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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

   Aktifitas bisnis yang dapat memperkuat sistem ekonomi dan mendukung 

sektor keuangan Indonesia adalah bisnis di bidang jasa, khususnya dalam 

industri perbankan. Industri perbankan berperan sebagai lembaga perantara 

keuangan (intermediary institution), di mana bank menyalurkan dana dari unit 

ekonomi yang mengalami surplus kepada unit-unit ekonomi yang 

membutuhkan dana atau mengalami defisit (Dahlan Siamat. 2001). Layanan 

seperti pemberian kredit, penyimpanan dana dan jasa keuangan lainya menjadi 

faktor utama yang mendorong masyarakat memanfaatkan layanan perbankan. 

Industri perbankan terbagi menjadi dua jenis, yaitu bank konvensional dan 

bank syariah. Bank konvensional beroperasi secara bebas dari nilai-nilai 

agama, artinya kegiatanya tidak terikat pada aturan atau prinsip keagamaan 

tertentu. Sebaliknya, bank syariah menjalankan operasionalnya berdasarkan 

prinsip syariah, yaitu hukum islam yang didasarkan pada fatwa Dewan Syariah 

Nasional Majelis Ulama Indonesia (DSN-MUI). 

Meskipun berbeda dalam prinsip operasional, kedua perbankan ini 

memiliki fokus yang sama, yaitu menghimpun dana dari masyarakat dan 

menyalurkannya kembali dalam bentuk kredit kepada mereka yang 

membutuhkan, serta menyediakan layanan keuangan lainnya (Kasmir, 2014). 

Demi menjalankan fungsi tersebut, bank terus berinovasi dengan 

mengembangkan berbagai layanan. Layanan yang ditawarkan meliputi safe 
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deposit box, transaksi multi-payment, dan layanan berbasis teknologi informasi 

yang semakin popular pada era digital saat ini. Inovasi ini bertujuan untuk 

memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi nasbah agar mereka dapat terus 

menjalankan aktivitas perbankan dengan efisien dan praktis. 

Era ekonomi digital saat ini, munculnya bank digital mendorong 

layanan berbasis teknologi informasi menjadi pilihan paling efektif 

dibandingkan layanan konvensional. Layanan bebasis teknologi informasi 

memungkinkan proses transaksi menjadi lebih cepat dan mudah diakses dari 

mana saja. Salah satu ciri utama dari ekonomi digital ialah semakin banyaknya 

bisnis dan transaksi perdagangan yang memanfaatkan internet sebagai sarana 

komunikasi dan Kerjasama, baik antar individu maupun perusahaan. 

Banyaknya penggunaan transaksi digital ini didukung dengan grafik 

peningkatan transaksi digital banking berdasarkan Konferensi Pers Gubernur 

Bank Indonesia pada awal 2024 lalu :  

 

Gambar 1.1 Grafik Peningkatan Transaksi Digital Banking 

Sumber : bi.go.id (2024) 

Gubernur Bank Indonesia mengungkapkan bahwa transaksi perbankan 

digital tumbuh sebesar 34,28% year-on-year (yoy) pada 2022, lalu meningkat 

sebesar 13,48% (yoy) ditahun 2023, dan pada 2024 diproyeksikan akan 

34.28%
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meningkat sebesar 9,11% (yoy). Melihat peluang ini, perbankan terus 

mengembangkan layanan berbasis teknologi informasinya agar tetap relevan 

dengan perkembangan zaman, inovasi ini tidak hanya membantu bank 

beradaptasi dengan perubahan, tetapi penting untuk mempertahankan 

eksistensi bisnis dan memastikan nasabah tetap loyal. 

Bentuk adaptasi dari sektor perbankan di era ekonomi digital saat ini 

ialah dengan mengembangan layanan Electronic banking (E-banking). 

Menurut Otoritas Jasa Keuangan (OJK) E-banking merupakan layanan yang 

memungkinkan nasabah bank untuk memperoleh informasi, melakukan 

komunikasi dan transaksi perbankan melalui media elektronik. E-banking 

memiliki berbagai jenis layanan yaitu layanan Internet banking (I-banking), 

automated teller machine (ATM), electronic data capture (EDC), short 

message service banking (SMS-Banking), telephone-banking, dan mobile 

banking (M-banking). Dari berbagai layanan tersebut, M-banking menjadi 

yang paling popular, terutama sejak pandemi Covid-19, dengan peningkatan 

pengguna mencapat 60% (antaranews.com. 2020). Sebagian besar bank di 

Indonesia, baik yang dikelola oleh Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 

maupun swasta, telah menyediakan layanan M-banking sebagai bagian dari 

Upaya meningkatkan aksesibilitas dan kemyamanan bagi nasabah. Seolah 

menjadi standar bagi hampir semua bank di Indonesia, mengingat tingginya 

kebutuhan masyarakat akan kemudahan bertransaksi di era digital.  

Bank OCBC NISP merupakan salah satu contoh bank swasta yang 

menawarkan layanan M-banking untuk memenuhi kebutuhan tersebut. Bank 
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OCBC NISP merupakan bagian dari grup perbankan dan keuangan asal 

Singapura yang memiliki reputasi kuat di pasar internasional. Selain itu, Bank 

OCBC NISP juga dikenal sebagai salah satu bank tertua urutan ke-4 di 

Indonesia (Wikiwand.com, 2021). Kehadiran layanan M-banking dari bank ini 

tidak hanya mencerminkan upaya mereka dalam mengikuti perkembangan 

zaman tetapi juga memperkuat daya saing di tengah persaingan ketat era 

ekonomi digital ini. Dengan sejarah panjangnya di Indonesia, Bank OCBC 

NISP telah meraih berbagai prestasi yang semakin memperkuat reputasinya 

sebagai bank dengan layanan unggul. Berdasarkan situs resmi Bank OCBC 

NISP, berikut beberapa penghargaan bergengsi berhasil diraih pada tahun 2022, 

termasuk “Best Sales Marketing for Public Company” di ajang Sales and 

Marketing Award, “Indonesia Information Technology” pada Platinum Award, 

dan “Digital Bank Award for M-banking” dalam Digital Brand Award.  Tidak 

hanya di tingkat nasional, Bank OCBC NISP juga menorehkan prestasi 

internasional. Di New York, bank ini dinobatkan sebagai “Indonesia’s Best 

Bank for Cash Management” dalam Global Finance World’s Best Treasury. 

Selain itu, di Hong Kong, OCBC NISP meraih penghargaan “Best Brand 

Activation for M-bank” pada Event Marketing Award dan “Best for Wealth 

Transfer” dalam Asiamoney Private Bank Awards. Prestasi-prestasi ini 

menunjukkan komitmen Bank OCBC NISP untuk terus berinovasi dan 

memberikan layanan berkualitas tinggi, baik di Indonesia maupun di pasar 

internasional. 
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Keberhasilan dan berbagai penghargaan yang diraih oleh Bank OCBC 

NISP tidak lepas dari peran penting para nasabah yang setia menggunakan 

layanan bank ini. Dukungan dan kepercayaan masyarakat menjadi salah satu 

faktor utama yang memungkinkan Bank OCBC NISP terus berkembang dan 

mempertahankan kinerjanya dengan baik. Dalam penelitian ini, fokus utama 

diarahkan pada cabang Bank OCBC NISP di Palembang. Tingginya jumlah 

pengguna layanan di cabang ini tercermin dari data jumlah nasabah selama 

periode 2021 hingga 2023, yang memberikan gambaran konkret tentang 

pertumbuhan dan keberlanjutan kepercayaan masyarakat terhadap bank ini. 

Tabel 1.1 Jumlah Nasabah Bank OCBC NISP Palembang Periode 2021-2023 

No Tahun Jumlah Nasabah  

1 2021 2,080 Nasabah 

2 2022 2,754 Nasabah 

3 2023 3,160 Nasabah 

Sumber : Bank OCBC NISP Palembang (2024) 

Banyaknya masyarakat yang menggunakan layanan Bank OCBC NISP 

Palembang menunjukkan bahwa bank ini berhasil beradaptasi dengan 

perkembangan zaman, khususnya dalam meningkatkan layanan kepada 

nasabah. Salah satu cara yang dilakukan adalah dengan mengoptimalkan 

layanan M-banking mereka, yang dikenal sebagai OCBC Mobile. Layanan ini 

menawarkan berbagai fitur, termasuk pembukaan rekening tabungan, 

pengajuan kartu kredit, jual beli mata uang asing, pemantauan portofolio, 

transaksi produk investasi, pendaftaran kartu kredit online, serta layanan 
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multipayment lainnya. Semua fitur ini dirancang untuk mempermudah nasabah 

dalam melakukan transaksi digital. 

Meskipun belakangan ini terjadi pertumbuhan yang pesat dalam 

transaksi digital banking di Indonesia, hal ini tampaknya tidak berpengaruh 

signifikan terhadap penggunaan layanan digital banking di Bank OCBC NISP 

Palembang. Kondisi ini dapat dilihat dari persentase nasabah yang pasif dalam 

penggunaan M-banking, melalui diagram berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.2  Persentase Pengguna OCBC Mobile Bank OCBC NISP Palembang 

Tahun 2023 

Sumber : Bank OCBC NISP Palembang (2024) 

 

Diagram tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah masih 

pasif dalam menggunakan aplikasi OCBC Mobile. Kondisi ini menjadi 

tantangan bagi Bank OCBC NISP Palembang dalam mewujudkan ambisinya 

sebagai bank digital sepenuhnya. Demi mengetahui alasan dibalik rendahnya 

penggunaan M-banking, penulis mengadakan wawancara singkat dengan pihak 

bank. Meskipun secara umum nasabah bank OCBC NISP Palembang menilai 
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layanan M-bankning dengan positif, persepsi tersebut mulai berubah seiring 

waktu karena beberapa kendala.  

Pertama, sering dikeluhkan adalah proses registrasi akun. Kebijakan 

bank yang membatasi setiap akun hanya dapat diakses melalui satu perangkat 

membuat nasabah merasa terbebani. Jika mereka mengganti nomor ponsel atau 

perangkat, mereka diwajibkan dating langsung kekantor untuk mengaktifkan 

atau mendaftar ulang akun, berbeda dengan layanan di bank lainyang sidah 

memungkinkan registrasi mandiri. Hal ini memunculkan persepsi bahwa 

layanan M-banking OCBC NISP kurang praktis dibandingkan kompetitor, 

sehingga mengurangi minat dan kepercayaan nasabah dalam menggunakanya. 

Awalnya, Bank OCBC NISP mengizinkan satu akun di akses melalui dua 

perangkat. Namun, setelah terjadi peretasan di salah satu bank BUMN, 

kebijakan diperketat demi keamanan, sehingga setiap akun kini hanya bisa 

digunakan di satu perangkat. Kebijakan dirasa merepotkan oleh banyak 

nasabah bank OCBC NISP Palembang dan berdampak pada persepsi mereka 

tentang kemudahan layanan M-banking. Meski demikian, nasabah tetap 

mengakui manfaat dari layanan ini. Fitur transfer dana tanpa biaya, baik antar 

rekening bank maupun ke bank lain, serta kemudahan transaksi saat berpergian 

ke luar negeri, tetap memberikan nilai lebih. 

Kendala kedua yaitu, berkaitan dengan karakterisktik nasabah Bank 

OCBC NISP Palembang, yang Sebagian besar merupakan masyarakat dengan 

usia 45-50 tahun ke atas. Nasabah di kelompok ini cenderung ragu 

menggunakan M-banking karena merasa kesulitan dalam mengoperasikannya 
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dan tidak sepenuhnya percaya untuk melakukan transaksi secara digital. 

Mereka biasanya membutuhkan bantuan pihak ketiga, yang membuat mereka 

khawatir soal privasi —misalnya, pihak ketiga bisa saja mengetahui informasi 

sensitif seperti username, password, dan saldo rekening. Karena alasan 

tersebut, nasabah dengan karakteristik ini merasa lebih aman dan nyaman 

melakukan transaksi secara langsung. Faktor kepercayaan ini pun berhubungan 

dengan persepsi nasabah dalam menggunakan M-Banking.  

Alasan diatas menunjukkan bahwa keputusan nasabah sebelum 

menggunakan M-banking dipengaruhi oleh beberapa faktor. Salah satunya 

adalah kepercayaan, yang terkait dengan rasa nyaman dan aman yang mereka 

rasakan saat melakukan transaksi langsung di kantor bank. Karena sudah 

merasa puas dengan pengalaman tersebut, sebagian nasabah merasa tidak 

memiliki kebutuhan mendesak untuk beralih ke transaksi digital melalui M-

banking. Menurut Del I. Hawkins dan David L. Mothersbaugh (2010), faktor 

psikologis dalam pengambilan keputusan pembelian mengacu pada aspek 

mental dan emosional individu yang memengaruhi perilaku mereka saat 

membeli produk atau layanan. Faktor psikologis yang terdiri dari motivasi, 

kepribadian individu, sikap, keyakinan, konsep diri, kemahiran diri dan yang 

terakhir ialah persepsi Berdasarkan faktor yang mempengaruhi nasabah dalam 

membuat keputusan tersebut maka penulis menganalisis 3 variabel untuk 

penelitian ini, yaitu faktor persepsi kemudahan (perceived of ease), persepsi 

manfaat (perceived of usefulness) dan kepercayaan nasabah. 
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Beberapa studi menemukan bahwa persepsi kemudahan dan persepsi 

manfaat berperan penting dalam mendorong keputusan konsumen untuk 

menggunakan layanan M-banking. Penelitian menunjukkan bahwa kedua 

faktor ini memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

penggunaan berdasarkan penelitian oleh Sanni et.al (2020); Dewi dkk (2020); 

Rizky dkk (2018); Kumar et. al (2020); Alalawan et.al (2019); Kazi (2013); 

Saparudin dkk (2022); dan Chandra et. al (2016).  Namun, terdapat juga hasil 

penelitian yang berbeda. Beberapa studi menunjukkan bahwa hanya persepsi 

manfaat yang memiliki pengaruh positif, sementara persepsi kemudahan tidak 

mempengaruhi keputusan konsumen secara signifikan dari hasil penelitian 

yang dilakukan oleh Pranoto & Setianegara (2020); Fadila dkk (2021); 

Indriyani (2018); dan Akther et.al (2020). Sebaliknya, ada pula studi yang 

mengungkap bahwa persepsi kemudahan berpengaruh signifikan, namun 

manfaat justru tidak memiliki dampak terhadap keputusan penggunaan M-

banking oleh Pranoto & Setianegara (2020); Maulidiyah (2017); Mustikasari 

(2023); dan Linnatunnisa & Safitri (2022). Variabel kepercayaan, hasil 

penelitian dari Hartati (2019); dan Rahmatulloh & Abror (2018) menunjukan 

bahwa variable kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan konsumen. Bertolak belakang dengan hasil penelitian dari 

Dewantari (2018); Thalia (2018); dan Satunisa (2017) yang menemukan 

bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 

keputusan konsumen. 
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Selain mengidentifikasi research gap dari studi-studi sebelumnya, 

penelitian ini juga memiliki perbedaan signifikan, yaitu fokus pada sektor 

perbankan swasta, khususnya di Palembang, Sumatera Selatan. Penelitian 

terdahulu cenderung menitikberatkan pada bank syariah atau bank milik 

negara, sehingga studi ini menawarkan perspektif baru dengan mengkaji 

dinamika dan perilaku nasabah di perbankan swasta. Dengan demikian, 

penelitian ini diharapkan dapat mengisi kekosongan dalam literatur terkait 

dan memperkaya pemahaman tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 

adopsi layanan m-banking di wilayah yang belum banyak diteliti. 

Berdasarkan penjelasan diatas maka penulis melakukan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Persepsi Kemudahan, Persepsi Manfaat, dan 

Kepercayaan Terhadap Keputusan Nasabah Menggunakan Mobile 

Banking Pada Bank OCBC NISP Palembang” 

1.2 Perumusan Masalah 

Perkembangan digital banking yang pesat di Indonesia ternyata belum 

begitu berdampak pada Bank OCBC NISP Palembang sehingga menghambat 

mereka untuk bertransisi menjadi bank digital sepenuhnya yang terbukti oleh 

kendala-kendala yang terjadi dilapangan.  Berdasarkan keterangan dari pihak 

bank, kendala yang terjadi disebabkan oleh beberapa alasan, yaitu meliputi 

perubahan kebijakan registrasi yang dinilai merepotkan nasabah serta keraguan 

nasabah berusia di atas 45 tahun untuk menggunakan layanan digital banking. 

Hal ini menunjukkan perlunya pendekatan yang lebih inklusif dan edukatif 

untuk mendorong adopsi digital banking di kalangan nasabah. 
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Berdasarkan uraian yang di kemukakan di atas, maka dirumuskan 

pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

1. Apakah Persepsi Manfaat berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah 

menggunakan M-banking Bank OCBC NISP Palembang? 

2. Apakah Persepsi Kemudahan berpengaruh positif terhadap keputusan 

nasabah menggunakan M-banking Bank OCBC NISP Palembang? 

3. Apakah Kepercayaan berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah 

menggunakan M-banking Bank OCBC NISP Palembang? 

4. Apakah Persepsi Manfaat, Persepsi Kemudahan dan Kepercayaan secara 

simultan berpengaruh positf terhadap keputusan nasabah menggunakan 

M-banking Bank OCBC NISP Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang sudah dikemukakan, maka 

tujuan penelitian yang ingin dicapai ialah sebagai berikut : 

1. Untuk menganalisis pengaruh Persepsi Manfaat dan Keputusan 

Nasabah menggunakan M-banking Bank OCBC NISP Palembang. 

2. Untuk menganalisis pengaruh Persepsi Kemudahan dan Keputusan 

Nasabah menggunakan M-banking Bank OCBC NISP Palembang. 

3. Untuk menganalisis Kepercayaan dan Keputusan Nasabah 

menggunakan M-banking Bank OCBC NISP Palembang. 
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4. Untuk menganalisis pengaruh secara simultan Persepsi Manfaat, 

Persepsi Kemudahan, dan Kepercayaan terhadap Keputusan Nasabah 

M-banking Bank OCBC NISP Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoris 

Hasil dari penelitian ini diharapkan akan dapat mengembangkan penelitian-

penelitian sebelumbnya dengan perbedaan-perbedaan seperti objek, waktu 

dan variable yang diteliti. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan bisa digunakan sebagai bahan 

pertimbangan dalam merumuskan kebijakan pemasaran Bank OCBC 

NISP Palembang guna meningkatkan penggunaan M-banking Bank 

OCBC NISP Palembang melalui preferensi layanan dan manfaat yang 

dirasakan oleh nasabah. 
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