkan mencoba sendiri. Mereka
masih minta arahan gimna-gimana gitu kepada kami.”®

Tingkat pengetahuan pengguna terhadap layanan digital
keuangan sangat mempengaruhi aktif dan tidaknya suatu
layanan dalam kehidupan sehari-hari pengguna. Kasus di atas
terjadi kepada mereka yang memang secara pengetahuan

tentang teknologi minim.>’

Akan tetapi sebaliknya, untuk
mereka yang sudah terbiasa dengan kegiatan teknologi, hal itu
adalah sesuatu yang biasa dan bahkan sangat mudah
mengendalikan dan menggunakan layanan cooplink mobile.>®

2) Sikap Penerimaan Pengguna

Hambatan yang sering dihadapi koperasi BTM Sang Surya
adalah sikap penerimaan masyarakat milenial. Dalam hal ini
berarti meski suatu kaum milenial adalah peluang yang besar
bagi koperasi untuk mengenalkan dan mensosialisasikan
layanan cooplink mobile, ternyata di lapangan menujukkan
bahwa tidak semua milenial mempunyai keinginan untuk

mengakses digital sebagai wadah untuk menabung dan

membangun bisnis. Banyak di antara mereka menggunakan

% Dewi Fatimah, CS BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 21 Agustus, pukul
08.50.

> Observasi langsung kepada anggota yang merasa kesulitan.

%8 Dodi Heryanto, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 26 Agustus
2019, pukul 14.27 WIB. Ia mengatakan “ Kalau saya sih bisa mengakses layanan cooplink
mobile. Soalnya kan tiap hari sudah menggenggam teknologi. Bangun tidur, udah pegang HP, jadi
dari kebiasaan aja, Mas”
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telepon genggam hanya sebagai bahan informasi dan hiburan
semata, sehingga hal ini menjadi salah satu faktor penghambat
penggunaan layanan cooplink mobile untuk memiliki ruang
seluas-luasnya di kalangan kaum milenial. Hanya ada beberapa
kaum milenial yang mampu diserap. Yaitu mereka yang
memiliki cita-cita dan jiwa bisnis.

Keadaan di atas didasari oleh kebiasaan dan gaya hidup
milenial yang tidak memiliki pandangan untuk memanfaatkan
sebuah digital online sebagai basis interaksi sosial yang bisa
memberikan nilai guna sebaik-baiknya kepada dirinya sendiri
dalam kehidupan. Kaum milenial masih berfikir kesenangan
dalam jangka pendek. Proses pola pikir ini memiliki pengaruh
yang signifikan bagi koperasi mana pun dalam memasarkan
layanan-layanan digital yang mereka miliki, apalagi untuk
koperasi BTM Sang Surya Pamekasan sangat jelas sekali
berpengaruh.®®

Sikap penerimaan anggota atau pengguna layanan cooplink
mobile BTM Sang Surya juga karena keterbatasan ekonomi
sebagian pengguna. Di mana mereka ingin memiliki sebuah
instrumen berupa telepon pintar agar dapat mengakses dan

bahkan bisa juga berbisnis dengan cara berjualan pulsa kepada

> Matnin, Ketua BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung 26 Agustus, pukul 09.30

WIB.
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keluarga dekat, teman dan tetangga. Akan tetapi, hal itu tidak
bisa terwujud dikarenakan tidak memiliki telepon genggam.

Hal ini disampaikan oleh seorang ibu rumah tangga muda
bernama Rofiq Hermawan. Beliau mengatakan dalam
wawancara sebagai berikut.

“Tahu Mas. Cooplink itu bisa membantu saya. Tapi sejauh
ini cuma buat cek saldo dan isi pulsa. Sebenarnya pengen
sekali bisa jual pulsa ke orang lain biar dapat untung, cuman
HP saya belum bisa. Ya, kalau transaksi saya pinjam sepupu
saya di sebelah. Dia kan punya HP yang bisa pake cooplink.
Tapi cooplinknya itu milik saya, atas nama saya. Dia kan
bukan anggota di koperasi BTM Suryal.”60

3) Keleletan Akses Pada Beberapa Komponen Transaksi

Banyak faktor yang menyebabkan akses terhadap suatu
sistem layanan teknologi finansial tidak maksimal atau
mengalami keleletan akses, termasuk aplikasi seperti cooplink
mobile. Baik faktor tersebut karena dari sistem lain atau karena
sistem itu sendiri. Kekeletan akses ini menjadi salah satu
pertimbangan pengguna dan koperasi bagaimana kedepannya
bisa memperbaiki sistem yang bermasalah.

Pertama, setiap anggota tidak dapat melakukan transaksi
apa pun lewat cooplink mobile ketika akhir bulan. Ketika akhir

bulan pengguna mengeluh tidak bisa cek saldo, isi pulsa,

transfer dan melakukan pembayaran lainnya. Penyebab dari

% Rofig Hermawan, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 21 Agustus
2019, pukul 13.09 WIB.
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kendala ini karena pada setiap akhir bulan pihak ketiga, Aulia
Soft, melakukan proses pembacaan data setiap transaksi yang
terjadi pada bulan yang bersangkutan. Hal ini berkenaan
dengan laporan yang akan diberikan atau dilaporkan kepada
setiap sistem yang diiliki oleh koperasi yang menjadi mitra
kerja Aulia Soft.

Para pengguna diwajibkan menunggu dan harus bersabar
pada hari pertama bulan berikutnya untuk dapat kembali
melakukan setiap transaksi di layanan cooplink mobile.

“Hambatan ke pengguna dan ke kami juga (koperasi)
tidak bisa melakukan segala bentuk transaksi saat akhir bulan.
Pada saat ini mitra kerja kami Aulia Soft melakukan proses
pembacaan data setiap transaksi. Ya harus sabar ke hari
berikutnya.”6

Keadaan ini juga dibenarkan oleh informan yang lain
selaku pengguna langsung layanan cooplink mobile.

“Pas tiap akhir bulan satu hari itu gak bisa transaksi.
Awal-awalnya saya bingung dan ternyata setelah tanya ke
kantor, memang seperti itu keadaannya karena terkait
laporan bulanan katanya. Saya sendiri dirugikan karena
ini, sebab saya gak bisa jual pulsa, otomatis gak punya
pendapatan pada hari itu.”"

Dampak dari keadaan ini adalah setiap anggota tidak bisa

melakukan transaksi apa pun. Bahkan bagi sebagian anggota

® vulita Ratnadewi, Teller BTM Sang Surya, Wawancara Langsung, 08 Agustus 2019, pukul
10.05 WIB. Lihat dalam lampiran 2 tentang hambatan penggunaan layanan cooplink.

%2 Dodi Heryanto, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 26 Agustus
2019, pukul 14.27 WIB. Lihat juga lampiran 2.
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yang berbisnis lewat instrumen layanan cooplink mobile,
mereka mengalami kerugian secara finansial. Dan keadaan ini
secara tidak langsung merugikan pihak koperasi sendiri karena
masalah kualitas layanan yang diberikan tidak maksimal.®®
Kedua, keleletan akses layanan cooplink mobile terletak
pada lambatnya respon sistem saat anggota baru melakukan
aktivasi cooplink mobile. Mereka tidak dapat mengakses
langsung layanan tersebut hingga harus menunggu waktu
minimal 1x24 jam. Anggota yang baru saja melakukan aktivasi
dan berhasil, harus bersabar menungg jangka waktu yang telah
ditentukan oleh sistem.®*
Hal ini diperkuat dengan pernyataan informan lain:
“Para anggota atau pengguna tidak dapat melakukan proses
transaksi apa pun meski hanya sekadar untuk sig in ke
sistem cooplink mobile. Proses ini terjadi karena
disebabkan oleh sistem pihak ketiga yang dalam hal ini
Aulia Soft belum memvalidasi akun baru milik anggota
yang baru saja melakukan pendaftaran dan aktivasi lewat
kantor pelayanan BTM Sang Surya Pamekasan.”®
Pernyataan yang sama juga disampaikan oleh narasumber
yang lain seperti berikut.
“Awal buka rekening itu kan langsung aktivasi sistem

cooplinknya, setelah berhasil saya coba masuk. Ternyata tidak
bisa. Butuh waktu 1 hari untuk bisa masuk ke cooplink. Jadi

%3 Lihat hasil wawancara bersama Abdul Aziz dalam lampiran 2.

% Devi Dayanti, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 21 Agustus 2019,
pukul 10. 40 WIB.

% Lihat hasil wawancara bersama Dewi Fatimah dalam lampiran 2.
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misal sekarang saya melakukan aktivasi, maka cooplink itu
bisa saya gunakan besoknya pada jam yang sama.”®

Setiap anggota yang baru saja melakukan aktivasi layanan
cooplink mobile akan mendapatkan pemberitahuan “akun anda
belum terverifikasi Aulia Soft”. Seberapa sering pun anggota
mencoba untuk masuk ke sistem, jika proses aktivasi belum
sampai 1x24 jam mereka akan mendapat notifikasi yang sama
pula. Hal ini telah dibuktikan oleh peneliti sendiri dengan
melakukan aktivasi cooplink mobile dan langsung mencoba
masuk ke sistem, namun notifikasi yang diterima sama dengan
yang disampaikan anggota.®’

Ketiga, keleletan akses sering terjadi pada kondisi kepekaan
sinyal dari masing-masing operator telekomunikasi yang
digunakan anggota. Dalam hal ini meski sistem layanan
cooplink mobile sendiri secara kualitas layanan normal, tetapi
Jika operator telekomunikasi yang digunakan bermasalah,
maka untuk masuk ke sistem pun otomatis terkendala. Hal ini
terjadi karena layanan cooplink mobile untuk dapat
mengaksesnya harus terhubung ke internet secara

berkelanjutan.®®

% Wawancara Langsung, Dodi Heryanto, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, 26 Agustus
2019, pukul 14.27 WIB.

®” Observasi Langsung, 02 September 2019, pukul 08.53 WIB.

%8 Lihat hasil wawancara dengan Fatimah dalam lampiran 2.
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Secara horizontal, sebuah sistem seperti layanan cooplink
mobile sangat bergantung sekali terhadap keadaan sistem
ketiga sebagai penghubung ke layanan online. Keleletan sistem
layanan cooplink mobile juga akan semakin mudah terjadi bagi
para pengguna yang tempat tinggalnya secara geografis berada
di daerah terpencil atau jauh dari jangkauan berbagai operator
telekomunikasi.

Berbagai bentuk gangguan yang terjadi ini adalah akibat
dari luar sistem. Artinya, posisi dan keadaan strategis berbagai
pihak ketiga yang secara langsung memiliki keintiman
hubungan sistem yang terintegrasi sangat dibutuhkan oleh
layanan cooplink mobile. Hal ini wajar karena layanan
cooplink mobile adalah layanan berupa sistem informasi
keuangan yang tidak berdiri sendiri. Ada pihak-pihak yang
terlibat di dalamnya yang dapat mempengaruhi kualitas akses

terhadap cooplink mobile itu sendiri.®

4) Sistem Keamanan Mengkhawatirkan

“Tingkat keamanan sistem merupakan persoalan tersendiri
bagi BTM Sang Surya. Di mana pihak koperasi meyakini
bahwa yang namanya sebuah sistem adalah suatu perangkat
yang memiliki risiko sangat tinggi dalam hal keamanan.
Dan ini sangat mudah dilacak dan diproteksi oleh orang-
orang yang tidak bertanggung jawab. Dari kemungkinan-
kemungkinan risiko yang akan muncul pihak koperasi

% Matnin, Ketua BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung 26 Agustus, pukul 10.30

WIB.
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mengharapkan pengawasan yang inten dari pihak
penyelenggara aplikasi. Yaitu pihak yang memiliki
pengetahuan dan kewenangan dalam hal menjaga keamanan
sistem.”"®

Maksud dari uraian di atas adalah pihak pembuat sistem
atau provider mempunyai tanggung jawab penuh terhadap
pengawasan pengoperasian sistem dan bahkan pihak provider
memiliki tanggung jawab untuk selalu mengembangkan
tingkat keamanan sistem. Sebuah layanan seperti cooplink
mobile memiliki kelebihan dan keuntungan bagi koperasi,
tetapi kemungkinan kerugian yang ditimbulkannya juga
memiliki jarak sangat tipis.

Atas dasar pola pikir ini koperasi menginginkan agar mitra
kerja mereka dapat meminimalisir kemungkinan yang akan
terjadi, baik kesalahan yang timbul karena dari internal sistem
atau dari luar sistem seperti pembobolan sistem. Meski sejauh
ini belum ada keluhan dari para pengguna terkait keamanan
privasi mereka yang meliputi data pribadi, riwayat transaksi
dan lebih-lebih dana mereka yang tersimpan dalam bentuk
saldo di layanan cooplink mobile.”

Di pihak lain, dari sudut pandang pengguna mengatakan:

“Penting sekali tingkat keamanan sistem layanan cooplink
ditingkatkan. Dilihat dari aspek fisik atau spesifikasi sitem

O Lihat hasil wawancara dengan Matnin dalam lampiran 2.

™ bid
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cooplink, keyword yang digunakan untuk mengakses
sistem cooplink mobile mudah terbaca oleh akun google.
Ini berisiko tinggi ketika handphone saya misalnya hilang,
ada kemungkinan besar akses ke sistem cooplink bisa
dilakukan oleh siapa pun yang menemukan perangkat
tersebut. Kesederhanaan penggunaan keyword yang
muncul begitu saja di muka aplikasi cooplink mobile
seharusnya tidak boleh terjadi. Keamanan terjaga dan
terjamin jika setiap riwayat transaksi yang meliputi
penggunaan nama akun dan pin pengguna terhapus saat itu
juga dan pengguna harus memasukkan ulang nama akun
dan pin seperti awal proses penggunaan cooplink mobile.”

5) Ketinggalan Informasi

Beberapa anggota tidak menggunakan layanan cooplink

mobile karena mereka sama sekali tidak mendapatkan

informasi terkait produk teknologi tersebut.

“Saya tidak tahu informasinya sama sekali mas. Mungkin
karena saya jarang ke koperasi itu. Mungkin nanti saya
tanya-tanya lagi ya kalau pas ke sana.”’

Hal senada juga disampaikan oleh informan lain.
“Gak tahu. Apa itu namanya. Saya gak make. Gak ada
komunikasi apa-apa. Kayak saya ini kan gak mau ribet mas.

Saya kalau ke sana pinjam uang dan bayar cicilan aja.”"

Dalam proses penggunaan layanan teknologi seperti

cooplink mobile tidak serta merta seluruh anggota mampu

menyerap keberadaan sistem tersebut. Ada kelompok-

kelompok tertentu yang kekurangan informasi terkait kebedaan

sistem cooplink mobile.

72 Wawancara Langsung, Dodi Heryanto, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, 26 Agustus

2019, pukul 14.27 WIB.

® Hosnan, Wawancara Langsung, 16 Oktober 2019, pukul 11.16.
7 Sittiyah, Wawancara Langsung, 16 Oktober 2019, pukul 10.45.
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6) Sebagian Anggota Tidak Percaya Teknologi

Dari segala proses transaksi teknologi yang serba
canggih dan terus berkembang masih ada beberapa orang yang
berpandangan bahwa menggunakan teknologi dianggap
sesuatu yang membahayakan. Arti dari maksud ini adalah
bahwa masih ada kalangan masyarakan yang menyatakan
kurang percaya terhadap teknologi yang sedang ada saat ini.
Hal itu karena mereka merasa tidak yakin menggunakan
teknologi, teknologi dianggap rawan terhadap penipuan dan
kehilangan sesuatu yang berharga.

Hal itu seperti yang diungkapkan salah satu informan;
“Tidak mas. Saya tidak menggunakan teknologi seperti
yang sampean katakan tadi. Saya masih kurang yakin,
Soalnya kan banyak penipuan gitu sekarang. Jadi kurang
yakin ya, bahkan bahaya kalau menurut saya.”"

Ketidak percayaan masyarakat terhadap teknologi
dipengaruhi beberapa sebab. Pertama, karena saat ini masih
banyak teknologi ilegal yang beroperasi dan mengakibatkan
masyarakat rugi secara finansial. Hal ini kemudian menjadi
wajar jika masyakat menjadi tidak percaya teknologi. Kedua,
ada masyarakat yang bertransaksi menggunakan teknologi

tidak bertuan. Istilahnya teknologi itu diragukan tentang

validitas kelegalannya, sehingga hal ini masyarakat menjadi

” 1lham, Wawancara Langsung, 18 Oktober 2019, 11.01.
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bertanya-tanya dan bahkan menjadi tidak percaya teknologi
lain yang sejatinya secara prosedur dan hukum legal. Ketiga,
masyarakat minim informasi dan pengetahuan terkait tentang
perkembangan teknologi yang menyebabkan mereka tidak bisa
mengetahui perihal teknologi dan perkembangannya.”®
c. Dampak Penggunaan Layanan Cooplink Mobile Bagi Anggota di
BTM Sang Surya Pamekasan
Penggunaan layanan cooplink mobile berdampak besar
dalam meringankan beban kerja para pegguna yang cukup
memiliki kesibukan panjang. Mereka dapat memutus mata rantai
proses transaksi dari manual yang serba ribet dan lama ke sistem
yang serba otomatis dan cepat hanya cukup bermodal smartphone.
Bermodalkan smartphone yang mampu terhubung ke internet
anggota sudah dapat melakukan transaksi seluas-luasnya dan tanpa
batas. Di bawah ini uraian beberapa dampak penggunaan layanan
cooplink mobile di BTM Sang Surya Pamekasan.
1) Memberikan Kemudahan
“Layanan cooplink mobile bagi anggota dapat
memberikan kemudahan secara cuma-cuma tanpa harus
bayar biaya bulanan. Anggota atau pengguna hanya
dikenakan satu kali biaya, yaitu biaya administrasi saat
awal pembukaaan buku rekening baru sebesar Rp. 15.000.
Banyak aspek kemudahan yang didapat pengguna ketika

menggunakan layanan cooplink, yaitu mereka tidak lagi
harus bersusah payah untuk melakukan pengecekan saldo,

’® Matnin, Wawancara Langsung, 17 Oktober 2019.
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pembayaran token listrik saat tengah malam tiba-tiba

lampu rumah mati, dapat melakukan pembayaran

angsuran pembiayaan baik dengan pihak koperasi atau

pihak lain, pembayaran premi asuransi BPJS dan layanan

lainnya.”77

Kemudahan juga dapat dirasakan oleh pengguna yang
ingin melakukan kegiatan peduli sosial dan lingkungan sekitar.
Di mana bagi anggota yang sibuk bekerja, tetapi ingin sambil
lalu di tengah-tengah kesibukannya menunaikan kewajibannya
sebagai seorang muslim, layanan cooplink  mobile
menyediakan fitur donasi. Yaitu fitur yang dapat membantu
pengguna membayar zakat secara otomatis lewat gadget yang
mereka miliki. Pengguna tidak perlu berjalan sendiri mencari
orang-orang yang berhak menerima zakat atau lembaga
pengelola zakat, karena di fitur donasi sudah ada lembaga
pengelola zakat LAZIZMU. Pengguna cukup mengisi nominal
yang ingin mereka salurkan sebagai zakat.”

Kemudahan transaksi ini secara langsung memberikan
kenyamanan bagi pengguna. Khususnya bagi pengguna yang
berlokasi jauh dari kantor pelayanan koperasi. Kemudahan lain

juga didapat anggota yang ingin mentransfer atau menerima

transfer kepada dan dari sanak keluarga yang berada di daerah

7 Dewi Fatimah, CS BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 27 September 2019.
Lihat dalam lampiran dua tentang dampak penggunaan layanan cooplink mobile.

’® Matnin, Ketua BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 26 Agustus 2019, pukul
10.30 WIB. Lihat juga dalam lampiran 2 tentang kemudahan menggunakan layanan cooplink
mobile.
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berbeda. Anggota atau pengguna cukup memanfaatkan fitur
transfer. Dalam fitur ini mereka cukup memilih nama bank
penerima serta mengisi nomor reking penerima dan nominal
yang ingin ditransfer.

Hal tersebut seperti yang disampaikan salah satu informan:

“Nyaman ya melakukan transaksi. Apa lagi seperti saya

yang jauh dari kantor koperasi. Terus kalau misal saya

mau nerima transfer dari keluarga di rumah enak bisa
langsung transfer aja dari sana. Terus kalau misal uang
saya ada sedikit lebih saya transfer balik ke rumah.

Caranya cukup mudah hanya dengan memilih nama bank

penerima serta isi nomor rekeningnya berapa gitu, dan

berapa gitu yang mau ditransfer.””

Kemudahan tidak hanya diberikan dalam bentuk bantuan
meringankan pekerjaan pengguna, tetapi selain itu anggota
juga disuguhkan dengan penampilan muka, fitur, dan nama-
nama yang jelas dalam sistem cooplink mobile, sehingga bagi
anggota atau pengguna tidak mengalami kesulitan dalam
mengoperasionalkan sistem cooplink mobile.

Kesederhanaan tampilan sistem cooplink mobile merupakan
nilai tambah bagi sistem layanan keuangan. Karena tidak

semua anggota berasal dari kaum milenial atau anak-anak

muda yang mengerti kecanggihan teknologi. Oleh karenanya,

" Fatimah, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 04 September 2019.
Lihat dalam lampiran 2 tentang kemudahan menggunakan layanan cooplink mobile. Hasil
wawancara ini juga dibuktikan dengan observasi tentang cara tranfer ke bank lain menggunakan
layanan cooplink mobile.
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kesederhanaan sistem sangat dibutuhkan dalam menunjang
proses penggunaan layanan agar aktif dan efektif.®
2) Bermanfaat

Asas manfaat adalah suatu yang urgen dalam
keberlangsungan penggunaan layanan cooplink mobile. Sebab
dari sini para anggota merasa diuntungkan dan dimudahkan
dalam lalu lintas transaksi keuangan. Dengan demikian,
manfaat ini pasti secara langsung dirasakan oleh anggota atau
pengguna layanan cooplink mobile. Dalam jarak yang jauh
mereka mampu melakukan aktivitas keuangan dari yang paling
sederhana hingga ke yang tersulit sekalipun.®*

Banyak manfaat yang dirasakan pengguna saat
menggunakan layanan cooplink mobile. Salah satunya mereka
tidak perlu tergesa-gesa melakukan transaksi karena takut
terlambat tempo pembayaran, karena di dalam sistem cooplink
sendiri sudah menyertakan sistem yang serba cepat. Jadi
kecepatan itu hanya dalam genggaman pengguna sebagai
pelaku utama layanan cooplink mobile.

Hal ini seperti yang disampaikan salah satu informan:

“Yang paling terkesan bagi saya ya dulu saat lupa
pembayaran udah jatuh tempo di koperasi, saya kaget duh

8 Devi Dayanti, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 21 Agustus 2019,
pukul 10.40. Lihat juga dalam lampiran 2 tentang hasil wawancara.

8 yulita Ratna Dewi, Teller BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 08 Agustus
2019, pukul 10.05.
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gimana cara bayarnya yang mau ke koperasi gitu kan.

Padahal waktu itu saya lagi ada dalam kelas sedang ujian

lagi. Saya buka HP dan tiba-tiba ingat kalau pembayaran

angsuran itu bisa lewat cooplink. Nah, itu saya benar-benar
merasakan langsung manfaatnya ada cooplink. Soalnya lagi
terdesak gitu kan.”%

Manfaat juga berkaitan dengan biaya yang dapat ditekan.
Banyangkan, dengan hanya bermodalkan saldo Rp. 35.000
para pengguna sudah dapat melakukan transaksi keungan
seperti pengisian pulsa. Pengguna mendapat manfaat yang
terhubung ke sistem pembayaran yang lain, mereka dapat
menggunakan Top Up layanan Gopay dan Ovo yang familiar
digunakan masyarakat umum tanpa harus ke minimarket yang
kadang antri. Semua ini adalah nilai-nila manfaat yang coba
koperasi berikan lewat sistem layanan digital cooplink
mobile.*

Hal lain tentang manfaat juga disampaikan informan yang
lain seperti berikut.

“Enak mas. Manfaatnya saya bisa isi pulsa dan membayar

PLN sendiri. Dari layanan ini juga saya bisa mengontrol

pemakaian saya dalam satu bulan. Dalam aplikasi kan ada

riwayat setiap transaksi, nah dari sana ternyata gak
disangka-sangka banyak juga pengeluaran saya hanya untuk

isi pulsa HP saya. Belum lagi biaya listriknya, juga kebaca
kan berapa kali saya isi token perbulan. Dari itu saya

% Dodi Heryanto, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 26 Agustus
2019, pukul 14.27. Lihat dalam lampiran 2 tentang manfaat menggunakan layanan cooplink
mobile

8 Abdul Aziz, Marketing BTM Sang Surya, Wawancara Langsung, 04 September 2019, pukul
09.12 WIB. Lihat dalam lampiran 2 tentang manfaat menggunakan layanan cooplink mobile.
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merasakan manfaat berupa lebih jeli melakukan
perencanaan pengeluaran.”84

Uraian informan di atas menegaskan bahwa sadar atau tidak
pengguna diberikan informasi berupa data pemakaian atau
konsumsi pribadi dalam satu bulan. Bagi pengguna yang jeli
membaca informasi tersebut, sebagaimana informan di atas,
sesungguhnya pengguna mendapatkan manfaat berupa literasi
pemakaian keuangan dalam suatu waktu tertentu, sehingga hal
ini berguna bagi pengguna sebagai bahan referensi
perencanaan keuangan di masa mendatang.

Manfaat lain yang diberikan layanan cooplink mobile
adalah mampu mendatangkan keuntungan bagi pengguna. Di
mana bagi mereka yang ingin berinvestasi dalam jangka
pendek bisa berdagang dengan cara menjual pulsa dan token
listrik. Dengan menggunakan layanan cooplink mobile
sebenarnya sudah ada lahan untuk berbisnis. Manfaat ini
benar-benar dirasakan pengguna, karena untuk saat ini
memulai suatu bisnis membutuhkan nilai investasi yang tinggi,

tetapi dengan adanya layanan teknologi keuangan seperti

* Devi Dayanti, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 21 Agustus 2019,
pukul 10.40. Lihat juga dalam lampiran 2.
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cooplink mobile, cukup dengan modal RP. 100.000 pengguna
sudah bisa berbisnis.®

“Saya sudah lama berjualan pulsa, Mas. Nah itu
manfaatnya ke saya. Dulu punya uang 75.000 sudah bisa jual
pulsa. Saat ini kalau punya niat bisnis, ya tinggal make layanan
seperti ini udah bisa berdagang. Lumayanlah pendapatannya
untuk mahasiswa seperti saya. saat ini sekali saya nabung
udah lebih 1 juta, kan banyak teman-teman isi pulsa ke saya
lalu bayar besoknya di kampus. Jadi harus nyetok saldo.”®®

Paparan data di atas menjelaskan bahwa manfaat layanan
cooplink mobile yang sangat prospek dan bernilai investasi
adalah bisa menghasilkan pendapatan pribadi. Pengguna tidak
hanya sebagai pengguna semata, tetapi mereka dapat
mengembangkan dana mereka yang tersimpan di cooplink
mobile dengan cara sambil lalu berdagang.

Manfaat yang bernilai ekonomis ini tidak hanya dirasakan
oleh satu pengguna, tetapi siapa pun selaku anggota yang
memiliki akses ke cooplink mobile dapat memanfaatkan fitur
ini tanpa sarat apa pun. Mereka cukup memiliki saldo
simpanan yang cukup di cooplink mobile untuk bisa berbisnis

menjual pulsa.’’

3) Menghemat Waktu, Biaya dan Tenaga

8 Dewi Fatimah, CS BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 21 Agusutus 2019.

Lihat dalam lampiran 2.

% Fatimah, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 04 September 2019.
Lihat dalam lampiran 2.

8 Matnin, Ketua BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung. Lihat dalam lampiran 2.
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“Akibat yang dirasakan oleh pengguna adalah
efektifitas dan efisiensi waktu mereka lebih terjaga.
Sudah tidak diragukan lagi bahwa keberadaan layanan
cooplink mobile dapat meminimalisir berbagai kendala
macet dan tidak perlu menunggu lama yang membuat
waktu terbengkalai serta tenaga terkuras.®®
Akibat dari proses transaksi layanan cooplink mobile
yang serba cepat dan mudah mampu menghilangkan gejala-
gejala tersebut di atas. Selain itu, dari segi biaya secara
otomatis lebih irit, sebab biasanya para pengguna tidak lagi
harus datang langsung ke kantor menggunakan alat
transportasi, mereka cukup melakukan transaksi di rumah atau
di mana pun mereka berada.®

Manfaat lain juga berkenaan dengan tenaga yang tidak
terbuang sia-sia. Para anggota yang sibuk bekerja tidak lagi
memberikan tenaga tambahan untuk melakukan transaksi di
koperasi BTM Sang Surya. Semua transaksi cukup
mengandalkan sistem layanan cooplink mobile. Dari
penjelasan ini  sebenarnya bentuk usaha koperasi untuk
memanjakan dan mempermudah serta menghemat waktu,
|.90

biaya dan tenaga penggunanya sudah bisa dikatakan berhasi

Hal ini juga diperkuat oleh salah satu informan:

8 yulita Ratna Dewi, Teller BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 08 Agustus
2019. Lihat dalam lampiran 2.

8 Abdul Aziz, Marketing BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 08 Agustus 2019.
Lihat dalam lampiran 2.

% Devi Dayanti, Anggota BTM Sang Suryaa Pamekasan, wawancara Langsun, 21 Agustus 2019.
Lihat lampiran 2.
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“Ya. Enak tidak buang-buang waktu dan tenaga. Irit
biaya juga. Kan gak usah naik motor ke kantor sana untuk
bisa cek saldo dan transfer uang. Intinya benar-benar
bermanfaat lah mas. Kan itu enaknya dari pada dengan
yang manual.”**

B. Pembahasan Penelitian
1. Proses Penggunaan Layanan Cooplink Mobile di BTM Sang Surya
Pamekasan
a. Membentuk Mitra Usaha
Cooplink mobile bagi koperasi BTM Sang Surya sendiri
masih tergolong baru karena layanan ini baru beroperasi kurang
lebih satu tahun, yakni berkisaran pada bulan September 2018.
Produk cooplink mobile sendiri adalah suatu sistem milik pihak
ketiga yang ditunjuk atau dipercaya oleh lembaga koperasi untuk
melakukan sebuah kerja sama dalam hal inklusi keuangan,
sehingga dengan demikian dari kerja sama ini kemudian anggota
koperasi dapat melakukan transaksi pembayaran, transfer dan
lainnya.*

Pihak ketiga yang dipercaya sebagai mitra kerja usaha

koperasi BTM Sang Surya adalah Aulia Soft dan Anilo. Aulia Soft

% Fatimah, Anggota BTM Sang Surya Pamekasan, Wawancara Langsung, 04 September 2019,
pukul 10.47.

%2 Matnin, Ketua BTM Sang Surya Pamekasan, 19 Agusutus 2019, pukul 11.10 WIB. Lihat dalam
lampiran 2, tentang riwayat kemunculan cooplink mobile. Abdul Aziz, Marketing BTM Sang
Surya Pamekasan mengatakan pertamakali adanya cooplink mobile bulan September 2018. Lihat
juga hasil wawancara dengan Abdul Aziz dalam lampiran 2.
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atau PT. Mitra Aulia Indonesia merupakan lembaga penyedia
berbagai macam software yang dapat difungsikan sebagai media
penghubung satu sistem ke sistem yang lain yang memanfaatkan
jaringan online. Di mana produk software yang dimiliki Aulia Soft
terfokus pada produk yang sifatnya transaksi keuangan, seperti
aplikasi onlineshop, simpan pinjam, biaya penyelenggaraan ibadah
haji dan cooplink itu sendiri.®® Anilo adalah pihak ketiga yang
menyediakan solusi teknologi informasi inovatif bagi perusahaan
yang ingin menuntut teknologi pintar yang andal. Dalam hal ini
Anilo lebih fokus ke sistem atau perangkat dasarnya.®

Dalam ranah layanan sitem teknologi apa pun bentuknya,
khususnya teknologi keuangan digital seperti cooplink mobile
memang dibutuhkan suatu kerja sama yang harus dilakukan oleh
Koperasi BTM Sang Surya Pamekasan. Hal tersebut memang
seharusnya dilakukan karena suatu lembaga keuangan tidak
mungkin berdiri sendiri dalam memberikan dan meningkatkan
pelayanan terhadap anggota. Lembaga tidak mungkin memiliki
kemampuan internal untuk bisa merangkul seluruh layanan
teknologi. Mereka membutuhkan pihak lain yang memang ahli di
bidang teknologi. Oleh karena itu dengan sistem kerja sama dengan

lembaga yang memiliki dan fokus pada produk-produk teknologi

% Observasi ke situs Aulia Soft dalam www.auliasoft.com
% Observasi ke situs PT. Anilo Adikarya Sentosa dalam www.karyaanilo.com
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dapat meningkatkan sistem kerja koperasi. Sebuah sistem harus
terintegrasi dengan sistem yang lain secara berkesinambungan dan
inilah upaya yang sedang dilakukan Koperasi BTM Sang Surya
Pamekasan.

Koperasi sebagai lembaga yang dapat menentukan pihak
mana yang harus dijadikan mitra usaha kerja, maka lembaga ini
harus benar-benar memperhatikan jejak calon mitranya. Jangan
sampai membentuk sebuah kerja sama yang dapat merugikan
lembaga dalam memberikan pelayanan teknologi karena sistem
yang digunakan kurang memuaskan konsumen atau anggota.

. Menentukan Segmentasi Pasar

Layanan cooplink mobile di BTM Sang Surya adalah layanan
digital keuangan yang mengandalkan akses ke internet untuk bisa
menggunakannya. Layanan ini adalah bagian dari harapan besar
koperasi untuk bisa ikut andil dalam proses perkembangan
teknologi yang terus melaju cepat, agar lembaga bisa ikut bersaing
dalam meningkatkan kapasitas pelayanan kepada para anggota.

Dalam proses penggunaan layanan cooplink mobile ada
beberapa segmen pasar yang dituju pihak BTM Sang Surya
Pamekasan, yaitu mereka kaum milenial yang telah terbiasa
berintraksi dengan dunia teknologi. Keberadaan layananan

cooplink mobile dianggap tepat sebagai perwujudan dari koperasi
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berbasis digital dan ikut berkembang sesuai dengan perkembangan
teknologi. Dengan demikian para anggota yang berasal dari kaum
milenial mempunyai kesempatan yang sama untuk menikmati
kecanggihan teknologi sebagaimana yang mereka lihat dari
teknologi lain.”

Cara yang ditempuh koperasi BTM Sang Surya Pamekasan
untuk menyasar kaum milenial adalah dengan menggait kalangan
mahasiswa sebagai gerakan lokomotif dan gudang literasi yang
mengerti tentang pentingnya berinteraksi dengan dunia teknologi
keuangan.® Segmen ini adalah mereka yang memiliki keinginan
untuk bisa menghasilkan pendapatan secara mandiri lewat
berdagang dengan cara menyediakan jasa pengisian ulang pulsa,
token listrik, ovo dan go-pay.””’

Segmen berikutnya adalah ibu-ibu berusia muda, vyaitu
mereka yang memiliki hubungan yang erat dengan koperasi, dalam
artian mereka yang inten bertransaksi dengan pihak koperasi.
Karena inilah salah satu pihak yang sangat potensial untuk
menikmati layanan cooplink mobile. Cara yang dilakukan adalah

dengan menawarkan produk cooplink mobile yang bisa terintegrasi

% Abdul Aziz, Wawancara Langsung, 17 Oktober 2019, pukul 10.22.

% Dewi Fatimah, Wawancara Langsung, 17 Oktober 2019, pukul 09.45.

7 Anggota yang berada dalam segmen ini sekitar 12% dari total user sebanyak 251 orang,
Dokumen BTM Sang Surya Pamekasan. Dari hasil observasi dan wawancara yang dilakukan pada
tanggal 18 Oktober 2019 kepada anggota yang berstatus mahasiswa mereka mengatakan
menggunakan cooplink mobile untuk kebutuhan berdagang pulsa, token, ovo, gopay.
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dengan top up go-pay atau ovo, karena golongan ini adalah segmen
ibu-ibu muda yang senang bergaya hidup komsumtif dengan
membeli barang-barang secara online.*®

Segmen lain adalah kelompok pasar tradisional. Jenis segmen
ini diisi oleh para pedagang menengah kecil ke bawah yang terdiri
dari berbagai usia baik laki-laki maupun perempuan. Proses
transaksi yang melibatkan cooplink mobile adalah ketika pihak
koperasi, bagian pemasaran, melakukan kunjungan atau jemput
tabungan kepada mereka yang telah aktif menjadi anggota cooplink
mobile. Dalam proses ini pihak koperasi menyediakan sebuah
telepon pintar yang sudah mampu terhubung ke internet dan alat
pencetak bukti transaksi. Cara penyetoran tabungan sepenuhnya
pihak koperasi yang membantu menyelesaikan proses transaksi
sampal penyetoran tersebut masuk ke sistem cooplink mobile milik
anggota, sehingga meskipun anggota tidak paham dengan layanan
cooplink mobile mereka bisa menikmati layanan tersebut.*

Ada beberapa hal yang ingin peneliti analisis terhadap
segmen pasar cooplink mobile dalam proses penggunaan layanan

cooplink mobile.

*® Sumarnak, Wawancara Langsung, 18 Oktober 2019, pukul 08.30.
* Abdul Aziz, Wawancara Langsung, 17 Oktober 2019, pukul 10.22. Wawancara ini diperkuat
dengan observasi dengan mengikuti marketing masuk ke pasar-pasar tradisional.
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Pertama, secara konsep segmentasi yang menggait kaum
milenial adalah sesuatu yang tepat dilakukan karena mengingat
dunia teknologi akan mampu dan mudah terserap kepada mereka
yang setiap hari aktif dengan dunia teknologi itu sendiri.
Sebagaimana hal ini dilakukan oleh korporasi-korporasi yang
mengedepankan layanan teknologi pembayaran sebagai produk
utama. Akan tetapi realitas di lapangan bahwa sejuah ini kaum
milenial yang mampu diserap masih 12% dari total user 251 orang,
yang artinya keadaan ini masih jauh dari harapan koperasi yang
menargetkan 60% mendominasi dari total pengguna tersebut.
Koperasi BTM Sang Surya diharuskan memperhatikan lebih jauh
apa yang diinginkan dan apa kebutuhan kaum milenial.

Kaum milenial adalah bagian dari masyarakat terpelajar yang
sudah pintar dalam memilih dan memilah suatu sistem teknologi
yang sesuai dengan gaya hidup mereka sehingga pihak koperasi
harus pintar pula meyakinkan nilai dan manfaat apa yang mampu
diberikan layanan cooplink mobile kepada kaum milenial.

Kedua, segmen pasar yang menjangkau kelompok pasar
tradisional merupakan hal vyang tetap harus dipantau
perkembangannya. Kelompok pasar tradisional bukan hanya
pangsa pasar lembaga koperasi, tetapi mereka juga menjadi pangsa

pasar lembaga lain baik itu BPRS atau bank umum. Di lapangan
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terjadi persaingan yang ketat dan saling tarik-menarik dengan
bermunculnya produk-produk yang bervariatif untuk memacu
minat para pelaku usaha menengah bawah. Lembaga keuangan
yang secara aset lebih besar tersebut sudah mulai membuka mata
bahwa kelompok mikro tersebut adalah pangsa pasar yang dapat
memberikan sumbangsih cukup menjanjikan bagi perusahaan.
Pihak koperasi BTM Sang Surya sebagai pemain baru dalam
layanan teknologi keuangan digital dipaksa harus memaksimalkan
tingkat kualitas pelayanan. Kenyamanan dan kepuasan anggota
harus menjadi sasaran utama agar mereka tetap loyal kepada
lembaga. Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah tetap
mempertahankan pelayanan yang dirasakan positif oleh pengguna
serta meningkatkan pelayanan yang dirasa kurang menguntungkan
pengguna atau anggota.
Proses Registrasi Pembukaan Rekening

Adapun  proses registrasi pembukaan rekening layanan
cooplink mobile sendiri menurut pengamatan peneliti sebenarnya
tidak jauh berbeda dengan layanan mobile banking lainnya. Hanya
ada beberapa elemen yang dipangkas menjadi lebih sederhana agar
proses penggunaan layanan cooplink mobile dapat diterima oleh
semua kalangan. Hal ini sejalan dengan dasar teori yang

menyatakan bahwa keberadaan layanan mobile banking harus
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dapat memberikan keuntungan kepada penggunanya, dan bentuk

keuntungan itu berupa suatu layanan harus mudah dipelajari dan

digunakan, tidak mengandung suatu proses yang ribet dan

menyusahkan pengguna.'®

Dari hasil temuan penelitian yang dikemukakan sebelumnya,

proses registrasi pembukaan rekening layanan cooplink mobile di

BTM Sang Surya Pamekasan meliputi:

1) Anggota datang ke kantor untuk melakukan pembukaan
rekening

2) Mengisi formulir yang berisikan daftar identitas calon
pengguna

3) Menyertakan foto copy identitas seperti KTP, KK, paspor atau
sejenisnya

4) Proses pengimputan data calon anggota dilakukan oleh pihak
koperasi

5) Anggota diwajibkan melakukan setoran awal minimal Rp.
50.000

6) Anggota mendapat kode aktifasi cooplink dari koperasi

7) Anggota diarahkan untuk mendownload aplikasi cooplink

lewat playstore

100 Ahmad Ifham, Ini Lho Bank Syariah, (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama, 2015), 31.
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8) Anggota mendaftar dengan cara aktivasi lewat aplikasi
cooplink yang sudah didownload

9) Proses penggunaan cooplink harus menunggu waktu 1x24 jam

Proses pertama adalah pembukaan rekening bagi anggota
yang baru. Proses ini adalah tahap awal dari sekian proses yang
harus ditempuh. Pembukaan rekening berhubungan langsung
dengan kepemilikan akun koperasi anggota. Bagi anggota lama
yang sudah memiliki akun di koperasi tidak perlu membuka
rekening kembali. Mereka cukup datang ke kantor pelayanan dan
meminta kode aktivasi untuk bisa melakukan pendaftaran dan akses
ke aplikasi cooplink mobile.

Proses ini hampir sama dengan proses aktivasi m-banking di
lembaga keuangan perbankan. Hanya saja dalam lembaga
perbankan menunjukkan tingkat kerumitan yang lebih dari pada di
koperasi BTM Sang Surya Pamekasan. Hal ini tentu membuat
cooplink mobile di BTM Sang Surya Pamekasn lebih fleksibel dan
mudah dari pada proses yang harus ditempuh seperti di lembaga
perbankan.

Dalam perspektif pelayanan prima atau Service Excellence,
Menurut A.A Barata, memberikan layanan terbaik untuk

menfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan
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kepuasan mereka agar selalu loyal kepada perusahaan merupakan
salah satu bentuk pelayanan prima yang harus dipertahankan.*®

Konsep pelayanan prima salah satunya adalah persyaratan
teknis dan administratif pelayanan harus jelas serta unit kerja atau
karyawan berwenang dan bertanggung jawab dalam memberikan
pelayanan dan penyelesaian keluhan pelanggan.'® Sejuah analisa
peneliti tahapan-tahapan proses penggunaan layanan cooplink
mobile di BTM Sang Surya Pamekasan telah menunjukkan
keberhasilan kopsep tersebut diterapkan.

Salah satu proses penggunaan layanan cooplink mobile yang
menarik dibahas adalah setoran minimal yang harus diberikan
anggota kepada pihak koperasi sebesar Rp. 50.000. Di mana rincian
dari nominal tersebut adalah Rp. 15.000 untuk biaya administrasi,
Rp. 35.000 secara otomatis masuk ke rekening anggota dan secara
otomatis dengan nominal tersebut anggota bisa menikmati transaksi
di layanan cooplink mobile. Sebagai bahan perbandingan, nominal
tersebut relatif lebih murah dibandingkan koperasi sejenis. Semisal
di Koperasi NURI Jatim Syariah, nominal yang harus dikeluarkan
anggota sebesar Rp. 77.000 dengan rincian biaya administrasi Rp.

17.000 dan nominal Rp 60.000 masuk ke rekening anggota.®®

101 A A Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: PT. Elex Media Komputindo, 2006), 20.
192 Admadijati dan Arista, Layanan Prima dalam Praktik Saat Ini, (Yogyakarta: Deepublish, 2018),
8.

1% Abdul Basit, wawancara via telepon, 29 Agustus 2019, pukul 12.21 WIB.



108

Uraian ini mengindikasikan bahwa dalam perspektif biaya
lembaga BTM Sang Surya Pamekasan lebih ringan, karena untuk
ukuran lembaga mikro seperti koperasi ini, pangsa pasarnya
didominasi oleh masyarakat bawah atau masyarakat akar rumput.
Lembaga memperhatikan betul kondisi ekonomi dan apa yang
menjadi gejolak masyarakat bawah tersebut.

Alur proses seperti pembukaan rekening, isi formulir, serta
anggota yang wajib menyertakan bukti identitas berupa KTP adalah
prosedur yang umum terjadi di seluruh lembaga perbankan maupun
lembaga koperasi. Proses ini adalah bagian dari prosedur
kelengkapan data-data calon pengguna agar pihak lembaga dapat
membedakan antara pengguna yang satu dengan lainnya. Selain itu,
fungsi dari proses pengimputan data-data tersebut sebagai tahap
verifikasi koperasi terhadap identitas pemilik akun cooplink mobile
yang bersangkutan dengan sistem keamanan penggunaan layanan
di kemudian hari. Secara prosedural calon pengguna layanan
cooplink mobile wajib memenuhi syarat yang ditentukan koperasi.

Dalam proses penggunaan layanan cooplink mobile
pengguna tidak serta merta langsung bisa mengakses cooplink
mobile. Setelah mereka melakukan aktivasi harus menunggu 1x24
jam untuk bisa memanfaatkan seluruh fasilitas dan fitur yang

terdapat dalam layanan cooplink mobile. Proses ini tentu menjadi
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pertimbangan beberapa anggota yang peka dan peduli terhadap
kecepatan akses. Mereka merasakan ketidaknyamanan atas layanan
cooplink mobile yang tidak bisa diakses secara langsung. Padahal,
suatu teknologi dituntut utuk bisa melayani pengguna kapan dan di
mana pun tanpa mengenal batas waktu.

Dalam ranah teknologi finansial seperti cooplink mobile,
dikatakan memiliki nilai yang tinggi, kualitas yang baik,
bermanfaat dan memberikan kemudahan, ketika dapat membantu
penggunanya meningkatkan produktivitas kerja dalam kegiatan
sehari-hari. Selain itu cooplink mobile harus dapat diandalkan
dalam kecepatan akses dan kelengkapan fitur yang memadai.
Untuk memaksimalkan nilai tambah inilah kemudian lembaga
keuangan mikro seperti Koperasi BTM Sang Surya harus
berinovasi dalam layanan teknologi yang mereka miliki agar
semakin canggih dan eksis di tengah-tengah penggunanya.

Dalam ayat yang lain Allah SWT. berfirman dalam surah al-

Jasiyah ayat 13:
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“Dan dialah menundukkan apa yang ada di langit dan apa yang ada
di bumi untukmu semuanya (sebagai rahmat) dari-Nya. Sungguh,
dalam hal yang demikian itu benar-benar terdapat tanda-tanda
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(kebesaran Allah) bagi orang-orang yang berfikir.” (QS. Al-
Jasiyah: 13).1%4

Maksud ayat di atas adalah bahwa Dia Allah menciptakan
kesemuanya untuk dimanfaatkan oleh manusia. Semua diciptakan
untuk tunduk kepada manusia.'®® Ini juga sejalan dengan pemikiran
di atas bahwa, jika suatu lembaga keuangan bersungguh-sungguh
dalam melakukan inovasi dan kreatifitas dalam menciptakan dan
mengembangkan sitem teknologi yang dimiliki, maka pada
akhirnya teknologi tersebut memberikan manfaat kepada nasabah
selaku pemakai.

Sebagai gambaran bagi koperasi BTM Sang Surya
pamekasan, peneliti akan memaparkan penggunaan layanan m-
banking di beberapa lembaga keuangan perbankan. Di mana secara
keseluruhan transaksi teknologi m-banking di beberapa lembaga
perbankan makin ramai dan meningkat. Sebagai contoh misalnya,
Bank BNI pada tahun 2019 mencatat transaksi m-banking
meningkat 154% dari pada tahun sebelumnya menjadi 90 juta
transaksi. Bank Mandiri juga mencatatkan peningkatan jumlah
nasabah m-banking. Berdasarkan catatan perusahan tersebut,
jumlah pengguna layanan teknologi m-banking sudah mencapai

2.51 juta pengguna atau naik 98% dari tahun sebelumnya. Di sisi

%% Departemen Agama RI, Al-Qur’an Terjemah, (CV Penerbit J-Art, 2004), 499
195 Azhari Akmal Tarigan, Tafsir Ayat-Ayat Ekonomi Al-Qur’an, (Bandung: Citapustaka Media
Perintis, 2012). 44.



111

lain, bank BCA yang merupakan pencetus layanan teknologi m-
banking, pada waktu yang sama mencatatkan transaksi pengguna
sebanyak 890 juta. Jumlah ini sangat fantastis dan besar sekali.
Transaksi tersebut jauh melampaui transaksi manual di kantor
cabang, internet banking maupun ATM.

Hal yang ingin peneliti tekankan dari analisis sederhana di
atas adalah pencapaian itu terjadi karena disebabkan adanya
beberapa pergeseran budaya transaksi masyarakat dari
konvensional menjadi serba digital. Masyarakat sudah benar-benar
masuk dalam jantung teknologi, bahkan merekalah sejatinya
jantung teknologi itu. Atas dasar ini kemudian proses penggunaan
layanan cooplink mobile di BTM Sang Surya Pamekasan
merupakan upaya koperasi untuk turut ikut andil memasyarakatkan
layanan cooplink mobile sebagai bagian tak terpisahkan dari
pesatnya perkembangan pola dan cara pandang masyarakat tentang
teknologi dan mau tidak mau koperasi harus mampu mengikuti
arus perkembangan tersebut sesuai dengan pasar global.

2. Hambatan Penggunaan Layanan Cooplink Mobile di BTM Sang
Surya Pamekasan
Kemajuan teknologi sekarang ini telah merubah perilaku

konsumen. Teknologi yang perkembangannya sangat pesat membuat
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perubahan yang sangat signifikan terhadap perilaku konsumen. Akibat
perkembangan itu perilaku konsumen telah merubah ke arah modernisasi.

Teknologi telah mengubah dunia bisnis menjadi lebih cepat dan
efisien. Bahkan, di beberapa industri, teknologi telah menjadi keunggulan
bersaing. Perkembangan teknologi yang begitu cepak memaksa setiap
pelaku usaha untuk berfikir bagaimana menjadikan teknologi sebagai
keunggulan bersaing di pasar. Pasar telah berubah menyebabkan
preferensi pelanggan semakin dinamis, pola perilaku konsumen makin ke
arah serba cepat dan tepat. Akan tetapi di sisi lain, layanan yang berbasis
teknologi tidak selalu dibarengi dengan kemampuan sikap dan
pengetahuan pengguna yang selaras dengan teknologi itu sendiri. Ada
banyak hal dari layanan teknologi yang pengguna sendiri belum siap
menerima. Di lain pihak, spesifikasi dari layanan teknologi juga belum
mampu memberikan nilai yang lebih kepada pengguna.*®

Keleletan akses beberapa komponen transaksi merupakan salah
satu bentuk hambatan yang seringkali menjadi persoalan bagi para
pengguna. Dari hasil penelitian ini dijelaskan bahwa pengguna dalam
keadaan tertentu tidak dapat melakukan transaksi melalui layanan
cooplink mobile. Hal ini dikarenakan sistem pusat layanan cooplink
mobile yang pengendaliannya berada di pihak ketiga, masih dalam tahap

proses pembacaan data seluruh transaksi di bulan yang bersangkutan.

1% Abdul Razak Munir, “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Behavioral Intention Nasabah untuk

Menggunakan Layanan Mobile Banking di Sulawesi Selatan,” (Disertasi-Universitas Hasanuddin,
Makassar, 2013), 08.
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Yang tujuan utamanya untuk menghasilkan sebuah laporan data-data dari
transaksi yang pernah terjadi pada periode tersebut.

Keleletan akses layanan cooplink mobile juga terjadi ketika calon
pengguna baru selesai mengaktivasi atau mendaftar layanan cooplink.
Mereka harus menunggu waktu yang cukup lama untuk bisa menikmati
layanan tersebut, yaitu selama 1x24 jam. Baru setelah waktu tersebut
pengguna dapat bertransaksi lewat layanan cooplink mobile. Keadaan
yang demikian berakibat fatal dan dapat mengurangi kepercayaan
pengguna terhadap sistem layanan yang diberikan cooplink mobile.

Dalam sebuah kajian teori dikatakan bahwa ketidakmampuan
sistem dalam memberikan pelayanan yang optimal dapat mengurangi
rasa puas pengguna, karena sejak awal pengguna berharap dengan sistem
tersebut dapat meringankan kinerja mereka. Ujung dari rasa tidak puas
pengguna, mereka akan meninggalkan layanan cooplink mobile sebagai
alat utama dalam bertransaksi keuangan.'%’

Ini artinya persepsi efektifitas sistem adalah tergantung pada sejauh
mana kualitas sistem benar-benar mampu memberikan sesuatu yang
berharga bagi penggunanya. Keleletan akses seperti apa pun bentuknya
merupakan salah satu bentuk kegagalan sistem dalam menunjukkan

kualitasnya sebagai layanan yang berfilosofi teknologi serba cepat.

107

Maryanto Supriyono, Buku Pintar Perbankan, (Yogyakarta: Andi, 2011), 68-69.
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Selain faktor keleletan sistem, faktor pengetahuan pengguna dan
sikap penerimaan mereka sangat mempengaruhi berhasil atau tidaknya
layanan cooplink mobile. Data penelitian menunjukkan bahwa masih ada
anggota yang merasa kesulitan dalam menjalankan atau mengoperasikan
layanan cooplink mobile. Penyebab dari keadaan ini adalah karena faktor
pengetahuan dan intensitas pengguna masih minim dalam transaksi
layanan cooplink mobile. Pengetahuan sangat dipengaruhi oleh tingkat
pendidikan pengguna, sedangkan intensitas penggunaan dipengaruhi
seberapa besar pengguna memiliki rasa ingin tahu terhadap sistem.

Setiap pengguna perlu mengetahui tentang karakteristik dan
manfaat suatu layanan, khususnya layanan cooplink mobile. Apabila
pengguna kurang mengetahui informasi mengenai karakteristik suatu
layanan maka dapat mengalami kesalahan dalam mengambil keputusan
dalam menggunakannya. Selain itu dengan mengetahui dan memahami
manfaat yang melekat pada produk layanan cooplink mobile, pengguna
akan membuat pertimbangan yang matang sebelum mengambil
keputusan untuk memakai produk tersebut.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Patu Yuda tentang analisis
faktor-faktor yang mempengaruhi minat nasabah menggunakan internet

banking, variabel pengetahuan pengguna memiliki pengaruh positif dan
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signifikan terhadap minat nasabah menggunakan internet banking.*®® Hal
ini menunjukkan bahwa semakin luas tingkat pengetahuan seorang
pengguna terhadap layanan digital maka semakin tinggi pula minat
mereka untuk bertransaksi secara terus menerus.

Sejauh analisa peneliti belum ditemukan hasil penelitian yang
menyatakan bahwa pengetahuan dan keterampilan pengguna tidak
berpengaruh terhadap penggunaan sistem layanan mobile banking atau
internet banking. Ini artinya pengetahuan pengguna tidak bisa dipisahkan
dari penggunaan layanan cooplink mobile, jika ini terjadi akibatnya
adalah pengguna akan kesulitan dalam bertransaksi, dan terbukti
pengetuhan dan keterampilan pengguna saat ini merupakan salah satu
hambatan yang dialami pengguna layanan cooplink mobile di BTM Sang
Surya Pamekasan untuk mampu memaksimalkan akses ke layanan
tersebut.

Faktor penghambat lainnya adalah tingkat keamanan. Tingkat
keamanan sistem merupakan persoalan tersendiri bagi BTM Sang Surya.
Di mana pihak koperasi meyakini bahwa yang namanya sebuah sistem
adalah suatu perangkat yang memiliki risiko sangat tinggi dalam hal
keamanan. Dan ini sangat mudah dilacak dan diproteksi oleh orang-orang
yang tidak bertanggung jawab. Dari kemungkinan-kemungkinan risiko

yang akan muncul pihak koperasi mengharapkan pengawasan yang inten

% Dionisius Putu Yuda, “Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Minat Nasabah
Menggunakan Layanan Internet Banking ,” (Tesis- Universitas Diponegoro), 2014.
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dari pihak penyelenggara aplikasi. Yaitu pihak yang memiliki
pengetahuan dan kewenangan dalam hal menjaga keamanan sistem.

Dari persepektif pengguna yang memiliki tingkat pengetahuan
layanan cooplink mobile sangat minim, tingkat keamanan tidak begitu
mereka perhatikan. Mereka lebih mementingkan tingkat keberhasilan
fitur layanan dalam memberikan kepuasan layanan sesuai dengan
harapan mereka. Akan tetapi, bagi pengguna yang melek dan paham
betul terhadap layanan cooplink mobile, mereka sangat peduli dengan
keamanan sistem yang dapat diberikan sistem tersebut.

Faktor lain menjadi salah satu catatan bagi koperasi adalah tentang
anggota yang ketinggalan informasi untuk bisa menggunakan layanag
teknologi cooplink mobile. Keadaan ini harus mampu dirubah oleh
lembaga dengan meningkatkan sosialisasi lewat program pemasaran yang
dapat menjangkau seluruh anggota. Baik yang posisinya sebagai
pengguna aktif atau pengguna yang kurang aktif. Sehinga dengan
sosialisasi itu diharapkan anggota lebih memiliki pengetahuan terkait
layanan koperasi berbasis teknologi.

Adapun terkait faktor penghambat yang disebabkan Kketidak
percayaan masyarakat terhadap layanan teknologi, koperasi dalam
menjagkau masyarakat akar rumput selain menyesuaikan dengan
pengetahuan mereka juga dibutuhkan edukasi inten perihal fungsi dan

kegunaan layanan berteknologi yang dapat membantu pengguna menjadi
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lebih mudah. Selain itu, dengan sistem menjemput bola yang telah
dilakukan pihak koperasi saat ini harus benar-benar aplikatif dan lebih
dekat dengan masyarakat yang tidak percaya teknologi. Lembaga harus
benar-benar mampu memberikan nilai-nilai manfaat dan kemudahan
yang dapat diberikan sistem.

Dampak Penggunaan Layanan Cooplink Mobile Bagi Anggota BTM
Sang Surya Pamekasan

Terlepas dari pembahasan hambatan penggunaan layanan di atas,
suatu teknologi seperti apapun kegagalannya tetap memiliki dampak
positif bagi setiap penggunannya. Penggunaan layanan sistem teknologi
secara langsung akan mempengaruhi aktivitas pengguna dalam
menjalankan sistem tersebut. Pengguna atau konsumen dapat melakukan
transaksi lebih mudah, cepat, aktif dan tentu memberikan manfaat yang
maksimal.

Kemudahan merupakan salah satu prinsip penting dalam Islam.
Keumudahan merupakan anugerah dari Allah SWT. yang diberikan
kepada manusia agar manusia tetap bersemangat dan tekun dalam
menjalankan ajaran agama, terutama dalam keadaan sulit. Kemudahan-
kemudahan yang diberikan Islam adalah kemudahan yang paling
sempurna. Betapa bahagianya menjadi seorang muslim karena segala
sesuatunya adalah kebaikan. Islam selalu memberikan keringanan bagi

setiap muslim, Allah SWT berfirman dalam surah al-Bagarah ayat 185:
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“...Allah menghendaki kemudahan bagimu, dan tidak

menghendaki  kesukatan bagimu. Dan hendaklah kamu

mencukupkan bilangannya dan hendaklah kamu mengangungkan

Allah atas petunjuk-Nya yang diberikan kepadamu, supaya
bersyukur.” (QS. Al-Bagarah; 185)"%

Dalam konteks layanan teknologi seperti mobile banking, persepsi
kemudahan adalah keyakinan individu bahwa menggunakan sistem
teknologi informasi tidak akan merepotkan atau membutuhkan usaha
yang besar pada saat digunakan.™® Konsep ini memberikan pengertian
bahwa apabila sistem infomasi mudah digunakan, maka penggunanya
cenderung menggunakan informasi tersebut.

Banyak aspek kemudahan yang didapat pengguna ketika
memanfaatkan layanan cooplink mobile, yaitu mereka tidak lagi harus
bersusah payah untuk melakukan pengecekan saldo, pembayaran token
listrik saat tengah malam tiba-tiba lampu rumah mati, mereka dapat
melakukan pembayaran angsuran pembiayaan baik dengan pihak
koperasi atau pihak lain, pembayaran premi asuransi BPJS dan layanan
lainnya.

Kemudahan lain yang didapat anggot BTM Sang Surya adalah

kesederhanaan fitur-fitur yang tersedia dalam layanan cooplink mobile.

1% Departemen Agama RI, Al-Quran Terjemah, (CV Penerbit J-Art, 2004).
19 \vidjana, Determinan Faktor, 33.
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Dari kesederhanaan ini akan berdampak pada peningkatan pengoperasian
sistem, karena sistem tersebut mudah dipelajari oleh mereka yang
memiliki rasa ingin tahu. Dari kemudahan fitur ini pada gilirannya
keterampilan pengguna akan bertambah. Kemudahan merupakan hal
yang wajib diterima dan dinikmati pengguna layanan teknologi informasi
seperti cooplink mobile.

Kemudahan yang lain dan menurut peneliti merupakan nilai tambah
layanan cooplink mobile adalah pengguna atau anggota dengan mudah
dapat melakukan kegiatan peduli sosial dengan memanfaatkan fitur
donasi. Dari sistem ini pengguna benar-benar dimanjakan untuk bisa
turut andil melakukan kegiatan sosial sekaligus selain mereka
menggunakan transaksi keuangan yang sifatnya pribadi.

Dari sini ada beberapa indikator kemudahan yang dapat dijadikan
patokan, antara lain meliputi:

a. Teknologi cooplink mobile harus mudah dipelajari
b. Teknologi tersebut harus mampu mengerjakan dengan mudah apa
yang diinginkan oleh pengguna

c. Teknologi tersebut harus mudah dioperasikan

Dampak yang lain bagi anggota pengguna layanan cooplink mobile
adalah nilai manfaat yang didapatkan mereka setelah menggunakan
layanan tersebut. Jika pengguna sudah bisa merasakan manfaat dari

teknologi tersebut, itu artinya layanan terbut pantas dikatakan berhasil
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memberikan kepercayaan penggunanya sesuai ekspektasi mereka. Dari
kepercayaan ini akan tercipta hubungan panjang berupa loyalitas
pengguna terhadap sistem.*** Apalagi loyalitas dewa ini adalah hal yang
urgen bagi lembaga keuangan seperti koperasi.

Manfaat yang dirasakan pengguna layanan cooplink mobile berupa
biaya yang murah. Dengan biaya murah mereka sudah layak
menjalankan dan memanfaatkan berbagai fitur sistem cooplink. Keadaan
ini belum tentu terjadi di lembaga koperasi yang lain. Semisal lembaga
koperasi NURI yang mewajibkan penyetoran Rp.77.000, sedangkan di
BTM Sang Surya hanya sebesar Rp. 50.000.

Manfaat lain yang diberikan layanan cooplink mobile adalah
mampu mendatangkan keuntungan bagi pengguna. di mana bagi mereka
yang ingin berinvestasi dalam jangka pendek bisa berdagang dengan cara
menjual pulsa dan token listrik. Dengan menggunakan layanan cooplink
mobile sebenarnya sudah ada lahan untuk berbisnis. Manfaat ini benar-
benar dirasakan pengguna di mana saat ini untuk memulai suatu bisnis
membutuhkan nilai investasi yang tinggi, tetapi dengan adanya layanan
teknologi keuangan seperti cooplink mobile, dengan nominal Rp. 35.000-
100.000 pengguna sudah mampu berbisnis.

Keadaan ini diperkuat oleh observasi peneliti lewat dokumen

pribadi koperasi seperti yang tampak di bawabh ini.

111 1katan Bankir Indonesia, 81.
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Tabel 4.1
Transaksi Paling Tinggi Pada Bulan Agustus 2019
No Nama Produk Jumlah
1 | Telkomsel AS 10.000 41
2 | Telkomsel AS 5.000 38
3 | XL Prepaid 10.000 23
4 | XL Prepaid 5.000 22
5 | Remittance Trfonline 18
6 | PLN Postpaid 15
7 | Telkomsel As 25.000 11
8 | Ovo-ovo 200.000 9
9 | PLNPrepaid 50.000 7
10 | PLN Postpaid 20.000 6
Total Transaksi 190

(Sumber: Data diolah, Dokumen BTM Sang Surya)

Dalam daftar tabel di atas menjukkan bahwa penggunaan layanan
cooplink mobile didominasi oleh pengisian pulsa. Di mana dari total 190
transaksi, sebanyak 70 persennya yaitu 135 transaksi adalah pengisian
pulsa. Dan sisanya 30 persen transaksi PLN dan Ovo.

Dari paparan data di atas juga dapat dijelaskan bahwa sejauh ini
manfaat yang paling dirasakan oleh para pengguna adalah jasa pengisian
pulsa dan pembayaran tagihan listrik. Ini terjadi karena kedua hal
tersebut secara langsung melekat dalam kehidupan anggota. Dalam
kehidupan sehari-hari mereka selalu bergandengan dengan kebutuhan

pulsa dan pengisian ulang daya listrik.
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Manfaat yang dirasakan pengguna layanan cooplink mobile pada
gilirannya berdampak pada citra lembaga semakin baik. Koperasi
semakin dipercaya masyarakat sebagai lembaga yang mengedepankan
kebutuhan masyarakat bawah. Selain itu, jika banyak anggota yang
membuka lahan bisnis dengan berjualan pulsa, secara bersamaan juga
meningkatkan transaksi keuangan di koperasi BTM Sang Surya dan hal
ini menguntungkan pihak koperasi.

Menurut Rian Maulana dkk dalam hasil penelitiannya mengatakan
bahwa pengguna percaya jika menggunakan layanan m-banking akan
mendatangkan manfaat kepada yang mengggunakannya, sehingga
nasabah merasa minat untuk menggunakan layanan tersebut. Kesimpulan
yang sama juga diberikan oleh Novita Sari bahwa faktor manfaat menjadi

Adapun manfaat yang dirasakan oleh koperasi saat pengguna
melakukan transaksi layanan cooplink mobile adalah pihak lembaga
mendapatkan cash back disetiap transaksi. Semisal anggota melakukan
transaksi transfer ke lembaga lain, maka proses tersebut dikenakan biaya
administrasi yang secara otomatis menjadi hak koperasi. Contoh lain
ketika anggota melakukan transaksi pengisian pulsa dan lainnya, pihak
koperasi mendapatkan keuntungan sebesar 80 sampai 200 rupiah. Ini
tentu menjadi sebuah keuntungan tambahan bagi koperasi. Namun
keuntungan utama bagaimana lembaga koperasi mampu memberikan

kepuasan kualitas pelayanan maksimal yang dirasakan anggota.
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Dampak terakhir yang dapat dirasakan pengguna layanan cooplink
mobile adalah secara waktu, biaya dan tenaga mereka diuntungkan.
Dalam artian pengguna yang mampu memaksimalkan keberadaan sistem
layanan cooplink mobile akan menghemat waktu, biaya dan tenaga untuk
menyelesaikan tugas sehari-hari mereka. Menghemat waktu, biaya dan
tenaga telah menjadi simbol dari keberadaan sistem layanan seperti
cooplink mobile. Suatu sistem tidak bernilai apa-apa ketika tidak mampu

memangkas proses yang panjang menjadi singkat,cepat dan tepat.



A. Kesimpulan

BAB V

PENUTUP

1. Proses penggunaan layanan cooplink mobile di BTM Sang Surya

Pamekasan adalah:

a. Membentuk mitra usaha dengan pihak ketiga yang memiliki

produk-produk teknologi keuangan

b. Menentukan segementasi pasar berdasarkan kelompok tertentu

c. Proses registrasi pembukaan rekening yang meliputi:

1)

2)
3)
4)

5)

6)
7)
8)

9)

Anggota datang ke kantor pelayanan untuk melakukan
pembukaan rekening baru

Mengisi formulir yang berisikan identitas calon anggota
Menyertakan foto copy identitas seperti KTP dan sejenisnya
Admin melakukan proses pengimputan data calon anggota
Calon anggota menyertakan setoran awal minimal Rp.
50.000

Anggota mendapat kode aktifasi cooplink

Anggota mendownload aplikasi cooplink lewat Playstore
Anggota mendaftar dengan cara aktivasi lewat cooplink

Anggota haru menunggu layanan cooplink selama 1x24 Jam
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2. Hambatan Penggunaan Layanan Cooplink Mobile di BTM Sang Surya
Pamekasan
Cooplink mobile sebagai sebuah sistem teknologi tidak terlepas
dari hambatan dalam proses pelaksanaannya, hambatan-hambatan
tersebut antara lain:
a. Tingkat pengetahuan sebagian pengguna rendah
b. Sikap penerimaan kaum milenial rendah dan pengguna baru
gugup serta kurang percaya diri dalam mengaplikasikan cooplink
mobile
c. Sebagian anggota ketinggan informasi untuk bisa menggunakan
layanan cooplink mobile
d. Sebagian anggota tidak percaya teknologi
e. Keleletan akses pada beberarapa komponen transaksi dan waktu
tertentu menjadi sedikit hambatan pengguna. Di luar keadaan ini
anggota merasa dimudahkan dalam memenuhi kebutuhan sehari-
hari dan meringankan pekerjaan.
f. Sistem keamanan mengkhawatirkan
3. Dampak Penggunaan Layanan Cooplink Mobile Bagi Anggota di BTM
Sang Surya Pamekasan
a. Dapat memberikan kemudahan dalam bertransaksi sehingga

meringankan pekerjaan pengguna
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b. Memberikan manfaaat sebagai lahan pendapatan bagi anggota yang
berjiwa bisnis.

c. Memberikan manfaat kepada koperasi berupa keuntungan dari
setiap transaksi yang dilakukan anggota

d. Menghemat waktu, biaya dan tenaga para anggota karena setiap

transaksi sudah dalam genggaman mereka.

B. Saran

1.

Koperasi perlu meningkatkan kualitas pelayanan terkait penggunaan
cooplink mobile yang harus menunggu 1x24 bagi anggota yang baru
aktivasi. Pihak koperasi perlu kordinasi dengan pihak ketiga yang
memegang peran penting operasional cooplink mobile.

Koperasi harus lebih luas melakukan edukasi dan sosialisasi kepada
anggota lebih-lebih kepada anggota yang berstatus ibu-ibu untuk
meningkatkan pengetahuan terkait cara kerja, aturan dan menggunakan

layanan cooplink mobile.

. Bagi anggota yang tidak memiliki semangat belajar cooplink mobile

hendaknya koperasi mengedukasi dan mengayomi betapa pentingnya
dan bermanfaatnya layanan tersebut, terutama kepada kaum milinial
yang setiap hari bergumul dengan dunia teknologi.

Keleletan akses saat akhir bulan harus dikaji ulang dan diperbaiki
bersama pihak ketiga mengingat layanan teknologi harus siap pakai

tanpa mengenal waktu dan tempat.
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5. Dibutuhkan pengembangan kerja sama dengan provider telkomunikasi
terkait keleletan akses yang disebabkan kepekaan sinyal di daerah
tertentu.

6. Perlu meningkatkan keamanan sistem dengan cara membuat keamanan
ganda dalam sistem cooplink mobile sehingga sistem tidak mudah

diakses siapa pun.
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