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ABSTRAK 

ANALISIS CLUSTER YANG MENENTUKAN NASABAH DALAM 

MENGGUNAKAN MOBILE BANKING DI KOTA PALEMBANG 

 

Oleh: 

Agie Rakha Pradipta, Hj. Nofiawaty, S.E, M.M, Welly Nailis, S.E, M.M 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui cluster 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 purposive sampling.  

Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Teknik analisis yang 

digunakan adalah analisis cluster K-Means. Hasilnya menunjukkan terdapat empat (4) 

cluster yang menentukan nasabah dalam menggunakan mobile banking. Keempat cluster 

tersebut diberi nama baru sebagai berikut, Cluster kemudahan transaksi, Cluster kualitas 

produk, Cluster popularitas dan rekomendasi, dan Cluster Pengaruh individu dan 

lingkungan.  

 

Kata kunci : Mobile Banking, Analisis Cluster. 

Telah kami setujui untuk ditempatkan pada lembar skripsi. 

 

               Palembang,    Maret 2018 

Ketua,                                      Anggota, 

 

Hj. Nofiawaty, S.E, M.M        Welly Nailis, S.E, M.M   

NIP. 196911081994012001                 NIP. 197407012008011011 

      

Mengetahui,  

Pengelola Akademik Jurusan Manajemen 

 

 

Drs. Yuliansyah M. Diah, M.M  

NIP. 195607011985031003 

 

 



xi 
 

ABSTRACT 

A CLUSTER ANALYSIS OF DETERMINING CUSTOMERS IN USING MOBILE 

BANKING IN PALEMBANG CITY 

 

By: 

Agie Rakha Pradipta, Hj. Nofiawaty, S.E, M.M, Welly Nailis, S.E, M.M 

 

The aim of this research is to determine the clusters of customers in using Mobile 

Banking at Palembang City. The pupolation in this study are the citizen of Palembang City 

who use Mobile Banking services which not known how many users. Through purposive 

sampling method, 100 respondents are selected. Analysis technique that used on this 

research is K-Means cluster. The result shown there are 4 clusters that determine the 

customers in using Mobile Banking. These four clusters are given a new name as follows: 

ease of transaction, Product Quality, Popularity dan Recommendation, and individual and 

environment influence. 

Keywords : Mobile Banking, Cluster Analysis 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Pada era sekarang, teknologi semakin meningkat dan dibuat menjadi lebih 

mudah dalam hal penggunaannya. Manusia pada generasi sekarang cenderung lebih 

terbuka dan selalu mengikuti perkembangan zaman karena teknologi yang 

berkembang dapat mempermudah manusia dalam melakukan aktivitas. Pola hidup 

yang serba digital membuat kemajuan pada pemikiran manusia disebabkan oleh 

mudahnya dalam mencari ilmu pengetahuan dan berhubungan satu sama lain.  

Internet memiliki peran yang penting dalam hidup kita, dengan internet kita 

dapat mencari berbagai informasi yang tidak kita ketahui dengan cepat dan mudah. 

Tanpa harus menggunakan tenaga lebih kita hanya tinggal mengetik saja di search 

engine yang tersedia dan informasi tersebut dapat terlihat dengan cepat. Survey 

APJII pada tahun 2016 mengatakan dari total penduduk Indonesia yaitu 256,2 juta 

jiwa, yang menggunakan internet sudah lebih dari setengahnya yaitu 132,7 jiwa. 

Tidak hanya untuk mencari ilmu pengetahuan, internet juga berperan penting dalam 

membantu kita untuk kegiatan sehari-hari, salah satunya yaitu memakai internet 

sebagai media untuk pemarasan. 

 Internet marketing dapat dikatakan yaitu teknik dalam melakukan promosi 

dengan media online. Teknik ini dapat dilakukan melalui berbagai macam hal, 

seperti search engine marketing, e-mail marketing, dan melakukan kerjasama 

(partnership arrangements) dengan situs yang lain. Internet marketing juga 
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merupakan sarana untuk mempererat hubungan dengan konsumen. Dengan internet 

marketing perusahaan dapat menjangkau pasar yang luas tanpa harus mengeluarkan 

biaya yang tinggi, dan para konsumen juga merasa nyaman dengan pelayanannya. 

Peran internet marketing sangat berguna bagi dunia perbankan, peran internet 

marketing pada transaksi dalam bank dapat dilihat pada tabel 1.1 

Tabel 1.1 

Tabel Survey pada saluran digital untuk bank tahun 2015 

Keterangan Presentase 

Internet Banking 65% 

Mobile Banking 62% 

Branch 41% 

ATM 33% 

Call Centre 25% 

Social Media 22% 

Etc. 11% 
Sumber: PwC Indonesia, Indonesian Banking Survey 2015 

Dapat dilihat berdasarkan tabel 1.1 bahwa Penggunaan internet banking dan 

mobile banking lebih diutamakan. Survey lain dari MEF, asosiasi perdagangan 

dunia urusan konten dan tata niaga mobile, dan perusahaan komunikasi Ooredoo 

pada tahun 2013 mengatakan bahwa 80% pengguna smartphone melakukan 

transaksi bank menggunakan mobile banking. Maka dari itu bank-bank di Indonesia 

sudah mengembangkan teknologi digital sebagai salah satu fasilitas untuk 

nasabahnya. Bank memanfaatkannya untuk mempermudah nasabah dalam 

melakukan transaksi kapan saja dan dimana saja, melalui SMS Banking, Internet 

Banking, dan Mobile Banking. 

Internet Banking memiliki keunggulan pada tempat untuk mengaksesnya. 

Internet Banking dapat diakses melalui PC, Laptop, dan Smartphone apabila 
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tersedia jaringan internet. Akan tetapi dalam mengakses Internet Banking, nasabah 

harus menggunakan web browser yang tersedia, dan harus menyimpan e-secure. 

Pada Mobile Banking nasabah dapat mengakses melalui aplikasi pada smartphone. 

Berbeda dengan Internet Banking, mengakses Mobile Banking hanya dengan 

membuka aplikasinya tanpa menggunakan browser dan hanya menggunakan 

password. Dengan kemudahan tersebut, pengguna Mobile Banking selalu tumbuh 

dari tahun ke tahun. 

Pertumbuhan pada pengguna mobile banking di Indonesia dapat dilihat pada 

tabel 1.2. 

Tabel 1.2 

Pertumbuhan pengguna mobile banking di Indonesia 

Tahun Presentase 

2012 26% 

2013 34% 

2014 44% 

2015 66% 

Sumber: Sharing vision, dari berbagai sumber 2015 

Mobile Banking atau M-Banking merupakan sebuah sistem layanan dari 

sebuah lembaga keuangan seperti Bank untuk melakukan sejumlah transaksi 

keuangan yang dapat diakses langsung oleh nasabah melalui perangkat mobile 

seperti telepon seluler. Mobile banking dijadikan sebagai pengganti teller dalam 

bank yang dapat diakses melalui perangkat telpon seluler. Pengguna mobile 

banking terus meningkat setiap tahunnya, seperti pada CIMB Niaga per 30 

September 2016, Jumlah pengguna Go mobile (Mobile Banking CIMB Niaga) 

sudah mencapai 1,25 juta pengguna atau naik sebesar 34,3%. 
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Pertumbuhan pengguna mobile banking di Indonesia dilihat dari perbankan 

dapat dilihat pada tabel 1.3. 

Tabel 1.3 

Pertumbuhan pengguna mobile banking di Indonesia dilihat dari 

perbankan pada tahun 2017 

MEREK TBI 

m-BCA 48,1% 

m-Banking Mandiri 21,1% 

BRI Mobile 12,2% 

BNI Mobile 10,1% 

Sumber: topbrand-award.com  

Fitur dari mobile banking yaitu terdapatnya transaksi finansial seperti 

transfer uang, pengecekan saldo, lalu transaksi lain-lain, seperti pengisian pulsa 

prabayar atau pembayaran listrik PLN, PDAM, dll. Keunggulan utamanya adalah 

transaksi tanpa harus menyisihkan waktu dan tenaga yang lebih, hanya dengan 

menggunakan smartphone nasabah diberi kemudahan dalam mengakses fitur-fitur 

yang disediakan oleh masing-masing bank. 

 Selain kemudahan yang ditawarkan, tentunya keamanan juga perlu 

diperhatikan. Setiap transaksi finansial yang dilakukan oleh nasabah, selalu 

dibutuhkan akses PIN nasabah itu sendiri disertai No. telpon seluler nasabah. 

Keamanan juga bias lebih terjamin karena nasabah bias mengakses mobile banking 

dengan smartphone yang ukurannya kecil dibandingkan dengan ATM yang 

cenderung lebih besar. 

 Penggunaan mobile banking lebih mudah dan praktis dibandingkan dengan 

SMS banking atau internet banking, karena hanya tinggal mengunduh aplikasinya 

kemudian mendaftar dan siap digunakan kapanpun dimanapun. Mobile banking 
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sangat penting untuk memenuhi kebutuhan dan trend yang selalu berkembang. 

Dengan dipermudahnya nasabah dalam menjalani transaksinya maka mobile 

banking dapat menciptakan nasabah yang loyal, karena dengan nasabah yang puas 

dengan pelayanan mobile banking maka nasabah akan loyal terhadap perbankan 

tersebut. 

 Nasabah dalam menggunakan mobile banking mempunyai kebutuhan yang 

berbeda. Hasil dari riset MARS Indonesia yaitu studi pasar dan perilaku nasabah 

mobile banking 2008/2008 terdapat pada tabel 1.4 

Tabel 1.4 

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 

 Berdasarkan tabel di atas, nasabah memiliki kebutuhan yang berbeda-beda 

pada saat menggunakan jasa mobile banking.  

 Nasabah membutuhkan mobile banking dapat didasarkan oleh bauran 

pemasaran jasa, yaitu product, price, place, promotion, people, process, dan 

physical evidence. Ada nasabah yang membutuhkan mobile banking karena 

aksesibilitas yang tinggi, dan ada juga nasabah yang membutuhkan mobile banking 

karena pengoperasiannya yang mudah. Selain bauran pemasaran jasa, kebutuhan 

nasabah terhadap mobile banking dapat didasarkan oleh perilaku konsumen. 
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 Menurut Griffin (2013:8), perilaku konsumen merupakan kegiatan, 

tindakan, dan proses psikologi yang mendorong suatu tindakan pada saat sebelum 

membeli, saat membeli, menggunakan, dan menghabiskan produk atau jasa. Para 

nasabah mempunyai perilaku yang berbeda saat menggunakan mobile banking. Ada 

nasabah yang menggunakan mobile banking karena hanya mengikuti trend atau 

karena ingin menunjukkan status sosialnya. 

 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. 

Mobile Banking dapat diakses melalui telpon seluler hanya dengan mengunduhnya 

di aplikasi Google Play Store atau App Store. 

 Harga tidak terdapat pada Mobile Banking karena pihak bank tidak 

mengeluarkan biaya pada saat nasabah mengunduh aplikasinya dan pada saat 

bertransaksi. Nasabah tidak perlu khawatir dengan biaya pada Mobile Banking. 

Nasabah hanya perlu internet untuk mengaksesnya. 

 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. Karena itu Mobile Banking dapat 

menjangkau seluruh nasabah yang ingin menggunakannya. 

 Mobile Banking tidak menggunakan tenaga manusia untuk memprosesnya, 

karena seluruh kegiatan atau transaksi yang dilakukan menggunakan Mobile 

Banking sepenuhnya berada ditangan nasabah. Nasabah hanya tinggal mengklik 

apa yang diinginkan sampai proses transaksi selesai. 
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 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, 

hanya tinggal mengklik poin yang diinginkan dan dapat dilakukan dimana saja, 

berbeda dengan transaksi melalui bank atau ATM yang tidak bisa dilakukan dimana 

saja dan memiliki prosedur yang lebih rumit. Terjadinya kegagalan dalam transaksi 

juga cenderung minim. Salah satu faktor kegagalannya hanya karena akses internet 

pada smartphone tidak memadai atau lambat. Mobile Banking juga cenderung lebih 

cepat proses transaksinya karena prosedurnya yang lebih simple. 

 Mobile Banking mempunyai bukti fisik berupa desain yang dapat 

menentukan mudahnya proses transaksi atau dengan kata lain adalah user friendly. 

Penentu bukti fisik pada Mobile Banking yaitu dengan adanya logo bank pada icon 

aplikasinya dan penempatan poin-poin transaksi yang dapat dilihat oleh nasabah. 

 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 

meningkatkan status sosialnya karena dapat terlihat bahwa nasabah telah mengikuti 

perkembangan teknologi dan kualitas dari Mobile Banking tersebut tidak akan 

mengecewakan para nasabah. 
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 Peran sosial juga dapat mempengaruhi para nasabah untuk menggunakan 

Mobile Banking, seperti orang tua yang menyarankan anggota keluarganya untuk 

menggunakan Mobile Banking kemudian anggota keluarga tersebut akan 

menggunakannya karena orang tua akan dipercaya memliki saran yang baik. 

 Nasabah dalam menggunakan Mobile Banking juga dapat dipengaruhi oleh 

faktor pribadi. Nasabah dapat menyadari bahwa Mobile Banking itu penting karena 

situasi dan kondisi pada diri nasabah itu sendiri, misal nasabah memiliki waktu 

yang sedikit untuk bertransaksi melalui bank, maka nasabah akan menggunakan 

Mobile Banking karena kepraktisan dan cepatnya aplikasi tersebut. Selain itu 

nasabah juga ada yang menggunakan Mobile Banking karena ia ingin mengikuti 

perkembangan teknologi. 

 Peran psikologis dari nasabah itu sendiri dapat mempengaruhi nasabah 

untuk menggunakan Mobile Banking.  Seperti rasa ingin tahu dari nasabah karena 

Mobile Banking baginya merupakan hal yang baru. Selain itu nasabah juga 

mendapatkan pengalaman dalam penggunaan Mobile Banking. 

Berdasarkan faktor-faktor tersebut, maka dari itu penulis ingin melakukan 

penelitian dengan judul “Analisis Cluster yang Menentukan Nasabah dalam 

Menggunakan Mobile Banking di Kota Palembang”. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Masalah yang menjadi dasar didalam penelitian ini adalah bagaimanakah 

cluster yang terbentuk pada nasabah dalam menggunakan mobile banking di kota 

Palembang? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan dari penelitian ini adalah 

mengetahui bagaimanakah cluster yang terbentuk pada nasabah dalam 

menggunakan mobile banking di kota Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

 Berdasarkan hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, 

ilmu pengetahuan, dan bahan referensi bagi peneliti yang lain yang akan melakukan 

penelitian yang berkaitan dengan penelitian ini. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Perbankan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk 

dijadikan pertimbangan dan masukan yang positif bagi perbankan mengenai 

yang menentukan nasabah dalam menggunakan mobile banking. 

2. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk 

menambah wawasan, informasi dan pengetahuan tentang apa saja yang 

menentukan nasabah dalam menggunakan mobile banking.   
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