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FAKTOR YANG MEMPENGARUHI  IMPLEMENTASI MOBILE 

BANKING 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi 

pengadopsian mobile banking. Subyek pada penelitian ini adalah individu yang 

sudah berumur 20 tahun dan pernah menggunakan mobile banking. Data 

diperoleh dengan melakukan penyebaran kuesioner di sosial media dalam bentuk 

google form. Data yang dipakai pada penelitian ini adalah data dari 107 responden 

yang valid. Pengolahan data dilakukan dengan software SmartPLS 3.0. Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa perceived ease of use berpengaruh secara tidak 

signifikan terhadap attitude, perceived usefulness berpengaruh secara signifikan 

terhadap attitude, attitude berpengaruh secara signifikan terhadap adoption, 

perceived ease of use berpengaruh secara tidak signifikan terhadap adoption 

dimediasi oleh attitude, dan perceived usefulness berpengaruh secara signifikan 

terhadap adoption dimediasi oleh attitude. Implikasi pada penelitian ini adalah 

perlunya perbankan dalam meningkatkan kemudahan dan kegunaan dalam 

layanan mobile banking. 

 

Kata kunci:  Perceived ease of use, perceived usefulness, adoption, attitude, 

mobile banking  

ABSTRACT 

This study aims to determine the factors that influence the adoption of mobile 

banking. The subjects in this study were individuals who were 20 years old and 

had used mobile banking. Data was obtained by distributing questionnaires on 

social media in the form of a google form. The data used in this study is data from 

107 valid respondents. Data processing is done with SmartPLS 3.0 software. The 

results of this study indicate that perceived ease of use has no significant effect on 

attitude, perceived usefulness has a significant effect on attitude, attitude has a 

significant effect on adoption, perceived ease of use has no significant effect on 

adoption, mediated by attitude, and perceived usefulness has a significant effect 

toward adoption is mediated by attitude. The implication of this research is the 

need for banking to improve the convenience and usability of mobile banking 

services. 

 

Keywords: Perceived ease of use, perceived usefulness, adoption, attitude, mobile 

banking 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Di era yang semakin digital, perkembangan teknologi semakin dirasakan 

oleh semua kalangan masyarakat di Indonesia dalam melakukan kegiatan sehari-

hari dalam berbagai aspek salah satunya dalam melakukan aktivitas perbankan. 

Kemajuan teknologi informasi di masa digital menghasilkan peningkatan 

pengguna ponsel pintar yang secara otomatis memotivasi peningkatan permintaan 

layanan-layanan yang lebih praktis oleh konsumen. Layanan baru dihasilkan 

sebagai hasil dari pesatnya perkembangan teknologi informasi dalam bentuk 

aplikasi teknis (Lai, 2017). Berbagai industri seperti perbankan, pendidikan, 

transportasi, dll. dipaksa oleh kemajuan teknologi untuk melahirkan berbagai 

layanan baru yang dapat menyesuaikan dengan kebutuhan konsumen sehingga 

banyak dihasilkan produk-produk baru yang lebih inovatif yang dapat 

memberikan fasilitas untuk mempermudah konsumen dan secara langsung 

mengikuti kemajuan zaman. Inovasi di bidang teknologi informasi telah 

mengarahkan berbagai industri untuk melakukan pengengembangan dan 

pembenahan layanan online salah satunya adalah peningkatan layanan mobile 

banking pada industri perbankan. Dunia keuangan khususnya sektor perbankan 

merupakan sektor yang sangat penting bagi kehidupan sehari-hari bagi masyarakat 

di seluruh dunia (Haritha, 2022). Layanan perbankan telah menjadi bagian penting 

dari kehidupan masyarakat yang semakin modern, sejalan dengan teknologi 

informasi yang semakin maju (Usman, Mulia, Chairy & Widowati, 2020). 

Layanan mobile banking telah mengubah lanskap operasi perbankan yang tidak 

hanya untuk meningkatkan basis pelanggan tetapi menghasilkan pengurangan 

biaya dan peningkatan profitabilitas (Sharma & Khurana, 2022).  

Mobile banking merupakan layanan untuk nasabah bank sehingga nasabah 

dapat mengakses fasilitas perbankan melalui perangkat seluler, termasuk 
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pencarian informasi, pengelolaan rekening, pembayaran tagihan, dan transfer uang 

(Raza, Shah & Ali, 2019). Fasilitas mobile banking yang disediakan oleh 

perbankan memberikan wajah baru bagi perbankan karena memiliki manfaat 

aksesibilitas di mana saja dan kapan saja. Fasilitas mobile banking tidak dibatasi 

oleh waktu atau tempat seperti layanan perbankan lainnya (Priya, Gandhi & 

Shaikh, 2018). Sebagian pembayaran non tunai yang disediakan adalah dengan 

metode pembayaran kartu, fasilitas mobile banking dapat menjadi solusi untuk 

negara berkembang yang memiliki hambatan infrastruktur. Pemilik usaha kecil 

yang mungkin tidak memiliki infrastruktur yang diperlukan untuk menerima 

pembayaran kartu, tetapi kemungkinan besar memiliki ponsel dengan akses 

jaringan sehingga pembayaran non-tunai tetap dapat dilakukan misalkan dengan 

mengirim uang ke rekening pembeli atau menggunakan quick response code (QR 

code) . Penggunaan mobile banking di negara berkembang juga memiliki potensi 

dalam menyediakan fasilitas perbankan kepada underbanked (individu yang lebih 

sering melakukan transaksi dengan tunai) atau dapat disebut sebagai pihak yang 

memiliki akses namun fasilitas tidak berhasil memenuhi kebutuhan mereka 

sehingga mereka terpaksa menggunakan alat pembayaran tunai. Proses 

pembayaran uang antara pembeli dan pedagang telah berubah karena adanya 

sistem pembayaran seluler seperti mobile banking (Singh & Sharma, 2022). 

Generasi milenial dan nasabah muda semakin banyak yang menggunakan 

layanan perbankan saat ini (Payne, James & Victor, 2018). Bank dapat mulai 

menghadirkan layanan mobile banking yang didukung oleh artificial intelligence 

(AI) dan algoritma berbasis interaksi berkat perkembangan layanan mobile 

banking saat ini (Payne et al., 2018). Di negara berkembang, fasilitas mobile 

banking dapat menjadi lebih utama dibandingkan fasilitas lainnya dikarenakan 

memiliki karakteristik yang khas (Kejela & Porath, 2021). Karakteristik khas 

pertama adalah di mana-mana, hal ini dimaksudkan bahwa nasabah dapat 

mengakses fasilitas perbankan di mana saja dalam situasi apapun. Karakteristik 

khas kedua adalah lokalisasi, hal ini dimaksudkan bahwa fasilitas perbankan dapat 

disediakan dan disosialisasikan kepada nasabah tertentu berdasarkan lokasi 

mereka. Karakter khas ketiga adalah konektivitas yang instan, hal ini 
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dimaksudkan bahwa nasabah dapat mengakses fasilitas yang disediakan oleh 

perbankan tanpa banyak melakukan upaya untuk terhubung ke jaringan. Karakter 

khas yang terakhir adalah fungsionalitas inisiatif, hal ini dimaksudkan bahwa 

pengguna tidak perlu melakukan banyak usaha untuk mengakses informasi yang 

disesuaikan. 

Peningkatan penjualan, keuntungan, dan efisiensi biaya dapat dicapai oleh 

perbankan dengan memfokuskan pada kepuasan pelanggan (Usman et al., 2020). 

Perbankan di Indonesia saat ini berupaya sebaik mungkin untuk dapat 

memberikan kemudahan fasilitas untuk para nasabah dengan memanfaatkan 

kekuatan teknologi untuk dapat mempermudah nasabah dalam melakukan 

aktivitas perbankan dengan hanya menggunakan aplikasi yang dapat diunduh 

melalui ponsel pintar. Aksesibilitas platform internet menyebabkan kehadirannya 

mobile banking yang dapat dengan mudah diakses dengan ponsel pintar (Owusu, 

Osei & Appipah, 2019). Industri jasa keuangan dan perbankan saat ini semakin 

memfokuskan diri pada pandangan konsumen untuk dapat memperkenalkan dan 

mengembangkan teknologi informasi dengan memberikan inovasi-inovasi yang 

semakin luas untuk memenuhi kebutuhan dan tuntutan keuangan nasabah. Hampir 

seluruh perbankan yang terdapat di Indonesia sudah menyediakan fasilitas mobile 

banking bagi nasabahnya sejak beberapa tahun belakangan. Salah satu hal penting 

yang perlu dilakukan perbankan adalah meningkatkan pengguna fasilitas mobile 

banking agar tetap dapat bersaing dikarenakan era digitalisasi yang telah dan terus 

merubah gaya hidup masyarakat dalam kehidupan sehari-hari (Khunara, 

Kushwaha, Baniya & Yadav, 2020). Selama masa pandemi Covid-19, modernisasi 

layanan perbankan dan keuangan memiliki peran yang semakin penting sebagai 

langkah pencegahan untuk meminimalkan penyebaran Covid-19 (Ariffin, Rahman 

& Zhang, 2021). 

Dilaporkan pada tahun 2018, hampir 91% penduduk Indonesia sudah 

memiliki telepon seluler dan 47% diantaranya menggunakan ponsel pintar yang 

mendukung pembayaran seluler (Handayani, Gelshirani, Azzahro, Pinem & 

Hidayanto, 2020). Namun walaupun hampir setengah penduduk Indonesia sudah 

menggunakan ponsel pintar yang mendukung pembayaran seluler, hanya 61% 
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penggunanya yang memiliki aplikasi mobile banking dan hanya 35% dari mereka 

yang telah melakukan pembayaran dengan mobile banking (Kemp, 2019). 

Walaupun inovasi pembayaran seluler semakin meningkat, pencapaian tersebut 

akan menjadi sia-sia apabila tidak adanya investasi pada sumber daya manusia 

yang menggunakannya. Dengan kata lain, dapat dikatakan bahwa penerimaan 

terhadap suatu sistem atau teknologi tidak berjalan dengan baik apabila konsumen 

tidak memiliki niat untuk mengadopsinya (Shaikh et al., 2020). Rendahnya 

tingkat konsumen yang telah melakukan pembayaran dengan mobile disebabkan 

karena konsumen biasanya akan menolak inovasi teknologi baru (Usman et al., 

2020). Dibutuhkannya model komprehensif untuk menjelaskan persepsi dan 

motivasi utama pengadopsian mobile banking untuk menghasilkan lebih banyak 

pelanggan (Singh, Sahni & Kovid, 2020).  

Perceived ease of use (kemudahan) merupakan salah satu faktor utama 

yang mempengaruhi pengadopsian mobile banking. Kemudahan merupakan salah 

satu faktor utama dalam menentukan keberhasilan suatu produk atau jasa karena 

menjadi salah satu alasan utama yang menentukan sikap pengguna terhadap 

mobile banking dan kemungkinan seseorang akan mengadopsi mobile banking. 

Mobile banking memberikan kemudahan bagi nasabah dalam bentuk fitur-fitur 

yang lebih simple dan mudah dimengerti sehingga nasabah merasa menggunakan 

mobile banking merupakan hal yang mudah dan tidak membutuhkan banyak 

usaha. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Shaikh et al. (2020), Sharma dan 

Khurana (2022), Usman et al. (2020), Ariffin et al. (2021),  Kejela dan Porath 

(2021), Haritha (2022), dan Suhartanto, Dean, Ismail dan Sundari (2019) 

menunjukan bahwa perceived ease of use berpengaruh signifikan terhadap 

pengadopsian mobile banking. Sedangkan dalam penelitian yang dilakukan oleh 

Bakar, Aziz, Muhammud dan Muda (2017), Widanengsih (2021), Sumargo, 

Suharno dan Indriastuti (2021), Bregashtian dan  Herdinata (2021) dan Fachreza, 

Besra, dan Verinita (2022) menyatakan hal sebaliknya di mana perceived ease of 

use berpengaruh tidak signifikan terhadap pengadopsian mobile banking.  

Faktor lain yang mempengaruhi pengadopsian mobile banking adalah 

perceived usefulness (kegunaan). Kegunaan yang dirasakan seseorang akan 
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menentukan sikapnya  terhadap pengadopsian mobile banking, Seseorang akan 

memiliki kemungkinan yang lebih besar untuk mengadopsi mobile banking 

apabila merasa mobile banking memberikan keuntungan baginya. Mobile banking 

memberikan kegunaan bagi nasabah dengan memberikan layanan yang dapat 

digunakan di manapun dan kapanpun sehingga membantu nasabah dalam 

melakukan transaksi. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Shaikh et al. (2020), 

Sharma dan Khurana, Usman et al. (2020), Ariffin et al. (2021), Kejela dan Porath 

(2021), Haritha (2022), Suhartanto et al. (2019), Sumargo et al. (2021),  

Bregasthian dan Herdinata (2021) dan  Fachreza et al. (2022)  menunjukan bahwa 

perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadap pengadopsian mobile 

banking. Sedangkan dalam penelitian yang dilakukan oleh Widanengsih (2021) 

menyatakan hal sebaliknya di mana perceived usefulness berpengaruh tidak 

signifikan terhadap terhadap pengadopsian mobile banking. 

Selanjutnya, perceived ease of use dapat mempengaruhi pengadopsian 

mobile banking secara signifikan yang dimediasi oleh attitude (Widanengsih, 

2021). Perceived usefulness dapat mempengaruhi pengadopsian mobile banking 

secara signifikan yang dimediasi oleh attitude (Bregasthian & Herdinata, 2021).   

Untuk dapat memperkenalkan dan mensosialisasikan layanan mobile 

banking maka dapat dilakukan upaya untuk dapat meningkatkan kemudahan dan 

juga kegunaan dari layanan mobile banking sehingga nasabah dapat memiliki 

sikap untuk mengadopsi mobile banking. Dari latar belakang penelitian di atas, 

dengan uraian teori dan penelitian sebelumnya mengenai pengaruh perceived ease 

of use dan perceived usefulness terhadap seseorang menggunakan mobile banking 

di mediasi oleh attitude, penulis tertarik untuk meneliti lebih lanjut tentang mobile 

banking karena layanan mobile banking semakin berkembang dan semakin 

banyak digunakan oleh masyarakat Indonesia. Maka penelitian yang akan 

dilakukan penulis adalah Faktor-faktor yang Mempengaruhi Implementasi Mobile 

Banking. 
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2. Identifikasi Masalah 

Hanya 35% dari penduduk Indonesia yang memiliki ponsel pintar yang 

pernah menggunakan mobile banking untuk melakukan transaksi (Kemp, 2019). 

Walaupun ada peningkatan yang signifikan pada pengguna mobile banking, tidak 

semua pengguna mobile banking berhasil mengadopsi mobile banking (Singh, 

Sahni & Kovid., 2020). Sedangkan bila dibandingkan dengan negara seperti Cina 

dan India, keberhasilan pengadopsian mobile banking mencapai 87% (EY 

FinTech Adoption Index, 2019). Rendahya tingkat pengadopsian mobile banking 

di Indonesia dibandingkan dengan negara lain menghasilkan research gap. 

Sejalan dengan teori Technology Acceptance Model (TAM), peneliti akan 

meningkatkan pemahaman mengenai faktor perceived ease of use dan perceived 

usefulness untuk mengidentifikasi signifikansi komponen yang memiliki pengaruh 

signifikan terhadap niat untuk mengadopsi layanan mobile banking di Indonesia.  

 

3. Batasan Masalah 

Mengingat terdapat berbagai macam faktor yang mempengaruhi 

penggunaan mobile banking, maka penelitian ini dibatasi dan difokuskan pada 

ruang lingkup pengguna atau perseorangan yang pernah menggunakan mobile 

banking yang sudah berumur lebih atau sama dengan 20 tahun sebagai subyek 

penelitian. Jangka waktu pengambilan sampel dilakukan selama 2 minggu. Obyek 

penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah perceived ease of use dan 

perceived usefulness sebagai variabel dependen, attitude sebagai variabel mediasi, 

dan adoption sebagai variabel independen.  

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan,   

      rumusan masalah dari penelitian ini adalah :  

a. Apakah perceived ease of use dapat mempengaruhi attitude dalam 

mengadopsi mobile banking ?  

b. Apakah perceived usefulness dapat mempengaruhi attitude dalam 

mengadopsi mobile banking ?  
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c. Apakah attitude dapat mempengaruhi dalam mengadopsi mobile banking ?  

d. Apakah attitude dapat mempengaruhi perceived ease of use ketika 

mengadopsi mobile banking ?  

e. Apakah attitude dapat mempengaruhi perceived usefulness ketika 

mengadopsi mobile banking ? 

 

B. PERMASALAHAN 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan penjabaran rumusan masalah, maka tujuan dari penelitian ini  

      adalah :  

a. Menganalisis pengaruh perceived ease of use terhadap attitude dalam 

mengadopsi mobile banking 

b. Menganalisis pengaruh perceived usefulness terhadap attitude dalam 

mengadopsi mobile banking  

c. Menganalisis pengaruh attitude dalam mengadopsi mobile banking 

d. Menganalisis pengaruh perceived ease of use terhadap mobile banking 

adoption dimediasi oleh attitude 

e. Menganalisis pengaruh perceived usefulness terhadap mobile banking 

adoption dimediasi oleh attitude. 

 

f. Manfaat Penelitian      

Berdasarkan penjabaran rumusan masalah, maka manfaat dari penelitian  

      ini adalah: 

a. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan bagi 

pembaca terkait dengan faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi 

implementasi mobile banking  

b. Bagi Pembuat Kebijakan Perbankan 

 Penelitian ini diharapkan dapat menambah manfaat bagi pembuat 
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kebijakan di bidang perbankan terkait aplikasi mobile banking sehingga 

dapat nasabah dapat mengadopsi mobile banking dengan baik.  

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi peneliti selanjutnya 

sebagai bahan acuan atau referensi penelitian di bidang pengadopsian 

teknologi. 
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