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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1  Penelitian Terdahulu 

Dalam penelitian ini terdapat penelitian terdahulu yang akan menjadi 

acuan oleh peneliti diantaranya adalah penelitian yang dilakukan oleh Hannah 

Wangari dan Muturi Willy, yang berjudul “Factors affecting adoption of mobile 

banking in Kenya ; case study of Kenya commercial Bank Limuru” pada tahun 

2014 dan penelitian yang dilakukan oleh Belynda M. Achieng dan Boaz K. Ingari 

dengan judul “Factors influencing the adoption of mobile banking in Kenya’s 

commercial bank : a case of Kenya commercial bank (KCB) kilindini branch” 

pada tahun 2015.  

2.1.1  Wangari Hannah dan Muturi Willy 2014 

Penelitian pertama ini digunakan sebagai acuan dalam penelitian ini. Penelitian ini 

dilakukan di Bank Kenya Commercial dengan Nasabah KCB Limuru yang di 

gunakan sebagai populasi sasaran.  Penelitian ini dilakukan oleh Wangari Hannah 

dan Muturi Willy dengan judul “Factors affecting adoption of mobile banking in 

Kenya ; case study of Kenya commercial Bank Limuru”. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui variabel yang mempengaruhi penggunaan mobile banking. 

Penelitian ini menggunakan metode random sampling, jumlah sampel yang di 

teliti sebanyak 67 responden yang ada di negara Kenya. Data yang dikumpulkan 

menggunakan struktur kuesioner yang di sebarkan di Kenya. Pengelolahan data 

variabel menggunakan alat analisi SPSS. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 
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persepsi resiko berpengaruh negatif terhadap penggunaan mobile banking, disisi 

lain persepsi kenyamanan berpengaruh positif terhadap penggunaan mobile 

banking, kepercayaan juga berpengaruh positif terhadap penggunaan mobile 

banking, layanan mobile banking juga mempunyai keunggulan relatif di 

bandingkan layanan perbankan yang lain untuk itu keunggulan relatif juga 

berpengaruh positif terhadap penggunaan mobile banking. 

 Terdapat beberapa persamaan dan perbedaan pada penelitian terdahulu dan 

penelitian yang akan dilakukan saat ini. Persamaanya yaitu penelitian ini 

menggunakan variabel bebas yang sama dengan penelitian terdahulu dan pada 

variabel terikat peneliti juga menggunakan variabel penggunaan mobile banking 

dengan alat analisis SPSS. Perbedaan penelitian ini terletak pada objek penelitian 

dan teknik pengambilan sampling. Pada penelitian terdahulu menggunakan objek 

Bank Kenya commercia Limuru dan menggunakan random sampling. Sedangkan 

pada penelitian ini objeknya adalah mobile banking bank Mandiri di Surabaya 

dengan menggunakan metode purposive sampling. Gambar kerangka pemikiran 

dalam penelitian ini adalah :  

 

 

 

 

Sumber : Hannah Wangari, et al (2014 ) 
 

Gambar 2.1 
KERANGKA PEMIKIRAN HANNAH WANGARI ET, AL., (2014) 

 

Persepsi kenyamanan  

Keunggulan Relatif           

Kepercayaan  

Persepsi resiko   

Penggunaan 

Mobile 

Banking  



11 
 

 

2.1.2  Belynda M. Achieng, Boaz K. Ingari (2015) 

Penelitian terdahulu yang menjadi rujukan kedua oleh peneliti ini dilakukan oleh 

Belynda M. Achieng dan Boaz  K. Ingari dengan judul “Factors Influencing the 

adoption of Mobile Banking ini Kenya’s Cpmmercial Bank“. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk menilai variabel yang mempengaruhi penggunaan 

mobile banking di KCB Kilindini Branch. Penelitian ini menggunakan penelitian 

deskriptif dengan menggunakan sampel sebanyak 169 responden yang ada di 

negara Kenya. Responden dalam penelitian ini yaitu orang-orang bisnis, 

pemegang rekening pribadi, dan pelanggan korporat. Data yang dikumpulkan di 

olah dengan menggunakan alat analisis SPSS dan menggunakan random 

sampling. Hasil dari penelitian ini persepsi resiko berpengaruh negatif terhadap 

penggunaan mobile banking, persepsi biaya berpengaruh positif terhadap 

penggunaan mobile banking dan persepsi kemudahaan penggunaan juga 

berpengaruh positif terhadap penggunaan mobile banking. 

Terdapat persamaan dan perbedaan antara penelitian terdahulu dengan 

penelitian saat ini. Persamaan dalam penelitian ini yaitu peneliti menggunakan 

variabel bebas yang sama dan menggunakan variabel terikat  yang sama 

penggunaan mobile banking. Perbedaan dalam penelitian terdahulu terletak pada 

objek penelitian dan teknik pengambilan sampel. Pada penelitian terdahulu objek 

penelitianya adalah cabang KCB Kilindini dengan menggunakan teknik 

pengambilan sampel random sampling. Pada penelitiaan saat ini objek 

penelitianya adalah mobile banking Bank Mandiri di Surabaya dengan 
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menggunakan metode purposive sampling. Kerangka penelitian dari peneliti 

terdahulu adalah sebagai berikut :  

 

 

 

 

 
Sumber : Belynda M. Achieng, Boaz K. Ingari  

 
Gambar 2.2 

KERANGKA PEMIKIRAN BELLYNDA M. ACHIENG ET AL (2015) 
 

Terdapat beberapa persamaan dan perbedaan pada dua penelitian terdahulu 

dan penelitian sekarang. Perbedaanya yaitu pada dua penelitian terdahulu objek 

yang digunakan sama-sama Kenya Commercial Bank Kenya, sedangkan pada 

penelitian sekarang objeknya adalah mobile banking Bank Mandiri di Surabaya. 

Variabel dari dua penelitian terdahulu dan penelitian sekarang juga tidak semua 

variabel dipakai, penelitian sekarang mereplikasi penelitian pertama lalu 

ditambahkan dengan variabel persepsi biaya yang ada dalam penelitian terdahulu 

yang menjadi acuan kedua oleh peneliti. Persamaanya yaitu dari dua penelitian 

terdahulu dengan penelitian sekarang sama-sama menggunakan variabel terikat 

penggunaan mobile banking, dan instrumen penelitianya juga sama menggunakan 

kuesioner.  

Selanjutnya akan dijelaskan persamaan dan perbedaan penelitian terdahulu 

dan penelitian sekarang yang sebagaimana pada tabel 2.1, yaitu : 

 
 

Persepsi biaya  

Kemudahaan penggunaan  

Penggunaan 
Mobile Banking 

 

Persepsi resiko    



13 
 

 

Tabel 2.1 
PERSAMAAN DAN PERBEDAAN PENELITIAN TERDAHULU DAN 

PENELITIAN SEKARANG 
Penelitian Hannah Wangari, 

Muturi Willy (2014) 
Belynda M. Acheing, 
Boaz K. Ingari (2015) 

Penelitian Sekarang 

Judul  Factors Affecting 
Adoption Of Mobile 
Banking In Kenya  

Factors Influencing The 
Adoption Of Mobile 
Banking In Kenya’s 

Commercial Banks  

Pengaruh Persepsi 
resiko,  kenyamanan, 
biaya, dan 
kepercayaan, serta 
keunggulan relatif 
terhadap penggunaan 
Mobile Banking bagi 
nasabah Bank  
Mandiri  Surabaya  

Variabel Bebas Persepsi resiko, 
Persepsi Kenyamanan, 
Kepercayaan, 
Keunggulan Relatif 

Persepsi Resiko, 
Persepsi Biaya, Persepsi 
Kemudahan Penggunaan 

Persepsi Resiko, 
Persepsi 
Kenyamanan, 
persepsi biaya 
Kepercayaan dan 
Keunggulan Relatif 

Variabel Terikat Penggunaan Mobile 
Banking 

Penggunaan Mobile 
Banking 

Penggunaan Mobile 
Banking  

Pengukuran 
Variabel  

Skala Likert Skala Likert Skala Likert 

Instrumen 
Penelitian  

Kuesioner Kuesioner Kuesioner 

Jumlah 
Responden 

76 169 100 

Teknik Sampling  Random Sampling  Random Sampling  Purposive Sampling  
Teknis analisis Regresi linier berganda Regresi linier berganda Regresi linier 

berganda 
Alat analisis SPSS SPSS SPSS 
Lokasi Kenya (Limuru) Kenya (Kilindini 

Branch) 
Surabaya 

Hasil Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa 
persepsi resiko 
berpengaruh negatif 
terhadap penggunaan 
mobile banking, 
sedangkan persepsi 
kenyamanan, 
kepercayaan, dan 
keunggulan relatif 
berpengaruh positif 
terhadap penggunaan 
mobile banking 

Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa 
persepsi resiko 
berpengaruh negatif 
terhadap penggunaan 
mobile banking 
sedangkan persepsi 
biaya berpengaruh kecil 
terhadap penggunaan 
mobile banking dan 
kemudahan penggunaan 
berpengaruh positif 
terhadap penggunaan 
mobile banking 

Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa 
persepsi resiko 
berpengaruh 
signifikan negatif, 
persepsi kenyamanan 
dan keunggulan 
relatif berpengaruh 
tidak signifikan, 
persepsi biaya dan 
kepercayaan 
berpengaruh 
signifikan positif 
terhadap penggunaan 
mobile banking 

 
 
 
 
 

Adopsi 
Mobile 

Banking  
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2.2  Landasan Teori 

Dalam sub bab ini peneliti akan menguraikan teori-teori yang mendasari 

dan mendukung penelitian. Uraian dari teori ini berasal dari kajian pustaka yang 

berupa buku atau jurnal.  

2.2.1  Pengertian mobile banking 

Mobile banking adalah layanan yang disediakan oleh lembaga perbankan yang 

dapat di akses langsung melalui jaringan telepon seluler/handphone yang  bekerja 

sama dengan operator seluler (Achieng et al, 2015). Dalam menggunakan layanan 

mobile banking salah satu syarat bagi nasabah yang ingin menggunakan mobile 

banking ini terlebih dahulu mempunyai rekening tabungan, dan telah terdaftar 

sebagai pengguna layanan Bank mandiri. Layanan mobile banking dapat di 

gunakan untuk melakukan transaksi financial dan non-financial dengan tampilan 

menu yang lebih jelas dan mudah digunakan, dengan terlebih dahulu harus 

mengunduh  menggunakan telepon seluler/handphone.(http://bankmandiri.co.id) 

Saat ini mobile banking merupakan salah satu layanan bank yang banyak 

diminati oleh nasabah karena layanan ini membuat nasabah mampu melakukan 

transaksi tanpa harus datang ke bank cukup dengan mengakses layanan mobile 

banking melalui telepon seluler/handphone. Dengan menggunakan layanan mobile 

banking  nasabah sudah dapat melakukan berbagai layanan perbankan yang di 

butuhkan. Nasabah dapat  melakukan transaksi yang sama dengan di bank seperti 

cek saldo, transfer uang, melihat rincian transaksi, pembayaran tagihan listrik, air, 

telepon maupun kartu kredit (Wiji, 2011 : 130).  
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2.2.2  Keuntungan Dan Kerugian Pemakaian mobile banking 

Adapun keuntungan dan kerugian dari pemakaian mobile banking 

1. Nasabah dapat melakukan transaksi apapun kecuali mengambil uang tunai 

tanpa harus datang ke bank 

2. Mobile banking sangat mudah digunakan, tampilan mobile banking yang 

ada di telepon seluler/handphone sangat mudah digunakan dan praktis. 

3. Transaksi dapat dilakukan setiap waktu dan dimanapun selama telepon 

genggam berkoneksi dengan jaringan internet 

4. Tidak harus antri ke teller untuk melakukan transaksi 

Kerugian dari pengguna mobile banking : 

1. Jika ada yang mengetahui PIN kita orang akan dengan mudah 

menggunakan mobile banking kita  

2. Jika ponsel hilang atau di curi, informasi yang tersimpan bisa digunakan 

oleh orang lain.  

2.2.3 Persepsi Resiko  

Menurut Tatik (2013 : 86) persepsi resiko merupakan ketidakpastian yang akan 

dihadapi oleh nasabah ketika nasabah tidak mampu melihat kemungkinan yang 

akan terjadi akibat pengambilan keputusan. Terdapat enam jenis resiko yang akan 

dipertimbangkan oleh nasabah (Tatik, 2013 : 86). 

1. Resiko Keuangan 

Resiko keuangan merupakan resiko yang timbul akibat kerugian dari aspek 

keuangan yang akan dialami oleh nasabah. Apakah dalam menggunakan 
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mobile banking nasabah akan mengalami kerugian atau nasabah akan 

merasa hemat dalam mengontrol keuangan.   

2. Resiko Kinerja 

Resiko kinerja merupakan resiko dari produk yang tidak dapat memberikan 

kinerja seperti yang di harapkan. Dalam menggunakan layanan mobile 

banking apakah nasabah merasa puas dengan kinerja yang ada dalam mobile 

banking seperti keceptan koneksi dan kenyamanan dalam menggunakan 

mobile banking. 

3. Resiko Psikologis 

Resiko psikologis merupakan resiko yang di hadapi dalam pembelian 

produk berupa ketidaknyamanan psikologis, citra diri yang buruk dan harga 

diri yang menjadi rendah. Ketika nasabah menggunakan mobile banking 

apakah nasabah berfikir bahwa dengan menggunakan mobile banking 

nasabah akan  merasa harga dirinya tinggi atau turun. 

4. Resiko Fisiologis  

Resiko fisiologis merupakan resiko yang timbul akibat pembelian produk 

yang dapat mengganggu fisik atau kesehatan konsumen. Ketika nasabah 

menggunakan mobile banking apakah mengganggu kesehatan atau fisik dari 

nasabah. 

5. Resiko Sosial  

Resiko sosial timbul akibat penggunaan produk yang kurang diterima oleh 

konsumen di lingkungan masyarakat. Sejauh mana nasabah yang 

menggunakan mobile banking akan diterima oleh teman-teman dan 
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lingkunganya sehingga dengan menggunakan mobile banking akan merubah 

gaya hidup seseorang. 

6. Resiko waktu  

Resiko waktu merupakan resiko yang timbul akibat hilangnya waktu 

nasabah dalam menggunakan mobile banking akibat pembayaran yang 

tertunda yang dikarenakan oleh tidak ada jaringan dalam ponsel sehingga 

mengakibatkan ketidaknyamanan dalam pemakaian mobile banking. 

Menurut Al- Jabri  et al (2012) terdapat beberapa item yang ada dalam mengukur 

persepsi resiko antar lain : 

1. Informasi tentang transaksi saya dirusak oleh orang lain 

Merupakan kemampuan Bank Mandiri di Surabaya dalam meberikan 

informasi dan bertanggung jawab apabila transaksi nasabah dirusak. 

2. Takut bahwa kode PIN tersesat dan berakhir ditangan yang salah  

Merupakan kemampuan Bank Mandiri di Surabaya dalam menjaga 

kerahasian PIN nasabah agar tidak disalah gunakan, sehingga nasabah tidak 

khawatir dalam menggunakan mobile banking Bank Mandiri di Surabaya. 

3. Informasi tentang transaksi saya mungkin diketahui oleh orang lain 

Merupakan kemampuan Bank Mandiri di Surabaya dalam menjaga 

kerahasian tentang transaksi agar tidak diketahui oleh orang lain. 

2.2.4 Persepsi kenyamanan  

Menurut Wangari (2014) kenyamanan adalah sejauh mana nasabah percaya 

bahwa menggunakan mobile banking dirasa dapat melayani kebutuhan nasabah. 

Kenyamanan yang dirasakan oleh nasabah termasuk dalam kegunaan dan 
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kemudahaan dalam mengakses mobile banking. Kegunaan dalam penggunaan 

merupakan sejauh mana nasabah percaya bahwa menggunakan sistem tertentu 

akan meningkatkan kinerja pekerjaanya. Dengan menggunakan mobile banking 

nasabah dapat langsung mengakses mobile banking sesuai dengan kebutuhan dan 

melakukan transaksi di setiap saat dan setiap tempat tanpa harus berada di lokasi 

tertentu. Selain itu, kecepatan jaringan juga membuat nasabah merasa nyaman 

dalam mengakses layanan mobile banking. Menurut Singh Shamsher (2014) 

terdapat beberapa item yang ada dalam mengukur persepsi kenyamanan yaitu : 

1. Mobile banking Bank Mandiri mudah digunakan 

Nasabah akan puas menggunakan mobile banking bank Mandiri di Surabaya 

apabila layanan mobile banking mudah untuk digunakan. 

2. Mobile banking Bank Mandiri aman untuk digunakan  

Nasabah pengguna layanan mobile banking akan percaya menggunakan 

mobile banking apabila layanan mobile banking Bank Mandiri di Surabaya 

dirasa aman untuk digunakan.  

3. Transaksi mobile banking Bank Mandiri cepat 

Nasabah akan menggunakan transaksi mobile banking apabila transaksi 

yang digunakan dengan mobile banking Bank Mandiri di Surabaya cepat 

digunakan. 

4. Instruksi mobile banking mudah diikuti 

Dalam layanan mobile banking Bank Mandiri di Surabaya instruksi yang 

ada di mobile banking mudah di ikuti, sehingga nasabah yang menggunakan 

mobile banking paham daalam mengakakses layanan mobile banking.  
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2.2.5 Persepsi Biaya  

Persepsi biaya merupakan sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan 

mobile banking akan mengeluarkan uang (Wangari et al 2014). Biaya yang ada 

dalam menggunakan mobile banking adalah biaya transaksi  pada saat nasabah 

mengakses layanan mobile banking yaitu biaya data yang sudah ditetapkan oleh 

masing-masing penyedia jasa layanan. Menurut Wangari (2014) biaya transaksi 

pembayaran memiliki efek langsung terhadap penggunaan mobile banking. Biaya 

transaksi dalam pengiriman mobile banking lebih rendah dibandingkan biaya 

bank. Menurut Ramlungun (2014) terdapat beberapa item untuk mengukur 

variabel persepsi biaya, yaitu : 

1. Mengeluarkan biaya untuk menggunakan mobile banking 

Dalam menggunakan layanan mobile banking Bank Mandiri di Surabaya 

nasabah akan mengeluarkan biaya untuk mengkses mobile banking berupa 

biaya data. 

2. Ada hambatan biaya untuk mobile banking yang saya gunakan  

Nasabah pengguna layanan mobile banking merasa terhambat apabila biaya 

yang digunakan untuk mengakses layanan mobile banking terlalu tinggi. 

2.2.5 Kepercayaan  

Menurut Erna (2008 : 147) kepercayaan adalah suatu persepsi akan kehandalan 

dari sudut pandang konsumen yang didasarkan pada pengalaman, atau urutan 

transaksi yang dapat memenuhi harapan akan kinerja produk dan kepuasan. 

Nasabah akan percaya dalam menggunakan mobile banking apabila layanan 
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mobile banking memberikan layanan yang sesuai dengan yang dijanjikan. 

Menurut Wangari et al (2014) terdapat dua dimensi dalam kepercayaan yaitu : 

1. Keandalan  

Keandalan yaitu mengacu pada persepsi nasabah tentang kompetensi dan 

pengetahuan tentang penyedia layanan mobile banking untuk memberikan 

layanan yang diharapkan secara efisien dan efektif. 

2. Kejujuran  

Kejujuran merupakan persepsi nasabah bahwa penyedia layanan bersikap 

adil, jujur dan empati terhadap nasabah bahwa penyedia layanan 

memberikan itikad baik untuk menyelesaikan masalah dan berniat baik 

kepada nasabah tanpa memikirkan motif keuntungan.    

Menurut Govender et al (2014) terdapat beberapa item untuk mengukur variabel 

kepercayaan, anatara lain : 

1. Saya percaya menggunakan mobile banking Bank Mandiri 

Nasabah akan percaya menggunakan layanan mobile banking Bank Mandiri 

di Surabaya apabila layanan yang diberikan sesuai dengan kebutuhan. 

2. Saya percaya transaksi yang ada di mobile banking Bank Mandiri 

Nasabah pengguna layanan mobile banking akan percaya melakukan 

transaksi apabila layanan mobile banking Bank Mandiri di Surabaya 

memberikan layanan yang akurat. 
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3. Saya tidak takut penipuan dalam mobile banking 

Merupakan kemampuan Bank Mandiri di Surabaya dalam mengelola 

layanan mobile banking agar nasabah tidak mengalami penipuan pada saat 

mengakses mobile banking.  

2.2.6 Keunggulan Relatif  

Menurut Tatik (2013 : 231) keunggulan relatif adalah sebuah produk baru yang 

dapat dengan mudah diterima oleh nasabah apabila produk tersebut mempunyai 

keunggulan relatif dari produk yang beredar di pasar. Keunggulan relatif dilihat 

dari sejauh mana produk baru akan menggantikan produk yang sudah ada atau 

melengkapi jajaran produk yang sudah ada (Roger, 2010 : 378). Dengan adanya  

layanan mobile banking akan menarik para nasabah untuk menggunakan  mobile 

banking yang mempunyai keunggulan relatif dibandingkan layanan perbankan 

yang lain. sehingga, nasabah akan tertarik menggunakan layanan mobile banking.  

Menurut Al-Jabri et al (2012) terdapat beberapa item yang ada dalam mengukur 

keunggulan relatif diantaranya adalah : 

1. Mobile banking adalah cara mudah untuk mengelola keuangan 

Merupakan kemampuan Bank Mandiri dalam memberikan layanan mobile 

banking agar nasabah dapat mengelola keuangan. 

2. Mobile banking digunakan untuk mengelola keuangan secara efisien 

Nasabah pengguna layanan mobile banking merasa puas menggunakan 

mobile banking Bank Mandiri di Surabaya karena dapat mengelola 

keuangan secara efisien. 
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3. Mobile banking digunakan untuk mengelola keuangan secara efektif 

Nasabah pengguna layanan mobile banking merasa puas menggunakan 

mobile banking Bank Mandiri di Surabaya karena dapat mengelola 

keuangan secara efektif. 

4. mobile banking digunakan untuk mengontrol lebih besar atas keuangan 

Kemampuan Bank Mandiri dalam memberikan layanan mobile banking 

yang digunakan nasabah untuk mengontrol lebih besar keuangan.   

2.2.7 Penggunaan Mobile Banking  

Penggunaan mobile banking adalah keputusan nasabah untuk menggunakan 

mobile banking dimana para nasabah  diberikan suatu produk yang sesuai dengan 

kebutuhan nasabah yaitu dengan menggunakan layanan mobile banking.  Layanan 

mobile banking merupakan transaksi yang dapat dilakukan dengan menggunakan 

telepon seluler/handphone yang dapat melakukan transaksi perbankan tanpa harus 

datang ke bank. 

Proses penggunaan konsumen diikuti oleh proses loyalitas konsumen, 

yang menjadi perhatian produsen mapan Kotler (2008 : 308). Pandangan 

tradisional mengenai proses penggunaan mengikuti tahapan AIETA (Awareness, 

Interest, Evaluation, Trial, Adoption) yang dapat dijelaskan menurut Tatik (2013 : 

241) sebagai berikut : 

1. Tahap Awareness (Kesadaran) 

Merupakan tahap dimana nasabah yang mengetahui adanya ide-ide baru 

akan tetapi informasi yang diterima sangat terbatas. Nasabah mengetahui 
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bahwa terdapat produk perbankan yang canggih tetapi nasabah masih belum 

tau benar manfaat dan keunggulan dari pemakaian mobile banking. 

2. Tahap Interest (Menaruh Minat) 

Merupakan tahap dimana nasabah yang mulai menaruh minat terhadap 

inovasi dan mencari informasi yang lebih banyak mengenai inovasi dari 

produk. Nasabah akan menggunakan mobile banking apabila nasabah dapat 

mengetahui kelebihan yang ada pada mobile banking sehingga dapat 

menyelesaikan kebutuhan para nasabah. 

3. Tahap Evaluation (Penilaian) 

Tahap dimana nasabah akan melakukan peniliaian terhadap produk baru 

berdasarkan informasi- informasi yang diperoleh dan mencoba mengaitkan 

dengan konsidi yang ada sebelum memutuskan menggunakan produk. 

Nasabah akan membandingkan produk mobile banking dengan produk 

perbankan yang lain, sehingga nasabah akan mengambil keputusan untuk 

menggunakan mobile banking atau tidak. Jika nasabah  mengetahui mobile 

banking nasabah akan menggunakanya sesuai dengan kebutuhan dan 

harapan, untuk itu nasabah memutuskan menggunakan mobile banking.   

4. Tahap Trial (Pencobaan) 

Merupakan tahap dimana konsumen akan mencoba menggunakan inovasi 

atau produk baru untuk memastikan kegunaan dan kemampuan produk 

untuk memenuhi harapanya. Nasabah akan mencoba menggunakan mobile 

banking sesuai dengan kebutuhan nasabah yang akan memenuhi harapanya. 
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5. Tahap Adoption (Penerimaan) 

Merupakan tahap dimana konsumen berdasarkan evaluasinya yang selama 

mencoba produk dan merasakan hasilnya lalu memutuskan untuk 

menggunakan produk yang ternayata produk tersebut dinilai sesuai dengan 

harapan dan keinginanya. Nasabah akan mencoba menggunakan mobile 

banking dan merasakan keunggulan dari mobile banking dan memutuskan 

untuk menggunakan mobile banking yang sesuai dengan harapan dan 

keinginan dari nasabah.  

Menurut Aboelmaged (2013) terdapat beberapa item yang dapat di ukur dalam 

mengukur penggunaan mobile banking diantaranya yaitu :  

1. Keputusan untuk menggunakan mobile banking Bank Mandiri 

Keputusan nasabah Bank Mandiri di Surabaya untuk menggunakan mobile 

banking  karena mobile banking dapet memenuhi kebutuhan nasabah. 

2. Secara teratur menggunakan mobile banking 

Layanan mobile banking merupakan layanan alternatif perbankan yang 

memberikan kemudahan nasabah dalam menggunakan mobile banking agar 

nasabah dapat secara teratur menggunakan mobile banking. 

3. Alternatif pilihan utama dalam bertransaksi 

 Layanan mobile banking merupakan alternatif pilihan utama dalam 

bertransaksi menggunakan mobile banking Bank Mandiri di Surabaya. 
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2.2.8 Hubungan Antar Variabel Penelitian  

2.2.8.1 Pengaruh Persepsi Resiko Terhadap Penggunaan Mobile Banking 

Menurut Tatik (2013 : 86) persepsi resiko merupakan ketidakpastian yang 

dihadapi oleh nasabah ketika tidak mampu melihat kemungkinan yang akan 

terjadi akibat pengambilan keputusan.  Berdasarkan uraian di atas persepsi resiko 

terhadap penggunaan mobile banking bagi nasabah bank Mandiri Surabaya yaitu 

nasabah yang akan dihadapi oleh kemungkinan yang akan terjadi ketika 

menggunakan layanan mobile banking seperti resiko keuangan, keamanan 

terhadap penggunaan mobile banking. Sehingga dengan adanya resiko itu nasabah 

akan berhati-hati dalam menggunakan layanan mobile banking. 

2.2.8.2 Pengaruh Persepsi Kenyamana Terhadap Penggunaan Mobile 

Banking 

Menurut Wangari (2014) kenyamanan adalah sejauh mana nasabah percaya 

bahwa menggunakan mobile banking dirasa dapat melayani kebutuhan nasabah. 

Berdasarkan uraian diatas dengan adanya persepsi kenyamanan terhadap 

penggunaan mobile banking nasabah akan merasa nyaman dalam menggunakan 

mobile banking dan mudah dalam mengakses mobile banking sehingga nasabah 

akan menggunakan layanan mobile banking. 

2.2.8.3 Pengaruh Persepsi Biaya Terhadap Penggunaan Mobile Banking 

Menurut Wangari et al (2014 ) persepsi biaya merupakan sejauh mana seseorang 

percaya bahwa menggunakan mobile banking akan mengeluarkan uang. Persepsi 

biaya mempunyai pengaruh yang kecil terhadap penggunaan mobile banking 

karena biaya yang ada dalam menggunakan mobile banking yaitu biaya data pada 
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saat mengakses mobile banking. Berdasarkan uraian diatas dengan adanya 

persepsi biaya yang tidak terlalu tinggi maka nasabah akan tetap menggunakan 

layanan mobile banking. 

2.2.8.4 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Penggunaan Mobile Banking  

Menurut Erna (2008 : 147) kepercayaan merupakan suatu persepsi akan 

kehandalan dari sudut pandang konsumen yang didasarkan pada pengalaman, atau 

urutan transaksi yang dicirikan oleh terpenuhinya harapan akan kinerja produk 

dan kepuasan. Berdasarkan uraian diatas maka nasabah akan percaya dalam 

menggunakan mobile banking apabila layanan mobile banking memberikan 

layanan yang sesuai dengan yang di harapkan sehingga nasabah akan 

menggunakan layanan mobile banking. 

2.2.8.5 Pengaruh Keunggulan Relatif Terhadap Penggunaan Mobile Banking 

Menurut Tatik (2013 : 231) sebuah produk baru dapat dengan mudah diterima 

oleh konsumen, jika produk tersebut mempunyai keunggulan relatif dari produk 

yang beredar di pasar. Berdasarkan uraian diatas keunggulan relatif dari mobile 

banking sangat berpengaruh terhadap penggunaan mobile banking, karena dengan 

adanya layanan mobile banking yang mempunyai keunggulan relatif maka 

nasabah akan merasa puas dan tertarik. Sehingga nasabah akan  menggunakan 

layanan  mobile banking. 

Jika mengacu pada penelitian terdahulu tidak semua variabel bebas 

berpengaruh positif terhadap penggunaan mobile banking. Persepsi resiko 

berpengaruh negatif terhadap penggunaan mobile banking, sedangkan variabel 

persepsi kenyamanan sama dengan variabel persepsi kemudahan penggunaan oleh 
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karena itu peneliti hanya menggunakan variabel persepsi kenyamanan, variabel 

kepercayaan berpengaruh positif terhadap penggunaan mobile banking dan 

persepsi biaya mempunyai pengaruh yang kecil terhadap penggunaan mobile 

banking. 

2.3 Kerangka Pemikiran  

Pada sub bab ini, digambarkan bagaiman alur hubungan variabel yang akan 

diteliti berdasaskan landasan teori atau penelitian terdahulu yang dijadikan 

rujukan. Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut  dapat mengantarkan peneliti 

untuk merumuskan hipotesis penelitian. 

  H1  
      
     H2 

   
     H3          H6 
   
  H4 
   
  H5 

 
Gambar 2.3 

KERANGKA PEMIKIRAN PENELITIAN SAAT INI 
 

2.4 Hipotesis Penelitian  

Sebagaimana yang sudah dijelaskan diatas tujuan peneliti dengan 

didukung teori-teori yang ada, maka hipotesis penelitian yang dapat diajukan 

meliputi : 

H1 : Persepsi resiko berpengaruh negatif terhadap penggunaan mobile banking 

bagi nasabah Bank Mandiri di Surabaya. 

Persepsi Resiko  

Persepsi Kenyamanan  

Persepsi Biaya 

 
Kepercayaan  

Keunggulan Relatif  

Penggunaan 

Mobile 

Banking 
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H2 : Persepsi kenyamanan berpengaruh signifikan positif terhadap penggunaan 

mobile banking bagi nasabah Bank Mandiri di Surabaya. 

H3 :Persepsi biaya berpengaruh signifikan  positif terhadap penggunaan mobile 

banking bagi nasabah Bank Mandiri di Surabaya. 

H4 :Kepercayaan berpengaruh signifikan positif terhadap penggunaan mobile 

banking bagi nasabah Bank Mandiri di Surabaya. 

H5 :Keunggulan relatif berpengaruh signifikan  positif terhadap penggunaan 

mobile banking bagi nasabah Bank Mandiri di Surabaya. 

H6 :Persepsi resiko, persepsi kenyamanan, persepsi biaya, kepercayaan,dan 

keunggulan relatif berpengaruh signifikan positif terhadap penggunaan 

mobile banking bagi nasabah Bank Mandiri di Surabaya 

 


