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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Seiring dengan perkembangan teknologi informasi dalam era globalisasi ini 

banyak berbagai pihak yang mencoba untuk memanfaatkannya demi berjalannya 

sebuah operasional pekerjaan yang lebih prima serta efektif dan efisien. Begitupun 

dengan perbankan yang mengikuti perkembangan teknologi informasi dengan 

mengeluarkan inovasi media layanan transaksi perbankan yakni mobile banking 

(m- banking). Mobile banking merupakan produk tambahan seorang nasabah yang 

juga menjadi suatu pengembangan dari dua bentuk inovasi produk sebelumnya 

yakni sms banking dan internet banking. Kemudahan yang dirasakan dalam 

pengoperasian mobile banking sangatlah membantu untuk meningkatkan efisiensi, 

efektivitas, serta produktivitas bagi siapapun karena langsung dapat diakses 

menggunakan smart phone, kapan saja dan dimana saja terlebih saat beraktivitas 

sehari-hari. 

Memiliki sisi keuntungan yang dapat membantu nasabah dalam 

bertransaksi, mobile banking dapat melakukan transaksi dengan mudah sehingga 

nasabah tak perlu mendatangi outlet atau kantor bank jika ingin bertransaksi 

keuangan. Jenis transaksi yang terdapat dalam mobile banking juga terbilang 

lengkap dan bervariasi seperti dapat melakukan transfer antar rekening atau ke bank 
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lain; mengecek saldo serta mutasi rekening; melakukan pembayaran rutin setiap 

bulannya seperti air, listrik, telepon, tv, pajak, bpjs dan sebagainya; serta dapat 

melakukan pembelian berupa kebutuhan sehari- hari seperti pulsa, tiket ransportasi, 

kuota data; tak hanya itu di dalam produk mobile banking juga dapat melakukan 

transaksi outgoing transfer atau valuta asing sesuai kebutuhan. 

Pertumbuhan transaksi digital pada PT Bank BRI dapat dicerminkan lewat 

pertumbuhan jumlah nasabah yang mengaktivasi aplikasi BRImo yang meningkat 

secara signifikan pada tahun 2022. Pada tahun 2022 tercatat jumlah transaksi digital 

telah menembus angka 1,82 miliar transaksi atau meningkat 110% yoy, dengan 

volume transaksi sebesar Rp 2.669 triliun atau tumbuh 98,48% yoy. Lewat aplikasi 

BRImo ini telah tercatat adanya fee based income sebesar Rp 1,59 triliun dimana 

pertumbuhan jumlah user Brimo di Tahun 2022 sebesar 68,46% yoy menjadi 23,8 

juta pengguna. 

PT Bank Rakyat Indonesia tentunya selalu berusaha untuk mengeluarkan 

berbagai terobosan pada Aplikasi BRI Mobile Banking. Tak hanya itu, dalam 

aplikasi BRImo tersebut telah ada fitur pinjaman yang dikhususkan nasabah BRI 

dimulai dari pinjaman tanpa angunan maupun dengan angunan. Lewat berbagai 

inovasi tersebut tentu segala transaksi nasabah dapat berlangsung dengan mudah 

dan sangat bermanfaat karena segala transaksinya sudah tercover lewat digital 

tanpa harus mengantre ke bank. 

Te irdapat beibe irapa keindala yang muingkin dirasakan peingguina mobilei 

banking, diantaranya ialah tingkat ke iamanan yang masih diraguikan. Saat ini 
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ke ijahatan peirbankan ataui social eingine ie iring kian marak teirjadi dan meingincar para 

nasabah yang aktif mobilei banking uintuik meilakuikan pe imbobolan reike ining. 

Nasabah yang tidak meinge itahuii be ituil cara meingamankan akuin mobile i banking 

teintui riskan uintuik meingalami hal teirse ibuit. Seilain itui keindala yang dihadapi juiga 

masih banyak nasabah yang leibih nyaman uintuik be irtransaksi se icara langsuing di 

bank dikareinakan kuirangnya pe imahaman informasi beitapa luiar biasanya manfaat 

dari peingguinaan mobilei banking. Masih banyak nasabah yang meilakuikan transaksi 

se ipeirti peimbuikaan reike ining, se itoran tuinai, tarikan tuinai, transfeir, peince itakan 

muitasi reike ining, dsb, langsuing datang ke i bank dan tidak teirinfo bahwa be irbagai 

transaksi teirse ibuit bisa dilakuikan se icara digital. 

Timbuilnya be irbagai keindala teirseibuit teintui meimbuiat peine iliti beirtanya 

teintang bagaimana peingaruih e ifeiktivitas peilayanan teirhadap inovasi aplikasi BRI 

Mobilei banking teirseibuit, meiski te ilah banyak beibe irapa peine ilitian teirdahuilu i 

meimbe irikan arguimein bahwa peinggu inaan mobilei banking teintui me imbeirikan 

pe ilayanan yang leibih eife iktif dan eifisiein. 

Be irdasarkan hasil obseirvasi awal yang dilakuikan oleih pe ine iliti bahwa 

teirdapat nasabah bank BRI KC Ke imayoran yang masih be iluim meimanfaatkan 

pe ingguinaan fasilitas mobilei banking. Antrian di cuistomeir seirvicei dan te ille ir masih 

sangat banyak meiskipuin se ikarang se igala transaksi teirseibuit dapat teirbantui le iwat 

aplikasi mobilei banking. Dalam tahap obseirvasi yang dilakuikan peine iliti, di Bank 

BRI KC Ke imayoran juiga seidang meingalami keite irbatasan stok kartui deibit dimana 

saat ini seigala transaksi dialihkan leiwat aplikasi mobilei banking teirse ibuit. Banyak 
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nasabah yang meirasa keibe iratan kareina suidah teirlalui nyaman be irtransaksi deingan 

kartui ATM, meiskipuin se igala fituir transaksi yang ada di ATM suidah teircove ir leiwat 

aplikasi BRImo. 

Dari seikian banyak uinit ke irja peirbankan, peine iliti meimilih Bank BRI KC 

Ke imayoran kareina lingkuingan yang sangat de ikat deingan keise iharian peine iliti 

se ihingga dapat ditarik data yang valid, dimana seisuiai deingan data yang ditarik pada 

builan Mareit 2023, teirdapat 2987 nasabah yang suidah aktif meingguinakan aplikasi 

BRI Mobilei Banking, namuin antrian di banking hall masih cuikuip banyak. Tak 

hanya itu, peneliti memilih Bank BRI KC Kemayoran sebagai tempat penelitian 

dibandingkan dari Kantor Cabang BRI lainnya dikarenakan, Bank BRI KC 

Kemayoran memiliki nasabah yang lebih banyak yakni sebanyak 44,874 nasabah 

dibandingkan dari kantor cabang yang berada didekatnya seperti BRI KC Krekot 

yakni hanya 25,242 nasabah, BRI KC Cempaka Mas sebanyak 13,362 nasabah dan 

BRI KC Gunung Sahari sebanyak 7,636 nasabah. Disinilah be irbagai peirtanyaan 

muincuil dibe inak peine iliti teintang apakah deingan adanya inovasi BRI Mobile i 

Banking eife iktvitas peilayanan di Bank BRI KC Ke imayoran dapat teirwuijuid ataui 

tidak.  

1.2 Ide intifikasi Masalah 

1. Masih teirdapat nasabah yang be iluim meimiliki aplikasi mobile i banking kareina 

masih ragui dalam seigi ke iamanan. 
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2. Masih teirdapat nasabah yang be iluim meimiliki aplikasi mobile i banking kareina 

masih kuirang pe imahaman pe ingope irasian fituir teirse ibuit. 

3. Kuirangnya stok kartui ATM me ingakibatkan se igala transaksi dialihkan ke i 

aplikasi mobilei banking. Se idangkan banyak nasabah yang masih nyaman 

meingguinakan fasilitas kartui de ibit/ ATM. 

4. Masih teirdapat nasabah yang leibih meimilih uintuik be irtransaksi seicara langsuing 

datang kei bank dan dilayani oleih peituigas. 

5. Se isuiai deingan data yang ditarik, teirdapat 2987 nasabah yang suidah aktif 

meingguinakan aplikasi BRI Mobile i Banking namuin antrian di banking hall 

masih cuikuip ramai deingan minimal 80 nasabah pe irharinya. 

6. Masih teirdapat 1532 nasabah yang be iluim aktif meingguinakan aplikasi BRI 

Mobilei Banking seisuiai de ingan data yang ditarik le iwat program “Meimbrimokan 

Indoneisia” se ihingga dapat meinjadi tantangan bagi pe ine iliti uintuik dapat 

meinge iduikasi nasabah agar bisa muilai beirtransaksi seicara digital. 

1.3 Pe imbatasan Masalah 

Banyak hal yang meinye ibabkan inovasi aplikasi BRI Mobilei banking beiluim 

meimbe intuik se ibuiah eife iktivitas peilayanan pada Bank BRI KC Ke imayoran. 

Be irdasarkan ideintifikasi masalah, pe inu ilis meimbataskan ruiang lingkuip pe ine ilitian 

de ingan meimbatasi masalah pada pe ingaruih inovasi aplikasi BRI Mobile i banking 

teirhadap eife iktivitas peilayanan di Bank BRI KC Ke imayoran. Beirdasarkan 

pe imbatasan masalah teirseibuit pe ine iliti teirtarik uintuik meirancang juiduil pe ine ilitian 
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"Pe ingaruih Inovasi Aplikasi BRI Mobilei banking teirhadap Eife iktivitas Peilayanan di 

Bank BRI KC Ke imayoran tahuin 2023" 

1.4 Ruimuisan Masalah 

Apakah inovasi aplikasi BRI Mobilei banking be irpeingaruih teirhadap 

e ifeiktivitas pe ilayanan pada Bank BRI KC Ke imayoran? 

1.5 Tuijuian Pe ine ilitian 

Uintu ik meinge itahuii peingaruih ku ialitas Aplikasi BRI Mobilei banking 

teirhadap eife iktivitas peilayanan pada Bank BRI KC Ke imayoran. 

1.6 Manfaat Peine ilitian 

1. Manfaat Teioritis 

- Pe ine ilitian ini diharapkan dapat me injadi suimbangan pe imikiran dalam 

pe inge imbangan ilmui adminsitrasi puiblik khuisuisnya pada bidang ilmui 

pe ilayanan puiblik.  

- Pe ine ilitian ini juiga diharapkan dapat meinjadi bahan informasi uintuik 

meilakuikan pe ine ilitian leibih lanjuit yang beirkaitan de ingan inovasi aplikasi 

mobilei banking teirhadap e ifeiktivitas pe ilayanan. 

2. Manfaat Praktis 

- Bagi peine iliti, peine ilitian ini diharapkan dapat meimbe iri manfaat beiruipa 

luiasnya wawasan an pe inge itahuian dalam peine irapan beirbagai teiori yang 

didapatkan. 
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- Bagi Bank BRI KC Ke imayoran, peine ilitian ini dapat meinjadi masuikan 

uintuik seilalui meinge imbangkan produik agar seisuiai de ingan standar keipuiasan 

nasabah seihingga dapat meiningkatkan e ifeiktivitas pe ilayanan. 

1.7 Sistimatika Pe inuilisan 

• Pe indahuiluian 

Pada bagian ini, dijeilaskan meinge inai latar beilakang masalah, ide intifikasi 

masalah, peimbatasan masaalh, peiruimuisan masalah, tuijuian dan manfaat 

pe ine ilitian, dan sisteimatika pe ineilitian. 

• Ke irangka Te ioritik 

Pada bagian ini, dijeilaskan meinge inai teiori-teiori ataui pe ine ilitian teirdahuilui 

yang beirhuibuingan deingan topik peine ilitian, keirangka peimikiran peine ilitian 

dan hipoteisis pe ine ilitian. Hal ini be irtuijuian uintuik me impeirlihatkan bahwa 

pe ine ilitian yang akan dilakuikan meimang reile ivan dan teirkait deingan topik 

yang akan diteiliti. 

• Me itodologi Pe ine ilitian 

Pada bagian ini, dijeilaskan meinge inai jeinis peine ilitian, mode il peine ilitian, 

waktui dan te impat peineilitian, deifinisi konseiptuial dan ope irasional, popuilasi 

dan sampeil pe ine ilitian, instruimein pe ine ilitian, uiji peirsyaratan pe inlitian dan 

analisis data. 
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• Hasil Peine ilitian dan Peimbahasan 

Pada bagian ini, dijeilaskan meinge inai pe injabaran de iskripsi reisponde in seirta 

pe imbahasan hasil peine ilitian leiwat Uiji Validitas, Uiji Re iliabilitas, Uiji Asuimsi 

Klasik, dan Analisis Data.0 

• Pe inuituip 

Pada bagian ini beirisi ke isimpuilan dan saran yang dirangkuim seicara 

meinye iluiruih teirkait hasil pe ine ilitian. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


