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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

Pesatnya perkembangan teknologi informasi di era revolusi industri 4.0 telah 

membawa perubahan signifikan pada industri perbankan. Revolusi industri 4.0 

telah melahirkan teknologi canggih yang telah membuat transaksi keuangan lebih 

mudah bagi manusia (Ningsih et al, 2023). Teknologi ini telah merampingkan 

proses, mengurangi biaya, meningkatkan kepuasan pelanggan, dan memberikan 

akses yang lebih mudah ke data yang relevan (Tran et al, 2023).  Penggunaan 

financial technology tersebut juga telah berdampak positif pada bank dalam hal 

meningkatkan proposisi nilai perbankan melalui peningkatan kualitas layanan dan 

pemasaran menggunakan layanan perbankan digital.  

Perkembangan perbankan digital secara signifikan telah mengubah cara 

layanan perbankan yang dilaksanakan, yaitu mengarah pada pergeseran dari 

interaksi fisik ke digital antara bank dan nasabah (Devpuriya, 2023). Layanan 

perbankan digital mengacu pada penyediaan kegiatan dan produk perbankan 

melalui saluran komunikasi elektronik, seperti platform online, perangkat seluler, 

dan perangkat pintar  (Ningtias & Hapsery, 2023). Layanan ini memungkinkan 

nasabah untuk mengakses dan melakukan berbagai kegiatan perbankan tanpa secara 

fisik mengunjungi cabang bank, termasuk memperoleh informasi, membuka dan 

menutup rekening, melakukan transaksi, dan melakukan pembayaran (Debnath & 

Chellasamy, 2022). Perbankan digital telah merevolusi sektor perbankan dengan 
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menawarkan kenyamanan, aksesibilitas, dan efektivitas biaya bagi nasabah dan 

bank. Hal ini telah menggantikan proses manual dengan layanan digital, 

menghilangkan kebutuhan untuk transaksi berbasis kertas dan memungkinkan 

nasabah untuk melakukan kegiatan keuangan sesuai kenyamanan. Akibatnya, 

peningkatan kualitas layanan elektronik di perbankan digital menjadi sangat 

penting (Shafira Az-Zahra et al , 2023).  

Secara keseluruhan, pergeseran menuju perbankan digital tersebut didorong 

oleh perubahan perilaku nasabah dan kebutuhan bank untuk beradaptasi dengan 

gelombang transformasi digital. Inovasi digital memiliki potensi untuk 

meningkatkan kepuasan nasabah dan memberikan keunggulan kompetitif bagi bank 

(Jaiwani et al, 2022). Penelitian telah menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan 

seperti kemudahan dan kenyamanan penggunaan, keandalan, keamanan, daya 

tanggap, dan personalisasi memiliki dampak positif pada kepuasan nasabah di 

perbankan digital. Penggunaan teknologi digital canggih dan manajemen data besar 

memungkinkan bank untuk memperluas basis nasabah dan mengurangi biaya 

layanan perbankan, membuatnya lebih nyaman dan dapat diakses oleh pelanggan 

(Nguyen et al, 2022). Hal ini dibuktikan dengan Pertumbuhan transaksi digital 

secara global tercatat meningkat sebesar 118%, dari USD 3,09 triliun pada tahun 

2017 menjadi USD 6,75 triliun pada tahun 2021 (Statista, 2021). Di Indonesia, 

lonjakan transaksi digital menunjukkan peningkatan yang jauh lebih signifikan, 

yaitu mencapai 1.556% dalam periode 2017–2020. Pada tahun 2021, transaksi uang 

elektronik tercatat sebesar Rp786,35 triliun, naik sebesar Rp281,39 triliun atau 

55,73% dibandingkan dengan nilai tahun sebelumnya yang berada di angka 
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Rp504,96 triliun (Bank Indonesia, 2021). Secara keseluruhan, jika ditelusuri ke 

belakang selama lima tahun hingga April 2023, transaksi perbankan digital nasional 

telah mengalami pertumbuhan sebesar 158% dibandingkan April 2018. 

Berdasarkan data Bank Indonesia, nominal transaksi digital banking pada April 

2024 mencapai Rp5.340,92 triliun, dengan pertumbuhan year-on-year (yoy) 

sebesar 19,08%. Angka tersebut mencakup berbagai jenis layanan perbankan digital 

yang diklasifikasikan oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK), seperti internet banking, 

SMS/mobile banking, dan phone banking. 

Gambar 1. 1 Grafik Nilai Transaksi Digital Banking di Indonesia 

 

Sumber Data: Databoks, 2023 

Bank Sumsel Babel sebagai Bank Pembangunan Daerah yang didirikan pada 

tahun 1957 memiliki peran penting dalam mendukung ekonomi lokal dan industri 

di wilayah Sumatera Selatan dan Bangka Belitung. Bank Sumsel Babel 

berkomitmen untuk memberikan pelayanan yang berkualitas dan berkontribusi 

terhadap pembangunan Provinsi Sumatera Selatan dan Bangka Belitung. 

Menghadapi era digital ini, Bank Sumsel Babel menyadari pentingnya melakukan 

inovasi dan transformasi di era digital untuk meningkatkan kualitas layanan 

elektronik dan memberikan pengalaman yang memuaskan bagi nasabah. Sejalan 
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dengan hal tersebut, Bank Sumsel Babel telah melakukan beberapa langkah 

strategis untuk memperkuat posisi di industri perbankan, seperti meningkatkan 

digitalisasi layanan, mengoptimalkan keamanan perbankan, dan memperkaya 

portofolio produk dan layanan yang ditawarkan. Di tahun 2022 Bank Sumsel Babel 

telah melakukan transformasi digital di mana hal tersebut tercermin dalam 

resharpening visi dan misi Bank Sumsel Babel, yaitu menjadi Bank terkemuka dan 

terpercaya dengan kinerja unggul berbasis layanan digital. Bank Sumsel Babel 

percaya bahwa transformasi digital di sektor perbankan sangat penting untuk 

memenuhi harapan nasabah yang berubah. Untuk itu, Bank Sumsel Babel 

berkomitmen untuk selalu memberikan yang terbaik guna mencapai kinerja secara 

berkelanjutan. Hal tersebut tentunya diimbangi dengan peningkatan keamanan 

digital untuk memberikan pengalaman yang memuaskan bagi nasabah dalam 

menggunakan layanan digital banking.  Dengan meningkatkan kualitas layanan 

elektronik dan keamanan digital, Bank Sumsel Babel memberikan pengalaman 

yang memuaskan bagi nasabahnya dan mendukung pertumbuhan ekonomi lokal 

dan industri di wilayah Sumatera Selatan dan Bangka Belitung. 

Seiring dengan adanya tren peningkatan transaksi digital banking di 

Indonesia, merujuk Annual Report Bank Sumsel Babel di tahun 2023, ditemukan 

adanya peningkatan yang cukup signifikan pada pertumbuhan na lsa lba lh pengguna l 

layanan digital banking Ba lnk Sumsel  Babel. 
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Tabel 1. 1 Perkembangan Layanan Digital Banking  Bank Sumsel Babel  

 
Sumber: Annual Report Bank Sumsel Babel Tahun 2023 

 
Berda lsa lrka ln da lta l di a lta ls, pertumbuha ln na lsa lba lh pengguna l dede layanan digital 

banking dengan jumlah yang paling signifikan adalah pada layanan mobile ba lnking 

Ba lnk Sumsel Ba lbel ya litu sebesa lr 111,72%. Pertumbuhan signifikan jumlah 

pengguna layanan mobile banking  Bank Sumsel Babel menunjukkan bahwa Bank 

Sumsel Babel telah berhasil menarik minat masyarakat untuk menggunakan 

layanan digitalnya. Denga ln a lngka l pertumbuha ln tersebut, Ba lnk Sumsel Ba lbel terus 

mela lkuka ln inova lsi dan berinvestasi dalam pengembangan layanan digital melalui 

peningkatan fitur dan kemudahan dalam layanan digitalnya, seperti pembayaran 

tagihan, transfer uang, dan pembukaan rekening online a lga lr da lpa lt memberika ln 

kualitas layanan ya lng ba lik ba lgi na lsa lba lh sehingga l da lpa lt meningkatkan niat untuk 

bertransaksi kembali aplikasi mobile banking Bank Sumsel Babel.  

Berdasarkan hasil survei SLE (Satistaction, Loyalty, dan Engagement) 

majalah Infobank di tahun 2024, Bank Sumsel Babel berhasil meraih penghargaan 

kualitas layanan terbaik se-Indonesia dengan total skor sebesar 70,10%. Dalam 

survey tersebut, Bank Sumsel Babel tidak hanya menjadi yang terbaik di kelompok 
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Bank Pembangunan Daerah, capaian ini juga menempatkan Bank Sumsel Babel 

sebagai peraih skor tertinggi dari semua bank yang terlibat dalam Survei SLE yang 

dilakukan oleh Infobank tahun ini.  Penghargaan tersebut mencakup beragam 

kategori yang mencerminkan keunggulan Bank Sumsel Babel dalam memberikan 

pelayanan kepada nasabah, menghadirkan inovasi produk, mengembangkan 

teknologi perbankan, serta memastikan kepatuhan terhadap regulasi. Hal ini 

menunjukkan komitmen Bank Sumsel Babel dalam menjaga kualitas layanan bagi 

seluruh nasabahnya. Penghargaan ini juga menjadi motivasi untuk terus berinovasi 

dan menyesuaikan diri dengan dinamika perubahan yang terjadi. Bank Sumsel 

Babel memahami bahwa kepercayaan dan rasa aman dari nasabah merupakan aset 

berharga yang harus senantiasa dijaga. Oleh karena itu, Bank Sumsel Babel terus 

berkomitmen untuk menyediakan layanan yang sesuai dengan peraturan perbankan, 

demi meningkatkan kepercayaan dari nasabah dan para pemangku kepentingan. 

Meskipun Bank Sumsel Babel telah menunjukkan komitmennya dalam 

meningkatkan kualitas layanan melalui inovasi dan investasi, seperti yang 

dibuktikan dengan penghargaan yang diraihnya, ternyata Bank Sumsel Babel masih 

menghadapi tantangan dalam mempertahankan keterlibatan nasabah. Hal ini 

terlihat dari 14,19% pengguna mobile banking yang tidak aktif dan tidak 

menggunakan aplikasi selama lebih dari 6 bulan sebagaimana grafik berikut: 
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Gambar 1. 2 Grafik Pengguna Mobile banking Bank Sumsel Babel 

 

Sumber: Data Internal Bank Sumsel Babel, 2023 

Persentase yang cukup signifikan ini menunjukkan adanya tantangan dalam 

mempertahankan keterlibatan nasabah dan meningkatkan faktor-faktor yang 

mempengaruhi niat untuk bertransaksi kembali. Ketidakaktifan pengguna ini dapat 

disebabkan oleh masalah keamanan, kualitas layanan yang tidak memadai, atau 

kurangnya kepercayaan terhadap layanan mobile banking. Hal ini menunjukkan 

bahwa upaya untuk memperkuat faktor-faktor yang mempengaruhi niat untuk 

bertransaksi kembali, seperti keamanan dan kepercayaan nasabah perlu terus 

dilakukan. 

Menurut Hakazimana (2023) transformasi digital banking tidak hanya 

berfokus pada peningkatan kualitas layanan tetapi juga menekankan keamanan. 

Jaiwani et al (2022) bahwa digitalisasi kegiatan perbankan juga membawa 

peningkatan risiko dalam hal keamanan informasi. Bank perlu memastikan bahwa 

layanan perbankan digital memiliki antarmuka yang responsif, aman, berkualitas 

86%

14%

User Aktif User Non Aktif
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tinggi untuk meningkatkan kepuasan nasabah. Dengan memprioritaskan langkah-

langkah keamanan digital, bank dapat melindungi data nasabah dan mencegah 

kejahatan teknologi yang dapat berdampak tidak hanya pada sistem keuangan tetapi 

juga bisnis lainnya. Dalam proses transformasi perbankan digital ini, Bank Sumsel 

Babel berupaya mencapai keseimbangan antara meningkatkan kualitas layanan 

elektronik dan memastikan keamanan digital. Hal ini menjadi tantangan besar bagi 

Bank Sumsel Babel untuk memastikan keamanan data dan transaksi nasabahnya. 

Serangan digital seperti phishing, malware, dan social engineering dapat 

membahayakan nasabah dan merugikan bank.  

Pada tahun 2023, sektor keuangan di Indonesia mengalami peningkatan 

signifikan dalam serangan siber, terutama yang menargetkan industri perbankan 

dan platform mobile banking , seperti yang ditegaskan oleh Maharani et al (2023). 

Hal ini diperkuat dengan keberhasilan Bareskrim Polri dalam membongkar 

komplotan penipuan online yang menguras 493 rekening nasabah bank. Modus 

yang digunakan dalam penipuan ini adalah dengan mengirimkan link ilegal dan 

Android Package Kit (APK) modifikasi. Para pelaku melakukan penipuan dengan 

modus mengirimkan informasi jasa pengiriman (tracking) melalui APK modifikasi 

yang dikirimkan melalui aplikasi WhatsApp. Berdasarkan berita yang dilansir dari 

www.detiknews.com menyebutkan bahwa kerugian yang diakibatkan oleh 

penipuan berkedok APK tersebut diperkirakan telah menembus angka Rp12 miliar. 

Bank Indonesia (BI) melaporkan bahwa Indonesia menjadi negara dengan jumlah 

korban penipuan melalui file ".apk" terbanyak di dunia, mencakup 15% dari kasus 

secara global. Serangan ini telah menimbulkan kekhawatiran di antara lembaga 
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keuangan, yang mengarah pada peningkatan langkah-langkah keamanan siber dan 

praktik manajemen risiko yang lebih baik (Agustin, 2023). Dalam hal ini, 

perbankan menjadi salah satu industri paling sering menjadi target serangan siber 

dikarenakan perbankan memiliki data dan informasi sangat sensitif dan bernilai 

tinggi, seperti data nasabah, transaksi keuangan, dan sistem pembayaran sehingga 

keamanan perlu menjadi perhatian mengingat besarnya risiko dan dampak serangan 

siber sehingga awareness (kesadaran) terhadap keamanan siber saat ini bukan lagi 

menjadi kebutuhan tetapi lebih kepada keharusan.  

Menghadapi tantangan ini, komitmen Bank Sumsel Babel dalam menjaga 

keamanan informasi dan transaksi nasabah  bukan hanya sebuah keharusan untuk 

mematuhi regulasi yang berlaku, tetapi juga untuk membangun kepercayaan 

nasabah. Kegagalan dalam menjaga keamanan ini dapat berakibat fatal, tidak hanya 

dari segi kerugian finansial, tetapi juga kerusakan reputasi yang berpotensi jangka 

panjang. Hal ini juga menciptakan kekhawatiran serius di kalangan nasabah, 

mempengaruhi tingkat kepercayaan mereka dalam menggunakan platform tersebut. 

Kekhawatiran nasabah tentang penggunaan mobile banking ketika ada banyak 

serangan keamanan adalah masalah kritis yang tidak dapat diabaikan. Nasabah telah 

menyatakan keprihatinan serius atas privasi mereka dan masalah pendelegasian 

akses sebagai perilaku berisiko yang dialami sebagian besar pengguna 

(Onuwabhagbe Ogbeide et al, 2023). Banyak nasabah  percaya bahwa langkah-

langkah keamanan saat ini di mobile banking berada pada level rendah (Falade & 

Ogundele, 2022). Seiring dengan semakin canggihnya teknik yang digunakan oleh 

para penyerang, nasabah menjadi semakin waspada terhadap risiko keamanan saat 
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bertransaksi melalui mobile banking. Kejadian serangan siber yang sering terjadi 

membuat nasabah meragukan keamanan sistem perbankan digital, sehingga banyak 

yang menjadi enggan atau merasa tidak nyaman untuk menggunakan kembali 

layanan mobile banking. 

Dampak dari maraknya serangan siber terhadap mobile banking ini tidak 

hanya dirasakan secara individu oleh nasabah, tetapi juga secara kolektif pada 

industri perbankan. Bank-bank dan penyedia layanan keuangan harus bekerja ekstra 

keras untuk memperkuat lapisan keamanan mereka guna memulihkan kepercayaan 

nasabah. Selain itu, peningkatan frekuensi serangan siber juga berdampak negatif 

pada reputasi perusahaan-perusahaan di sektor finansial, yang mungkin 

membutuhkan waktu yang cukup lama untuk dipulihkan. Pemerintah dan regulator 

perbankan juga dihadapkan pada tantangan untuk mengembangkan kebijakan dan 

regulasi yang dapat mengurangi risiko serangan siber di sektor perbankan digital. 

Demi menjaga kepercayaan nasabah, Bank Sumsel Babel berkomitmen untuk terus 

menyempurnakan strategi keamanan dan meningkatkan kualitas layanan 

elektroniknya. Pendekatan ini menjadi kunci untuk tetap relevan dan kompetitif di 

pasar keuangan yang dinamis dan penuh persaingan. Dalam hal ini, Bank Sumsel 

Babel memiliki concern penuh dalam berupaya untuk meningkatkan keamanan, 

melalui penerapan double authentication, penggunaan OTP, penerapan standar 

keamanan ISO 27001, peningkatan Security awareness  pegawai, edukasi nasabah 

melalui customer awareness , dan pengembangan aplikasi fraud detection system 

untuk meningkatkan keamanan bertransaksi. Bank Sumsel Babel juga senantiasa 

meningkatkan kesiapsiagaan dan memastikan bahwa sistem keamanan siber 
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mereka berfungsi secara efektif. Dengan mengelola transformasi digital sebagai 

mediator kesuksesan bisnis dan meningkatkan layanan nasabah, bank dapat 

meningkatkan loyalitas dan kepercayaan nasabah.  

Ancaman keamanan dalam perbankan digital tersebut dapat menyebabkan 

hilangnya kepercayaan nasabah, kerugian finansial dan hilangnya reputasi bagi 

lembaga keuangan sehingga sangat penting bagi industri perbankan untuk 

memprioritaskan peningkatan keamanan sejalan dengan pertumbuhan teknologi 

digital. Studi telah menunjukkan bahwa keamanan yang dirasakan, kepercayaan 

yang dirasakan, dan kualitas layanan memainkan peran kunci dalam meningkatkan 

adopsi aplikasi mobile banking (Almaiah et al, 2023). Selain itu, risiko yang 

dirasakan memiliki dampak negatif pada kepercayaan nasabah dan sikap mereka 

terhadap penggunaan layanan mobile banking (Bilal, 2023). Keamanan aplikasi 

mobile banking menjadi perhatian utama karena jumlah data pribadi yang mereka 

kumpulkan (Falade & Ogundele, 2022). Analisis kerentanan aplikasi bank digital 

telah mengungkapkan perlunya peningkatan langkah-langkah keamanan (Kant 

Kamal et al , 2023). Secara keseluruhan, meningkatkan keamanan dalam mobile 

banking sangat penting untuk memastikan kepercayaan nasabah dan keberhasilan 

layanan perbankan digital. 

Kepercayaan (Trust) memainkan peran krusial sebagai variabel intervening 

dalam menghubungkan kualitas layanan elektronik (Electronic Service Quality) 

dan keamanan (Security) dengan niat untuk bertransaksi kembali (Repurchase 

Intention) pada mobile banking . Keamanan yang kuat pada platform mobile 

banking membentuk dasar kepercayaan nasabah terhadap sistem, mengurangi 
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kekhawatiran terkait risiko keamanan. Begitu pula dengan kualitas layanan 

elektronik yang tinggi, yang mencakup kemudahan penggunaan, responsif, dan 

ketersediaan informasi yang akurat, semakin memperkuat kepercayaan nasabah 

terhadap layanan tersebut. Kepercayaan ini bertindak sebagai perantara, 

mengarahkan dampak positif keamanan dan kualitas layanan pada keinginan 

pelanggan untuk terus menggunakan mobile banking (Shafira Az-Zahra et al, 

2023). 

Kepercayaan (Trust) sebagai variabel intervening menjadi jembatan penting 

yang menggambarkan hubungan yang kompleks antara keamanan (Security), 

kualitas layanan elektronik (Electronic Service Quality), dan niat untuk bertransaksi 

kembali (Repurchase Intention) pada aplikasi mobile banking. Kepercayaan 

menciptakan rasa kenyamanan dan keyakinan nasabah terhadap keandalan sistem 

serta kemampuan penyedia layanan untuk melindungi data pribadi mereka. Dengan 

memperkuat kepercayaan, keamanan dan kualitas layanan elektronik menjadi 

faktor-faktor yang lebih persuasif dalam membentuk niat nasabah untuk terus 

menggunakan mobile banking. Pemahaman mendalam tentang peran kepercayaan 

sebagai perekat yang mengikat variabel-variabel kunci ini sangat penting dalam 

merancang strategi yang berhasil untuk meningkatkan tingkat kepuasan dan retensi 

nasabah di ranah mobile banking. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan di atas, didapat rumusan 

penelitian yaitu pengaruh keamanan (Security) dan kualitas layanan elektronik 

(Electronic Service Quality) terhadap niat bertransaksi kembali (Repurchase 

Intention)  pada aplikasi mobile banking Bank Sumsel Babel dengan kepercayaan 
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(Trust) sebagai variabel intervening. Hal ini ditunjukkan dari temuan-temuan 

mengenai adanya perbedaan pengaruh Security dan Electronic Service Quality 

terhadap Repurchase Intention mobile banking  Bank Sumsel Babel.  

Penelitian terdahulu yang meneliti pengaruh Security terhadap  Repurchase 

Intention  dari Sutrisno (2023); Said & Mohamed Saad (2023); Miao et al, (2022); 

(Wilson et al, 2021); Farisal Abid & Purbawati (2020); dan Aggarwal & Rahul 

(2018); menunjukkan hasil bahwa Security memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap Repurchase Intention. Hasil penelitian berbeda ditunjukkan 

oleh penelitian yang dilakukan oleh Iwan & Purwatiningsih (2023); Marka & Noor 

(2023); Mappeaty Sudirman et al, (2022) yang menunjukkan bahwa Security tidak 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Repurchase Intention. 

Adapun faktor kedua yang mempengaruhi Repurchase Intention adalah 

Electronic Service Quality. Penelitian terdahulu dari Purnamasari & Suryandari 

(2023); Ellitan & Suhartatik (2023); Miao et al, (2022); menunjukkan bahwa 

Electronic Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Repurchase Intention. Sementara itu, menurut penelitian yang dilakukan oleh 

Aditya et al, (2023) ditemukan hasil bahwa Electronic Service Quality memiliki 

pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap Repurchase Intention, sedangkan 

menurut Putri & Susanti (2023) dan Ginting et al, (2023) ditemukan hasil bahwa 

Electronic Service Quality tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

Repurchase Intention. 

Penelitian ini akan melakukan pengujian lebih lanjut terhadap temuan empiris 

terkait pengaruh Security dan Electronic Service Quality terhadap Repurchase 
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Intention . Pengujian ini akan berfokus pada pendalaman peran  Trust sebagai 

variabel intervening dalam memediasi hubungan antara Security dan Electronic 

Service Quality terhadap Repurchase Intention. Berdasarkan latar belakang di atas, 

mendorong peneliti untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Security 

dan Electronic Service Quality terhadap Repurchase Intention  Aplikasi Mobile 

banking Bank Sumsel Babel dengan Trust Sebagai Variabel Intervening”. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka masalah yang dapat dirumuskan 

yaitu: 

a. Apakah Security berpengaruh positif dan signifikan terhadap Trust pengguna 

aplikasi mobile banking  Bank Sumsel Babel.  

b. Apakah Electronic Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Trust pengguna aplikasi mobile banking  Bank Sumsel Babel. 

c. Apakah Security berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase 

Intention pengguna aplikasi mobile banking  Bank Sumsel Babel. 

d. Apakah Electronic Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Repurchase Intention pengguna aplikasi mobile banking Bank Sumsel Babel. 

e. Apakah Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase 

Intention pengguna aplikasi mobile banking  Bank Sumsel Babel. 

f. Apakah  Trust memediasi pengaruh Security terhadap Repurchase Intention 

secara positif dan signifikan pada pengguna aplikasi mobile banking Bank 

Sumsel Babel. 
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g. Apakah Trust memediasi pengaruh Electronic Service Quality terhadap 

Repurchase Intention secara positif dan signifikan pada pengguna aplikasi 

mobile banking Bank Sumsel Babel. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berda lsa lrka ln perumusa ln ma lsal la lh, ma lka l penelitia ln ini bertujua ln untuk 

mendapatkan bukti empiris dengan cara: 

a.  Untuk mengetahui pengaruh Security terhadap Trust pengguna aplikasi 

mobile banking  Bank Sumsel Babel. 

b. Untuk mengetahui pengaruh Electronic Service Quality terhadap Trust 

pengguna aplikasi mobile banking Bank Sumsel Babel.  

c.  Untuk mengetahui pengaruh Security terhadap Repurchase Intention 

pengguna aplikasi mobile banking Bank Sumsel Babel.  

d. Untuk mengetahui pengaruh Electronic Service Quality terhadap Repurchase 

Intention  pengguna aplikasi mobile banking  Bank Sumsel Babel. 

e.  Untuk mengetahui pengaruh Trust terhadap Repurchase Intention pengguna 

aplikasi mobile banking Bank Sumsel Babel. 

f.  Untuk mengetahui peran Trust dalam memediasi pengaruh Security terhadap 

Repurchase Intention pengguna aplikasi mobile banking Bank Sumsel Babel. 

g. Untuk mengetahui peran Trust dalam memediasi pengaruh Electronic Service 

Quality terhadap Repurchase Intention pengguna aplikasi mobile banking 

Bank Sumsel Babel. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1  Manfaat Teoritis 

a. Secalra l teoritis penelitia ln ini diha lra lpka ln da lpa lt mena lmba lh informa lsi da ln 

referensi  balgi semua l piha lk seba lga li ba lha ln pertimba lnga ln da lla lm penelitia ln 

lalin khususnyal dalla lm bidalng ilmu ma lna ljemen pema lsalra ln.  

b. Penelitian ini dapat membantu dalam pengembangan kerangka konseptual 

yang lebih komprehensif tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 

Repurchase Intention aplikasi mobile banking sehingga dapat memberikan 

dasar teoritis yang kuat untuk penelitian-penelitian selanjutnya di bidang 

ini. 

c. Dengan meneliti Trust sebagai variabel mediasi, penelitian ini dapat 

memperkaya pemahaman tentang peran Trust dalam membentuk niat 

untuk bertransaksi kembali. Kontribusi ini dapat berguna dalam 

pengembangan teori kepercayaan dalam konteks aplikasi perbankan 

digital. 

d. Penelitian ini dapat berkontribusi pada pengembangan teori perbankan 

digital, khususnya dalam memahami faktor-faktor yang memengaruhi 

keputusan nasabah dalam menggunakan kembali layanan perbankan 

melalui platform digital. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

a.  Secalral  pral ktis dihal ral pkal n hal sil penelitial n ini dal pal t memberikal n 

informal si bal gi perusal hal al n sehinggal  mal mpu memberikal n implikal si bal gi 
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Divisi Produk dan Pemasaran, Divisi Teknologi dan Sistem Informasi, 

unit terkalit hinggal  ke Top Mal nal gement  al gal r dal pal t mengal mbil kebijal kal n 

dalam pengembangan fitur produk mobile banking yang sesuai dengan 

kebutuhan nasabah. 

b. Hasil penelitian dapat memberikan panduan praktis bagi Bank Sumsel 

Babel dalam mengembangkan strategi perbankan digital yang lebih 

efektif. Informasi ini dapat membantu perancangan layanan yang lebih 

aman, mudah digunakan, dan dapat membangun kepercayaan nasabah.  

c.  Bank Sumsel Babel dapat menggunakan temuan penelitian untuk 

meningkatkan aspek keamanan dan privasi dalam aplikasi mobile 

banking. Hal ini akan memberikan manfaat praktis dalam menjaga 

kepercayaan nasabah dan melindungi data pribadi. 

d. Penelitian ini dapat memberikan wawasan bagi Bank Sumsel Babel 

tentang pengaruh kualitas layanan dalam penggunaan kembali aplikasi 

mobile banking sehingga Bank dapat melakukan optimalisasi aplikasi 

untuk meningkatkan pengalaman pengguna.  

e.  Hasil penelitian dapat memberikan wawasan kepada Bank Sumsel Babel 

dalam perencanaan strategi pemasaran untuk meningkatkan niat untuk 

bertransaksi kembali nasabah terhadap mobile banking. Informasi ini 

dapat membantu bank dalam menarik dan mempertahankan nasabah 

melalui layanan digitalnya. 
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