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B�B I

PEND�HULU�N

�. Latar B��a�a��

Indonesi� �d�l�h neg�r� berkemb�ng y�ng m�yorit�s m�sy�r�k�tny� 

ber�g�m� isl�m� h�l ini menyeb�bk�n �erkemb�ng�n ekonomi isl�m seti�� 

t�h�nny� sel�l� meng�l�mi �eningk�t�n y�ng signi�ik�n� �i d�l�m  

�erekonomi�n tent�ny� tid�k �k�n le��s d�ri lemb�g� ke��ng�n �t�m�ny� 

�erb�nk�n� k�ren� m�yorit�s m�sy�r�k�t Indonesi� ber�g�m� Isl�m m�k� h�l 

ini mer���k�n �el��ng y�ng bes�r b�gi �erb�nk�n �y�ri�h� 

�erd�s�r ��d� d�t� d�ri �torit�s ��s� �e��ng�n ������ ��ml�h 

�erb�nk�n �y�ri�h y�ng �d� di Indonesi� s��t ini y�it� ���� meli��ti �� ��nk 

�m�m �y�ri�h� �� �nit �s�h� �y�ri�h sert� ��� ��nk �embi�y��n ��ky�t 

�y�ri�h�  �elih�t d�ri b�ny�kny� ��ml�h �erb�nk�n �y�ri�h terseb�t tent� 

menyeb�bk�n �ers�ing�n �nt�r lemb�g� sem�kin ket�t� h�l ini men�nt�t 

lemb�g� y�ng ingin bert�h�n h�r�s m�m�� memberik�n �rod�k m����n ��s� 

y�ng berk��lit�s�

��d� er� re�ol�si ind�stri ��� ini teknologi in�orm�si berkemb�ng 

sem�kin �e��t y�ng menyeb�bk�n �ergeser�n trend �nt�k berino��si ke �r�h 

teknologi digit�l� �em�kin berkemb�ngny� teknologi ��g� meng�b�h �ol� 

�eril�k� kons�men� dim�n� merek� s��t ini mengingink�n seb��h ��s� y�ng 

�e��t� e�isien� bis� di�kses dim�n� s���� �leh k�ren� it� �erb�nk�n �y�ri�h y�ng 

ingin bert�h�n h�r�s �d��ti� d�n m�m�� men�i�t�k�n seb��h l�y�n�n berb�sis 

digit�l sehingg� mem�ngkink�n n�s�b�h bis� bertr�ns�ksi deng�n m�d�h 

dim�n���n d�n k���n��n�
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���l�gi ��d� m�s� ��ndemi �o�id��� se�erti s��t ini y�ng 

mengh�r�sk�n sem�� or�ng dir�m�h s���� l�y�n�n �erb�nk�n berb�sis 

teknologi s�ng�t di�erl�k�n �g�r n�s�b�h bis� bert�ns�ksi se��r� �nline d�ri 

r�m�h t�n�� �erl� ke ��nk� �obile ��nking mer���k�n s�l�h s�t� l�y�n�n 

�erb�nk�n berb�sis teknologi y�ng mem�d�hk�n n�s�b�h bertr�ns�ksi se��r� 

�nline� sehingg� ��ndemi tid�k men��di �engh�l�ng n�s�b�h �nt�k 

bertr�ns�ksi�

Mobil� Banking dide�inisik�n seb�g�i �rod�k l�y�n�n �erb�nk�n y�ng 

di�i�t�k�n g�n� memberi kem�d�h�n ��r� n�s�b�hny� �nt�k bertr�ns�ksi��

�obile ��nking mer���k�n l�y�n�n t�mb�h�n ke��d� n�s�b�h y�ng s�d�h 

memiliki rekening b�nk� ��y�n�n �obile ��nking b�nk �y�ri�h �d�l�h 

�engemb�ng�n d�ri d�� bent�k ino��si b�nk �y�ri�h sebel�mny� y�it� smes 

��nking d�n internet ��nking� ��y�n�n �obile ��nking dig�n�k�n deng�n 

�er�ngk�t �m�rt �ome se�erti bl��kberry� ���le d�n �b deng�n o�er�si 

berb�sis �ndroid sert� �indo�s��

�eber�d��n Mobil� Banking di Indonesi� se��r� �erl�h�n n�m�n ��sti 

m�m�� menggeser g�y� �erb�nk�n kon�ension�l men��di lebih modern� 

�eh�dir�n Mobil� Banking ��g� tel�h memb��� �er�b�h�n mend�s�r ��d� 

sistem �el�y�n�n ��nk y�ng m�l�ny� Banking D�liv��� ��ann�l� men��di ��l� 

D�liv��� ��ann�l� y�ng mem�ngkink�n ��r� n�s�b�h bis� bertr�ns�ksi  dim�n� 

s��� sert� d���t di�kses sel�m� �� ��m� 

�����������������������������������������������������������
� ��hm�d ��ndi� “Pengaruh�Kuali�a���a�anan��erha�a���ina���a�a�ah��engguna�an�

Mobil� Banking P���an����ariah��an�iri��ura�a�a�� ��rn�l ekonomi Isl�m� �ol � ���� t�h�n ����� 
hlm ��������

� ���mm�r �r���t ��sm�d� ����k ��k�� ���bankan ��a�ia� �a�i ��o�i k� ��ak�ik� 
��ogy�k�rt�� �ee��blishing� ������ hlm ���
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�e�nt�ng�n n�s�b�h ���bil� mengg�n�k�n l�y�n�n Mobil� Banking

�nt�k bertr�ns�ksi se��r� �nline y�it� d���t menghem�t ��kt� k�ren� n�s�b�h 

��k�� mengg�n�k�n �onsel �int�r m����n t�blet y�ng tel�h terkoneksi deng�n 

internet �nt�k bertr�ns�ksi� tid�k �erl� d�t�ng d�n �ntri di ��nk� ��nk ��I 

�y�ri�h ��g� memiliki l�y�n�n berb�sis teknologi y�it� Mobil� Banking� ��l ini 

dil�k�k�n �nt�k meningk�tk�n �el�y�n�n sert� memen�hi keb�t�h�n 

n�s�b�hny�� �engemb�ng�n d�ri �it�r digit�l ber��� Mobil� Banking

memberik�n d�m��k �eningk�t�n �end���t�n ��� Ba�� �n�o�� ���I� �igi�al 

��an�l sebes�r ������ d�ri ��� ������ �ili�r ��d� s��t t�h�n ���� men��di 

��� ������ mili�r s��t t�h�n ����� ��� ba�� in�o�� Mobil� Banking

memberik�n kontrib�si ��ling tinggi y�it� sebes�r ��� ����� mili�r �er 

�esember ���� men��di ��� ����� mili�r �er �esember  �����

�e�er��y��n mer���k�n �engg�mb�r�n �eng�k��n di�nt�r� ked�� bel�h 

�ih�k �nt�k mel�k�k�n tr�ns�ksi� ke�er��y��n d�l�m d�ni� �erb�nk�n ��g� bis� 

di�rtik�n seb�g�i bent�k d�ri kesedi��n n�s�b�h �nt�k mem�k�i l�y�n�n 

deng�n beber��� resiko y�ng m�ngkin ter��di se�erti ke��h�t�n� �e�er��y��n 

mer���k�n ��ri�bel �enting y�ng h�r�s dib�ng�n se��k ���l� �e�er��y��n 

mer���k�n ��ri�bel k�n�i �nt�k memelih�r� h�b�ng�n ��ngk� ��n��ng seb��h 

merek� �e�er��y��n mer���k�n ��ktor y�ng �enting d�l�m mel�k�k�n 

tr�ns�ksi �nline mel�l�i l�y�n�n �obile ��nking� h�l ini diseb�bk�n k�ren� 

s��t ini m�r�k ter��di ke��h�t�n �embobol�n �k�n� �e�er��y��n di sini di�rtik�n 

seb�g�i bent�k ke�er��y��n n�s�b�h ke��d� b�nk d�l�m men��min ker�h�si��n 

sert� ke�m�n�n d�t� d�ri �k�n merek�� ���slim ��lidin d�l�m b�k�ny� y�ng 

ber��d�l �ns�r��ns�r inti �em�s�r�n d�n m�n��emen �em�s�r�n ringk�s�n 
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�r�ktis y�ng meny�t�k�n b�h�� ke�er��y��n seseor�ng terh�d�� ses��t� 

�rod�k memiliki �er�n tersendiri d�l�m membent�k �eril�k� seseor�ng� y�it� 

deng�n memilih �rod�k y�ng b�ik d�n ��g� te�er��y���

�el�in ke�er��y��n� �nt�k men�rik min�t n�s�b�h di�erl�k�n k��lit�s 

�rod�k d�n k��lit�s l�y�n�n y�ng b�ik� ���lit�s �rod�k mer���k�n si��t� �isik 

sert� ��ngsi �rod�k d���t memen�hi keb�t�h�n kons�men� �rod�k dik�t�k�n 

berk��lit�s ���bil� ses��i deng�n y�ng dib�t�hk�n n�s�b�h d�n m�m�� 

bers�ing deng�n �rod�k se�enis y�ng di�rod�ksi oleh kom�etitor�� ���lit�s 

�rod�k mer���k�n kem�m���n �t�� s��t� �iri kh�s y�ng dimiliki oleh seb��h 

�rod�k sehingg� memiliki d�y� t�rik tersendiri ke��d� kons�men �nt�k 

memberik�n ke���s�n ��d� keb�t�h�n y�ng diny�t�k�n d�l�m bent�k isy�r�t� 

�ed�ngk�n k��lit�s l�y�n�n mer���k�n kem�m���n �rod�k m����n ��s� 

�nt�k mem��sk�n keb�t�h�n� ���lit�s l�y�n�n dide�inisik�n ber��s�t ��d� 

���y� �emen�h�n keb�t�h�n d�n keingin�n n�s�b�h sert� kete��t�n 

�eny�m��i�nny� �nt�k mengimb�ngi h�r���n n�s�b�h�� ���lit�s y�ng b�ik 

dih�r��k�n m�m�� memberik�n nil�i t�mb�h ber��� moti��si ke��d� n�s�b�h 

�nt�k ter�s bertr�ns�ksi mengg�n�k�n l�y�n�n Mobil� Banking� k��lit�s h�r�s 

dim�l�i d�ri keb�t�h�n �el�ngg�n d�n ber�khir ��d� �erse�si �el�ngg�n� �ih�k 

y�ng menil�i s��t� ��s� it� berk��lit�s �t�� tid�k �d�l�h �el�ngg�n k�ren� 

merek�l�h y�ng mengons�msi ��s� �er�s�h��n� �leh k�ren� it� �er�s�h��n ��s� 

�����������������������������������������������������������
� ���slim ��l�din� �n�����n��� �n�i ���a�a�an �an Mana����n ���a�a�an �ingka�an 

��ak�i�� �et� �e��� ���nkd�ng� ��nd�r ����� ������ hlm ���
� �ono �ri�nto �� B� a Mo�l�����n���� M�n�a�i ��ng��a�a M��li� �ang ��k��� �a� 

B��ka�� ���k�rt�� �le� �edi� �om��tindo� ������ hlm ����

� Fandy�Tjiptono,��Mana����n �a�a� ��ogy�k�rt�� �ndi� ������ hlm ��
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y�ng ingin men�rik min�t n�s�b�h �nt�k bertr�ns�ksi se��r� �nline h�r�s 

meningk�tk�n k��lit�s �el�y�n�nny��  

�ol�k �k�r berh�sil �t�� tid�kny� s��t� l�y�n�n berb�sis teknologi y�ng 

dikemb�ngk�n �erb�nk�n terg�nt�ng ��d� seber��� b�ny�k �engg�n�ny�� 

sehingg� min�t seseor�ng �nt�k mengg�n�k�n teknologi �t�� min�t 

bertr�ns�ksi se��r� online men��di ��ktor y�ng s�ng�t �enting� �in�t ��d� 

d�s�rny� mer���k�n �enerim��n ��d� s��t� h�b�ng�n �nt�r� diri sendiri d�n 

ses��t� di l��r diri� �em�kin k��t �t�� dek�t h�b�ng�n m�k� sem�kin bes�r 

min�t�� �in�t disini di�rtik�n seb�g�i ke�ender�ng�n seseor�ng �nt�k 

mel�k�k�n �t�� mengg�n�k�n ��s� y�ng merek� ingink�n� ���bil� seor�ng 

bermin�t ��d� s��t� kegi�t�n m�k� ��sti did�s�ri oleh r�s� sen�ng� �ik� s�d�h 

timb�l r�s� sen�ng m�k� seseor�ng �t�� n�s�b�h �k�n sel�l� mengg�n�k�n 

hingg� dim�s� mend�t�ng�

��I �y�ri�h mer���k�n s�l�h s�t� ��nk �y�ri�h y�ng memiliki k�ntor 

��b�ng y�ng terseb�r di sel�r�h k�b���ten m����n �ro�insi di Indonesi�� 

�erd�s�r ��d� d�t� l��or�n t�h�n�n ��I �y�ri�h t�h�n ����� ��I �y�ri�h 

memiliki � k�ntor �il�y�h� �� k�ntor k�ntor ��b�ng� ��� k�ntor ��b�ng 

�emb�nt� d�n �� k�ntor k�s s�l�h s�t�ny� ��I �y�ri�h ��ntor ��s 

��l�ng�g�ng�

�a��� �.�

����a� �a�a�a� B�I ��ar�a� �a�t�r �a� ������a����

ta��� ����a� �a�a�a�
���� ������
���� ������
���� ������

�����������������������������������������������������������
� �y�i��l ��hri ���m�r�h� ��ikologi B�la�a�� ���k�rt�� �� �inek� �i�t�� ������ hlm ����
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���b�� � Da�a ��i��� �iola�� ����

�erd�s�r ��d� d�t� di�t�s� di�el�sk�n b�h�� n�s�b�h ��I �y�ri�h ��ntor 

��s ��l�ng�ng�ng meng�l�mi �eningk�t�n seti�� t�h�nny�� ��l terseb�t 

ter����r b�h�� t�h�n ���� ��ml�h n�s�b�h ��I �y�ri�h ber��ml�h ������ 

or�ng� ��d� t�h�n ���� ��ml�h n�s�b�h meng�l�mi ken�ik�n men��di ������� 

d�n ��d� t�h�n ���� ��ml�h n�s�b�h ��I �y�ri�h men����i ������ or�ng� ��l 

ini men�n��k�n b�h�� seti�� t�h�nny� min�t �nt�k bertr�ns�ksi ��d� ��I 

�y�ri�h sel�l� meng�l�mi �eningk�t�n�

�a��� �.� ��P Bra�� ��ar� �a����a� ��ar�a�

�a��� ���������

��r�� �BI 
����

�BI 
����

�BI 
����

�BI 
����

�BI 
����

�BI 
����

��P

��nk 
�y�ri�h 
��ndiri

����� ����� ����� ����� ����� ����� ���

��I �y�ri�h ����� ����� ����� ����� ����� ����� ���
��I �y�ri�h ����� ����� ����� ����� ����� �����

��nk 
���m�l�t

����� ����� ����� ���� ���� ����

��� 
�y�ri�h

���� ���� ���� ���� ����� �����

��mber � ����to�br�nd����rd��om

�erd�s�rk�n t�bel terseb�t terlih�t b�h�� sel�m� lim� t�h�n ter�khir 

b�nk ��I �y�ri�h sel�l� mend���tk�n k�tegori ���� ��tegori ��� �d�l�h 

�engh�rg��n y�ng diberik�n ke��d� merek sert� �rod�k d�ri �erb�nk�n y�ng 

mend�d�ki �osisi terb�ik di Indonesi� �t�s d�s�r �ilih�n terb�ik men�r�t 

kons�men� ��l ini mer���k�n t�nd� �e���s�n n�s�b�h terh�d�� kiner�� ��nk 

��I �y�ri�h�
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�a��� �.�

�ar���a� P�r�a��a� ��ar�a� �� I�������a

N� Na�a Ba�� �� ��P ��

� ��nk ���m�l�t �� ��� ��

� ��� ��� �y�ri�h �� �� �

� ��nk ��eh �y�ri�h �� �� ��

� ��nk �i�tori� �y�ri�h � � �

� ��nk ��I �y�ri�h �� ��� ��

� ��nk ��b�r ��nten �y�ri�h � �� �

� ��nk ��I �y�ri�h �� ��� ��

� ��nk �y�ri�h ��ndiri ��� ��� ��

� ��nk �eg� �y�ri�h �� �� �

�� ��nk ��nin ��b�i �y�ri�h �� � �

�� ��nk �y�ri�h ��ko�in �� � �

�� ��nk ��� �y�ri�h �� �� ��

�� ���� �y�ri�h �� � �

�� ��yb�nk �y�ri�h � � �

��mber � ��� �t�tistik �erb�nk�n �y�ri�h� d�t� diol�h

��ri t�bel di�t�s mem�erlih�tk�n b�h�� ��nk ��I �y�ri�h memiliki �� k�ntor 

��b�ng deng�n ��� k�ntor ��b�ng �emb�nt� y�ng terseb�r disel�r�h Indonesi�� 

��r�meter �nt�k meng�k�r kiner�� s��t� b�nk d���t dilih�t d�ri segi �emb�i�y��n b�nk 

terseb�t� �eng�n b�ny�kny� k�ntor ��I �y�ri�h dih�r��k�n men�rik min�t n�s�b�h 

mengg�n�k�n l�y�n�n d�n �rod�k b�nk b�ik mel�l�i �nline m����n o�line�

��I �y�ri�h k�ntor ��s ��l�ng�g�ng  memiliki berb�g�i m���m l�y�n�n 

s�l�h s�t�ny� y�it� Mobil� Banking� ��y�n�n Mobil� Banking sem�kin 

mem�d�hk�n n�s�b�h d�l�m bertr�ns�ksi k�ren� tid�k �erl� meng�ntri di ��nk 
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���l�gi di m�s� ��ndemi �o�id��� ini y�ng meng�r�sk�n �o�ial �i��an�ing� 

��nk ��I �y�ri�h mer���k�n s�l�h s�t� b�nk y�ng sel�l� meng�t�m�k�n 

k��lit�s �rod�k sert� meningk�tk�n k��lit�s �el�y�n�nny�� ��I �y�ri�h �obile 

memiliki ke�ngg�l�n di�nt�r�ny� y�it� m�d�h� �e��t d�n re�l �ime deng�n 

b�ny�k ��silit�s l�y�n�n di�nt�r�ny� �nt�k tr�ns�ksi non��in�nsi�l meli��ti 

in�orm�si s�ldo� in�orm�si m�t�si � tr�ns�ksi ter�khir� g�nti �I�� �ek history 

tr�ns�ksi� d�n d��t�r tr�ns�ksi ���orit� �ed�ngk�n �nt�k tr�ns�ksi �in�nsi�l 

meli��ti tr�ns�er ses�m� rekening ��I �y�ri�h� tr�ns�er �nt�r ��nk� 

�emb�y�r�n t�gih�n ���� �emb�y�r�n �on�si� �emb�y�r�n Instit�si� 

�embeli�n ��ls�� d�n �o� �� �o��y �o�ek� 

�eng�n �d�ny� l�y�n�n Mobil� Banking ini b�ny�k n�s�b�h mer�s� 

terb�nt� d�l�m bertr�ns�ksi� n�m�n �d� ��g� n�s�b�h y�ng m�sih ��s���s 

ketik� ingin mengg�n�k�n l�y�n�n Mobil� Banking k�ren� �l�s�n ke�m�n�n 

d�t�� oleh k�ren�ny� memb�ng�n ke�er��y��n d�ri n�s�b�h s�ng�t di�erl�k�n 

d�n h�r�s diik�ti deng�n �eningk�t�n k��lit�s �rod�k d�n l�y�n�n sehingg� 

m�m�� men�rik min�t n�s�b�h bertr�ns�ksi se��r� �nline mengg�n�k�n 

l�y�n�n Mobil� Banking�

�elih�t d�ri �emikir�n terseb�t� �eneliti tert�rik �nt�k meneliti seb��h 

p�n��itian�d�n�an�j�d������n�a������p���ayaan,���a�ita����od���dan���a�ita��

��y�n�n Mobil� Banking terh�d�� �in�t ��s�b�h �ertr�ns�ksi se��r� �nline 

��d� ��d� �� ��nk �y�ri�h Indonesi� ��ntor ��s ��l�ng�g�ng �r�de �enter 

�eks ��I �y�ri�h��
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�
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B. �����a� �a�a�a�

�erd�s�rk�n l�t�r bel�k�ng di�t�s� m�k� dir�m�sk�n �ok�s �eneliti�n 

seb�g�i berik�t �

�� ���k�h �d� �eng�r�h �e�er��y��n terh�d�� min�t n�s�b�h bertr�ns�ksi 

se��r� �nline�

�� ���k�h �d� �eng�r�h k��lit�s �rod�k Mobil� Banking terh�d�� min�t 

n�s�b�h bertr�ns�ksi se��r� �nline�

�� ���k�h �d� �eng�r�h k��lit�s ��y�n�n Mobil� Banking terh�d�� min�t 

n�s�b�h bertr�ns�ksi se��r� �nline�

�� ���k�h �d� �eng�r�h ke�er��y��n� k��lit�s �rod�k d�n k��lit�s 

l�y�n�n Mobil� Banking terh�d�� min�t n�s�b�h bertr�ns�ksi se��r� 

�nline�

�. ����a� P�����t�a�

�� ��n� menget�h�i ���k�h �d� �eng�r�h �e�er��y��n terh�d�� min�t 

n�s�b�h bertr�ns�ksi se��r� �nline�

�� ��n� menget�h�i ���k�h �d� �eng�r�h k��lit�s �rod�k Mobil� 

Banking terh�d�� min�t n�s�b�h bertr�ns�ksi se��r� �nline�

�� ��n� menget�h�i ���k�h �d� �eng�r�h k��lit�s ��y�n�n Mobil� 

Banking terh�d�� min�t n�s�b�h bertr�ns�ksi se��r� �nline�

�� ��n� menget�h�i ���k�h �d� �eng�r�h ke�er��y��n� k��lit�s �rod�k 

d�n k��lit�s l�y�n�n Mobil� Banking terh�d�� min�t n�s�b�h 

bertr�ns�ksi se��r� �nline�
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D. �����aa� P�����t�a�

�� �eg�n��n teoritis

�emberik�n s�mb�ngsih �emikir�n y�ng berh�b�ng�n deng�n 

�engemb�ng�n teori d�n g�mb�r�n mengen�i ��ktor���ktor y�ng 

mem�eng�r�hi min�t�

�� �eg�n��n �r�ktis

�� ��gi Ilm� �enget�h��n

�ih�r��k�n d���t memberi in�orm�si sert� seb�g�i ����n �nt�k 

�eneliti�n tent�ng teknologi in�orm�si kh�s�sny� d�ni� �erb�nk�n 

mengen�i Mobil� Banking�

b� ��gi �emb�g� �e��ng�n

�eneliti�n ini d���t di��dik�n ����n �t�� b�h�n �ertimb�ng�n �nt�k 

�er�s�h��n g�n� meningk�tk�n ke�er��y��n� k��lit�s �rod�k d�n 

k��lit�s l�y�n�n Mobil� Banking s���y� min�t n�s�b�h bertr�ns�ksi 

se��r� �nline ter�s meningk�t�

E. I���t����a�� �a�a�a�

�� ���ng �ingk�� �eneliti�n

�eneliti�n ini dil�k�k�n g�n� meng�m�ti b�g�im�n� �eng�r�h d�ri 

��ri�bel beb�s ��� terh�d�� ��ri�bel terik�t ���� ��ri�bel terik�t y�ng 

mem�eng�r�hi n�s�b�h bertr�ns�ksi se��r� �nline di d�l�m �eneliti�n 

ini y�it� ke�er��y��n� k��lit�s l�y�n�n d�n k��lit�s �rod�k Mobil� 

Banking�
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�� ��t�s�n ��s�l�h

�eneliti�n ini ber�ok�s ��d� min�t n�s�b�h bertr�ns�ksi se��r� �nline 

seb�g�i ��ri�bel de�enden ��� seert� ��ri�bel de�enden y�it� 

ke�er��y��n ����� k��lit�s l�y�n�n Mobil� Banking ���� d�n k��lit�s 

�rod�k Mobil� Banking ����� ��l�m �eneliti�n ini ��g� h�ny� meneliti 

s�t� ob�ek s��� y�it� ��s�b�h ��nk ��I �y�ri�h ��ntor ��s

��l�ng�g�ng�

�. P����a�a� I�t��a�

�� �e�inisi konse�t��l

�� �e�er��y��n mer���k�n s��t� �emikir�n y�ng �d� ��d� diri 

seseor�ng y�ng m�m�� memberik�n g�m�b�r�n mengen�i s��t� 

h�l��

b� ���lit�s �rod�k dide�inisik�n seb�g�i seber��� b�ik kem�m���n 

�rod�k d�l�m mener��k�n ��ngsiny� y�it� reli�bilit�s� m�d�h 

dio�er�sik�n� kete��t�n� d�n �erb�ik�n �rod�k d�n �trib�t��trib�t 

�rod�k l�inny���

�� ���lit�s ��y�n�n mer���k�n seb��h kegi�t�n l�y�n�n y�ng 

dil�k�k�n �nt�k �el�ngg�n mengg�n�k�n �rinsi� �e��t� m�d�h d�n 

ses��i deng�n h�r���n n�s�b�h���

�����������������������������������������������������������
� �ottler �� d�n �rmstrong �� ��in�i����in�i� ���a�a�an� ���k�rt�� �rl�ngg�� ������ hlm 

����
� �ottler � d�n �mstrong �� “Prinsip�Prinsip� Marketing”� ���k�rt�� ��lemb� �m��t� 

������ �lm ����
�� ��li�n �elind� �� “Pengaruh�Kua�itas�Pe�a�anan��erha�ap�Kepuasan��asa�ah��i�P���

�ank��entra���sia���������k��a�ang��n�aan��ura�a�a”� ��rn�l �k�nt�nsi ������ �ol � ����� 
hlm ���
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d� �in�t mer���k�n keingin�n seseor�ng �nt�k mel�k�k�n s��t� 

kegi�t�n tertent���� ���bil� seor�ng bermin�t ��d� s��t� kegi�t�n 

m�k� ��sti did�s�ri oleh r�s� sen�ng� �ik� s�d�h timb�l r�s� sen�ng 

m�k� seseor�ng �t�� n�s�b�h �k�n sel�l� mengg�n�k�n hingg� 

dim�s� mend�t�ng�

�� �e�inisi ��er�sion�l

�e�inisi o�er�sion�l �d�l�h �eneg�s�n ��ri�bel se��r� o�er�sion�l� 

se��r� riil d�n ny�t� d�l�m lingk�� ob�ek �eneliti�n�ob�ek y�ng diteliti� 

�e�inisi o�er�sion�l d�l�m �eneliti�n ini y�it� �

�� �e�er��y��n mer���k�n b�gi�n indi�id��l y�ng membent�k s��t� 

nil�i ke�r��y� �n mengen�i teknologi in�orm�si y�ng di�eng�r�hi 

oleh ���tor���ktor sosi�l d�n instit�sion�l y�ng timb�l di�ntr�ny� 

kelel�es�n� ketersedi��n� kom�etensi� konsistensi� �el�k� �dil� 

integrit�s� loy�lit�s d�n keterb�k��n d�l�m berinter�ksi���

b� ���lit�s �rod�k y�ng dim�ks�d d�l�m �eneliti�n ini y�it� s��t� 

tingk�t kem�m���n �rod�k d�l�m mener��k�n ��ngsiny� y�ng 

diberik�n �erb�nk�n d�l�m memen�hi keb�t�h�n n�s�b�h 

bertr�ns�ksi se��r� �nline�

�� ���lit�s l�y�n�n y�ng dim�ks�d d�l�m �eneliti�n ini y�it� deng�n 

�emberi�n l�y�n�n y�ng b�ik �k�n memberik�n n�s�b�h kem�d�h�n 

�k�n memberik�n ke�el�s�n terh�d�� �rod�k y�ng dit���rk�n 

mobile b�nking� h�l ini mengim�lement�sik�n b�h�� l�y�n�n 

�����������������������������������������������������������
�� �ogiy�nto� �i���� ��knologi �����ilak�an� ��ogy�k�rt� � �ndi� ������ hlm ���
�� �est� �idi ��rtiko� ��a� M��o�ologi ��n�li�ian� ��ogy�k�rt�� �r�h� Ilm�� ����� hlm 

��
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mobile b�nking d���t memberik�n in�orm�si lebih det�il d�n rin�i 

terh�d�� n�s�b�h�

d� �in�t di�rti�k�n seb�g�i keingin�n seseor�ng �nt�k mel�k�k�n 

s��t� kegi�t�n tertent�� ���bil� seor�ng bermin�t ��d� s��t� 

kegi�t�n m�k� ��sti did�s�ri oleh r�s� sen�ng� m�k� n�s�b�h �k�n 

sel�l� mengg�n�k�n �rod�kny� hingg� dim�s� mend�t�ng���

�. ���t��at��a P������a� ��r����

��� I �����������

�end�h�l��n memb�h�s g�mb��r�n singk�t mengen�i �eneliti�n ini� 

��l�m b�b �end�h�l��n terd���t beber��� �ns�r di�nt�r�ny� l�t�r 

bel�k�ng� r�m�s�n m�s�l�h� t����n �eneliti�n� keg�n��n �eneliti�n� 

identi�ik�si m�s�l�h d�n r��ng lingk�� �eneliti�n� �eneg�s�n istil�h 

sert� sistem�tik� skri�si�

��� II �������� ����I

�endeskri�sik�n mengen�i �engerti�n m����n �en�el�s�n 

mengen�i ke�er��y��n� k��lit�s l�y�n�n� k��lit�s �rod�k� teori 

kons�men� �eneliti�n terd�h�l�� ker�ngk� konse�t��l d�n hi�otesis�

��� III ������ �����I�I��

�en�el�sk�n mengen�i  �endek�t�n sert� �enis �eneliti�n� �o��l�si� 

s�m�ling� s�m�el �eneliti�n� s�mber d�t�� ��ri�bel� sk�l� 

�eng�k�r�n� teknik �eng�m��l�n d�t�� d�n instr�men �eneliti�n�

�����������������������������������������������������������
�� �ogiy�nto� �i���� ��knologi �����ilak�an� ��ogy�k�rt� � �ndi� ������ hlm ���
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��� I� ���I� �����I�I��

�erisi tent�ng h�sil d�ri �eneliti�n y�ng berh�sil diteliti y�it� 

meli��ti deskri�si d�t� set� h�sil �eng��i�n hi�otesis�

��� � ����������

�erisi tent�ng �emb�h�s�n d�ri r�m�s�n m�s�l�h d�l�m �eneliti�n 

ini

��� �I �������

�erisi mengen�i kesim��l�n sert� berisi s�r�n y�ng dit���k�n ��d� 

berb�g�i �ih�k y�ng bers�ngk�t�n�


