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ABSRAK

Di era digital ini secara tidak langsung melahirkan ide-ide baru di tengah
masyarakat dalam bertransaksi, terutama dalam transaksi keuangan. Oleh karena itu
sektor perbankan memanfaatkan perkembangan ini sebagai peluang bisnis dengan
menghadirkan produk baru pada bidang teknologi, yaitu produk pelayanan mobile
banking yang saat ini bisa digunakan oleh semua masyarakat, dan memungkinkan
para nasabah dapat menikmati layanan perbankan 24 jam tanpa harus mendatangi
kantor cabang bank. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data
kuantitatif. Akumulasi data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer
dari kuesioner dan menggunakan teknik slovin. Hasil dari peneletian ini menunjukan
faktor pada minat konsumen yang menjadi prioritas utama adalah faktor kemudahan

dengan bobot 61%, Manfaat 30%, dan Kepercayaan 9%.

Kata Kunci : Preferensi Konsumen, Mobile Banking, Pengambilan Keputusan,
Analytical Hierarchy Process dan Software Super Decisions.

ABSRACT

In this digital era, indirectly giving birth to new ideas in the community in
transactions, especially in financial transactions. Therefore, the banking sector takes
advantage of this development as a business opportunity by presenting new products
in the technology sector, namely mobile banking service products that can currently
be used by all people, and allows customers to enjoy 24-hour banking services
without having to visit a bank branch office. The type of data used in this research is
quantitative data. The accumulated data used in this study are primary data from
questionnaires and using the slovin technique. The results of this research show that
the factor in consumer interest which is the main priority is the convenience factor
with a weight of 61%, 30% benefits, and 9% trust.

Keywords: Consumer Preference, Mobile Banking, Decision Making, Analytical

Hierarchy Process and Software Super Decisions.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era globalisasi saat ini lembaga perbankan sudah tidak asing lagi, hadirnya era
digital telah membawa perubahan besar pada perilaku masyarakat terutama pada
perilaku nasabah bank dalam bertransaksi di perbankan, dimana nasabah bank kini
menggunakan bank tidak hanya sebagai tempat menyimpan uang, menabung dan
meminjam kredit. Namun saat ini nasabah menggunakan bank sebagai sarana
transaksi keuangan (investasi), dan bentuk investasi perbankan ini dapat dilakukan
melalui produk simpanan (deposito) yang menawarkan tingkat bunga lebih tinggi dari
tabungan biasa. Pemanfaatan teknologi di sektor perbankan sangat penting untuk
mempercepat pemulihan ekonomi. Oleh karena itu, Otoritas Jasa Keuangan (OJK)
dan Bank Indonesia (Bl) terus mendorong perbankan nasional untuk
menyeimbangkan perilaku nasabah yang telah memasuki era digital.

Di era digital ini secara tidak langsung melahirkan ide-ide baru di tengah
masyarakat dalam bertransaksi, terutama dengan adanya ide perkembangan dalam
transaksi keuangan. Oleh karena itu sektor perbankan memanfaatkan perkembangan
ini sebagai peluang bisnis dengan menghadirkan produk baru pada bidang teknologi,
yaitu produk pelayanan mobile banking yang saat ini bisa digunakan oleh semua
masyarakat, baik masyarakat yang tinggal di perkotaan maupun di perdesaan.
Layanan mobile banking sangat membantu kebutuhan nasabah yang memiliki
mobilitas dan kesibukan yang cukup tinggi. Mobile banking memungkinkan para
nasabah dapat menikmati layanan perbankan 24 jam tanpa harus mendatangi kantor
cabang bank untuk melakukan transaksi secara konvensional (Yudin, 2021).

Mengutip dari buku (Otoritas Jasa Keuangan, 2015 : 13-14), Mobile banking
merupakan layanan yang memungkinkan nasabah bank melakukan transaksi
perbankan melalui ponsel atau smartphone. Layanan mobile banking dapat digunakan
dengan menggunakan menu yang sudah tersedia pada Subscriber Service Data (SIM),
Unstructured Suplementary Service Data (USSD).



Selintas layanan mobile banking ini serupa dengan layanan sms banking, namun
pada kenyataannya mobile banking memiliki lebih banyak fitur dibandingkan dengan
sms banking. Fitur layanan mobile banking antara lain adanya layanan informasi
saldo, mutasi rekening, tagihan kartu kredit, suku bunga dan lokasi cabang atau
Automated Teller Machine (ATM) terdekat, dan layanan transaksi seperti transfer,
pembayaran tagihan (listrik, air, pajak, kartu kredit, asuransi, internet), pembelian
pulsa,tiket dan berbagai fitur lainnya.

Kemudahan adalah faktor pertama yang diperhatikan oleh nasabah dalam memilih
menggunakan layanan mobile banking, tidak jarang nasabah juga mempertimbangkan
penggunaan layanan mobile banking dikarenakan sistem yang rumit sehingga nasabah
masih cenderung lebih memilih menggunakan layanan ATM untuk cek saldo,
transfer, dan membayar tagihan melalui ATM.

Selain faktor kemudahan, kepercayaan juga merupakan faktor penting yang
diperhatikan oleh nasabah. Adanya kepercayaan nasabah terhadap mobile banking
dapat meningkatkan aktivitas penggunaan mobile banking. Menjaga keberlangsungan
penggunaan mobile banking di era modernisasi merupakan persaingan antar bank.
Industri perbankan harus memiliki kepercayaan dari nasabahnya agar aplikasinya
dapat bertahan di tengah perkembangan teknologi yang semakin pesat setiap harinya
(Lieny, 2021).

Faktor Manfaat juga sangat berpengaruh positif dalam penggunaan layanan
mobile banking. Pada dasarnya sebuah layanan yang mampu memberikan manfaat
pada penggunanya pasti akan diterima dengan baik. Semakin nasabah merasa mobile
banking bermanfaat maka fasilitas perbankan tersebut akan sering digunakan (Nurdin
etal., 2021).

Supervisor Bank BJB KCP Cisaat mengungkapkan faktor yang mempengaruhi
nasabah menggunakan Mobile Banking adalah faktor Kemudahan, karena bisa
bertransaksi dimana saja dan kapan saja serta memiliki akses selama 24 jam. Dan
permasalahan di bidang layanan mobile banking yaitu adanya kejahatan mobile banking
dengan cara menelpon nasabah mengatas namakan Bank BJB, dengan imbalan akan

memberikan hadiah. Dan masalah yang paling umum adalah kesalahan sistem



jaringan, lupa kode PIN, lupa kode login dan human eror. Akibatnya, bank sering
mencoba menghubungi nasabah (bersosialisasi) untuk mencegah atau mengantisipasi
penyimpangan dan kejahatan dalam layanan mobile banking.

Namun demikian, kecanggihan teknologi informasi dan komputer dapat
dimanfaatkan oleh pihak-pihak yang tidak bertanggung jawab untuk mencari
keuntungan pribadi. Sama hal nya dengan mobile banking terdapat resiko finansial
baik bagi bank maupun nasabah karena hacker dapat menembus firewall dari mobile
banking suatu bank.

Menurut kontan.co.id berdasarkan hasil riset nya, pada tahun 2022 Bank
Indonesia mencatat volume transaksi mobile banking mencapai 3,2 m sejak awal
tahun hingga mei 2022. Nilai itu mengalami pertumbuhan 67,87% yoy dari tahun lalu
yang sebesar 1,90 miliar kali transaksi. Secara nilai, transaksi mobile banking sejak
awal tahun hingga Mei 2022 mencapai Rp 3.888,09 triliun. Mengalami pertumbuhan
43,76% yoy dari posisi yang sama tahun lalu sebanyak Rp 2.704,61 triliun. Berkat
kenaikan paling tinggi pada transaksi pembayaran yang melesat 57,31% yoy menjadi
Rp 221,56 triliun. Sedangkan, nilai transaksi yang paling besar datang dari transaksi
intra bank yang mengalami pertumbuhan 48,15% yoy menjadi Rp 2.632,76 triliun.
Adapun transaksi antar bank naik 31,40% yoy menjadi Rp 1.033,76 triliun.

Maka dari penjelasan di atas diperlukan pendukung keputusan yang tepat untuk
memperoleh hasil keputusan yang objektif dan efektif berdasarkan kriteria yang
diharapkan. Salah satu metode yang menggunakan sistem pengambilan keputusan
adalah Analytical Hierarchy Process (AHP) Thomas L. Saaty, yang digunakan untuk
memecahkan masalah yang kompleks dan dapat membuat pilihan keputusan yang
rasional di antara berbagai alternatif. AHP merupakan metode untuk memecahkan
masalah yang kompleks dengan membangun hierarki kriteria (indikator) dan
mempertimbangkan bobot atau prioritas yang berbeda (Mulyadi & Marpaung, 2019).

Metode AHP digunakan untuk menimbang setiap kriteria dan subkriteria untuk
menentukan prioritas strategis mana yang paling mempengaruhi keputusan.

Keunggulan metode AHP yaitu dapat menghitung hasil yang lebih konsisten



dibandingkan dengan metode lain serta memiliki sistem yang mudah dipahami dan
digunakan Ariska Dian Novarianti (2022).

Oleh karena itu peneliti mengangkat judul “Preferensi Konsumen Terhadap
Kemudahan, Kepercayaan dan Manfaat Mobile Banking di BANK JABAR
BANTEN KANTOR CABANG PEMBANTU Cisaat Menggunakan Metode
Analytical Hierarchy Process (AHP)”, dengan mengambil sampel sebanyak 98
responden yang terdiri dari 95 nasabah dan 3 orang staff yaitu Supervisor, Costumer

Service, dan AO Konsumer sebagai konsumen.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, apakah kemudahan,
kepercayaan dan manfaat mobile banking dapat meningkatkan preferensi dari nasabah
dan staff di Bank BJB KCP Cisaat?

1.3 Batasan Masalah

Batasan masalah dalam penelitian ini membahas mengenai kemudahan,
kepercayaan, dan manfaat terhadap minat nasabah dalam menggunakan mobile
banking. Pada penelitian ini hanya dilakukan di Bank BJB KCP Cisaat dan responden
penelitian hanya pada nasabah dan staff bank BJB. Dalam proses penelitian
digunakan metode AHP.

1.4 Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui bagaimana kemudahan, kepercayaan dan manfaat terhadap
minat nasabah dalam menggunakan mobile banking di Bank BJB KCP Cisaat.



1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat dalam penelitian yang akan dilakukan ini diklasifikasikan menjadi tiga
kategori, yaitu :

1.

Manfaat Bagi Penulis

Diharapkan penelitian ini dapat menambah wawasan tentang mobile banking,
menambah pengetahuan khusunya dibidang perbankan, dan penulis memahami
tentang masalah cara pengambilan keputusan dari suatu permasalahan.
Manfaat Bagi Universitas

Hasil penelitian yang diangkat oleh penulis semoga dapat bermanfaat bagi
Universitas Nusa Putra khusunya Program Studi Manajemen dan dapat dijadikan
sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya.
Manfaat Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat dan informasi bagi manajemen
perbankan khusunya bagi Bank BJB KCP Cisaat dalam pengambilan keputusan
tentang penggunaan mobile banking, sehingga pihak bank dapat meningkatkan

pelayanan jasa mobile banking.

1.6 Sistematika Penulisan

BAB I - PENDAHULUAN, mencakup uraian tentang Topik, Latar
Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat
Penelitian, Ruang Lingkup dan Sistematika Penulisan.

BAB I1 : TINJAUAN PUSTAKA, menguraikan tentang Landasan Teori
dan Penelitian Terkait.

BAB Il : METODOLOGI PENELITIAN, membahas tentang Metode
Pengumpulan Data, Lokasi penelitian, Bagan Alir Penelitian dan
Jadwal Penelitian.

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN, berisi hasil dan pembahasan
proses dan implementasi system data.

BAB V : PENUTUP, berisi kesimpulan dari penelitian dan saran-saran

untu pengembangan penelitian lebih lanjut.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1  Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan mengenai Sistem Pendukung Keputusan
Menggunakan Metode AHP terhadap minat konsumen dalam menggunakan mobile
banking di Bank BJB KCP Cisaat dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Ketertarikan konsumen dalam menggunakan mobile banking diprioritaskan
pada faktor kemudahan dengan nilai sebesar (61%), faktor manfaat (30%) dan
faktor kepercayaan sebesar (9%). Hasil tersebut menunjukkan bahwa
konsumen lebih tertarik menggunakan mobile banking karena faktor
kemudahan.

2. Subfaktor pada kriteria kemudahan yang paling berpengaruh adalah mudah
digunakan dengan nilai (52%), subfaktor mudah dipelajari sebesar (40%), dan
subfaktor keterampilan sebesar (8%). Hal tersebut menunjukan bahwa
konsumen lebih tertarik menggunakan mobile banking karena subfaktor
mudah digunakan.

3. Subfaktor pada kepercayaan yang paling berpengaruh adalah kredibilitas
dengan nilai (68%), subfaktor kepedulian sebesar (21%), dan subfaktor
kehandalan sebesar (11%). Hal tersebut menunjukan bahwa konsumen lebih
tertarik menggunakan mobile banking karena subfaktor kredibilitas.

4. Subfaktor pada manfaat yang paling berpengaruh adalah mempermudah
transaksi dengan nilai (50%), subfaktor hemat waktu sebesar (29%), subfaktor
efektivitas sebesar (14%) dan subfaktor produktivitas sebesar (7%). Hal
tersebut menunjukan bahwa konsumen lebih tertarik menggunakan mobile

bangking karena subfaktor mempermudah transaksi.
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5.2  Saran

Adapun beberapa saran yang dapat diberikan oleh peneliti setelah melakukan
penelitian mengenai minat konsumen terhadap penggunaan mobile banking
diantaranya sebagai berikut :

1. Bagi para peneliti selanjutnya yang ingin mengembangkan lebih luas dan lebih
dalam lagi untuk menentukan sistem pengambilan keputusan ini dapat
ditingkatkan dengan menambahkan kriteria dan alternatif, yang lebih banyak dan
lebih bervariasi dengan melengkapi dan menambahkan cluster beserta node pada
Super Decision untuk media penyampaian informasi di masa mendatang.

2. Bagi Bank BJB KCP Cisaat diharapkan meningkatkan kepercayaan terhadap
nasabah agar tingkat kepercayaan dalam penggunaan mobile banking lebih
meningkat.

3. Lebih ditingkatkan lagi untuk pemasaran aplikasi layanan mobile banking
kepada nasabah, khususnya kepada nasabah muda. Dan lebih diperhatikan lagi
tentang sistem jaringan eror, sehingga nasabah merasa nyaman dalam
penggunaan mobile banking.

4. Bagi nasabah agar lebih bijaksana dalam menggunakan mobile banking
sehingga tidak terjadi hal yang tidak diinginkan.
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