
 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang 

Banyak aspek kehidupan yang berubah karena perkembangan teknologi informasi yang 

semakn pesat, termasuk cara kita berinteraksi dengan layanan keuangan. Di era digital ini, 

layanan perbankan tidak lagi terbatas pada transaksi yang dilakukan di kantor cabang bank. 

Sebaliknya, nasabah bank dapat mengakses layanan keuangan mereka dengan lebih mudah 

dan cepat melalui aplikasi mobile banking dan layanan perbankan digital. 

PT. Bank Sumut, sebuah Perseroan Terbatas yang memberikan layanan terbaik 

dengan menyediakan layanan inovatif. PT. Bank Sumut memilikiEvisi dan misiSuntuk 

menjadiJpenyedia layananYkeuangan nomorMsatu karenaNingin membangun perekonomian 

di daerahnyaRsendiri. SalahLsatu programGutamanya adalahDBest of Service, yang 

memungkinkan setiap pelanggan menerima pelayanan terbaik. 

BankNmenawarkan layananAmobile banking, yang memiliki banyak fitur untuk 

mempermudah transaksi keuangan. Kelebihan mobile banking: Dilengkapi dengan fitur yang 

sederhana dan mudah dipahami, penghemat waktu dan biaya karena pelanggan tidak perlu 

pergi ke bank atau ATM untuk melakukan transaksi; dan mudahUdiakses di manaNpun dan 

kapanNpun. LayananYperbankan digitalIadalah kegiatanTatau layananNperbankan yang 

dilakukanKmelalui sistemEelektronik atau digitalLmelalui bank, calonOnasabah, atau 

nasabahBbank tersebut, dan semuaUprosesnya dilakukanKsecara mandiri. 

Namun, menurut Forbes, digital banking adalah bank yang menyediakan produk dan 

layanan perbankan yang dapat diakses oleh pelanggan kapanNsaja dan diImana sajaJkarena 

berbasisBinternet dan digital. SementaraSitu, istilah "bank digital" mengacuCpada 

bankAyang menyediakanSsarana dan pelayananYperbankan melaluiJjalur elektronikIseperti 

internet. PerbankanKdigital dapat membantuUkebutuhan nasabahHuntuk mengakses layanan 

perbankanKseperti pembuatanUrekening dan registrasiN(onboarding), pembayaran,R 

transaksi e-commerce, pengajuanUpinjaman, investasi, dan pengelolaanEkeuangan secara 

mudah, cepat, dan kapanPsaja.  

Berlandaskan permasalahan yang dipaparkan diatas ,makaKpeneliti tertarikIuntuk 

Melakukan Penelitian Dengan Berjudul”Aplikasi Mobile Banking dan Layanan 

Perbankan digital Terhadap Bank Sumut”. 

 

1.2 RumusanMasalah 

1. Bagaimana Pengaruh Aplikasi Mobile Banking Terhadap Bank Sumut ? 

2. Bagaimana Pengaruh Layanan Perbankan Digital Terhadap Bank Sumut? 

3.  Bagaimana Pengaruh Aplikasi Mobile Banking dan Layanan Perbankan digital 

Terhadap Bank Sumut? 

 

1.3 Tinjauan Pustaka 

1.3.1 Pengertian Variabel Aplikasi Mobile Banking 

Mobile bankingNadalah salahAsatu jenis layanan bank yangNmemungkinkan 

pelanggan berkomunikasi, melakukan transaksi perbankan, dan memperoleh informasi melalui 

internet. Ini adalah salah satu bentuk baru pengembangan jalur pengiriman layanan bank yang 

telahMmengubah strategiIbisnis perbankan dari bergantung pada teknologi manusia menjadi 

teknologi informasi. Sepertinya mobile banking harus ada. Mobil banking dapat memenuhi 

kebutuhan bisnis dan pelanggan bank yang semakinImeningkat seiringIdengan kemajuan 

teknologiLdan informasi. 

 

1.3.2 Indikator Variabel Aplikasi Mobile Banking 

Seseorang selalu mempertimbangkan fitur produk berdasarkan taksiran mereka. Mobil 

bank mendorong bank untuk menyederhanakan layanan, menurunkan biaya, dan mendorong 

pelanggan untuk menabung (Sudur et al., 2023). Faktor-faktor yang dapat diukur adalah 

sebagai berikut (Agustina, 2017): (1) Bank menyediakan fasilitas transaksi mobile banking 



 

yang lengkap dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat; (2) Bank menjaga data pelanggan 

aman saat menggunakan mobile banking; dan (3) biayanya sangat terjangkau. 

 

1.3.3 Pengertian Variabel Layanan Perbankan Digital 

Kualitas layanan didefinisikan sebagai kemampuan bisnis untuk memenuhiIkebutuhan 

dan keinginanGpelanggan sesuaiAdengan ekspektasiKpelanggan, sepertiPmengumpulkan 

dana dari masyarakatYdalam bentukTsimpanan giro, depositoOberjangka, sertifikatTdeposito, 

tabungan, atau bentukKlainnya; memberikanIkredit dan menerbitkanTsurat pengakuanUutang; 

membeli, menjual; danJmenjamin atas risikoKsendiri dan untukYkepentingan atau atas 

perintahTpelanggan. 

1.3.4 Indikator Variabel Layanan Perbankan Digital 

a. Efisiensi, yaitu kemampuan konsumen untuk mengunjungi situs web, menemukan produk 

yang mereka cari, dan menemukan informasiFyang berkaitan denganNproduk tersebut, 

sambilImeninggalkan situsSweb dengan upayaYminimal. 

b. Keandalan—atau kepercayaan—adalah kemanpuan yang memungkinkan Anda 

memberikan layanan yang sesuai dengan janji Anda. Pelanggan dari industri jasa sering 

menganggap aspek ini sebagai yang paling penting. Daya tanggap, atau responsivitas, 

adalah kemampuan untuk membantuMpelanggan dan memberikanIpelayanan yang cepat 

danOresponsif. 

c. Jaminan didefinisikan sebagai kemampuan untuk memberikan kepercayaan dan 

keyakinan. Kemampuan ini termasuk kemampuan untuk memberikan informasi, 

kemampuan untuk memberikan keamanan dalam menggunakan layanan yang diberikan, 

dan kemampuan untuk menumbuhkanEkepercayaan pelangganGterhadap perusahaan. 

d. EmpatiMadalah perhatianJindividual yang diberikanIperusahaan kepadaDpelanggan, 

seperti kemudahanUberkomunikasi, kemampuanMkaryawan untuk berkomunikasi dengan 

pelanggan, dan upayaYperusahaan untuk memahamiIkegiatan dan kebutuhanTpelanggan. 

e. Bukti langsung, atau bukti yang dapat dipertanggungjawabkan, didefinisikanGsebagai 

penampilan fasilitasIfisik, kelengkapan, personel, dan bahan komunikasi. tangible ini 

diterjemahkanJsebagai tampilanNaplikasi Mobile Banking. 

1.3.5 Pengertian Variabel Kepuasan Nasabah Bank Sumut 

Kepuasan, juga dikenal sebagai kepuasan, adalah perasaanNsenang atau kecewaYyang 

muncul ketika seseorang membandingkanNkinerja produkUatau hasil yang diharapkan dengan 

kinerja yang diharapkanP(Kotler dan Keller, 2008:138). Bank digunakan oleh pelanggan, baik 

untuk keperluannyaLsendiri maupunPsebagai perantara untuk keperluan orang lain. Klien 

terbagi dalam tiga kelompok: 

1. Nasabah baru, yang baruUpertama kaliIdatang ke perusahaanHperbankan untuk 

memperolehIinformasi atau melakukanRtransaksi.  

2. Nasabah biasaR(sekunder), yang sudahDpernah berhubunganNdengan pihak bank, 

tetapiTtidak rutin, sehinggaEkedatangannya untukTmelakukan transaksi, tetapi tidak 

terlaluLsering.  

3. NasabahUutama (primer), yangNsudah seringIberhubungan denganHpihak bank, 

tetapiIkedatangannya tidak terlalu sering. Loyalitas pelangganNini tidak dapat 

diragukanIlagi (Irawan, 2009:31). 

 

1.3.6 Indikator Variabel Kepuasan Nasabah Perbankan Digital 

a. KepuasanSPelanggan Keseluruhan (Kepuasan Pelanggan Keseluruhan): Cara yang 

paling mudah untuk mengetahui kepuasanLpelanggan adalah dengan bertanya 

kepada mereka langsung seberapaPpuas mereka dengan barang atau jasaTtertentu. 

b. Dimensi Kepuasan Pelanggan: Mengevaluasi layanan perusahaan berdasarkan 

kecepatan layanan, fasilitas layanan, dan keramahan karyawan. 

c. KonfirmasiHHarapan (Confirmations of Expectations): Dalam pendekatan ini, 

kepuasan pelanggan diukurKberdasarkan kesesuaianHatau ketidaksesuaianIantara 

kinerja produkHperusahaan yang sebenarnya dan harapan pelanggan. 

d. Kesediaan untuk merekomendasikan (Willingness to Recommend): Kemampuan 



 

pembeli untuk menyarankan produk kepada teman atau keluarga mereka 

merupakan faktor penting untuk dievaluasi dan dipertimbangkan. 

 

1.4 Kerangka Konseptual 
 

Manfaat, kemudahanIpenggunaan, dan risikoRyang rendah akanNmembuat 

pelanggan ingin menggunakanLmobile banking. Pelanggan percaya bahwa 

menggunakanSsistem akan mempermudahHpekerjaan mereka dan menghematGwaktu 

karenaEmereka tidak perluUpergi ke bank untukKmelakukan berbagai transaksi. 
 

 

 
 

Gambar 1.1 Kerangka Konseptual 

 

 

1.5 Hipotesis Penelitian 
 

H1 : Ada pengaruh antara manfaat terhadaptpenggunaan mobileibanking 

H2 : Adadpengaruh antaratkemudahan penggunaannterhadap penggunaan mobile banking 

H3 : Ada pengaruh antara risiko terhadap penggunaan mobile banking. 

H4 : Ada pengaruh antara manfaat, kemudahannpenggunaan, dan Risikorsecara  

bersama-sama erhadap penggunaanemobile banking. 


