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ABSTRAK 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi kemudahan, 

presepsi manfaat, kepercayaan, risiko dan keamanan terhadap minat menggunakan 

E-Banking di Yogyakarta. Penelitian ini termasuk penelitian survai. Populasi dalam 

penelitian ini adalah / nasabah BNI yang berdomisili di Daerah Istimewa 

Yogyakarta, jenis data yag dipakai dalam penelitian ini adalah data primer dengan 

target 125 responder, proses penyebaran kuesioner dengan cara membagi 

pertanyaan/pernyataan kepada responden kemudian isi oleh responden, dan final 

responder adalah 108 responden karena 8 kuesioner tidak kembali dan 9 responden 

yang lain tidak menggunakan M-Banking BNI. Penelitian ini menggunakan teknik 

analisi regresi menggunakan alat analisis IBM SPSS STATISTICS 25. Penelitian ini 

memberikan hasil presepsi kemudahan berpengaruh signifikan terhadap minat 

menggunakan dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Presepsi manfaat berpengaruh 

signifikan terhadap minat menggunakan dengan nilai signifikan 0,001 < 0,05, 

kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap minat menggunakan dengan nilai 

signifikan 0,000 < 0,05. Resiko tidak berpengaruh signifikan terhadap minat 

menggunakan dengan nilai signifikan 0,223 < 0,05. Dan keamanan berpengaruh 

signifikan terhadap minat menggunakan dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05. 

 

Kata Kunci: Persepsi kemudahan, persepsi manfaat, kepercayaan, risiko, 

keamanan, Mobile Banking 
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ABSTRACT 

  

         This research aims to determine the influence of perceived convenience, 

perceived benefits, trust, risk and safety on interest in using E-Banking in 

Yogyakarta. This research includes survey research. The population in this study 

is/ BNI customers who live in the Special Region of Yogyakarta, the type of data 

used in this research is primary data with a target of 125 respondents, the process 

of distributing questionnaires is by dividing questions/statements to respondents 

then filling them in by respondents, and the final respondents are 108 respondents 

because 8 questionnaires were not returned and the other 9 respondents did not use 

itM-Banking BNI. This research uses regression analysis techniques using 

analytical toolsIBM SPSS STATISTICS 25. This research provides results that 

perceived ease of use has a significant effect on interest in using it with a 

significance value of 0.000 < 0.05. Perceived benefits have a significant effect on 

interest in using with a significant value of 0.001 < 0.05, trust has a significant 

effect on interest in using with a significant value of 0.000 < 0.05. risk has no 

significant effect on interest in using with a significant value of 0.223 <0.05. And 

security has a significant effect on interest in using with a significant value of 0.000 

< 0.05. 

Keywords: Perception of convenience, perception of benefit, trust, risk, 

security,Mobile banking 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakangan Masalah  

       Perkembangan teknoIogi perbankan zaman ini mempunyai peran yang sangat penting, 

bahkan setiap orang dituntut untuk dapat menyelesaikan pekerjaan dengan cepat. Seiring 

dengan kendala seperti ini, teknologi informasi atau komputer menjadi kebutuhan yang sangat 

penting. Teknologi informasi atau komputer memberikan dampak yang besar pada dunia 

perbankan saat ini, contohnya dengan teknologi informasi, sebuah bank memberikan fasilitas 

yang berupa mobile banking  agar nasabah bisa dengan mudah dan aman saat melakuan 

transaksi dan disisi lain juga bisa menghemat waktu, tenaga (Arthana, 2015). Tentu saja, 

pentingnya teknologi informasi saat ini dalam perkembangan sistem keuangan tidak bisa 

dilebih-lebihkan. Semakin beragam dan canggihnya infrastruktur teknologi suatu bank, 

semakin baik pula bank tersebut dalam melayani nasabahnya. Saat ini, hampir semua barang 

yang dipasok ke klien adalah identik; Maka dari itu, persaingan dalam industri perbankan 

adalah bagaimana menyediakan produk yang aman, sederhana, dapat diandalkan, dan cepat 

(Arifin, 2016). 

Menyediakan layanan media sosial untuk memudahkan pelanggan melihat barang yang 

dijual atau disediakan oleh suatu perusahaan adalah salah satu contoh bagaimana kemajuan 

TI telah membuka jalan baru dalam berbisnis. Konsumen kini mengutamakan kemudahan 

penggunaan dan waktu pemrosesan yang cepat ketika melakukan pembelian di era informasi 

(Arthana, 2015). 

Layanan yang ditawarkan oleh bank kepada kliennya mencakup beragam pilihan 

bantuan keuangan. Dengan memberikan pelayanan jasa yang baik, maknanya bank juga akan 

memicu implikasi yang baik dan juga memperoleh pendapatan yang tinggi terhadap 
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perkembangan perusahaan bank. Suatu layanan yang disediakan oleh Bank BNI adalah 

Mobile Banking (Hastuti, 2018).  

               BNI memelopori penggunaan aplikasi mobile banking untuk memfasilitasi 

pembukaan rekening nasabah baru di lembaga keuangan milik negara pada tahun 2019. 

Layanan mobile banking BNI memfasilitasi perbankan melalui perangkat mobile bagi 

nasabah BNI. Cek saldo, transfer dana, pembayaran tagihan (telepon, kartu kredit, tiket 

pesawat), pembelian dalam aplikasi (pulsa), pembukaan rekening (Taplus, deposit), dan 

masih banyak lagi hanyalah beberapa layanan transaksi yang ditawarkan mobile banking 

BNI. BNI kini menawarkan mobile banking yang dapat dipakai untuk transfer internasional. 

 

Gambar 1. 1 Performa Terbaik Mobile Banking 10 Bank Tahun 2020-2021 

Sumber: https://news.detik.com/adv-nhl-detikcom/d-5559538/wow-ini-mobile-banking-

terbaik-se-indonesia                         

 

               Bisa dilihat dari gambar diatas bahwa BNI mobile banking menempati posisi pertama 

di Indonesia berpersentase 96,21% pada tahun 2020 dan meningkat sebanyak 94,92% pada 

tahun 2021. Gambar tersebut membuktikan bahwa Jika dibandingkan dengan bank nasional 
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lainnya, aplikasi mobile banking BNI unggul dalam persaingan. Tentu saja, layanan yang 

ditawarkan oleh mobile banking BNI, seperti penambahan terbaru yang memungkinkan 

pemesanan reksa dana dan obligasi ritel secara mobile, berkontribusi terhadap kesuksesan 

mobile banking BNI. Keberhasilan tersebut didukung oleh jumlah nasabah mobile banking 

BNI yang mencapai 8,56 juta pada Q1 2021, naik 58,4 persen dari 5,41 juta konsumen yang 

memanfaatkan layanan pada Q1 2020. Total nilai transaksi yang diproses menggunakan 

aplikasi mobile banking BNI meningkat menjadi Rp138 triliun pada Maret 2021, naik 33,2% 

dari total Maret 2020 sebesar Rp103 triliun. Terdapat 95 juta transaksi mobile banking BNI 

pada kuartal I 2021, naik dari 63 juta pada periode yang sama tahun sebelumnya. 

Perkembangan mobile banking juga telah mengubah wajah industri perbankan di 

Indonesia. Banyak variabel yang memengaruhi keputusan nasabah bank mana yang akan 

menyimpan dananya. Beberapa variabel antara lain kenyamanan lokasi, kualitas layanan, 

keamanan, dan kemudahan transaksi keuangan menjadi hal yang penting. Nasabah akan lebih 

percaya pada suatu bank jika mereka merasa aman bertransaksi dengan bank tersebut. Pilihan 

konsumen dalam memanfaatkan layanan mobile banking akan terpengaruhi oleh tingkat 

kepercayaannya terhadap layanan tersebut (Rahayu, 2015). 

Produsen, atau pelaku usaha yang membuat dan menjual ke konsumen, memerlukan 

rencana yang matang karena pentingnya mempelajari kebiasaan dan preferensi konsumen. 

Maka dari itu, dunia usaha harus memiliki pemahaman yang kuat tentang perilaku konsumen 

jika mereka ingin mengubah pembeli tunggal menjadi pelanggan tetap yang dengan senang 

hati merekomendasikan produk mereka kepada orang lain. Di sini, produsen perlu memahami 

motivasi pembeli dalam melakukan pembelian. Secara umum, produsen tidak memiliki 

wawasan pelanggan untuk mengantisipasi perubahan preferensi dan malah bereaksi tergesa-

gesa terhadap peristiwa yang terjadi. Namun, bisnis di industri ini perlu meneliti apa yang 
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diinginkan konsumen di pasar sasarannya dan bagaimana mereka menelusuri dan membeli 

(Setiadi, 2003). 

Kenyamanan, imbalan, kepercayaan, risiko, dan keamanan merupakan unsur-unsur 

yang mungkin memengaruhi minat seseorang dalam memanfaatkan m-banking. Maka dari itu, 

unsur-unsur tersebut akan dijadikan sebagai variabel penelitian dalam riset ini. Periset harus 

memperhitungkan ketiga elemen ini untuk memperkirakan proporsi individu yang tertarik pada 

m-banking (Amijaya, 2017). 

Karena m-banking dapat dilakukan dari perangkat apa pun yang terhubung ke internet, 

hal ini memberikan kebebasan yang besar bagi nasabah dalam hal kapan dan di mana mereka 

melakukan bisnis keuangannya. Perbankan online memerlukan komputer dan akses ke internet. 

Karena tidak semua orang di negara-negara terbelakang memiliki akses terhadap komputer 

dengan koneksi internet, m-banking menghadirkan tantangan seperti lemahnya kekuatan sinyal 

di wilayah terpencil (Amanullah, 2016). Sikap dan tindakan individu terhadap m-banking 

terpengaruhi oleh kemudahan individu belajar memanfaatkannya. Sejauh mana individu 

merasa bahwa mengadopsi sistem informasi baru bisa menaikkan produktivitas mereka di 

tempat kerja berhubungan langsung dengan kesan mereka terhadap kemudahan penggunaan 

sistem tersebut (Istiarni, 2016).   

Pelanggan akan lebih mungkin membeli produk yang mereka percayai jika mereka 

memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap informasi yang diberikan oleh personel 

perusahaan (Cahyo, 2018), maknanya dari itu masuk akal jika kepercayaan merupakan faktor 

yang mungkin memengaruhi minat konsumen. 

Tingkat minat nasabah mungkin terpengaruhi oleh pertimbangan risiko termasuk 

potensi kerugian atau keuntungan finansial. Nasabah harus memperhitungkan kemungkinan 

simpanannya di bank berisiko karena risiko yang berlebihan atau tidak memadai. .Kelemahan 

keamanan pada aplikasi mobile banking merupakan ancaman terhadap data nasabah (Amijaya, 
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2017). Keamanan yang tidak memadai dalam sistem mungkin membuat konsumen khawatir 

dalam menggunakan sistem layanan mobile banking untuk mengakses rekening dan informasi 

sensitif lainnya. Pelanggan cenderung tidak menggunakan layanan mobile banking ketika 

risiko yang dirasakan lebih besar. 

Hubungan perbankan jangka panjang dapat dibina melalui penggunaan mobile banking 

yang konsisten dan sering oleh klien. Maka dari itu, bank memerlukan komunikasi yang terus-

menerus dengan konsumen untuk menjalin hubungan jangka panjang dengan nasabah, 

membuat nasabah merasa nyaman dan mempercayai bank dengan menyediakan informasi yang 

diinginkannya (Wulandari, 2017). Internet banking memerlukan tingkat keamanan yang tinggi 

untuk mencegah pencurian identitas dan penipuan transaksi, seperti yang didefinisikan oleh 

Mahardika dan Basuki (2011). Banyak kejahatan, termasuk kegagalan sistem dan kejahatan 

dunia maya seperti pencurian identitas dan pencurian data klien oleh individu yang tidak 

bermoral, telah dikaitkan dengan perbankan online, ada kerusakan pada fiIe yang berisi data 

tersebut. Server sedang down atau kejadian aIam mungkin menjadi penyebab kegagaIan fungsi 

pada sistem. PeIanggan diharuskan untuk mempertimbangkan masaIah keamanan saat 

meIindungi pembayaran dan data peIanggan mereka. Nasabah semakin enggan menggunakan 

Iayanan ini karena banyaknya penipuan yang terjadi seIama transaksi perbankan onIine. 

Sebagai konsekuensinya, Iembaga keuangan menginginkan Iayanan sistem yang dapat 

dipercaya untuk menjamin keamanan peIanggan onIine mereka. 

Pelanggan yang mempertimbangkan untuk mempergunakan Mobile Banking sebagai 

metode utama bisa melaksanakan transaksi keuangan harus terlebih dahulu memastikan bahwa 

informasi mereka aman. Kepercayaan nasabah internet banking sering kali terkikis oleh 

pemberitaan media yang berfokus pada masalah keamanan. Tingkat kepercayaan nasabah 

terhadap transaksi perbankan online merupakan faktor penting yang harus diperhatikan karena 
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dapat memengaruhi kecenderungan mereka dalam menggunakan internet banking (Cahyo, 

2018). 

Mengingat hal di atas, maknanya tujuan dari riset ini adalah penggunaan BNI mobile 

banking yang penggunanya sebagian besar adalah orang dewasa sampai orang tua, periset 

mencoba meneliti beberapa pengaruh layanan BNI mobile banking kepada minat nasabah 

dengan judul : PENGARUH PERSEPSI KEMUDAHAN,  PERSEPSI MANFAAT, 

KEPERCAYAAN, RISIKO, DAN KEAMANAN TERHADAP PENGGUNA LAYANAN 

BNI MOBILE BANKING” 

1.2 Rumusan Masalah 

       Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan diatas, maka dapat dikemukakan 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah persepsi kemudahan berpengaruh terhadap pengguna layanan BNI Mobile 

Banking? 

2. Apakah persepsi manfaat berpengaruh terhadap pengguna layanan BNI Mobile Banking? 

3. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap pengguna layanan BNI Mobile Banking? 

4. Apakah risiko berpengaruh terhadap pengguna layanan BNI Mobile Banking? 

5. Apakah keamanan berpengaruh terhadap pengguna layanan BNI Mobile Banking?  

1.3 Tujuan Penelitian  

       Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka hasil yang akan diperoleh dari penelitian ini 

dapat dirinci sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh persepsi kemudahan terhadap pengguna layanan 

BNI Moobile Banking  

2. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh persepsi manfaat terhadap pengguna layanan BNI 

Mobile Banking 
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3. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap pengguna layanan BNI 

Mobile Banking 

4. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh risiko terhadap pengguna layanan BNI Mobile 

Banking 

5. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh keamanan terhadap pengguna layanan BNI Mobile 

Banking  

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Pembaca 

Artikel ini berfungsi sebagai sumber bagi mereka yang tertarik untuk mempelajari lebih lanjut 

terkait pelayanan mobile banking dan sebagai rujukan bagi mereka yang sudah memulai 

studinya.  

2. Bagi Penulis  

Salah satu hal terakhir yang harus dilakukan untuk lulus adalah menyelesaikan tugas yang 

menambah dan menyempurnakan apa yang sudah diketahui   

3. Bagi Lembaga (Bank) 

Bisa memahami sebesar apa dampak layanan mobile banking bank terhadap kepuasan 

kebutuhan konsumen akan kemudahan penggunaan. 

1.5 Batasan Penelitian  

       Riset ini dibatasi dengan cara-cara berikut ini untuk memastikan bahwa perhatian periset 

terfokus hanya pada subjek yang ada dan tidak ada jalan menyimpang yang diambil dari jalan 

menuju tujuan yang telah ditetapkan: 

1) Tempat Penelitian : Daerah Istimewa Yogyakarta 

2) Waktu Penelitian   : Oktober 2021 - Februari 2022 

3) Variaebel (X)   : Persepsi Kemudahan, Persepsi Manfaat, Kepercayaan, Risiko, Keamanan 
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4) Variabel (Y)     : Pengguna layanan BNI Mobile Banking 

5) Responden        : Seluruh pengguna layanan BNI Mobile Banking di Yogyakarta 
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BAB V 

PENUTUP DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

      Kesimpulan berikut dapat dibuat tentang riset ini berlandaskan temuan analisis yang 

dilakukan : 

1) Kemudahan memengaruhi bersignifikan kepada pengguna layanan M-Banking BNI di 

Yogyakarta. 

2) Presepsi manfaat memengaruhi bersignifikan kepada pengguna layanan M-Banking BNI di 

Yogyakarta. 

3) Kepercayaan memengaruhi bersignifikan kepada pengguna layanan M-Banking BNI di 

Yogyakarta. 

4) Resiko tidak memengaruhi kepada pengguna layanan M-Banking BNI di Yogyakarta. 

5) Keamanan memengaruhi bersignifikan kepada pengguna layanan M-Banking BNI di 

Yogyakarta. 

5.2 Keterbatasan penelitian  

      Riset ini hanya menggunakan responden yang berasal dari Yogyakarta dan tidak 

memperhatikan sebaran kuesioner yang berasal dari luar Yogyakarta.  

5.3 Saran Untuk Penelitian Selanjutnya 

     Beberapa rekomendasi untuk penelitian di masa depan dapat dibuat berlandaskan temuan 

riset ini untuk mengisi kesenjangan dan meningkatkan kualitas bidang ini secara keseluruhan:  

1) Menggunakan amatan waktu yang lebih panjang alhasil menjangkau responden yang 

berada diluar Yogyakarta. 

2) Memperluas dan memperbanyak sebaran responden alhasil hasil penelitian dapat 

mewakili minat pengguna M-Banking BNI diberbagi kota besar di Indonesian.  
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5.4 Saran Untuk Perusahaan 

      Di samping saran yang disampaikan bagi industri yang menyediakan pelayanan keuangan 

dalam mengembangkan layanan supaya lebih baik di masa mendatang: 

1) Membuat iklan instruksional yang ringkas dan informatif bagi mereka yang masih khawatir 

tentang kemungkinan risiko terkait mobile banking. Hal ini ditujukan bagi masyarakat yang 

khawatir terhadap potensi risiko terkait mobile banking. 

2) Memberikan informasi yang bermanfaat bagi masyarakat yang baru menggunakan M-

Banking, dan mengajak masyarakat baik pengguna maupun yang belum menggunakan M-

Banking untuk membaca petunjuk penggunaan sehingga dapat bertransaksi dengan lancar 

dan efisien tanpa ketahuan. karena keterbatasan waktu atau faktor masalah lainnya seperti 

koneksi internet yang tidak stabil. Selain itu, menghimbau masyarakat untuk membaca 

petunjuk penggunaan dan membacakannya kepada yang belum menggunakan M-Banking. 

3) Ketiga, pengembang aplikasi mobile banking perlu melakukan pemeliharaan berkala 

terhadap produknya untuk memastikan perangkat lunaknya bebas dari bug dan gangguan 

yang mungkin menghalangi mobile banking untuk beroperasi sebagaimana mestinya. 
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