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1.1. Latar Belakang

Kemajuan teknologi informasi yang saat ini semakin maju dan canggih di era
globalisasi. Salah satunya adalah layanan mobile banking yang saat ini semakin
digandrungi. Dengan adanya teknologi modern masyarakat bisa lebih dapat
memanfaatkan teknologi yang sudah di modernisasi dan juga dapat memanfaatkan
fasilitas yang telah di sediakan oleh pihak perbankan, dengan adanya teknologi

mobile banking saat ini sangat membantu bagi kalangan nasabah perbankan.

Penggunaan teknologi informasi dan komunikasi di dunia perbankan relatif lebih
maju dibandingkan sektor lainnya. Berbagai jenis teknologi di antaranya Automted
Teller Machine (ATM), Banking. Application System, Real Time Gross Settlement
System, System Kliring Elektronik dan Internet Banking. Maharsi dan Fenny
(2006), internet banking memberikan keuntungan bagi nasabah dan bank. Bagi
nasabah, internet banking menawarkan kemudahan dan kecepatan dalam transaksi
perbankan. Keuntungan bagi bank adalah internet banking dapat menjadi solusi
murah pengembangan infrastruktur dibandingkan dengan membuka outlet ATM.
Selain itu, industri perbankan saat ini mengembangkan sistem e-banking
(electronic banking). Salah satu bentuk dari layanan e-banking yang disediakan
yaitu mobile banking. Mengintegrasikan teknologi komunikasi selular dan
layanan keuangan perbankan, mobile banking menjadi lebih fleksibel dalam
memudahkan pengguna untuk mengakses layanan keuangan perbankan tanpa

terhalang waktu, tempat, dan ruang (Chen, 2013).

Layanan mobile banking memiliki banyak keunggulan dan sangat mudah
digunakan yang meliputi cek saldo, cek sekaligus membayarkan tagihan kartu
kredit, transfer uang, mutasi rekening tabungan, pembelian pulsa, pembayaran
rekening listrik, telepon, air dan lain-lain (kecuali penarikan uang).Layanan
mobile banking memiliki fitur yang sederhana dengan membuat mobile banking

melalui ponsel sangat mudah untuk dimengerti. Semua isntruksi diberikan secara



mudah dan rinci sehingga lebih efektif dari segi biaya. Selain itu fasilitas mobile
banking tersebut mempunyai biaya yang rendah dibandingkan online banking.
Dengan demikian pengguna mobile banking ternyata lebih rentan diserang
penipuan yang dinamakan “smishing.” dan penyebab penipuan ini lebih banyak
disebabkan oleh pengguna mobile banking yang menerima SMS palsu untuk
menanyakan detil rekening dari seorang hacker yang menyamar sebagai institusi
keuangan. Maka modus seperti ini telah berhasil membuat banyak orang yang

terjebak dan uangnya terkuras. (cermati.com).

Mobile banking bukanlah suatu hal yang baru di Indonesia. Layanan mobile
banking di Indonesia saat ini telah banyak dikembangkan oleh beberapa bank.
Aplikasi yang dikeluarkan oleh instansi perbankan di wilayah Indonesia, yaitu BCA
mobile, BRI mobile, Breeze Indonesia, Citi mobile, Go mobile, Mega mobile,
Mandiri mobile, BIl mobile banking, dan Permata mobile (Lie, 2014). Salah satu
pertimbangan dari pihak penyedia mobile banking yaitu karena saat ini jumlah
pengguna internet di Indonesia semakin meningkat dari tahun ke tahun. Akses
internet saat ini tidak hanya dapat dilakukan di komputer maupun laptop oleh
masyarakat, namun juga saat ini akses internet dapat dilakukan di smartphone yang
saat ini semakin menunjang kemudahan untuk mencari informasi di mana saja dan

kapan saja.

Kemudahan akses internet pada smartphone juga secara tidak langsung menjadi
pertimbangan bagi penyedia layanan mobile banking untuk mengembangkan
aplikasi mobile banking. Menurut survey yang dilakukan oleh Sharing Vision
dalam (Maulana, 2013) kepada 68 orang, 65% telah menggunakan smartphone.
Selain itu, dalam survey tersebut menyebutkan layanan mobile data yang sering
diakses, akses layanan mobile banking berada pada peringkat empat setelah
mengakses browsing, mengakses media sosial (Facebook, Twitter, dan lain- lain),
chatting (YM, Gtalk, dan lain-lain). Dari survey tersebut dapat disimpulkan

bahwa akses mobile banking cukup sering diakses pada smartphone masyarakat.
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Gambar 1.1 Layanan Mobile Data yang Sering Diakses

Sumber : sharingvision.com

Berdasarkan pada survey yang dilakukan oleh Sharing Vision bahwa di awal
tahun 2015 pertumbuhan atau jumlah pengguna SMS/mobile bankin/ internet
banking dari empat bank (Bank Mandiri, BCA, BNI, dan BRI) di Indonesia
mencapai angka 13.3 juta pengguna. Jumlah tersebut naik sebesar 25 persen dari
jumlah pengguna SMS/mobile banking pada 2014 yang mencapai 10 juta
pengguna dan pada 2013 yang mencapai 7,3 juta pengguna. Kemudian jumlah
tersebut naik 20 persen dari jumlah pengguna sms/mobile banking/internet

banking pada tahun 2012 yang mencapai 5,3 pengguna.
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Gambar 1.2 Jumlah Pengguna SMS/Mobile Banking/internet banking
Terhadap Total Nasabah

Sumber : sharingvision.com



Dari gambar diatas dapat disimpulkan bahwa jumlah pengguna sms/mobile
banking/internet banking terhadap total nasabah dari 4 bank besar di indonesia
yaitu Bank BCA yang menjadi top survey di tahun 2016 dalam menggunakan
mobile banking/internet banking dengan nilai transaksi sebesar 5,935 triliyun.
Kemudian top survey kedua bank BRI dalam menggunakan mobile
banking/internet banking dengan nilai transaksi sebesar 174 triliyun. Selanjutnya
di top survey yang ke tiga bank mandiri dengan nilai transaksi sebesar 144
triliyun. serta top survey ke empat adalah bank BNI dalam menggunakan mobile

banking/internet banking dengan nilai transaksi sebesar 50 triliyun.

Bank BRI merupakan salah satu bank terbesar di Indonesia yang sudah berdiri
sejak 16 Desember 1895. Hal ini adalah faktor mengapa peneliti menggunakan
Bank BRI sebagai objek penelitian karena di bank tersebut apa mungkin terdapat
resiko atau kepercayaan lain terhadap nasabah atau bahkan terdapat faktor-faktor
lain yang kurang minat dalam mengadopsi mobile banking bagi nasabah. Salah
satu produk yang diluncurkan oleh Bank BRI adalah fasilitas transaksi perbankan
lewat telepon seluler (ponsel) atau juga disebut Mobile Banking disingkat m-
banking. Fasilitas ini diluncurkan agar nasabah dapat lebih nyaman dalam
bertransaksi karena pelanggan bisa melakukan transaksi melalui ponsel kapan pun
dan di mana pun. Selain itu, fasilitas ini juga dimanfaatkan untuk mendongkrak
citra bank di mata nasabah atau calon nasabah, selain menunjukkan sebagai bank
yang modern juga sebagai salah satu indikator bahwa bank mempunyai concern

pada nasabah agar lebih mudah bertransaksi. (www.bri.co.id)

Akan tetapi di balik perkembangan teknologi mobile banking yang ada, terdapat
salah satu contoh yaitu keluhan yang dialami oleh nasabah yang gagal dalam
melakukan transaksi pembelian tiket pesawat melalui internet banking/m-banking
tetapi, saldo nasabah mengalami pengurangan. Serta jaringan provider yang
kurang baik akan menimbulkan masalah bagi pengguna mobile banking seperti,
pada saat akan melakukan transaksi terjadi kesalahan sistem, atau saat akan
mentransfer tetapi tidak terkirim dan saldo sudah terdebet. (Tribunlampung.co.id)



Mobile banking yang ada di Bank BRI Kantor Cabang Teluk Betung adalah
sebuah layanan yang memungkinkan nasabah memperoleh informasi perbankan
dan melakukan komunikasi serta transaksi perbankan melalui perangkat yang
bersifat mobile seperti handphone menggunakan media menu pada aplikasi
BRImobile dengan menggunakan media jaringan internet pada handphone yang
dikombinasikan dengan media Short Message Service (SMS) secara aman dan
mudah. Bank juga memberikan keamanan dan privasi terhadap data nasabah dari
tindak kejahatan orang-orang yang tidak bertanggung jawab. Mobile banking
dapat digunakan dengan menggunakan beberapa jaringan provider seperti,
indosat, telkomsel, three, dan jaringan provider lain kecuali smartfren dan axis.
Saputri (2017).

Hal tersebut membuat nasabah enggan atau ragu dalam menggunakan mobile
banking, karena akan merepotkan ketika akan mengurus hal tersebut. Hal ini juga
berdampak pada nasabah yang baru menggunakan mobile banking, nasabah
melihat pengalaman dari nasabah lain yang menggunakan mobile banking.
Nasabah lebih memilih melakukan transaksi melui ATM, atau datang langsung ke
bank untuk melakukan transaksi. Karena nasabah merasa lebih aman melakukan
transaksi secara langsung atau tunai ke bank. Nasabah juga tidak perlu khawatir
uangnya akan terdebet Kketika bertransaksi, karena nasabah melakukan

transaksaksi secara langsung di meja teller.

Faktor kepercayaan menjadi salah satu kunci nasabah dalam membuat keputusan
untuk menggunakan mobile banking Bank Teluk Betung Kota Bandar Lampung.
Masih banyak nasabah yang ragu dan enggan untuk menggunakan mobile banking
Bank BRI Kantor Cabang Tanjung Karang Kota Bandar Lampung dan lebih
memilih untuk bertransaksi secara langsung karena mereka merasa Bank tersebut
belum dapat dipercaya dalam hal menjaga keamanan dan kerahasiaan nomor yang
digunakan untuk mengakses layanan mobile banking. Selain itu juga terdapat
pengalaman nasabah terkait dengan faktor risiko yang menyatakan keluhan

mengenai sistem layanan mobile banking (www.bri.com).



Secara teori, kualitas layanan dapat memberikan dampak kepada kepuasan
konsumen (kotler dan keller, 2013). Salah satu cara untuk mengukur kepuasan
pelanggan adalah dengan adanya sistem keluhan dan saran karena setiap
organisasi yang beorientasi pada pelanggan perlu memberikan kesempatan dan
akses yang mudah bagi pelanggan untuk menyampaikan keluhannya seperti
saluran telepon, website dan lain sebagainya yang dikemukakan oleh tjiptono dan
chandra (2011).

Davis et al (1989) dalam hapsara (2015) persepsi atas kemanfaatan (perceived
usefulness) sebagai “suatu tingkatan dimana seseorang percaya bahwa
menggunakan sistem tersebut dapat meningkatkan kinerjanya dalam bekerja”.
Dengan demikian maka dapat diambil kesimpulan bahwa persepsi kegunaan

merupakan suatu kepercayaan tentang proses pengambilan keputusan.

Davis et al (1989) dalam hapsara (2015) faktor kemudahan sebagai tingkat
dimana seseorang meyakini bahwa penggunaan sistem informasi adalah mudah
dan tidak memerlukan usaha keras dari pemakainya untuk dapat melakukaannya.
Berdasarkan definisinya maka dapat diketahui bahwa konstruk persepsi
kemudahan penggunaan (perceived ease of use) ini juga merupakan suatu

kepercayaan tentang proses pengambilan keputusan.

Persepsi risiko adalah suatu persepsi-persepsi pelanggan tentang ketidakpastian
dan konsekuensi-konsekuensi tidak diinginkan dalam melakukan kegiatan
Safeena et al (2009) dalam hapsara (2015).

Menurut rogers (2004), kepercayaan adalah keyakinan satu pihak pada reliabilitas,
durabilitas, dan integritas pihak lain dalam relationship dan keyakinan bahwa
tindakannya merupakan kepentingan yang paling baik dan akan menghasilkan
hasil positif bagi pihak yang dipercaya.

Pencapaian kepuasan merupakan hal yang wajar yang ingin didapatkan oleh
semua pihak, baik dilingkungan masyarakat umum maupun lingkungan bisnis

dalam memenuhi kebutuhan hidupnya. Kepuasan juga tergantung pada kualitas



produk dan jasa . semakin tinggi tingkat kualitas maka semakin tinggi juga tingkat

kepuasan pelanggan yang dihasilkan. Kotler dan keller (2013).

Penelitian ini sebelumya sudah banyak dilakukan oleh beberapa peneliti lain
diantaranya penelitian yang dilakukan oleh Dewi (2016) yang menyimpulkan
bahwa hasil analisis menununjukkan seluruh variabel independen yaitu
Kepercayaan ,resiko berpengaruh signifikan positif terhadap penggunaan e-
banking sedangkan kemudahan tidak berpengaruh signifikan negatif terhadap
penggunaan e-banking Bank BRI di Surabaya. Penelitian yang dilakukan oleh
Harlan (2014) menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan
kemudahan, penggunaan, kepercayaan, dan risiko persepsian secara bersama-
sama terhadap minat bertransaksi menggunakan e-banking pada UMKM di kota

yogyakarta.

Dilihat dari beberapa penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
penelitian terdahulu memiliki hasil yang berbeda-beda. Hasil yang berbeda-beda
tersebut disebabkan oleh perbedaan tempat, perbedaan metode penelitian dan
perbedaan sampel yang digunakan. Hal ini menunjukkan bahwa sangat penting
untuk melakukan penelitian lebih lanjut mengenai penggunaan mobile banking.

Penelitian ini merupakan penelitian replikasi dari penelitian Hapsara (2015) yang
meneliti tentang pengaruh kegunaan, kemudahan, resiko, dan kepercayaan
terhadap penggunaan mobile banking. Hasil penelitian yang dilakukan oleh
Hapsara (2015) menunjukkan bahwa kegunaan, kemudahan, resiko, dan

kepercayaan berpengaruh terhadap penggunaan mobile banking.

Penelitian ini membatasi permasalahan dengan hanya meneliti variabel-variabel
yaitu kegunaan, kemudahan, resiko, kepercayaan dan menambahkan ketersediaan
fitur sebagai variabel bebas terhadap penggunaan mobile banking sebagai variabel
terikat. Alasan menambahkan ketersediaan fitur sebagai variabel bebas karena
kemudahan akses informasi produk dan layanan online sebagai atribut untuk
mempengruhi kepuasan pengguna. Pengguna juga mengiinkan keberagaman
jajaran produk dan layanan fitur yang disediakan e-banking. Selain itu nasabah

juga setuju bahwa e-banking memungkinkan mereka mencetak laporan rekening



via internet dari rumah atau tempat mereka bekerja dan memverifikasi keakuratan
semua transaksi yang telah selesai. Hal ini sangat penting bagi pengguna yang
sering melakukan transfer pembayaran elektronik. Pengguna juga perlu mengubah
user id dan pasword, walaupun mereka jarang mengubah informasi tersebut.
Pengguna juga membutuhkan informasi tentang saldo mereka. Produk dan
layanan harus terus menerus dilakukan perbaikan dan peningkatan yang lebih
komperhensif perlu dilakukan. Maka dipilihnya Bank BRI dalam penelitian ini
dikarenakan adanya keluhan nasabah yang ada di Bank BRI Kota Bandar
Lampung mengenai penggunaan mobile banking Sehingga yang menjadi
responden penelitian ini adalah para nasabah Bank BRI Kantor Cabang Teluk
Betung Kota Bandar Lampung yang telah menggunakan mobile banking menurut
(tribunlampung.co.id). Indikator penelitian dilihat dari sisi nasabah atau
pengguna layanan mobile banking bukan dari pihak Bank BRI sebagai penyedia

layanan internet banking.

Berdasarkan uraian permasalahan di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI
PENGGUNAAN MOBILE BANKING (STUDI PADA NASABAH BANK
BRI KANTOR CABANG TELUK BETUNG KOTA BANDAR
LAMPUNG)”.

1.2. Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup penelitian ini adalah pengaruh persepsi kegunaan, kemudahan,
resiko, kepercayaan dan ketersediaan fitur terhadap penggunaan mobile banking.
Apakah berpengaruh secara signifikan terhadap penggunaan mobile banking pada
nasabah. Data diolah dengan menggunakan SPSS 20.0. yang bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kegunaan, kemudahan, resiko, kepercayaan, dan
ketersediaan fitur terhadap penggunaan mobile banking pada nasabah Bank BRI

Kantor Cabang Teluk Betung Kota Bandar Lampung.



1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, rumusan masalah dari penelitian ini

adalah :

1. Apakah kegunaan berpengaruh terhadap pengguna mobile banking pada
nasabah Bank BRI Kantor Cabang Teluk Betung Kota Bandar Lampung?
2. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap pengguna mobile banking pada
nasabah Bank BRI Kantor Cabang Teluk Betung Kota Bandar Lampung?
3. Apakah resiko berpengaruh terhadap pengguna mobile banking pada
nasabah Bank BRI Kantor Cabang Teluk Betung Kota Bandar Lampung?
4. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap pengguna mobile banking pada
nasabah Bank BRI Kantor Cabang Teluk Betung Kota Bandar Lampung?
5. Apakah ketersediaan fitur berpengaruh terhadap pengguna mobile banking
pada nasabah Bank BRI Kantor Cabang Teluk Betung Kota Bandar

Lampung?

1.4 Tujuan Penelitian
1. Membuktikan secara empiris Pengaruh kegunaan berpengaruh terhadap
mobile banking pada nasabah Bank BRI Kantor Cabang Teluk Betung Kota

Bandar Lampung.

2. Membuktikan secara empiris Pengaruh kemudahan terhadap mobile
banking pada nasabah Bank BRI Kantor Cabang Teluk Betung Kota
Bandar Lampung.

3. Membuktikan secara empiris pengaruh resiko terhadap mobile banking
pada nasabah Bank BRI Kantor Cabang Teluk Betung Kota Bandar
Lampung.

4. Membuktikan secara empiris pengaruh kepercayaan terhadap mobile
banking pada nasabah Bank BRI Kantor Cabang Teluk Betung Kota
Bandar Lampung.

5. Membuktikan secara empiris pengaruh ketersediaan fitur terhadap mobile
banking pada nasabah Bank BRI Kantor Cabang Teluk Betung Kota

Bandar Lampung.
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1.5 Manfaat Penelitian
Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, antara lain:
1. Bagi Peneliti
Guna memberikan pengetahuan, wawasan tambahan serta menambahkan
referensi mengenai mobile banking agar diperoleh hasil yang bermanfaat
bagi peneliti dan dapat mengetahui seberapa pengaruh kegunaan,
kemudahan, resiko, kepercayaan dan ketersediaan fitur terhadap
penggunaan mobile banking.
2. Bagi lIB Darmajaya
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang positif bagi
para mahasiswa IIB Darmajaya mengenai penggunaan mobile banking
bank BRI Kantor Cabang Teluk Betung Kota Bandar Lampung
3. Bagi Masyarakat
Hasil penelitian ini dapat menjadi pemahaman dalam bertransaksi dan
memaksimalkan penggunaan layanan mobile banking khususnya di bank

BRI Kantor Cabang Teluk Betung Kota Bandar Lampung

1.6 Sistematis Penulisan

Untuk memberikan gambaran yang cukup jelas tentang penelitian ini maka
disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi mengenai informasi materi
serta hal-hal yang berhubungan dengan penelitian ini. Adapun sistematika

penelitian tersebut adalah sebagai berikut.

BAB | PENDAHULUAN
Pada bab ini penulis menguraikan latar belakang secara umum, ruang
lingkup/batasan penelitian yang membatasi permasalahan, tujuan, manfaat dan

sistematika penulisan yang merupakan gambaran dari keseluruhan bab.

BAB Il LANDASAN TEORI
Bab ini memuat tentang teori-teori yang mendukung penelitian yang akan

dilakukan oleh penulisan.
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BAB Il METODE PENELITIAN
Bab ini berisi metode-metode pendekatan penyelesaian permasalahan yang

dinyatakan dalam perumusan masalah.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam bab ini diuraikan deskripsi objek penelitian, analisis kuantitatif,
interpretasi hasil serta penjelasan terkait argumentasi yang sesuai dengan hasil

penelitian.

BAB V SIMPULAN DAN SARAN
Dalam bab ini penulis berusaha untuk menarik beberapa kesimpulan penting dari
semua uraian dalam bab-bab sebelumnya dan memberikan saran-saran yang

dianggap perlu untuk pihak yang terkait.

DAFTAR PUSTAKA
Daftar pustaka berisi buku — buku, jurnal ilmiah, hasil penelitian orang lain dan
bahan — bahan yang dapat dijadikan sebagai refrensi dalam pembahasan karya

tulis.

LAMPIRAN
Bagian ini berisi data yang dapat mendukung atau memperjelas pembahasan atau

uraian yang dikemukakan dalam bab — bab sebelumnya.



