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Info Artikel ABSTRACT
Sejarah artikel : This study's objective is to investigate whether there is an influence
Diterima September 2025 of mudharabah financing products and digital services on customer
Direvisi September 2025 decisions at BTPN Syariah MMS Panjang in the TUNA era. This
Disetujui September 2025 type of research is quantitative research. The sampling technique in
Diterbitkan September 2025 this study is Simple Random Sampling. Data collection by

distributing questionnaires through the Google form application with
the number of samples used in this study was 95 respondents from
BTPN Syariah MMS Panjang customers. The software used to
analyze the data uses the assistance of the Smart PLS 4.1 application.
Data analysis such as reliability testing and validity testing using
the outer model. While testing the relationship between the coefficient
of determination and hypothesis testing using the inner model. The
results of the study show that partially based on the structural model
test, it has an R? (Coefficient of Determination) value, it can be seen
that the R-square value on the Mudharabah Financing variable (X1),
and Digital Services (X2), on the Customer Decision variable (Y) has
an effect together or simultaneously with a value of 0.359. Thus, it
can be concluded that 36% of Customer Decisions are explained by
the Mudharabah Financing and Digital Services variables. Based on
the regression model, the path coefficient value is 0.513, t-statistic =
5.038, P-value = 0.000 <0.05 for the mudharabah financing variable,
and the path coefficient value is 0.110, t-statistic = 1.267, P-value =
0.114> 0.05 for the digital services variable. Both variables have a
positive and significant influence on the decision to become a
customer at BIPN Syariah MMS Panjang Bandar Lampung.

Keywords : Digital Services; Financing; Islamic Banking.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki adakah pengaruh produk pembiayaan mudharabah
dan layanan digital terhadap keputusan nasabah pada BTPN Syariah MMS Panjang di era TUNA.
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
adalah Simple Random Sampling. Pengumpulan data dengan cara penyebaran kuisioner melalui
aplikasi google form dengan jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini ialah 95
responden dari nasabah BTPN Syariah MMS Panjang. Software yang digunakan untuk
menganalisa data menggunakan bantuan dari aplikasi Smart PLS 4.1. Analisis data seperti uji
reliabilitas dan uji validitas menggunakan outer model. Sedangkan untuk menguji hubungan
koefisien determinasi dan uji hipotesis menggunakan inner model. Hasil penelitian menunjukan
secara persial berdasarkan uji model struktural memiliki nilai R? (Koefisien Determinasi) dapat
diketahui bahwa nilai R-square pada variabel Pembiayaan Mudharabah (X1), dan Layanan Digital
(X2), terhadap variabel Keputusan Nasabah (Y) berpengaruh secara bersama-sama atau simultan
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dengan nilai sebesar 0,359. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 36% Keputusan Nasabah
dijelaskan oleh variabel Pembiayaan Mudharabah, dan Layanan Digital. Berdasarkan model
regresi diperoleh nilai koefisien jalur 0.513, t-statistik = 5.038, P-value = 0.000 < 0,05 untuk variabel
pembiayaan mudharabah, dan nilai koefisien jalur 0.110, t-statistik = 1.267, P-value = 0.114 > 0.05
untuk variabel layanan digital. Kedua variabel tersebut memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan menjadi nasabah di BTPN Syariah MMS Panjang Bandar Lampung.

Kata Kunci : Bank Syariah; Layanan Digital; Pembiayaan.

PENDAHULUAN

Industri keuangan dan perusahaan harus menghadapi tantangan di era
TUNA yang merupakan singkatan Turbulent (bergolak), Uncertain (tidak pasti),
Novel (baru), dan Ambiguous (ambigu), lingkungan eksternal berubah dengan cepat
dan tidak terduga di abad ke-21 [1]. Pesatnya daya saing dan tantangan dunia
industri era TUNA yang semakin konprehensif menjadikan pentingnya perusahaan
untuk menyusun strategi baru memecahkan masalah TUNA tersebut [2]. Studi
literatur yang dilakukan oleh Dewanti (2023) [3] mengungkapkan bahwa dalam
dunia industri dan bisnis, tren yang sedang berkembang di tengah masyarakat
tidak dapat diprediksi. Ketidakpastian kebijakan setiap negara yang mampu
mempengaruhi industri dan pebisnis. Lingkungan akan berdampak pada minat
masyarakat. Minat masyarakat akan mempengaruhi produksi, sehingga
mempengaruhi bahan baku yang digunakan. Bahan baku akan memengaruhi biaya
yang dikeluarkan, begitu seterusnya.

Literatur mengungkapkan bahwa perkembangan industri keuangan syariah
di Indonesia menghadapi berbagai tantangan seperti pemanfaatan teknologi
ditengah fenomena rendahnya literasi keuangan syariah pada masyarakat. Tidak
dapat dipungkiri industri keuangan syariah juga perlu menyusun strategi baru
untuk dapat bersaing [4] [5] [6]. Perkembangan perbankkan syariah selama
beberapa periode juga mengalami pasang surut, berikut daftar perkembangan
kelembagaan perbankan syariah di Indonesia selama 5 tahun terakhir.
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Gambar 1. Perkembangan Bank Umum Syariah Tahun 2020-2024
Sumber: www.ojk.go.id dan www.bps.go.id

Berdasarkan Gambar 1. dapat dilihat perkembangan Bank Umum Syariah
(BUS) dari tahun 2020-2021 mengalami penurunan, namun pada tahun 2022
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mengalami peningkatan. Jumlah BUS berkurang disebabkan beberapa masalah
sosial dan ekonomi yang sangat beragam salah satunya adalah masalah inflasi.
Sementara itu pada tahun 2022-2024, jumlah BUS 14 unit. Hal ini menunjukkan
bahwa BUS di Indonesia selama 3 tahun terakhir mengalami pertumbuhan yang
konsisten.

Evolusi perbankan melalui digitalisasi membutuhkan dan mendorong
institusi untuk menawarkan layanan yang fleksibel dan memastikan perlindungan
nasabah. Maka, sudah sewajarnya bank syariah memberikan layanan yang
berkualitas sehingga bisa mendapatkan keunggulan dibanding bank lain [7] [8].
Fasilitas digital dapat memudahkan masyarakat untuk bertransaksi keuangan
syariah kapanpun dan di manapun [9] [10] [11].

Keberadaan teknologi dan informasi membuat perbankan menjadi mudah
dalam menyimpan, dan mengambil data nasabah sehingga membantunya dalam
menjaga hubungan baik dengan konsumen, mengatasi keluhan konsumen, serta
mencocokkan produk yang sesuai dengan kebutuhan para konsumen [12] Praktik
pemanfaatan teknologi menjadikan perkembangan volume transaksi perbankkan
syariah mengalami peningkatan.
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OInternet Banking 1.531 2.100 2.160 2.237 5.341
@ Mobile Banking 3.427 5.534 4.265 5.365 5.050

Gambar 2. Volume Transaksi (Juta Transaksi) Tahun 2020-2024
Sumber: Bank Indonesia (2024)

Menurut data dari Bank Indonesia (2024), tercatat terjadi peningkatan
volume transaksi digital banking pada tahun 2020-2024 secara signifikan
mengalami peningkatan terus menerus selama kurun waktu lima tahun dengan
jumlah transaksi sebesar 50,5 juta transaksi. Bank Syariah menawarkan beragam
produk seperti produk simpanan dan pembiayaan yang mematuhi prinsip-prinsip
syariah, termasuk larangan riba (bunga) dan transparansi dalam transaksi. Produk
pembiayaan ini salah satunya adalah mudharabah yang diciptakan untuk
memenuhi kebutuhan nasabah yang ingin melakukan transaksi keuangan sesuai
dengan prinsip-prinsip syariah [13] [14].

Berdasarkan observasi awal mengenai produk pembiayaan mudharabah di
BTPN syariah MMS panjang diindentifikasi permasalahan sebagai berikut; (1)
Produk pembiayaan mudharabah kurang diminati nasabah di wilayah Panjang
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Bandar Lampung sehingga menjadikan tantangan besar perbankkan tersebut di era
TUNA; (2) rendahnya daya saing BTPN Syariah terhadap bank konvensional yang
ada di wilayah Panjang Bandar Lampung; dan (3) Layanan digital belum dirasakan
manfaatnya secara menyeluruh oleh nasabah di wilayah Panjang Bandar Lampung.

Digitalisasi teknologi dari sisi bisnis dimanfaatkan dengan baik oleh PT Bank
Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) Syariah Tbk melalui cara yang unik
misalnya melalui aplikasi Tepat Daya (TDP), program BESTEE (Berdaya Bersama
Sahabat Tepat Indonesia, dan aplikasi Jenius untuk bertransaksi, menambung, dan
mengendalikan keuangan [15]. Sejak tahun 2015, BTPN Syariah banyak belajar
bahwa teknologi untuk kalangan sub-mikro tidak bisa disamakan dengan nasabah-
nasabah perkotaan. Butuh waktu dan adaptasi agar pengembangan teknologi bisa
secara tepat memenuhi kebutuhan golongan prasejahtera dan sub-mikro. Studi
yang dilakukan oleh El et al., (2022) [16] menguji pengaruh pembiayaan mudharabah
dan musyarakah terhadap profitabilitas bank syariah di Indonesia. Profitabilitas
diukur dengan menggunakan ROA. Hidayat (2023) [17] dengan pendekatan
menggunakan metode penelitian kuantitatif yang didasarkan pada data-data yang
diperoleh dari perusahaan. Hasilnya menunjukkan bahwa prosedur pembiayaan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembiayaan mudharabah pada bank
Syariah Indonesia (BSI). Studi terdahulu yang dilakukan Nopita (2021) [18]
menemukan bahwa terdapat pengaruh positif karena variabel layanan digital
(ATM) memiliki pengaruh yang positif terhadap variabel kepuasan nasabah.

Meskipun banyak penelitian sebelumnya menggunakan pendekatan
kuantitatif untuk menguji pengaruh pembiayaan mudharabah maupun layanan
digital terhadap perilaku nasabah, sebagian besar studi tersebut hanya
menekankan pada aspek umum seperti profitabilitas bank, kepuasan nasabah, atau
loyalitas [18]. Hal ini sering menimbulkan anggapan bahwa penelitian sejenis tidak
menghadirkan kebaruan. Namun demikian, penelitian ini memiliki kekuatan
novelty dalam beberapa hal. Pertama, penelitian ini dilaksanakan dalam konteks
era TUNA (Turbulent, Uncertain, Novel, Ambiguous) yang hingga kini masih
jarang digunakan sebagai kerangka analisis pada studi perbankan syariah. Kedua,
fokus penelitian adalah BTPN Syariah MMS Panjang Bandar Lampung yang
memiliki karakteristik unik, yaitu mayoritas nasabah adalah perempuan pelaku
UMKM sub-mikro. Kondisi ini belum banyak dijadikan objek penelitian kuantitatif
sebelumnya sehingga menawarkan perspektif baru. Ketiga, penelitian ini
menggunakan Smart PLS versi terbaru (4.1, 2023) yang mampu memberikan hasil
analisis lebih akurat dan komprehensif dibanding metode terdahulu.

Dengan demikian, penelitian ini bukan sekadar pengulangan, melainkan
memberikan kontribusi akademik dalam bentuk integrasi isu pembiayaan
mudharabah, kualitas layanan digital, serta perilaku pengambilan keputusan
konsumen dalam menghadapi dinamika ketidakpastian era TUNA. Selain itu,
hasilnya diharapkan memberi kontribusi praktis bagi strategi bank syariah dalam
meningkatkan literasi, memperluas penetrasi produk mudharabah, dan
memperkuat daya saing layanan digital.

Pada penelitian ini lembaga keuangan syariah yang dimaksud adalah BTPN
Syariah. Penelitian menguji kembali literatur sebelumnya karena adanya
kesenjangan antara temuan yang satu dengan yang lainnya terkait faktor-faktor
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yang mempengaruhi keputusan nasabah menggunakan produk dan jasa
perbankkan syariah. Penelitian ini tentunya sangat penting untuk menunjang
pelaksanaan pembangunan nasional dalam menghadapi ketidakpastiaan kondisi
TUNA terutama dalam mewujudkan nilai-nilai keadilan, kebersamaan,
pemeretaan kesejahteraan rakyat dan magqasid asy syariah, menggunakan metode
penelitian kuantitatif menggunakan Smart PLS versi 4.1 yang dirilis tahun 2023.

Era TUNA hadir dari gagasan bahwa dunia saat ini penuh ketidakpastian,
terus merepson hal apa berikutnya yang dapat dilakukan perusahaan. Karena
terlalu banyak variabel yang dapat berubah setiap saat, tidak dapat diprediksi,
hingga perlu benar-benar mendapatkan perhatian yang serius dan belajar
menangkap akar permasalahan serta mencari jalan keluarnya [19]. Studi terdahulu
mengungkapkan penting untuk stakeholder ~memahami industri dan
memprediksinya agar tetap agile dan adaptfi. Lebih dalam, temuan terdahulu juga
menjelaskan bahwa studi dengan tema tersebut memiliki keterbatasan sampel yang
digunakan Sehingga tidak dapat digeneralisasikan di wilayah lainnya dengan
luasnya perilaku konsumen dan banyaknya pilihan perbankan syariah yang
semakin kompetitif [20].

Pentingnya kualitas layanan digital dan variabel independen yang
digunakan dengan melakukan studi komparatif perilaku konsumen sebagai faktor
yang mempengaruhi untuk memilih dan memutuskan produk pembiayaan
mudharabah bank BTPN Syariah MMS Panjang Bandar Lampung dalam
meningkatkan daya saing digital dengan bank syariah lainnya. Walaupun banyak
penelitian kuantitatif sebelumnya membahas pengaruh pembiayaan mudharabah
maupun layanan digital, sebagian besar studi tersebut bersifat umum dan belum
secara spesifik menyinggung konteks permasalahan yang muncul di lapangan.
Hasil observasi awal di BIPN Syariah MMS Panjang menunjukkan beberapa
temuan penting yang jarang disorot oleh penelitian terdahulu. Pertama, produk
pembiayaan mudharabah masih kurang diminati oleh masyarakat setempat
meskipun secara teori produk ini menawarkan skema bagi hasil yang adil dan
sesuai syariah. Kedua, BTPN Syariah menghadapi tantangan daya saing karena
sebagian besar masyarakat Panjang Bandar Lampung masih lebih memilih layanan
bank konvensional. Ketiga, implementasi layanan digital belum sepenuhnya
dirasakan manfaatnya oleh nasabah, sehingga potensi digitalisasi yang seharusnya
meningkatkan efisiensi dan kenyamanan belum optimal.

Kondisi ini memperlihatkan adanya kesenjangan empiris antara potensi
teoritis pembiayaan mudharabah dan layanan digital dengan kenyataan di
lapangan. Di sinilah letak kebaruan penelitian ini: mencoba menjembatani
kesenjangan antara teori dan praktik melalui pengujian empiris berbasis data
responden lokal di BTPN Syariah MMS Panjang pada era TUNA-

METODE

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan mengumpulkan data
melalui kuesioner penelitian. Responden sampelnya adalah nasabah BTPN Syariah
MMS Panjang Bandar Lampung yang berjumlah 95 nasabah yang dihitung
menggunakan rumus Slovin. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini
bersifat tertutup, yaitu responden menjawab sesuai dengan pilihan jawaban yang
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telah disediakan menggunakan fasilitas google form disebarkan melalui WhatsApp.
Dalam penyusunan instrumen digunakan model Rensis Likert. bobot mulai dari 5
untuk sangat setuju hingga bobot 1 untuk pilihan sangat tidak setuju. Berdasarkan
penelitian terdahulu serta landasan teori yang telah diuraikan, kerangka
konseptualnya:

\
Produk Pembiayaan i

Mudharabah (X1) : H1
i
i Keputusan Nasabah

|
|
i (Y)
|
|

Kualitas Layanan _
Digital (X2) i

| H3

Gambar 3. Kerangka Konseptual

Dalam penelitian ini metode analisis data yang digunakan adalah structural
equation modeling partial least squares (SEM-PLS) dengan menggunakan software
SmartPLS 4.1.0.9. Analisis PLS-SEM terdiri dari sub model yaitu Outer model dan
inner model.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan temuan di lapangan dari 95 responden nasabah kecamatan
Panjang, menunjukkan bahwa nasabah BTPN Syariah MMS Panjang seluruhnya
atau 100% berjenis kelamin perempuan. Hal itu disebabkan karena produk
pembiyaaan syariah yang ditujukan langsung kepada Ibu Rumah Tangga sebagai
bantuan untuk modal usaha. Usia responden atau BPTPN Syariah yang diambil
sebagai sampel penelitian, yang menunjukan jumlah responden terbanyak yaitu
usia antara 36-45 tahun sebanyak 43 orang atau 45%, usia 26-35 tahun sebanyak 21
orang atau 22%, usia 46-55 tahun sebanyak 18 orang atau 19%, dan usia 19-25 tahun
sebanyak 13 orang atau 14%. Nasabah terbanyak berada di kelurahan Panjang
Utara sebesar 51% atau 50 orang, 24% atau 23 orang berada di kelurahan Ketapang
dan 23% atau 22 orang berada di kelurahan Ketapang Kuala.
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Gambar 4. Nilai Outer Loading

Tabel 6. Nilai Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Average variance
extracted (AVE)
Keputusan Nasabah (Y) 0.640
Layanan Digital (X2) 0.638
Pembiayaan Mudharabah (X1) 0.619

Berdasarkan tabel 6 diketahui bahwa nilai AVE masing-masing konstruk
berada di atas 0.5. oleh karena tidak ada permasalahan validitas konvergen pada

model yang diuji.
Tabel 7. Hasil Uji HTMT
Variabel Keputusan Layanan Pembiayaan

Nasabah (Y) Digital (X2) Mudharabah (X1)
Keputusan Nasabah (Y)
Layanan Digital (X2) 0.519
Pembiayaan Mudharabah (X1) 0.643 0.794

Variabel HTMT

Layanan Digital (X2) <-> Keputusan Nasabah (Y) 0.519
Pembiayaan Mudharabah (X1) <-> Keputusan Nasabah (Y) 0.643
Pembiayaan Mudharabah (X1) <-> Layanan Digital (X2) 0.795

Hasil dari uji Heterotrait-Monotrait Ratio menunjukkan bahwa semua nilai
HTMT < 0.90 maka dinyatakan bahwa semua konstruk telah valid secara validitas
diskriminan berdasarkan perhitungan HTMT. R-Square dari pengolahan data ini
adalah sebagai berikut:

Tabel 8. Nilai Cronbach's Alpha dan Reliabilitas Komposit

Variabel Cronbach's Composite = Composite
alpha reliability  reliability
(rho_a) (rho_c)
Keputusan Nasabah (Y) 0.919 0.922 0.934
Layanan Digital (X2) 0.905 0.920 0.925
Pembiayaan Mudharabah (X1) 0.897 0.902 0.919
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Berdasarkan tabel 8 menunjukkan bahwa dari masing-masing variabel
pembiayaan mudharabah, layanan digital, dan keputusan nasabah dalam
penelitian ini memiliki nilai diatas 0.6 (> 0.6), sehingga dapat diartikan semua
variabel dalam penelitian ini reliable dan telah memenuhi syarat dalam uji
reliabilitas.

Tabel 9. Koefisien Determinasi (R2)
Variabel R-square R-square adjusted
Keputusan Nasabah (Y) 0.359 0.345

Berdasarkan tabel 7, dapat diketahui bahwa nilai R-square pada variabel
Pembiayaan Mudharabah (X1), dan Layanan Digital (X2), terhadap variabel
Keputusan Nasabah (Y) berpengaruh secara bersama-sama atau simultan dengan
nilai sebesar 0,359.

Pengaruh Pembiayaan Mudharabah terhadap Keputusan Menjadi Nasabah

Hipotesis pertama adalah Pembiayaan Mudharabah berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah. Berdasarkan model regresi di
atas diperoleh nilai koefisien jalur 0.513, t-statistik = 5.038, P-value = 0.000 < 0,05.
Hal ini menunjukkan bahwa variabel pembiayaan mudharabah memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah di BTPN Syariah MMS
Panjang Bandar Lampung dengan hipotesis 1 diterima. Pada hasil uji nilai F-
Square-Effect Size (f?) Pembiayaan Mudharabah (X1) terhadap Keputusan Nasabah
(Y), yaitu: Nilai f2 = 0.185 memiliki pengaruh efek sedang.

Aspek lainnya, bisa dilihat dari produk-produk yang ditawarkan BTPN
Syariah, promosi, dan kualitas produk. Hal ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan studi terdahulunya [33] yang menunjukkan bahwa pembiayaan
mudharabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah.
Sehingga semakin mudah regulasi, dan pembagian nisbah dalam produk
pembiayaan mudharabah, maka semakin meningkat pula peluang masayarakat
dalam memutuskan menjadi nasabah bank syariah. Berdasarkan uji hipotesis,
dibuktikan dari jawaban responden pada kuesioner yang telah disebar
menunjukkan bahwa pada variabel pembiayaan mudharabah dengan tiga
indikator diantaranya nisbah, keamanan dan legalitas menunjukkan bahwa
responden merasakan manfaat dan dampak positif terhadap keuntungan usaha.
Seperti pada pernyataan bahwa “Pembiayaan yang Anda terima memberikan
dampak positif terhadap keuntungan usaha Anda”, banyak diantara responden
yang menjawab pernyataan tersebut dengan “Setuju” dan “Sangat Setuju”.
Sehubungan dengan pernyataan tersebut, hal ini sesuai dengan produk unggulan
yang paling diminati nasabah di BTPN Syariah MMS Panjang Bandar Lampung
adalah Pembiayaan Mikro dan Pembiayaan UMKM, yaitu Tepat Pembiayaan
Syariah, selain itu juga sesuai dengan kondisi masyarakat Panjang Bandar
Lampung yang sebagian dengan mayoritas penduduknya adalah sebagai
pengusaha UMKM. Maka, dapat disimpulkan bahwa pembiayaan mudharabah
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan menjadi
nasabah BTPN Syariah MMS Panjang Bandar Lampung.
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Pengaruh Layanan Digital terhadap Keputusan Nasabah

Hipotesis kedua adalah Layanan Digital berpengaruh positif namun tidak
signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah. Berdasarkan model regresi di atas
diperoleh nilai koefisien jalur 0.110, t-statistik = 1.267, P-value = 0.114 > 0.05. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel layanan digital memiliki pengaruh positif namun
tidak signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah di BTPN Syariah MMS
Panjang Bandar Lampung dengan hipotesis 2 ditolak. Pada hasil uji nilai F-Square
- Effect Size (f?) Layanan Digital (X2) terhadap Keputusan Nasabah (Y), yaitu: Nilai
2 = 0.009 memiliki pengaruh kecil. Aspek lainnya, bisa dilihat dari produk-produk
yang ditawarkan BTPN Syariah, promosi, nisbah dan kualitas produk. Hal ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Saputro (2020) dan Hendro et al.
(2020) [34] yang menunjukkan bahwa layanan digital marketing berpengaruh
positif namun tidak signifikan terhadap keputusan penggunaan layanan
konsumen.

Semakin buruk kualitas layanan digital yang diberikan, maka semakin
menurun pula peluang masayarakat dalam memutuskan menjadi nasabah bank
syariah. Berdasarkan uji hipotesis, dibuktikan dari jawaban responden pada
kuesioner yang telah disebar menunjukkan bahwa pada variabel layanan digital
dengan tiga indikator diantaranya ketanggapan, kehandalan, dan empati
menunjukkan bahwa responden memberikan tanggapan yang netral (ragu-ragu)
terhadap layanan digital. Seperti pada pernyataan bahwa “Karyawan bank
menunjukkan kecermatan yang tinggi dalam menyelesaikan masalah atau
permintaan Anda melalui layanan digital”, banyak diantara responden yang
menjawab pernyataan tersebut dengan “Netral”. Sehubungan dengan pernyataan
tersebut, hal ini sesuai dengan tantangan terbesar yang dihadapi BIPN Syariah
MMS Panjang Bandar Lampung dalam bersaing dengan bank konvensional
terutama dalam layanan digital dan teknologi adalah transformasi digital yang
cepat. Bank konvensional sering kali memiliki sumber daya yang lebih besar untuk
berinvestasi dalam teknologi canggih, seperti aplikasi mobile banking, big data, dan
kecerdasan buatan (Al). Maka, dapat disimpulkan bahwa layanan digital memiliki
pengaruh yang positif namun tidak signifikan terhadap keputusan menjadi
nasabah BTPN Syariah MMS Panjang Bandar Lampung.

Pengaruh Secara Simultan Pembiayaan Mudharabah dan Layanan Digital
terhadap Keputusan Nasabah

Hipotesis ketiga adalah Pembiayaan Mudharabah dan Layanan Digital
secara simultan terhadap keputusan menjadi nasabah. Berdasarkan tabel 9, hasil
uji model struktural memiliki nilai R? (Koefisien Determinasi) dapat diketahui
bahwa nilai R-square pada variabel Pembiayaan Mudharabah (X1), dan Layanan
Digital (X2), terhadap variabel Keputusan Nasabah (Y) berpengaruh secara
bersama-sama atau simultan dengan nilai sebesar 0,359. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa 36% Keputusan Nasabah dijelaskan oleh variabel Pembiayaan
Mudharabah, dan Layanan Digital. Artinya semakin mudah regulasi dan
pembagian nisbah dalam produk pembiayaan mudharabah, maka semakin
meningkat pula peluang masayarakat dalam memutuskan menjadi nasabah BTPN
Syariah MMS Panjang Bandar Lampung. Begitu pula dengan layanan digital
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semakin mudah penggunaan aplikasi atau sistem layanan digital maka semakin
meningkat pula peluang masayarakat dalam menggunakan produk-produk yang
ditawarkan dan memutuskan menjadi nasabah BTPN Syariah MMS Panjang
Bandar Lampung. Penelitian sebelumnya dilakukan oleh menunjukkan bahwa
produk pembiayaan mudharabah dan layanan digital berpengaruh terhadap
keputusan nasabah dalam memanfaatkan layanan bank syariah [35].

Dalam layanan perbankan, seringkali terdapat konflik antara tekanan dari
pihak eksternal diantaranya seperti keluhan nasabah maupun konflik dari pihak
internal seperti tuntutan pekerjaan. Maka dalam hal ini diperlukan keimanan yang
kuat sebagai motivasi dalam memberikan suatu pelayanan yang baik [36]. Pada
akhirnya penelitian ini telah berhasil menemukan bukti baru terkait pentingnya
memberikan literasi tentang produk-produk bank syariah kepada masyarakat
untuk menarik lebih banyak nasabah. Layanan digital yang diharapkan mampu
meningkatkan jumlah investasi ternyata belum tentu mampu mempengaruhi
secara signifikan apabila tidak didukung dengan kualitas yang baik. Strategi baru
dalam hal memanfaatkan inovasi produk pembiayaan dan pemanfaatan digitalisasi
untuk efisiensi dan produktivitas bank syariah diharapkan dapat menjadi salah
satu upaya untuk menghadapi lingkungan eksternal yang berubah dengan cepat di
era TUNA. Bank Syariah perlu menjaga dan mengoptimalkan kualitas layanan
digital mereka untuk memperoleh lebih banyak manfaat positif dimasa depan.

PENUTUP

Berdasarkan hasil temuan dapat disimpulkan bahwa produk pembiayaan
mudharabah yang ditawatkan oleh BTPN Syariah MMS Panjang mempunyai
pengaruh yang cukup besar dalam mempengaruhi keputusan nasabah. Faktor ini
secara bersamaan memiliki kontribusi postif terhadap kemajuan bank syariah
tersebut. Temuan ini juga mengungkapkan bahwa semakin mudah regulasi, dan
pembagian nisbah dalam produk pembiayaan mudharabah, maka semakin
meningkat pula peluang masayarakat dalam memutuskan menjadi nasabah bank
syariah. Oleh karena itu, sangat penting untuk melakukan sosialisasi yang lebih
intensif tentang manfaat dan mekanisme produk ini. Hal ini bisa dilakukan melalui
seminar, webinar, atau penyuluhan langsung kepada masyarakat untuk
memberikan pemahaman lebih mendalam mengenai cara kerja dan keuntungan
produk tersebut.

Pada praktik kualitas layanan digital yang buruk menjadikan semakin
menurun pula peluang masyarakat dalam memutuskan menjadi nasabah bank
syariah. Hal ini dibuktikan pada temuan ini dimana layanan digital tidak
menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap keputusan nasabah. BTPN
Syariah dapat meningkatkan kualitas layanan digital dengan fokus pada aspek
ketanggapan, kehandalan, dan empati. Salah satu cara yang bisa dilakukan adalah
meningkatkan dukungan pelanggan melalui aplikasi mobile dan mengintegrasikan
fitur pembiayaan mudharabah dalam platform digital yang ada. Misalnya,
menyediakan kalkulator pembiayaan atau fitur konsultasi digital untuk
menjelaskan produk mudharabah lebih lanjut, sehingga nasabah lebih mudah
memahami produk ini secara praktis. Keterbatasan penelitian mencakup waktu,
lokasi, dan obyek penelitian dimana penelitian ini berfokus pada variabel produk
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pembiayaan mudharabah dan layanan digital terhadap keputusan nasabah di
wilayah panjang bandar lampung. Metode yang digunakan adalah metode
penelitian kuantitatif dengan pendekatan studi kasus.

Secara teoritis dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan kajian
dalam pengembangan dan perbaikan kualitas layanan digital di BITPN Syariah
MMS Panjang Bandar Lampung untuk meningkatkan keputusan nasabah dalam
menentukan dan memilih produk pembiayaan yang ditawarkan oleh BTPN Syariah
MMS Panjang Bandar Lampung, kemudian dapat menjadi referensi bagi pihak
yang ingin melakukan penelitian sejenis, dengan penelitian ini sebagai bahan
pertimbangan dan masukan. Temuan dapat secara praktis digunakan sebagai
bahan pertimbangan dalam mengambil keputusan terhadap produk pembiayaan
yang ditawarkan dan perbaikan kualitas layanan digital khususnya BTPN Syariah
MMS Panjang Bandar Lampung sehingga dapat dijadikan sebagai bahan
pertimbangan dan masukan bagi BTPN Syariah MMS Panjang Bandar Lampung,
serta pada Bank Umum Syariah (BUS), Unit Usaha Syariah (UUS), dan lembaga
keuangan syariah lainnya.
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