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ABSTRAK 

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MENENTUKAN NASABAH DALAM 

MENGGUNAKAN MOBILE BANKING DI KOTA PALEMBANG 

 

Oleh : 

Indah Permata, Drs. Yuliansyah M. Diah, M.M, Welly Nailis, S.E, M.M 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor faktor yang menentukan 

nasabah dalam menggunakan Mobile Banking di Kota Palembang. Populasi dalam 

penelitian ini adalah masyarakat kota Palembang yang menggunakan jasa mobile 

banking yang tidak diketahui jumlahnya. Teknik pengambilan sampel yang 

dilakukan adalah aksidental sampling. Jumlah sampel dalam penelitian ini 

sebanyak 100 responden. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis faktor-

faktor. Hasilnya menunjukkan terdapat lima faktor yang menentukan nasabah 

dalam menggunakan mobile banking. Kelima faktor tersebut diberi nama baru 

sebagai berikut Faktor Product Qulity and Service, Faktor Promotion, Faktor 

Customer Satisfaction, Faktor Convenience, Faktor Loyalty. 

Kata kunci : Mobile Banking, Analisis faktor-faktor. 

Telah kami setujui untuk ditempatkan pada lembar skripsi. 
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF FACTORS DETERMINING CUSTOMERS IN USING MOBILE 

BANKING IN PALEMBANG CITY  

By : 

Indah Permata, Drs. Yuliansyah M. Diah, M.M, Welly Nailis, S.E, M.M 

 

 The purpose of this study is to determine the factors of customers in using Mobile 

Banking at Palembang City. The population in this study is the people of 

Palembang city who use mobile banking services that are not known how much 

the user. Through aksidental sampling method, 100 respondents are selected. 

Analysis factors that used on this research.  The results show there are five 

factors that determine the customer in using mobile banking there are 100 

respondens . These five factors are given a new name as follows: Product Qulity 

and Service Factor, Promotion Factor, Customer Satisfaction Factor, 

Convenience Factor, Loyalty Factor. 

 

Keywords : Mobile Banking, Factor Analysis. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Sebagaimana yang kita ketahui saat ini perkembangan teknologi sudah 

semakin pesat. Adanya Perkembangan teknologi banyak membawa perubahan 

dalam masyarakat terutama dalam menciptakan gaya hidup yang lebih maju dan 

modern. Masyarakat sekarang ini juga memiliki pola pikir yang lebih terbuka 

tehadap kemajuan dibidang manapun. Teknologi dapat memudahkan manusia 

dalam memenuhi kebutuhannya baik dalam pelayanan komunikasi maupun dalam 

dunia bisnis. 

Salah satu bisnis yang menggunakan teknologi adalah perbankan. Bisnis 

perbankan adalah bisnis yang bergerak dalam lembaga keuangan yang berfungsi 

sebagai penyalur dana kepada masyarakat. Bank telah memanfaatkan 

perkembangan teknologi dalam layanan perbankannya dengan mengeluarkan 

media layanan yang berbasis teknologi informasi yaitu Mobile Banking (M-

banking). 

Mobile Banking merupakan salah satu bentuk pelayanan jasa bank yang 

memungkinkan nasabah untuk memperoleh informasi, melalui jaringan internet. 

Mobile Banking dapat diakses langsung melalui telepon seluler untuk sebuah 

transaksi seperti transfer antar rekening bank, pembayaran tagihan kartu kredit, 

telepon, internet maupun Tv berlangganan, pembelian Voucher atau e-commerce, 

dan informasi rekening. Fasilitas mobile banking yang disediakan bank seolah 

dapat menjawab keinginan nasabah yang menginginkan layanan cepat, nyaman, 
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aman, serta dapat digunakan kapanpun dan dimanapun. 

(http://atikahgara.blogspot.co.id/2015/03/perkembangan-tekhnologi-atm mobile.html).  

 Banyak Bank yang sudah menawarkan internet banking di Indonesia 

diantaranya ada Bank Central Asia (BCA), Bank Rakyat Indonesia (BRI), Bank 

Mandiri, Bank Syariah Mandiri (BSM), Bank Negera Indonesia (BNI), BNI 

Syariah, Bank Mega, Bank International Indonesia (BII), Bank CIMB Niaga, 

Bank Sumsel Babel  dan beberapa bank lainnya. Hasil survei yang dilakukan oleh 

Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) Tahun 2014, secara 

nasional jumlah penggunaan internet banking  salah satu layanan perbankan sudah 

mencapai 47,2 persen. Artinya, kehadiran internet banking menjadi salah satu 

jembatan bagi nasabah dalam melakukan transaksi perbankan tanpa harus datang 

dan antri di bank.(https://www.slideshare.net/internetsehat/profil-pengguna-internet-indonesia-

2014-riset-oleh-apjii-dan-puskakom-ui).  

LOGO BANK-BANK DI INDONESIA 

 

Sumber : https://mapanmaju.wordpress.com/2012/01/24/logo-bank-bank-di-indonesia/ 

Gambar 1.1 Logo Bank Di Indonesia 

 

http://atikahgara.blogspot.co.id/2015/03/perkembangan-tekhnologi-atm
https://www.slideshare.net/internetsehat/profil-pengguna-internet-indonesia-2014-riset-oleh-apjii-dan-puskakom-ui
https://www.slideshare.net/internetsehat/profil-pengguna-internet-indonesia-2014-riset-oleh-apjii-dan-puskakom-ui
https://mapanmaju.wordpress.com/2012/01/24/logo-bank-bank-di-indonesia/
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Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mengungkapkan, secara data dan pengguna 

e-banking cukup meyakinkan. Di mana jumlah pengguna e-banking (SMS 

banking, phonebanking, mobile banking, dan internet banking) meningkat 270%, 

dari 13,6 juta nasabah pada 2012 menjadi 50,4 juta nasabah pada 2016. Jumlah ini 

meningkat seiring adanya perubahan perilaku dan kebutuhan masyarakat dalam 

memanfaatkan teknologi digital untuk melakukan aktivitas perbankan.(sumber : 

http://infobanknews.com/empat-tahun-pengguna-e-banking-meningkat-270/). 

Tabel 1.1 Alasan Nasabah Membutuhkan Mobile Banking 

Alasan Total 

Praktis karena tidak perlu datang ke 

bank/ATM 

46,5% 

Transaksi menjadi lebih cepat 32,7% 

Mempermudah mencari Informasi 

tentang produk bank 

3,0% 

Cara pengoperasiannya mudah 1,0% 
Sumber: Studi pasar & perilaku nasabah mobile banking 2008 

Tabel 1.1 di atas menjelaskan bahwa alasan nasabah membutuhkan mobile 

banking karena praktis sehingga nasabah tidak perlu datang ke bank memiliki 

persentase tertinggi. Hal tersebut tentulah sangat membantu nasabah dalam 

melakukan urusan transaksi bank tanpa harus menunggu antrian di depan teller 

ataupun di depan mesin ATM setor tunai. Sangat menghemat waktu. Nasabah 

menggunakan mobile banking juga dapat dipengaruhi oleh kualitas produk, 

saluran distribusi, promosi yang dilakukan pegawai bank, bukti fisik yang baik 

dan menarik, proses yang cepat, serta perilaku konsumen atau nasabah itu sendiri. 

Menurut Kotler dan Keller (2014) Perilaku konsumen adalah studi 

bagaimana individu, kelompok dan organisasi memilih, membeli, menggunakan 

dan menempatkan barang, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan keinginan 

http://infobanknews.com/empat-tahun-pengguna-e-banking-meningkat-270/


4 
 

dan kebutuhan mereka. Setiap nasabah tentunya memiliki perilaku yang berbeda- 

beda saat menggunakan mobile banking. Ada nasabah yang menggunakan mobile 

banking karena anggota keluarga lainnya menggunakannya dan ada juga hanya 

mengikuti zaman yang kekinian. 

Mobile Banking merupakan produk yang ditujukan untuk memudahkan 

nasabah dalam bertransaksi. Fitur-fitur transaksi yang terdapat pada Mobile 

Banking lebih lengkap dari bank itu sendiri, seperti pengisian pulsa, dan lain-lain. 

Distribusi pada Mobile Banking tergolong merata, karena Mobile Banking dapat 

diakses dimana saja bagi nasabah yang menggunakan smartphone dan memiliki 

akses internet pada smartphone nya. Promosi yang dilakukan oleh pihak bank 

dapat dilakukan melalui karyawan banknya maupun dari kerjasama antar 

perusahaan dengan bank. Bank melakukan promosi pada Mobile Banking 

diharapkan dapat menarik perhatian nasabah untuk menggunakannya agar 

nasabah dapat lebih mudah untuk bertransaksi dibandingkan harus bertransaksi 

melalui ATM atau teller bank. 

 Proses bertransaksi dalam Mobile Banking dapat dilakukan dengan mudah 

dan cenderung lebih cepat proses transaksinya karena prosedurnya yang lebih 

simple. Mobile Banking juga mempunyai bukti fisik berupa desain yang dapat 

menentukan mudahnya proses transaksi atau dengan kata lain adalah user 

friendly. Menggunakan Mobile Banking menjadi kebiasaan karena berkembang 

pesatnya pengguna aplikasi tersebut. Selain itu, seiring perkembangan teknologi 

menggunakan Mobile Banking menjadi gaya hidup yang modern karena 

kepraktisan dalam penggunaannya. Pengguna aplikasi tersebut tentu akan 
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meningkatkan status sosialnya karena dapat terlihat bahwa nasabah telah 

mengikuti perkembangan teknologi dan kualitas dari Mobile Banking tersebut 

tidak akan mengecewakan para nasabah. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan tersebut penulis ingin 

melakukan penelitian dengan judul “Analisis Faktor-Faktor Yang Menentukan 

Nasabah Dalam Menggunakan Mobile Banking Di Kota Palembang” 

1.2 Rumusan Masalah 

Faktor-faktor apa saja yang menentukan nasabah dalam menggunakan Mobile 

Banking ?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang menentukan nasabah dalam 

menggunakan Mobile Banking.  

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Sebagai masukan bagi pengembangan ilmu pengetahuan yang terkait dengan 

disiplin ekonomi khususnya manajemen pemasaran, Menjadi bahan referensi dan 

acuan untuk penelitian lainnya dan Sebagai wacana dalam pembentukan 

pemahaman kepada masyarakat dan konsumen.  

1.4.2 Manfaat Praktis 

 Memberikan masukan kepada perusahaan dalam  menentukan langkah-

langkah yang tepat dalam meningkatkan kepercayaan pemakai dengan 

memperhatikan faktor-faktor yang menentukan keputusan konsumen dalam 

melakukan pemakaian produk. 
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