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 This study aims to see the factors that influence attitudes and 

interests in using BPD mobile banking with attitudes as 

mediation. The location of the research was conducted at PT 

Bank Pembangunan Daerah Bali, Denpasar Branch. The 

population in this study were the BPD mobile banking users 

who were estimated to be 3,641. This research uses quantitative 

data types, uses primary and secondary data sources, and data 

analysis techniques used are interviews, documentation, and 

using instruments in the form of questionnaires. The sampling 

in this study is proportional to each customer. Meanwhile, the 

determination of respondents using random sampling by lottery 

on the customer list. The minimum number of samples to be the 

research target is 100 people. The analysis technique used is 

Structural Equation Modeling (SEM) with a variance-based or 

component-based approach with Partial Least Square (PLS). 

The results of this study indicate that: 1) Perceived benefits 

have a positive and significant effect on attitudes, 2) Ease has a 

positive and significant effect on attitudes, 3) Perceptions of 

benefits have a positive and significant effect on interest, 4) 

Ease of use has a positive and significant effect on attitudes, 5 ) 

Perceived benefits have a positive and significant effect on 

interest through attitude, 6) Ease has a positive and significant 

effect on interest through attitude. 

  

 

Kata Kunci:  Abstrak  

Mobile banking; 

Peran sikap; 
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 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi sikap dan minat dalam menggunakan mobile 

banking BPD dengan peran sikap sebagai mediasi. Lokasi 

penelitian ini dilakukan di PT Bank Pembangunan Daerah Bali 

Cabang Denpasar. Populasi dalam penelitian ini adalah 

pengguna mobile banking BPD yang berjumlah 3.641. 

Penelitian ini menggunakan jenis data kuantitatif, dengan 

menggunakan sumber data primer dan sekunder, dan teknik 
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pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, 

dokumentasi, dan menggunakan instrumen berupa angket. 

Pengambilan sampel dalam penelitian ini sebanding dengan 

masing-masing pelanggan. Sedangkan penentuan responden 

menggunakan random sampling dengan cara undian pada 

daftar pelanggan. Jumlah minimal sampel yang menjadi 

sasaran penelitian adalah 100 orang. Teknik analisis yang 

digunakan adalah Structural Equation Modeling (SEM) dengan 

pendekatan berbasis varians atau berbasis komponen dengan 

Partial Least Square (PLS). 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) Persepsi manfaat 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap, 2) 

Kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap sikap, 3) Persepsi manfaat berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat, 4) Kemudahan penggunaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap, 5) Persepsi 

manfaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat 

melalui sikap, 6) Kemudahan penggunaan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap minat melalui sikap. 

 

Pendahuluan 

Mobile banking pertama kali muncul di Amerika Serikat pada pertengahan tahun 

1990-an, dimana lembaga keuangan di Amerika Serikat memperkenalkan dan 

mempromosikan mobile banking untuk menyediakan layanan perbankan yang lebih 

baik (Maharsi, 2017). Mobile banking adalah salah satu pelayanan jasa bank yang 

memungkinkan nasabah untuk memperoleh informasi, melakukan komunikasi dan 

melakukan transaksi perbankan melalui jaringan internet, dan bukan merupakan bank 

saja yang hanya menyelenggarakan layanan perbankan melalui internet (Tampubolon, 

2014). 

Bank sebagai lembaga yang bergerak dalam bidang jasa keuangan sudah 

seharusnya meningkatkan pertumbuhan pengguna mobile banking. Keberhasilan mobile 

banking tergantung dari bagaimana nasabah menerima sistem tersebut. Oleh karena itu, 

penting bagi pihak bank untuk mengetahui  bagaimana  para  konsumennya  

mengapresiasi  jasa  mobile  banking agar  dapat  membantu  menemukan  rencana  

strategis  dan  meningkatkan pangsa pasar. Dengan demikian, isu penting bagi pihak 

bank ketika menerapkan mobile banking adalah untuk mengetahui faktor-faktor apa 

saja yang mempengaruhi keputusan para nasabah menggunakan jasa pelayanan mobile 

banking.  
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Dari hasil wawancara dengan Assistant Manager Operational PT Bank 

Pembangunan Daerah Bali Cabang Denpasar, jumlah nasabah  pada tahun 2017 

sebanyak 27.203, dan total nasabah yang menggunakan mobile banking sebanyak 3.641 

pengguna (13,3%). Berdasarkan uraian latar belakang diatas dengan ini peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul “Faktor-faktor yang 

mempengaruhi sikap dan minat dalam menggunakan mobile banking (Studi Kasus pada 

PT Bank Pembangunan Daerah Bali Cabang Denpasar)”. 

Adapun yang dipergunakan dalam kajian literature adalah : 

1. Perilaku Konsumen (Consumer Behavior) 

Perilaku konsumen adalah studi tentang bagaimana individu, kelompok, dan 

organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide, atau 

pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka (Kotler dan Keller, 

2014). Perilaku konsumen merupakan kegiatan-kegiatan individu yang langsung 

terlibat   dalam jasa termasuk di dalamnya proses pengambilan keputusan. Terdapat 

dua elemen penting dari arti perilaku konsumen, yaitu : (1) proses pengambilan 

keputusan, (2) kegiatan fisik yang melibatkan individu dalam menilai,  mendapatkan 

dan  menggunakan barang  dan jasa ekonomis (Swastha, 2014). 

2. Online banking 

Pikkarainen et.,al. (2014:204) mendefinisikan online banking sebagai sebuah portal 

internet yang memungkinkan nasabah untuk menggunakan  berbagai  layanan  

perbankan  dari  pembayaran  tagihan hingga  melakukan  investasi.  

3. Persepsi manfaat 

Manfaat dari teknologi akan terbatas jika kemampuan untuk menjalankan teknologi 

tersebut juga terbatas sehingga manfaat yang dapat dirasakan oleh setiap individu 

tentunya akan berbeda pula tergantung seberapa besar mereka mampu 

mengoperasikan dan memanfaatkan teknologi tersebut. Menurut Jogiyanto 

(2014:114) persepsi manfaat penggunaan merupakan sejauh mana seseorang percaya 

bahwa menggunakan suatu teknologi akan meningkatkan kinerja dari pekerjaannya.  

4. Kemudahan penggunaan 

Persepsi kemudahan penggunaan merupakan tingkatan dimana seseorang percaya 

bahwa teknologi mudah untuk dipahami Davis (2014:320). Definisi tersebut juga 

didukung oleh Arief Wibowo (2017) yang menyatakan bahwa persepsi tentang 

kemudahan penggunaan sebuah teknologi didefinisikan sebagai suatu ukuran dimana 
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seseorang percaya bahwa teknologi tersebut dapat dengan mudah dipahami dan 

digunakan. 

5. Sikap 

Sikap adalah respon tertutup seseorang terhadap stimulus atau objek tertentu, yang 

sudah melibatkan faktor pendapat dan emosi yang bersangkutan (senang-tidak 

senang, setuju-tidak setuju, baik-tidak baik dan sebagainya) menurut Azwar (2014). 

6. Minat 

Menurut Jogiyanto (2017: 116), Minat perilaku (behavioral intention) adalah 

keinginan (minat) seseorang untuk melakukan suatu perilaku tertentu. Ini berarti 

bahwa Minat seseorang untuk melakukan perilaku diprediksi oleh sikapnya terhadap 

perilakunya dan bagaimana dia berpikir orang lain akan menilainya jika dia 

melakukan perilaku tersebut.  

 

Metode 

Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada perusahaan perbankan di PT Bank Pembangunan 

Daerah Bali Cabang Denpasar yang beralamat di jalan Raya Puputan Niti Mandala 

Renon. Latar belakang pemilihan lokasi penelitian di tempat ini adalah ditemukannya 

masalah di PT Bank Pembangunan Daerah Bali Cabang Denpasar yaitu nasabah yang 

menggunakan mobile banking masih kurang dari target yang ditentukan, dan 

peningkatan pengguna mobile banking tidak konsisten. 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah pengguna mobile banking di PT 

Bank Pembangunan Daerah Bali Cabang Denpasar berjumlah 3.641. Berdasarkan 

kalkulasi dengan rumus Slovin, maka jumlah sampel minimum yang ditargetkan dalam 

penelitian adalah sebanyak 100 orang Adapun metode pengambilan sampel (sampling) 

dalam penelitian ini adalah proportionate sampling atau pengambilan sampel secara 

proporsional pada masing-masing nasabah. Sedangkan penentuan responden 

menggunakan random sampling (sampling acak) dengan undian pada daftar nasabah. 

Teknik  Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, dan dengan 

menggunakan instrument berupa kuisioner. 
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Instrumen Penelitian dan Pengujiannya 

Uji instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan mengukur fenomena 

alam maupun sosial yang diamati. Peneliti-peneliti dalam bidang sosial instrumen 

penelitian yang sering disusun sendiri termasuk menguji validitas dan reliabilitasnya. 

Teknik Analisis Data 

1. Analisis Deskriptif  

Analisis deskriptif juga ditujukan untuk menggambarkan persepsi responden atas 

indikator-indikator setiap variabel penelitian, berdasarkan kecenderungan tanggapan 

responden terhadap butir-butir dalam instrumen penelitian. Deskripsi setiap indikator 

disajikan dalam bentuk frekwensi, persentase, maupun rata-rata (mean). Dengan 

analisis deskriptif ini diperoleh gambaran persepsi responden terhadap indikator-

indikator yang merefleksikan varaiabel yang diteliti. 

2. Analisis Inferensial 

Metode analisis inferensial digunakan dalam penelitian ini menggunakan Smart PLS 

adalah untuk menguji model pengukuran dan model struktural secara sekaligus 

dengan data analisis yang tersedia sebanyak 50 dari distribusi kuesioner, penelitian 

ini menggunakan Struktural Equation Modeling (SEM) dengan pendekatan variance 

based atau component based dengan Partial Least Square (PLS). Bilamana model 

struktural yang akan dianalisis memenuhi model rekursif dan variabel laten memiliki 

indikator yang bersifat formatif, reflektif atau campuran, maka pendekatan yang 

paling tepat digunakan adalah PLS. 

Adapaun hasil pengujian hipotesis adalah 

a. Persepsi manfaat (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap (Y1). Hasil 

yang diperoleh dapat dimaknai semakin bermanfaatnya mobile banking bagi 

pengguna maka akan meningkatkan sikap pengguna untuk menggunakan mobile 

banking BPD. 

b. Kemudahan penggunaan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap 

(Y1), dapat dimaknai semakin mudahnya cara menggunakan mobile banking maka 

akan meningkatkan sikap pengguna untuk menggunakan mobile banking BPD 

c. Persepsi manfaat (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat (Y2), yang 

artinya semakin bermanfaatnya mobile banking bagi pengguna maka minat pengguna 

akan semakin meningkat untuk menggunakan mobile banking BPD. 
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d. Kemudahan penggunaan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap (Y1), 

yang dapat diartikan semakin mudahnya cara menggunakan mobile banking maka 

akan meningkatkan minat pengguna untuk menggunakan mobile banking BPD. 

e. Hasil pengujian ini menentukan bahwa persepsi manfaat (X1) dapat mempengaruhi 

minat (Y2) melalui mediasi sikap (Y1) mampu dibuktikan secara empiris. 

Berdasarkan hasil tersebut maka dapat dinyatakan bahwa semakin bermanfaatnya 

mobile banking bagi pengguna akan berdampak pada meningkatnya sikap pengguna 

dan secara langsung akan meningkatkan minat pengguna untuk menggunakan mobile 

banking.  

f. Hasil pengujian ini menentukan bahwa kemudahan penggunaan (X2) dapat 

mempengaruhi minat (Y2) melalui mediasi sikap (Y1). Berdasarkan hasil tersebut 

maka dapat dinyatakan bahwa semakin mudah cara menggunakan mobile banking 

akan berdampak pada meningkatnya sikap pengguna dan secara langsung minat 

pengguna untuk menggunakan mobile banking akan semakin meningkat. 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis-hipotesis yang telah diuraikan di atas, maka 

disusun diagram jalur seperti sajian gambar  berikut ini. 

 

 

 



 

498 

 

Menurut Rustam (2015), berbagai penawaran produk jasa yang dikeluarkan bank 

sebagai turunan dari jasa e-banking dalam kemudahan akses oleh bank dengan nasabah, 

salah satunya menggunakan mobil ebanking. Mobile banking adalah salah satu bagian 

dari e-banking yang merupakan layanan informasi perbankan via wireless paling baru 

yang ditawarkan pihak bank dengan menggunakan teknologi hand phone untuk 

mendukung kelancaran dan kemudahan kegiatan perbankan. Dengan mobile banking, 

nasabah tidak perlu lagi ke ATM ataupun ke bank untuk melakukan transaksi perbankan 

seperti mentransfer uang, cek saldo, ataupun pembayaran tagihan-tagihan (kecuali 

penarikan uang tunai). Penting bagi nasabah untuk mendapatkan kemudahan-

kemudahan dalam memperoleh informasi keuangan dan melakukan transaksi secara 

online terlebih bagi mereka yang memiliki tingkat mobilitas yang tinggi. Selain itu, 

keunggulan dari mobile banking adalah keamanan user-id yang tidak setiap orang bisa 

mengetahuinya kecuali pemiliknya. Berdasarkan keunggulan yang dimiliki oleh mobile 

banking tersebut, pihak perbankan yakin dapat menarik minat nasabah dengan memberi 

layanan yang sejenis. 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, dapat diberikan pembahasan sebagai berikut 

1. Pengaruh Persepsi Manfaat Terhadap Sikap pengguna untuk menggunakan mobile 

banking 

Pengaruh persepsi manfaat terhadap sikap dapat dimaknai semakin bermanfaatnya 

mobile banking bagi pengguna maka akan meningkatkan sikap pengguna untuk 

menggunakan mobile banking BPD. 

Persepsi manfaat dan sikap merupakan faktor yang sangat penting dimana 

manajemen harus bisa memberikan persepsi manfaat yang baik kepada pengguna 

mobile banking agar sikap pengguna semakin positif dan perusahaan harus bisa 

membangkitkan sikap positif pengguna mobile banking agar pengguna mobile 

banking semakin meningkat. 

2. Pengaruh Kemudahan Pengguna Terhadap Sikap pengguna untuk menggunakan 

mobile banking 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa semakin mudah cara menggunakan 

mobile banking maka mampu meningkatkan sikap pengguna untuk menggunakan 

mobile banking BPD.   

3. Pengaruh Persepsi Manfaat Terhadap Minat pengguna untuk menggunakan mobile 

banking 
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Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa persepsi manfaat berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap minat. Hasil ini memberi makna semakin bermanfaatnya 

mobile banking maka mampu meningkatkan minat pengguna untuk menggunakan 

mobile banking.  

4. Pengaruh Kemudahan Pengguna Terhadap Minat pengguna untuk menggunakan 

mobile banking 

Kemudahan pengguna berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap. Hasil ini 

memberi makna bahwa semakin mudah cara menggunakan mobile banking maka 

mampu meningkatkan sikap pengguna untuk menggunakan mobile banking. 

5. Pengaruh Persepsi Manfaat Terhadap Minat Melalui Sikap Sebagai Variabel mediasi 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa persepsi manfaat berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap minat melalui sikap sebagai variabel mediasi, sehingga dapat 

dikatakan bahwa apabila seseorang merasa percaya bahwa sistem informasi berguna, 

jadi minat nasabah akan meningkat jika sikap nasabah positif dalam menggunakan 

mobile banking. 

6. Pengaruh Kemudahan Penggunaan Terhadap Minat Melalui Sikap Sebagai Variabel 

mediasi 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap minat melalui sikap sebagai variabel mediasi. Hasil 

ini memberi makna bahwa semakin mudah cara menggunakan mobile banking maka 

mampu meningkatkan sikap pengguna dan akan berdampak pada minat pengguna 

untuk menggunakan mobile banking semakin meningkat. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, maka dapat  

disimpulan hasil uji hipotesis persepsi manfaat dan kemudahan penggunaan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan dalam meningkatkan sikap dan minat dalam 

menggunakan mobile banking pada PT Bank Pembangunan Daerah Bali Cabang 

Denpasar. Ini dapat dilihat dengan hasil uji efek langsung dan tidak langsung sebagai 

berikut : 
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1. Persepsi manfaat (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap (Y1), hal ini 

berarti bahwa semakin bermanfaatnya mobile banking bagi pengguna maka akan 

berdampak pada meningkatnya sikap pengguna dalam menggunakan mobile banking 

BPD. 

2. Kemudahan penggunaan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap 

(Y1), jadi dapat dimaknai semakin mudahnya cara menggunakan mobile banking 

maka akan berdampak pada meningkatnya sikap pengguna dalam menggunakan 

mobile banking BPD. 

3. Persepsi manfaat (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat (Y2), yang 

berarti semakin bermanfaatnya mobile banking bagi pengguna maka akan berdampak 

pada meningkatnya minat pengguna untuk menggunakan mobile banking BPD. 

4. Kemudahan penggunaan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap 

(Y1), yang berarti bahwa semakin mudahnya cara menggunakan mobile banking 

maka akan berdampak pada meningkatnya minat pengguna untuk menggunakan 

mobile banking BPD 

5. Persepsi manfaat (X1) dapat mempengaruhi minat (Y2) melalui mediasi sikap (Y1), 

hal ini dapat berarti bahwa semakin bermanfaatnya mobile banking bagi pengguna 

akan berdampak pada meningkatnya sikap pengguna dan secara langsung akan 

berdampak meningkatkan minat pengguna untuk menggunakan mobile banking 

BPD. 

6. Kemudahan penggunaan (X2) dapat mempengaruhi minat (Y2) melalui mediasi 

sikap (Y1), hal tersebut berarti bahwa semakin mudah cara menggunakan mobile 

banking akan berdampak pada meningkatnya sikap pengguna dan secara langsung 

akan berdampak meningkatkan minat pengguna untuk menggunakan mobile banking 

BPD. 
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