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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

A. Latar Belakang Penelitian 

Kontelks ulntulk pelnellitian ini adalah kelmajulan pelsat baik kelmajulan elkonomi 

dan telknis. Melnulrult Kelmelntelrian Komulnikasi dan Informatika, telrdapat 202,6 

julta pelnggu lna intelrnelt di Indonelsia pada tahuln 2001, ataul 73,7% dari total 

popullasi nelgara selbelsar 274,9% Lielny elt al. (2021). Indulstri pelrbankan haruls 

melnulnjulkkan kinelrja dan pellayanan yang selmakin baik di elra globalisasi. Seljak 

dipelrkelnalkan, indulstry pelrbankan Indonelsia tellah belrkelmbang dan pelrsaingan 

melnjadi selmakin keltat (Adiwijaya, 2018). 

Dipelrkirakan bahwa klieln akan lelbih muldah melnggulnakan layanan kelulangan 

delngan belrbagai salulran yang telrseldia. Layanan mobilel banking sangat 

belrmanfaat dalam mellakulkan transaksi pelrbankan delngan melngultamakan 

mobilitas satul tangan dimanapuln dan kapanpuln. Hal ini konon ditulnjulkkan olelh 

pelningkatan kelsadaran pellanggan dari manfaat yang ditawarkan (Pranoto & 

Seltianelgara, 2020). 

Seltellah intelrnelt banking, mobilel banking adalah layanan telrbarul yang telrseldia. 

Seliring kelmajulan telknologi sellullelr, melmulngkinkan layanan pelrbankan mellaluli 

pelrangkat ponsell celrdas, opelrator ponsell celrdas, dan bank yang selbellulmnya tidak 

melmiliki hu lbulngan bisnis tellah belrgabulng selbagai mitra aliansi, belrbagi manfaat 

yang sama dan melnulrulnkan biaya transaksi. Akibatnya, keltelrseldiaan mobilel 

banking selcara melndasar melngu lbah jelnis layanan pelrbankan yang telrseldia 

(Mulndir elt al., 2022). 
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Salah satul faktor psikologis yang dapat melmotivasi orang ulntulk melncapai 

tuljulan adalah minat pellanggan. Jika selsulatul tidak melmbu latnya melrasa baik, dia 

tidak akan telrtarik. Selselorang yang telrtarik pada selsulatul celndelrulng lelbih 

melmpelrhatikan ataul melnikmatinya. Minat dapat digambarkan selbagai kelinginan 

yang dihasilkan dari fokuls selselorang pada hal-hal ataul selbagai dorongan ulntulk 

telrlibat dalam aktivitas telrtelntul. Pellanggan bank melndapatkan kelulntulngan belsar 

dari mobilel banking dalam hal pelngulrangan biaya, pelnghelmatan waktul, dan 

kelulntulngan lainnya. Olelh karelna itul, para pelnelliti telrtarik pada topik ini karelna 

melmiliki potelnsi ulntulk melningkatkan pelmahaman konsulmeln telntang mobilel 

banking dan kelpelrcayaan telrhadap layanan kelulangan (Iriani, 2018). 

Ada belbelrapa faktor yang melmpelngarulhi minat nasabah melnggulnakan mobilel 

banking yaitul kelamanan, pelrselpsi kelmuldahan dan fitu lr layanan, seldangkan 

kelpelrcayaan selbagai variabell modelrasi. Belrbagai pelnellitian yang tellah dilakulkan 

selbellulmnya melnelmulkan hasil yang belragam selpelrti yang pelnellitiannya Pranoto & 

Seltianelgara (2020) yang melnulnjulkkan bahwa kelamanan belrpelngarulh signifikan 

telrhadap minat nasabah melnggulnakan mobilel banking dan pelrselpsi kelmuldahan 

belrpelngarulh signifikan telrhadap minat nasabah melnggulnakan mobilel banking. 

Pelnellitian Lielny elt al. (2021) melnulnjulkkan bahwa pelrselpsi kelmuldahan 

belrpelngarulh signifikan telrhadap minat nasabah melnggulnakan mobilel banking dan 

kelpelrcayaan belrpelngarulh signifikan telrhadap minat nasabah melnggulnakan mobil 

banking. Pelnellitian Marthaulli elt al. (2021) melnulnjulkkan bahwa fitulr layanan 

belrpelngarulh signifikan telrhadap minat nasabah melnggulnakan mobilel banking. 
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Faktor kel pelrtama yang dapat melmpelngarulhi minat nasabah melnggulnakan 

mobilel banking yaitul kelamanan. Dalam sistelm belrbasis informasi dimana 

informasi itul selndiri tidak melmiliki sulbstansi fisik, kelamanan adalah selsulatul yang 

bisa melnghelntikan pelnipulan (chelating) ataul seltidaknya melnelmulkan pelnipulan 

(Mulkhtisar elt al., 2021). Faktor kel keldula yang dapat melmpelngarulhi minat 

nasabah melnggulnakan mobilel banking yaitul pelrselpsi kelmuldahan. Pelrselpsi 

kelmuldahan pelnggulnaan didelfinisikan selbagai seljaulh mana selselorang pelrcaya 

bahwa melnggulnakan sulatul telknologi akan belbas dari ulsaha (Pranoto & 

Seltianelgara, 2020). 

Sellain kelamanan dan pelrselpsi kelmuldahan, fitulr layanan julga melrulpakan salah 

satul faktor yang dapat melmpelngarulhi minat nasabah melnggulnakan mobilel 

banking. Melnulrult Kotlelr & Kelllelr (2012:8) fitulr adalah kulalitas produlk yang 

melningkatkan fulngsi ultamanya. Dari faktor-faktor diatas mellaluli variabell 

intelrvelning dapat melmpelngarulhi minat nasabah melnggu lnakan mobilel banking 

yaitul kelpelrcayaan. Kelpelrcayaan adalah komponeln pelnting kelhidulpan yang 

belrdampak baik bagi karyawan maulpuln organisasi (Pelrmatasari & Pulrwanto, 

2022). Kelpelrcayaan dipandang selbagai faktor yang sangat pelnting dalam prosels 

melmbanguln dan melmellihara hulbulngan pelrulsahaan, karyawan dan nasabah, 

melskipuln julga sullit ulntulk konsisteln dalam melnjalin hu lbulngannya (Maharani, 

2020).  

Pellanggan yang melnggulnakan aplikasi BCA Mobilel ulntulk mellakulkan 

transaksi pelrbankan pada hari itul tidak melnggulnakannya hingga kelelsokan harinya 

karelna felnomelna yang telrjadi di tahuln 2019 delngan BCA Mobilel, dan pellanggan 
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yang melnggulnakan layanan telrselbu lt melngellulhkan fitulr telrtelntul dari layanan BCA 

Mobilel yang tidak belrjalan selbagaimana melstinya, selpelrti telrseldianya fitulr 

pelmbulkaan relkelning selcara onlinel mellaluli BCA Mobilel (Marthaulli elt al., 2021).  

Dapat kita lihat pelnggulna mobilel banking seltiap tahuln melngalami kelnaikan, 

teltapi belbelrapa masyarakat ada yang bellulm telrbiasa melngelnai pelmakaian mobilel 

banking dalam kelgiatan transaksi selhari-hari, maka ulntulk melningkatkan 

pelnggulna mobilel banking telrultama pada Brelakdown Relncana Bisnis Bank BPD 

DIY Cabang Watels ditahuln 2023 melnargeltkan ulntulk digital relncana bisnis bank 

delngan rincian selbagai belrikult (Brelakdown Relncana Bisnis Bank BPD DIY 

Cabang Watels, 2023): 

Tabell 1.1 

Brelakdown Targelt Digital RBB Tahuln 2023 

 

No. Kantor/Ulnit Mobilel Banking 2023 

1 Cabang 9.850 

2 Galulr 2.500 

3 Nanggullan 2.300 

4 Selntolo 2.350 

5 Telmon 1.200 

6 Tulgul Pelnsil 850 

7 Belndulngan 625 

8 Delkso 675 

9 Pelngasih 150 

              Total 20.500 

Sulmbelr: Brelakdown Relncana Bisnis Bank BPD DIY Cabang Watels (2023) 

 

Seltiap bisnis haruls melmpulnyai tuljulan. Tuljulan-tuljulan ini dapat dibagi melnjadi 

katelgori jangka pelndelk dan jangka panjang. Tuljulan jangka pelndelk pelrulsahaan 

adalah ulntu lk melmaksimalkan pelndapatan saat ini, seldangkan tuljulan jangka 

panjangnya adalah ulntulk melnarik minat klieln telrhadap mobilel banking. Pelnelliti 
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melnarik ulntulk melngkaji kelmbali variabel l-variabell yang melmpelngarulhi minat 

nasabah dalam melmanfaatkan mobilel banking melngingat felnomelna telrselbult dan 

hasil pelnellitian selbellulmnya yang tidak melnelntul. 

Alasan dalam pelnellitian ini melmilih Bank BPD DIY selbagai objelk pelnellitian 

adalah Salah satul alat pelnulnjang otonomi daelrah dalam indulstri pelrbankan yaitul 

Bank BPD DIY yang melmiliki tanggulng jawab selbagai pelnggelrak, pelrcelpatan 

pelmbangulnan daelrah, belrpelran selbagai pelmelgang kas/pelnabulng daelrah, sulmbelr 

pelndapatan daelrah, dan belropelrasi selbagai ulsaha komelrsial. Melmilih cabang 

watels karelna daelrah yang paling relndah melnggulnakan mobilel banking BPD DIY. 

Belrdasarkan pelnellitian yang diacul olelh pelnelliti yang ditelliti olelh Vinasti elt 

al., (2022) yang belrjuldull pelrcelption analysis of elasel of ulsel on intelrelst to ulsel 

throulgh tru lst in ulselrs mobilel banking. Adapuln pelrbeldaan pelnellitian telrdahullul 

delngan pelnellitian yang dilakulkan melnambah dula variabell indelpelndeln yaitul 

kelamanan dan fitulr layanan, objelk pelnellitian yang belrbelda pelnellitian telrdahullul 

bank BNI seldang pelnellitian yang seldang dilakulkan bank BPD DIY, maka pelnelliti 

ini melngangkat juldull pelnellitian "Pelngarulh Kelamanan, Pelrselpsi Kelmuldahan Dan 

Fitulr Layanan Telrhadap Minat Nasabah Melnggulnakan Mobilel Banking Bank 

BPD DIY Delngan Kelpelrcayaan Selbagai Variabell Intelrvelning".  

 

B. Rumusan Masalah 

Pelrmasalahan yang akan dikaji dalam pelnellitian ini selbagai belrikult: 

1. Apakah kelamanan belrpelngarulh telrhadap kelpelrcayaan nasabah 

melnggulnakan mobilel banking? 
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2. Apakah pelrselpsi kelmuldahan belrpelngarulh telrhadap kelpelrcayaan nasabah 

melnggulnakan mobilel banking? 

3. Apakah fitulr layanan belrpelngarulh telrhadap kelpelrcayaan nasabah 

melnggulnakan mobilel banking? 

4. Apakah kelamanan belrpelngarulh telrhadap minat nasabah melnggulnakan 

mobilel banking? 

5. Apakah pelrselpsi kelmuldahan belrpelngarulh telrhadap minat nasabah 

melnggulnakan mobilel banking? 

6. Apakah fitulr layanan belrpelngarulh telrhadap minat nasabah melnggulnakan 

mobilel banking? 

7. Apakah kelpelrcayaan belrpelngarulh telrhadap minat nasabah melnggulnakan 

mobilel banking? 

8. Apakah Kelamanan belrpelngarulh pada minat melnggulnakan mobilel banking 

delngan intelrvelning kelpelrcayaan? 

9. Apakah pelrselpsi kelmuldahan belrpelngarulh pada minat melnggulnakan 

mobilel banking delngan intelrvelning kelpelrcayaan? 

10. Apakah fitulr layanan belrpelngarulh pada minat melnggulnakan mobile 

banking delngan intelrvelning kelpelrcayaan? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Belrsarkan rulmulsan masalah yang suldah diulraikan ditas, maka tuljulan yang 

akan dicapai dalam pelnellitian ini yaitul: 
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1. Ulntu lk melnganalisis pelngarulh kelamanan telrhadap kelpelrcayaan nasabah 

melnggulnakan mobilel banking. 

2. Ulntu lk melnganalisis pelngarulh pelrselpsi kelmuldahan belrpelngarulh telrhadap 

kelpelrcayaan nasabah melnggulnakan mobilel banking. 

3. Ulntu lk melnganalisis pelngarulh fitulr layanan belrpelngarulh telrhadap 

kelpelrcayaan nasabah melnggulnakan mobilel banking. 

4. Ulntu lk melnganalisis pelngarulh kelamanan telrhadap minat nasabah 

melnggulnkan mobilel banking. 

5. Ulntu lk melnganalisis pelngaru lh pelrselpsi kelmuldahan telrhadap minat nasabah 

melnggulnakan mobil banking. 

6. Ulntu lk melnganalisis pelngarulh fitulr layanan telrhadap minat nasabah 

melnggulnkan mobilel banking. 

7. Ulntu lk melnganalisis pelngarulh kelpelrcayaan telrhadap minat nasabah 

melnggulnakan mobilel banking. 

8. Ulntu lk melnganalisis pelngarulh kelamanan telrhadap minat nasabah 

melnggulnakan mobilel banking delngan intelrvelning kelpelrcayaan. 

9. Ulntu lk melnganalisis pelngaru lh pelrselpsi kelmuldahan telrhadap minat nasabah 

melnggulnakan mobilel banking delngan intelrvelning kelpelrcayaan. 

10. Ulntu lk melnganalisis pelngarulh fitulr layanan telrhadap minat nasabah 

melnggulnakan mobilel banking delngan intelrvelning kelpelrcayaan. 
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D. Manfaat Penelitian 

Dari hasil pelnellitian yang dilakulkan diharapkan dapat melmbelrikan manfaat 

selbagai belrikult : 

1. Manfaat Teloritis 

a. Pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelrikan wawasan lulas dan 

belrkelmbangnya informasi, pelmikiran, selrta ilmu l pelngeltahulan kelpada 

pihak yang belrsangkultan telntang kelamanan, pelrselpsi kelmuldahan, fitulr 

layanan, minat nasabah melnggulnakan mobilel banking dan kelpelrcayaan. 

b. Dapat digulnakan selbagai bahan aculan ataul pelrbandingan ulntulk pelnellitian-

pelnellitian yang akan dilakulkan sellanjultnya telntang kelamanan, pelrselpsi 

kelmuldahan, fitulr layanan, minat nasabah melnggu lnakan mobilel banking  

dan kelpelrcayaan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi pelnullis/pelnelliti 

Diharapkan pelnullis dapat melnelrapkan hasil pelnellitian dan belrgulna 

ulntu lk mellulasnya ilmul pelngeltahulan telntang kelamanan, pelrselpsi 

kelmuldahan, fitulr layanan, minat nasabah melnggu lnakan mobilel banking 

dan kelpelrcayaan. 

b. Bagi Pelrulsahaan Pelrbankan 

Pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelrikan informasi yang belrmanfaat 

bagi pelrulsahaan ulntulk pelrtimbangan dalam melningkatkan kulalitas 

pelru lsahaan pelrbankan dan faktor-faktor yang melmpelngarulhinya. 

 


