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B�B II

���I�N �E��I

�. ��ra���a ���r�

a. P����rt�a� Ba�� ��ar�a�

�en�r�t �nd�ng��nd�ng �e��blik Indonesi� ��s�l � �� �o� �� 

��h�n ����� b�h�� b�nk �d�l�h b�d�n �s�h� y�ng menghim��n 

d�n� m�sy�r�k�t d�l�m bent�k sim��n�n d�n meny�l�rk�nny� 

ke��d� m�sy�rk�t d�l�m bent�k kredit �t�� d�l�m d�l�m bent�k 

l�inny���� �en�rt k�m�s bes�r ��h�s� Indonesi� ��nk y�it� 

lemb�g� ke��ng�n y�ng bisnis �t�m�ny� menyer�hk�n ��s� d�n 

kredit ��d� �er�t�r�n �emb�y�r�n� 

�erd�s�rk�n ��s�l � �� �omer �� ��h�n ���� tent�ng 

�erb�nk�n �y�ri�h b�h�� ��nk �y�ri�h ���ib men��l�nk�n ��ngsi 

menghim��n d�n� d�n meny�l�rk�n d�n� m�sy�r�k�t� ��nk ��g� 

d���t men��l�nk�n ��ngsi sosi�l d�l�m bent�k lemb�g� b�it�lm�l 

y�it� menerim� d�n� y�ng ber�s�l d�ri ��k�t� in��k� sedek�h� hib�h� 

�t�� d�n� sosi�l l�inny�d�n meny�l�rk�nny� ke��d� org�nis�si 

�engelol� ��k�t�

��nk sy�ri�h �d�l�h b�nk y�ng men��l�nk�n kegi�t�n �s�h�ny� 

berd�s�rk�n �rinsi� sy�ri�hy�ng terdiri d�ri �nit �s�h� �y�ri�h 

�����������������������������������������������������������
�� �i��l y�hy�� �k�n�an�i ���bankan ��a�ia��� ��k�rt� � �elemb� em��t� ������ h�l� �� 
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������ ��nk �m�m �y�ri�h ����� d�n ��nk �embi�y��n ��ky�t 

�y�ri�h ���������

�� �nit �s�h� �y�ri�h �����

��ng bi�s� diseb�t ���� �d�l�h �nit ker�� d�ri k�ntor ��s�t b�nk 

�m�m kon�ension�l y�ng ber��ngsi seb�g�i k�ntor ind�k d�ri 

k�ntor �nit y�ng mel�ksn�k�n kegi�t�n �s�h� berd�s�rk�n 

�rinsi� sy�ri�h� �t�� �nit ker�� k�ntor ��b�ng d�ri s��t� b�nk 

y�ng berked�d�k�n di l��r negri y�ng mel�ks�n�k�n kegi�t�n 

�s�h� se��r� kon�ension�l y�ng ber��ngsi seb�g�i k�ntor ind�k 

d�ri k�ntor ��b�ng �emb�nt� sy�ri�h �t�� �nit sy�ri�h�

b� ��nk �m�m �y�ri�h �����

��nk sy�ri�h y�ng d�l�m kegi�t�nny� memberik�n ��s� d�l�m 

l�l� lint�s �emb�y�r�n� ��� d���t ber�s�h� seb�g�i b�nk de�is� 

d�n b�nk nonde�is�� ��nk de�is� �d�l�h b�nk y�ng d���t 

mel�ks�n�k�n tr�ns�ksi ke l��r negri� ink�so ke l��r negri� 

�emb�k��n la���� o� ����i�� d�n seb�g�iny��

�� ��nk �embi�y��n ��ky�t ������

��nk �embi�y��n ��ky�t �d�l�h b�nk sy�ri�h y�ng d�l�m 

kegi�t�nny� tid�k memberik�n ��s� d�l�m l�l� lint�s 

�emb�y�r�n� ���� h�ny� boleh dimiliki oleh ��I �t�� b�d�n 

h�k�m Indonesi�� �emerint�h d�er�h� �t�� �n�t�r� ��I �t�� 

b�d�n h�k�m Indonesi� deng�n �emerint�h d�er�h�

�����������������������������������������������������������
�� �ndri �oemitr�� Bank �an ���baga ���angan ��a�ia�� ���k�rt� � �ren�nd�medi� gro��� 

������ h�l����
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�. ���r� P�r��a�� ��������

�eril�k� �ons�men y�it� s��t� �roses �eng�mbil�n 

ke��t�s�n y�ng dil�k�k�n kons�men sert� �kti�it�s y�ng dil�k�k�n  

indi�id� se��r� �isik y�ng ber��rtisi��si d�l�m �roses mend���tk�n 

d�n mem�k�i b�r�ng m����n ��s�� �g�r tet�� m�m�� bert�h�n d�n 

bers�ing seb��h �er�s�h��n h�r�s m�m�� mem�h�mi b�g�im�n� 

�ol� �eril�k� kons�men seb�g�i t�rget m�rketny�� �����n 

kons�men memilih b�r�ng d�n ��s� �d�l�h �nt�k memen�hi 

ke���s�n d�n keb�t�h�nny�� moti� y�ng mendorong kons�men 

memilih membeli �t�� mengg�n�k�n �rod�k d�n ��s� y�it� � moti� 

biologis� sosiologis� ekonomi� �g�m�� d�n l�in seb�g�iny����

�otler men�el�sk�n b�h�� beber��� ��ktor y�ng 

memberik�n �eng�r�h ��d� �eril�k� kons�men di�nt�r�ny� �

�� ��d�y� y�it� d�ri kel�s sosi�l� b�d�y� d�n 

s�bb�d�y��

�� �rib�di y�it� �eker���n� �endidik�n� g�y� hid��� 

ke�rib�di�n� sert� �si��

�� �osi�l y�it� kel��rg�� st�t�s sosi�l d�n kelom�ok 

re�erensi

�� ��ktor �sikologi terdiri d�ri tig� ��ktor y�it� �erse�si� 

moti��si� d�n �embel���r�n���

�����������������������������������������������������������
�� �h�rm�mest� � ��ndoko� ��n��emen �em�s�r�n � �n�lisis �eril�k� �ons�men�

��ogy�k�rt� � ����� ������ hlm ����
17�Philip�Kotler��Manage�en���e�a�a�an�������rt���P��Pre�h�lli��o���i�i��ile�i���2002���

hl��1�2��
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�. ���r� P�r��a�� �������� ����r�t I��a�

�eori �ons�msi m�n��l �kib�t �d�ny� teori �ermint��n �k�n 

b�r�ng sert� ��s� y�ng timb�l �kib�t �d�ny� keingin�n ��an�� d�n 

keb�t�h�n oleh kons�men riil �t�� kons�men �otensi�l� ��l�m 

Isl�m keingin�n diidentik�n deng�n ses��t� y�ng bers�mber d�ri 

n��s�� sed�ngk�n n��s� m�n�si� memiliki d�� ke�ender�ng�n y�it� 

ke�eder�ng�n y�ng b�ik d�n ke�eder�ng�n y�ng k�r�ng b�ik� �leh 

k�ren�ny� teori �ermint��n y�ng terbent�k d�ri kons�msi d�l�m 

ekonomi isl�m did�s�ri deng�n �d�ny� keb�t�h�n b�k�n 

keingin�n���

�. ����r�a�aa�

�e�er��y��n mer���k�n s��t� g�g�s�n deskri�ti� y�ng 

dimiliki seseor�ng terh�d�� ses��t���� �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 s�ng�t ber�eng�r�h terh�d�� �t�� memiliki 

�eng�r�h �ositi� terh�d�� keingin�n �t�� min�t n�s�b�h �nt�k 

bertr�ns�ksi se��r� �nline d�n m�� memberik�n in�orm�si d�t� diri 

y�ng bersi��t r�h�si�� ��ktor���ktor y�ng mem�eng�r�hi 

ke�er��y��n y�it� kem�m���n� keb�ik�n h�ti� d�n kredibilit�s� 

�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 

�����������������������������������������������������������
�� Sumar’in,� �kono�i ��la� ��b�a� ��n��ka�an �kono�i Mik�o ������k�i� ��la�� 

��ogy�k�rt�� �r�h� Ilm�� ������ hlm ���
�� ��groho ��di ��h�r� ���ilak� �on����n� ���k�rt�� �en��n�� ������ �lm ���
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�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�� 

�e�er��y��n men�r�t ��lllester d�n �llem�n mer���k�n 

��ri�bel k�n�i d�l�m mengemb�ngk�n keingin�n kons�men  �k�n 

�rod�k m����n l�y�n�n y�ng t�h�n l�m� �nt�k mem�ert�h�nk�n 

h�b�ng�n ��ngk� ��n��ng� ��l�m h�l ini h�b�ng�n �nt�r� n�s�b�h 

d�n b�nk��� �nt�k d���t ter�s mem�ert�h�nk�n h�b�ng�n ��ngk� 

��n��ng deng�n ��r� n�s�b�hny�� �ih�k b�nk �erl� meng�n�t 

konse� ke���s�n �el�ngg�n� �g�r tet�� m�m�� bert�h�n d�l�m er� 

digit�s m�k� �ih�k b�nk h�r�s mem��ny�i �el�ngg�n y�ng loy�l d�n 

�er��y� terh�d�� eksistensi ��s� �nline���

�ottler meny�t�k�n b�h�� ke�er��y��n mer���k�n s��t� 

g�g�s�n deskri�ti� y�ng di�n�t oleh seseor�ng tent�ng ses��t�� 

�e�er��y��n dib�t�hk�n oleh �engg�n� teknologi in�orm�si d�l�m 

r�ngk� meningk�tk�n kiner�� o�er�sion�l �er�s�h��n� �e�er��y��n 

��g� memb�nt� �enggg�n� �nt�k meng�r�ngi kom�leksit�s sosi�l 

d�l�m kem�ngkin�n y�ng tid�k diingink�n� 

���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 �r�ktis y�ng 

meny�t�k�n b�h�� ke�er��y��n seseor�ng terh�d�� ses��t� �rod�k 

�����������������������������������������������������������
�� �errina���i,� ��nali�a ��nga��� B�an� ��ag�� B�an� ������ �n� ��ono�i� B�n��i� 

terha�ap��iat�Pe��e�ian�P��is��suransi�P���e�is�i�e��ura�a�a”���ol� �� �����
�� �a��ian� �manu��a�,� ���nga��� �������i Man�aa� � �����a�an ��ngg�naan� �an 

������a�aan ����a�a� �ika� ��siti�� Penggunaan� �a�anan� M��i�e� �anking”�� �kri�si ��k�lt�s 
�konomik� d�n �isnis � �ni�ersit�s �i�onegoro� �����
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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�� ���slim 

��lidin ��g� men�el�sk�n b�h�� ke�er��y��n mer���k�n s�l�h s�t� 

��ktor y�ng mem�eng�r�hi min�t seseor�ng d�l�m menent�k�n 

�ilih�n���

�e�er��y��n n�s�b�h dide�inisik�n seb�g�i indik�tor 

ke�d��n �sikologis y�ng meng�r�h ��d� ke�er��y��n d�l�m 

mel�k�k�n tr�ns�ksi �erb�nk�n berb�sis digit�l� men��g� 

ke�enting�n tr�ns�ksi n�s�b�h� men��g� komitmen d�l�m mel�y�ni 

n�s�b�h� d�n memberik�n m�n���t ��d� �engg�n�ny�� ��l�m 

mengg�n�k�n �obile ��nking keb�ny�k�n �engg�n� bel�m 

mem�h�mi resiko ke�m�n�n d�n ker�h�si��n d�ri Mobil� Banking� 

�erek� h�ny� ber�ngg���n b�h�� �ih�k b�nk tel�h mem�erh�tik�n 

ke�m�n�n d�n ker�h�si��n� ��d�h�l �engg�n� tid�k menget�h�i 

k��tny� ke�m�n�n d�n ker�h�si��n sistem in�orm�si d�ri Mobil� 

Banking� �leh k�ren� it�� ke�er��y��n n�s�b�h mer���k�n ��ktor 

�enting y�ng mendorong n�s�b�h �nt�k ter�s bertr�ns�ksi�

�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 memiliki �eng�r�h y�ng tinggi 

terh�d�� ketert�rik�n merek� �t�s s��t� �rod�k m����n ��s� k�ren� 

tid�k sem�� or�ng m�d�h �er��y� deng�n ��� y�ng tel�h diberik�n 

oleh b�nk� 

�e�er��y��n memiliki beber��� m�n���t di�nt�r�ny� y�it� �

�����������������������������������������������������������
�� ���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 ���
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�� �e�er��y��n d���t mendorong �em�s�r�n �nt�k men��g� ker�� 

s�m� �nt�r rek�n �ed�g�ng�

b� �e�er��y��n menol�k �ilih�n ��ngk� �endek d�n lebih memilih 

ke�nt�ng�n ��ngk� ��n��ng y�ng dih�r��k�n d���t 

mem�ert�h�nk�n rek�n ker���

�� �e�er��y��n d���t mendorong �em�s�r �nt�k mem�nd�ng 

sik�� y�ng mend�t�ngk�n resiko bes�r deng�n bi��ks�n� k�ren� 

�er��y� b�h�� rek�nny� tid�k �k�n mer�gik�n ��s�r�

���night et �l�� d�l�m �d�i dkk� men�el�sk�n b�h�� �d� 

d�� dimensi ke�er��y��n kons�men� y�it��

�� �r�sting belie�

�r�sting belie� mer���k�n se���h m�n� seseor�ng 

�er��r� d�n mer�s� y�kin terh�d�� or�ng l�in d�l�m 

s��t� sit��si� �r�sting belie� mer���k�n �erse�si �ih�k 

�er��y� �n�s�b�h� terh�d�� �ih�k y�ng di�er��y� �b�nk�� 

�erd���t tig� indik�tor y�ng memb�ng�n tr�sting belie� 

y�it� �

�� keb�ik�n h�ti

�� integrit�s

�� kom�etensi�

�� �r�sting intention

�r�sting intention mer���k�n s��t� h�l y�ng diseng��� 

dim�n� seseor�ng si�� berg�nt�ng ��d� or�ng l�in d�l�m 

s��t� sit��si y�ng ter��di se��r� �rib�di d�n meng�r�h
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l�ngs�ng terh�d�� or�ng l�in� Indik�tor tr�sting intention 

di�nt�r�ny� y�it� �

�� kesedi��n �nt�k berg�nt�ng

�� kesedi��n n�s�b�h se��r� s�b�ekti���

����r men�el�sk�n b�h�� ke�er��y��n mer���k�n h�l y�ng 

s�ng�t �enting b�gi �er�s�h��n �enyedi� ��s� k�ren� merek� 

men��n�ik�n �rod�k y�ng tid�k �erl� dilih�t� �e�er��y��n men��di 

s��t� y�ng �enting ketik� seseor�ng mel�k�k�n tr�ns�ksi 

mengg�nk�n sistem l�y�n�n berb�sis teknologi se�erti Mobil� 

Banking� �e�er��y��n ini did�k�ng oleh �ih�k �erb�nk�n y�ng 

m�m�� menyedi�k�n sistem y�ng b�ik� ���t� sistem Mobil� 

Banking y�ng ber��l�n b�ik dih�r��k�n d���t memberik�n m�n���t 

d�n ke�m�n�n d�l�m bertr�ns�ksi�

�. ��a��ta� Pr����

�rod�k y�it� ses��t� ber����d b�r�ng m����n ��s� y�ng 

dit���rk�n �nt�k ��s�r deng�n t����n �nt�k men��k��i keb�t�h�n 

d�n mem��sk�n keingin�n��� �otler men�el�sk�n b�h�� ���lit�s 

�rod�k �d�l�h seb��h s�r�n� �o�i�ioning �t�m� d�l�m �em�s�r�n���� 

���lit�s mem��ny�i d�m��k l�ngs�ng ��d� kiner�� �rod�k �t�� 

��s�� 

�����������������������������������������������������������
23��d�i� dkk� ��nga��� �a�i��a��ion �an ����� ����a�a�� Mina� B�li �on����n ������a�� 

�n��n�ion� �i ��a�b��k ��� ���a�� ���aba�a� ��rn�l �tr�tegi �em�s�r�n� �ol� �� �o� � t�h�n ����� 
hlm ���

24��g�stin� �hint�� Mana����n ���a�a�an� �Malang� �B ������ ������ �l� ����
�� ��ry �mstrong � �hili� �otler� ��in�i����in�i� ���a�a�an� ���k�rt�� �rl�ngg�� ������ 

hlm ����
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���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 

tersndiri 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� 

�hy�ri d�l�m b�k�ny� y�ng ber��d�l �eren��n��n sistem 

�rod�ksi� men�el�sk�n b�h�� �g�r kons�men mer�s� �o�ok deng�n 

s��t� �rod�k m�k� �rod�k h�r�s dises��ik�n deng�n keingin�n d�n 

keb�t�h�n �embeli� �eng�n k�t� l�in �rod�k y�ng berk��lit�s d�n 

ses��i deng�n keb�t�h�n kons�men �k�n meningk�tk�n min�t 

kons�men �nt�k mengg�n�k�n �rod�k terseb�t���

��i�tono men�el�sk�n b�h�� b�h�� d�l�m �eren��n��n 

�en���r�n �t�� �rod�k� �em�s�r �erl� mem�h�mi tingk�t�n �rod�k� 

di�nt�r�ny� �

�� �rod�k �t�m�� mer���k�n �rod�k y�ng men���rk�n 

m�n���t d�n keg�n��n �t�m� y�ng dib�t�hk�n 

�el�ngg�n� �ontoh � d�l�m s��t� �erb�nk�n� m�n���t 

ses�ngg�hny� d�ri ��s� �erb�nk�n y�ng dit���rk�n 

�d�l�h seb�g�i s�r�n� �enyim��n�n �t�s h�rt� y�ng 

dimiliki oleh n�s�b�h�

b� �rod�k generik� mer���k�n �rod�k d�s�r y�ng m�m�� 

memen�hi ��ngsi �okok  y�ng ��ling d�s�r� �ontoh � 

b�nk menyedi�k�n ber�nek� r�g�m �rod�k �nt�k s�r�n� 

�����������������������������������������������������������
�� �g�s �hy�ri� ����n�anaan �i���� ��o��k�i� ��ogy�k�rt�� ����� ������ hlm �
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�enyim��n�n se�erti t�b�ng�n� giro� m����n de�osito 

y�ng d���t di�ilih oleh n�s�b�h�

�� �rod�k h�r���n� mer���k�n �rod�k �orm�l y�ng 

dit���rk�n deng�n berb�g�i �trib�t d�n kondisiny� 

se��r� l�y�k dise��k�ti d�n dih�r��k�n �nt�k dibeli� 

�ontoh � d�l�m s��t� �erb�nk�n� h�r���n n�s�b�h sel�in 

h�rt� y�ng disim��nny� �m�n n�m�n ��g� m�m�� 

memberik�n ke�nt�ng�n mel�l�i b�gi h�sil �t�� b�ng��

d� �rod�k �elengk��� mer���k�n beber��� �trib�t �rod�k 

y�ng  dilengk��i �t�� dit�mb�h oleh berb�g�i m�n���t 

d�n l�y�n�n� sehingg� d���t memberik�n t�mb�h�n 

ke���s�n d�n bis� dibed�k�n deng�n �rod�k �es�ing� 

�ontoh � d�l�m �erb�nk�n disedi�k�n �rod�k t�b�ng�n 

beren��n�� dim�n� d�l�m �rod�k terseb�t n�s�b�h 

menyim��n d�n mengin�est�sik�n d�n�ny� sek�lig�s 

mend���tk�n ��min�n �s�r�nsi �i�� d�n keseh�t�n 

deng�n memb�y�r se��ml�h �remi t�mb�h�n tertent��

e� �rod�k �otensi�l� mer���k�n seg�l� m���m t�mb�h�n 

d�n �er�b�h�n y�ng m�ngkin di kemb�ngk�n �nt�k 

s��t� �rod�k di m�s� mend�t�ng� �ontoh kem�d�h�n 

�nt�k memb�y�r t�gih�n tele�on� listrik� �ir� �t�� t�gih�n 

l�inny� mel�l�i Mobil� Banking d�n in���n�� banking���

�����������������������������������������������������������
�� ��n�ng ��nyoto� ���ilak� �on����n �an ���a�a�an� ��ogy�k�rt�� ����� ������ hlm 

����



25�
�

�
�

Indik�tor k��lit�s �rod�k  men�r�t �omy �itin��k �d� en�m 

y�it� �it�r ���a������� �iner�� �����o��an���� ��y� ��h�n 

�D��abili���� �e�nd�l�n ���liabili���� des�in �D��ign� d�n 

konsistensi ��on�i���n���� 

�� �it�r 

�it�r mer���k�n k�r�kteristik sek�nder �t�� �elengk��� 

�it�r dide�inisik�n seb�g�i kelengk���n �trib�t y�ng �d� 

��d� seb��h �rod�k� 

b� �iner��

�iner�� seb��h �rod�k mer���k�n �en�ermin�n 

b�g�im�n� seb��h �rod�k dis��ik�n m����n dit�m�ilk�n 

ke��d� �el�ngg�n� �eb��h �rod�k dik�t�k�n memiliki 

�er�orm�n�e y�ng b�ik ���bil� d���t memen�hi h�r���n 

kons�men� 

�� ��y� t�h�n

��y� t�h�n mer���k�n seber��� l�m� �rod�k terseb�t 

m�m�� bert�h�n d�n d���t ter�s dig�n�k�n d�l�m 

kondisi norm�l� 

d� �e�nd�l�n

�e�nd�l�n mer���k�n tingk�t ke�nd�l�n s��t� �rod�k di 

d�l�m �roses o�er�sion�l di m�t� kons�men� �end�l� 

s��t� �rod�k ��g� mer���k�n �k�r�n kem�ngkin�n s��t� 

�rod�k terseb�t tid�k �k�n r�s�k d�l�m �eriode tertent�� 

e� �es�in
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�es�in mer���k�n ses��t� y�ng �nik d�n b�ny�k 

men���rk�n �s�ek emosion�l� 

�� �onsistensi

�onsistensi mer���k�n seber��� ���h s��t� �rod�k d���t 

meny�m�i st�nd�r tertent����

�. ��a��ta� �a�a�a� E���tr����

�� �engerti�n ���lit�s ��y�n�n

���lit�s l�y�n�n mer���k�n �k�r�n �nt�k menent�k�n 

kem�m���n  d�ri �er�s�h��n d�l�m memberi �el�y�n�n y�ng 

ses��i deng�n eks�ekt�si n�s�b�h� ���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 l�y�n�n bis� di�rtik�n seb�gi �k�r�n 

seber��� b�g�s tingk�t l�y�n�n y�ng diberik�n m�m�� ses��i 

deng�n eks�ekt�si n�s�b�h�

�i�nto meny�t�k�n b�h�� k��lit�s l�y�n�n �d�l�h 

�erb�nding�n l�y�n�n �nt�r� keny�t��n d�n h�r���n n�s�b�h� �ik� 

keny�t��n y�ng diterim� lebih d�ri y�ng dih�r��k�n� m�k� 

l�y�n�n d���t dik�t�k�n berm�t� d�n n�s�b�h �k�n ���s� 

seb�likny� �ik� keny�t��n k�r�ng d�ri y�ng dih�r��k�n m�k� 

l�y�n�n dik�t�k�n tid�k berm�t� d�n n�s�b�h �k�n ke�e���

�����������������������������������������������������������
28��ony �itin��k� dkk�� Mo��l Ma��ik� �on����n �n��k M�n�i��akan �����io� ����o��� 

�al��� ���k�rt�� �r�medi�� ������ hlm ���
29�Fandy�Tjiptono,�“Mana����n �a�a� ��ogy�k�rt�� �ndi� ������ hlm ���
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���lit�s l�y�n�n mer���k�n k�n�i d�n ��ktor y�ng �enting 

d�l�m str�tegi bisnis� k�ren� terb�kti d���t meningk�tk�n 

�ro�it�bilit�s� sehingg� d���t men��di �l�t �nt�k ke�ngg�l�n 

bers�ing� ���lit�s l�y�n�n y�ng b�ik d���t men�i�t�k�n 

�embelil�n ber�l�ng� �ositi� �orld o� mo�th� loy�lit�s 

�el�ngg�n� d�n di�erensi�si �rod�k y�ng kom�etiti����

�te� �dy� ��r�t�� men�el�sk�n b�h�� k��lit�s l�y�n�n 

mer���k�n d�y� t�rik y�ng bes�r b�gi ��r� �el�ngg�n� sehingg� 

kor�or�t bisnis sering k�li mengg�n�k�n seb�g�i �l�t �nt�k 

men�rik min�t �el�ngg�nny����

�ottler meny�t�k�n b�h�� 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� y�ng ingin �ngg�l d�l�m ber�ng 

h�r�s meningk�tk�n k��lit�s �el�y�n�nny��  

�el�y�n�n d���t dibed�k�n men��di tig� kelom�ok y�it� �

�� �a�� ���vi��� mer���k�n �el�y�n�n y�ng dit���rk�n ke��d� 

�el�ngg�n y�ng mer���k�n �rod�k �t�m�ny�� �is�lny� 

�erb�nk�n �rod�k �t�m�ny� �d�l�h seb�g�i s�r�n� 

�enyim��n�n d�n� m�sy�r�k�t�

�����������������������������������������������������������
�� �� ��r �i�nto �l �ri�� Da�a��Da�a� ���a�a�an Bank ��a�ia�� ���nd�ng� �l��bet�� 

������ hlm ���
�� �te� �dy� ��r�t�� Da�a��Da�a� ��la�anan ��i�a� ���k�rt�� �le� �edi� �om��tindo� 

������ hlm ��
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b� �a�ili�a�ing ���vi��� mer���k�n ��silit�s �el�y�n�n t�mb�h�n 

ke��d� �el�ngg�n� �el�y�n�n t�mb�h�nny� �d�l�h �d�ny� 

b�gi h�sil y�ng diberik�n ke��d� n�s�b�h �en�b�ng�

�� ����o��ing ���vi��� mer���k�n �el�y�n�n t�mb�h�n �nt�k 

meningk�tk�n nil�i �el�y�n�n �t�� �nt�k meningk�tk�n nil�i 

�el�y�n�n �t�� �nt�k membed�k�n deng�n �el�y�n�n�

�el�y�n�n d�ri �ih�k �es�ingny����

�����vi�� ��ali�� mer���k�n l�y�n�n y�ng diberik�n 

ke��d� kons�men seb�g�i �erl��s�n d�ri sit�s �nt�k mem��silit�si 

kegi�t�n bel�n��� �embeli�n d�n distrib�si se��r� e�ekti� d�n 

e�isien� ����vi��� ��ali�� mer���k�n g�b�ng�n k��lit�s l�y�n�n 

berb�sis internet y�ng terdiri d�ri ���i�i�n��� ��l�ill��n�� ������ 

availibili��� d�n ��iva���

�� Indik�tor ���lit�s ��y�n�n

�en�r�t ��tik ��ry�ni� indik�tor �����vi�� ��ali�� 

di�nt�r�ny� y�it� �

�� ���i�i�n��� d�l�m e��ommer�e e��i�ien�y� di�ngg�� s�ng�t 

�enting k�ren� kem�d�h�n d�n �enghem�t�n ��kt� �m�mny� 

di�ngg�� seb�g�i �l�s�n �t�m� �nt�k berbel�n�� �nline�

b� ��ll�il��n�� �emen�h�n mer���k�n s�l�h s�t� ��ktor y�ng 

��ling �enting od�l�n �enil�i�n k��lit�s l�y�n�n  seb��h bisnis 

berb�sis �nline� k�ren� mene��ti ��n�i mer���k�n elemen d�ri 

�����������������������������������������������������������
�� �� ��r �i�nto �l �ri�� Da�a��Da�a� ���a�a�an Bank ��a�ia� ���nd�ng� �l��bet�� 

������ hlm ����
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k��lit�s �el�y�n�n y�ng meng�r�h ke��d� ke���s�n 

�el�ngg�n�

�� ������ availabili��� kesedi��n sistem bero�er�si s�ng�t 

�enting k�ren� berh�b�ng�n deng�n ���y� �er�s�h��n �nt�k 

meningk�tk�n loy�lit�s kons�men�

d� ��iva��� se���h m�n� sit�s terseb�t �m�n sert� melind�ngi 

in�orm�si �el�ngg�n� ��iva�� tel�h terb�kti s�ng�t 

ber�eng�r�h terh�d�� ni�t �nt�k membeli� ke���s�n 

�el�ngg�n d�n k��lit�s sit�s se��r� kesel�r�h�n�

e� ��min�n ������an���  mer���k�n kem�m���n b�nk �nt�k 

memberik�n �el�y�n�n y�ng m�m�� menimb�lk�n 

ke�er��y��n n�s�b�h�

�� ��m�il�n sit�s ��ite �estheti�� mer���k�n kem�m���n b�nk 

d�l�m memb��t sit�s y�ng ind�h���

�� �iri��iri �el�y�n�n y�ng ��ik

��l�m memberi �el�y�n�n ��d� n�s�b�h y�ng ingin 

bertr�ns�ksi deng�n b�ik m�k� di�erl�k�n ��r� y�ng b�ik� 

di�nt�r�ny� �

i� �em�ert�h�nk�n n�s�b�h l�m� �g�r tet�� seti� men��di 

n�s�b�h b�nk� y�it� deng�n membin� h�b�ng�n y�ng b�ik 

deng�n n�s�b�h�

�����������������������������������������������������������
33���tik ��ry�ni� Mana����n ���a��gik Bank �i ��a �lobal� M�n�i��akan �ilai �ngg�l 

�n��k k���a�an �a�aba�� ���k�rt�� �ren�d�medi� �ro��� ������ hlm �����
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ii� �er�s�h� mend���tk�n n�s�b�h b�r�� mel�l�i berb�g�i 

�endek�t�n y�it� deng�n ��r� re�erensi�re�erensi d�ri n�s�b�h 

sendiri���

�. Mobil������i��

Mobil� Banking mer���k�n ino��si d�ri sms ��nking d�n 

internet ��nking� Internet ��nking d�n Mobil� Banking memiliki 

�ers�m��n y�it� s�m��s�m� mengg�n�k�n teknologi l�y�n�n 

berb�sis internet��� ��y�n�n Mobil� Banking bis� di�kses mel�l�i 

��a����on� deng�n sistem an�o�oi� m����n �in�o���

Mobil� Banking mer���k�n l�y�n�n y�ng mem�ngkink�n 

n�s�b�h b�nk mel�k�k�n tr�ns�ksi �erb�nk�n mel�l�i �onsel 

m����n ��a����on�� ��y�n�n Mobil� Banking d���t dig�n�k�n 

deng�n mengg�n�k�n men� y�ng s�d�h tersedi� ��d� �I� 

���b���ib�� �n��n�i�� Mo��l�� �a��� ���� ��n���������� 

���l���n�a�� ���vi�� Da�a�� �t�� mel�l�i ��lik�si y�ng d���t 

di�nd�h d�n di inst�l oleh n�s�b�h� Mobil� Banking men���rk�n 

kem�d�h�n �ik� dib�ndingk�n deng�n ��� ��nking� k�ren� 

n�s�b�h tid�k �erl� menging�t �orm�t �es�n ��� y�ng �k�n 

dikirimk�n ke ��nk d�n ��g� nomor t����n ��� ��nking� �it�r��it�r 

l�y�n�n Mobil� Banking �nt�r� l�in l�y�n�n in�orm�si �s�ldo� m�t�si 

rekening� t�gih�n k�rt� kredit� dll�

�����������������������������������������������������������
�� ��smir� ��ika ����o��� ���vi��� ���k�rt�� �� ���� �r��indo �ers�d�� ������ hlm ����
�� ���mm�r �r���t �� ����k ��k�� ���bankan ��a�ia� �a�i ��o�i k� ��ak�ik�

��ogy�k�rt�� �ee��blish� ������ hlm �����
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�obile ��nking mer���k�n s�l�h s�t� h�sil �engemb�ng�n 

teknologi �obile y�ng dig�n�k�n d�l�m dom�in komersi�l� �obile 

��nking mengkombin�sik�n teknologi in�orm�si deng�n ��lik�si 

bisnis se��r� bers�m��n� �obile ��nking mer���k�n l�y�n�n b�r� 

y�ng dit���rk�n �erb�nk�n terh�d�� �el�ngg�nny� oleh �erb�nk�n�

�obile ��nking �ert�m� k�li dil�n��rk�n oleh ����l�o�

��d� �khir t�h�n ����� �em�n��l�n �obile ��nking dil�t�r 

bel�k�ngi oleh keingin�n b�nk �nt�k mend���t ke�er��y��n d�ri 

n�s�b�h mel�l�i kem�n���t�n teknologi� 

��l�m memberik�n kem�d�h�n ke��d� n�s�b�hny�� 

terd���t beber��� kelebih�n d�l�m mengg�n�k�n l�y�n�n Mobil� 

Banking y�it� �

�� ��gi n�s�b�h

�� �en���rk�n beber��� ��s� y�ng ��k�� men�rik

�� �enghem�t bi�y� d�n menghem�t ��kt�

�� ��s�b�h d���t meng�kses b�nk d�n ��s����s�ny� 

k���n��n d�n dim�n���n�

�� ��s�b�h d���t menget�h�i tr�ns�ksi �en�rik�n ��ng 

t�n�� otoris�siny� d�n d���t memblokis ����

b� ��gi ��nk

�� ��y�n�n Mobil� Banking d���t di��dik�n str�tegi 

kom�etiti� b�gi b�nk �nt�k memberik�n val�� a���� 

ke��d� n�s�b�hny��

�� �i�y� �eng�r�s�n n�s�b�h d���t berk�r�ng�
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�enis l�y�n�n ��d� Mobil� Banking rel�ti� s�m� �nt�r b�nk 

�y�ri�h� y�it� �

�� �r�ns�er b�ik ses�m� m����n berbed� b�nk�

�� In�orm�si ��ml�h s�ldo sert� m�t�si rekening�

�� �emb�y�r�n �ngs�r�n� �s�r�nsi� �emb�y�r�n k�rt� 

kredit� rekening listrik� tele�on� ��k�t� �� k�bel� dll�

�� �embeli�n toke listrik� tiket tr�ns�ort�si� k�ot� d�t�� 

��ls� ��� dll�

�� ��y�n�n l�iny� se�erti k�rs ��l�t� �sing d�n 

noti�ik�si in�orm�si rekening�

��m��k y�ng dih�silk�n d�ri �d�ny� l�y�n�n berb�sis 

digit�l �obile ��nking di�nt�r�ny� y�it� �

�� �obile ��nking memberik�n ke�nt�ng�n ke��d� b�nk 

k�ren� b�nk �k�n mend���tk�n lebih b�ny�k n�s�b�h d�n 

ke�er��y��n d�ri n�s�b�h�

b� ��s�b�h �k�n mend���tk�n kem�d�h�n l�y�n�n �erb�nk�n 

���bil� mengg�n�k�n l�y�n�n �obile ��nking k�ren� bis� 

di�kses dim�n� s��� d�n k���n s���

��l�m mengg�n�k�n l�y�n�n berb�sis teknologi keim�n�n 

mer���k�n h�l y�ng s�ng�t �enting d�l�m bertr�ns�ksi� ��l�h�l 

y�ng �erl� �nt�k di�erh�tik�n �nt�k ke�m�n�n tr�ns�ksi Mobil� 

Banking �d�l�h seb�g�i berik�t �

�� ���ib meng�m�nk�n �I� Mobil� Banking
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�� �eb�s memb��t �I� sendiri� ���bil� mer�s� diket�h�i oleh 

or�ng l�in seger� l�k�k�n �erg�nti�n �I��

�� �il� �I� ��rd ��� �nd� hil�ng�di��ri�di�ind�ht�ng�nk�n 

ke��d� �ih�k l�in� seger� h�b�ngi b�nk terdek�t �t�� seger� 

tele�on ke ��ll �enter ��nk terseb�t�

�. ���at B�rtra��a��� ���ara ������

�in�t dide�inisik�n seb�g�i ke�ender�ng�n �nt�k 

mengen�ng d�n mem�erh�tik�n s��t� �kti�it�s� �eseor�ng y�ng 

bermin�t deng�n s��t� �kti�it�s �k�n sel�l� mem�erh�tik�n 

�kti�it�s terseb�t se��r� konsisten d�n deng�n r�s� sen�ng� �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���

�om�r�din mende�inisik�n min�t seb�g�i s��t� r�s� lebih 

s�k� d�n tert�rik ��d� s��t� �roses �eng�mbil�n ke��t�s�n y�ng 

dil�k�k�n oleh kons�men� �eber��� t�h�� d�l�m �roses 

�eng�mbil�n ke��t�s�n y�ng bi�s�ny� dil�k�k�n seseor�ng 

di�nt�r�ny� y�it� �engen�l�n keb�t�h�n d�n �roses in�orm�si 

kons�men���

�in�t bertr�ns�ksi se��r� �nline mer���k�n keingin�n 

n�s�b�h �nt�k bertr�ns�ksi �t�� seber��� sering n�s�b�h mem�k�i 

l�y�n�n berb�sis teknologi y�ng diberik�n oleh �erb�nk�n� �in�t 

�����������������������������������������������������������
�� �y�i��l ��hri ���m�r�h� ��ikologi B�la�a�� ���k�rt�� �� �inek� �i�t�� ������ hlm ����
�� �om�r�din� �a��� ���bankan� ���k�rt�� �r��indo� ������ hlm ����
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sendiri mer���k�n keingin�n seseor�ng �nt�k mel�k�k�n �eril�k� 

tertent�� 

��d� d�s�rny� min�t d���t dibent�k mel�l�i h�b�ng�n 

deng�n obyek� �embent�k�n min�t d���t dil�k�k�n deng�n ��r��

��r� seb�g�i berik�t �

�� �emberik�n in�orm�si sel��s�l��sny� b�ik 

kelebih�n m����n kek�r�ng�n y�ng ditimb�lk�n�

�� �emberi r�ngs�ng�n deng�n ��r� memberi re��rd 

ber��� b�r�ng m����n s�n��ng�n y�ng dil�k�k�n 

indi�id� berk�it�n deng�n obyek�

�� �endek�tk�n indi�id� terh�d�� obyek�

�� �el���r d�ri �eng�l�m�n�

�eber��� ke�nt�ng�n y�ng �k�n di�eroleh oleh org�nis�si 

deng�n �d�ny� teknologi in�orm�siny� kh�s�sny� b�gi �em�s�r�n 

�k�n b�ny�k ke�nt�ng�n ke�nt�ng�n y�ng �k�n did���tk�nny�� d�n 

ke�nt�ng�n deng�n �d�ny� teknologi in�orm�si �nt�r� l�in�

�� �em�kin meningk�tny� �kses in�orm�si �el�ngg�n� 

�eb�t�h�n d�n keingin�n �el�ngg�n �k�n lebih m�d�h 

di�eng�r�hi k�ren� seti�� b�gi�n d�l�m �er�s�h��n m�d�h 

mend���tk�n in�orm�si meny�ngk�t keb�t�h�n d�n 

keingin�n terseb�t� �em�� s�d�h dih�b�ngk�n deng�n 

��ring�n kom��ter�
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b� �eningk�tny� kiner�� �em�s�r�n e�er�n� �e��t�s�n�

ke��t�s�n tent�ng re�osisi �enet���n h�rg� d�n �embeli�n 

d���t di�mbil se��r� lebih �e��t d�n te��t�

�� �en���l�n sil�ng ��s� �erb�nk�n� ��b�ng�n �nt�r� b�nk 

meny�ngk�t �en���l�n �rod�kny� �t�� �en�o�ok�n tr�ns�ksi 

m�sing�m�sing b�nk deng�n kons�men men��di �k�n lebih 

�e��t d�n lebih m�d�h dil�k�k�n�

d� �engintegr�sik�n sem�� ��ngsi y�ng bernil�i t�mb�h� �nt�k 

�em�s�r�n �rod�k bernil�i tinggi y�ng disert�i nil�i ��kt� 

d���t meningk�tk�n nil�i t�mb�h� kh�s�sny� ��s�r s�s�r�n 

y�ng di��ngk�� mem�ng s�ng�t �otensi�l b�gi �er�s�h��n�

�en�r�t �erdin�n d�l�m ��id�ni men�el�sk�n b�h�� min�t 

d���t di�k�r mengg�n�k�n � indik�tor� di�nt�r�ny� ���

�� �in�t tr�ns�ksion�l� y�it� ke�eder�ng�n seseor�ng 

�nt�k membeli �rod�k

b� �in�t re�erensi�l� mer���k�n ke�ender�ng�n seseor�ng 

�nt�k mere�erensik�n �rod�k ke��d� or�ng l�in�

�� �in�t �re�erensi�l� mer���k�n min�t y�ng 

mengg�mb�rk�n �eril�k� seseor�ng y�ng memiliki 

�re�erensi �t�m� ��d� �rod�k terseb�t�

d� �in�t eks�lor�si� min�t ini mengg�mb�rk�n �eril�k� 

seseor�ng y�ng sel�l� men��ri in�orm�si mengen�i 

�����������������������������������������������������������
38� ��sr�h ��id�ni d�n ��ms�l �ri�in� ��nga��� ��ali�a� ��o��k� ��ali�a� la�anan 

����a�a� ����a�an �on����n �an Mina� B�li �an�� Ma�k��� ��rn�l �iset ��n��emen ��ins 
Indonesi� �����I�� �ol� �� �o� �� t�h�n ����� hlm ���
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�rod�k y�ng dimin�ti d�n men��ri in�orm�si �nt�k 

mend�k�ng si��t�si��t �ositi� d�ri �rod�k terseb�t� 

�. P�����t�a� ��r�a����

�d���n beber��� �eneliti�n terd�h�l� y�ng terk�it d�n

seb�g�i s�l�h s�t� b�h�n ����n d�ri �eneliti�n ini� di�nt�r�ny� �

�� �eneliti�n oleh �hm�d ��ndi �������� ini bert����n �nt�k 

menget�h�i seber��� bes�r �eng�r�h k��lit�s l�y�n�n terh�d�� 

min�t mengg�n�k�n Mobil� Banking �� ��nk �y�ri�h ��ndiri 

��r�b�y�� �eneliti�n ini mer���k�n �eneliti�n k��ntit�ti�� ��sil 

�eneliti�n ini men�n��k�n b�h�� �d�ny� �eng�r�h k��lit�s 

l�y�n�n terh�d�� min�t n�s�b�h mengg�n�k�n �obile ��nking 

�� ��nk �y�ri�h ��ndiri ��r�b�y�� �ers�m��n deng�n 

�eneliti�n y�ng dil�k�k�n �en�lis y�it� terd���t ��d� ��ri�bel 

k��lit�s l�y�n�n d�n s�m��s�m� meneliti mengen�i Mobil� 

Banking� �erbed��nny� ��d� �eneliti�n ini h�ny� meneliti 

mengen�i k��lit�s l�y�n�n sed�ngk�n meneliti mengen�i 

ke�er��y��n� k��lit�s l�y�n�n d�n k��lit�s �rod�k �obile 

b�nking�

�� �eneliti�n y�ng dil�k�k�n oleh �ri�n ��i ����tro ��������

den�an� j�d���� �en�a���� �e��ep�i� �e��da�an� �en���naan,�

�e�er��y��n� �e�em�s�n �erkom��ter d�n ���lit�s ��y�n�n 

�����������������������������������������������������������
39� ��hm�d ��ndi� “peng����� k�ali�a� la�anan ����a�a� �ina� na�aba� ��ngg�nakan 

Mobil� Banking �� Bank ��a�ia� Man�i�i ���aba�a�� ��rn�l �konomi Isl�m� �ol� �� no� � t�h�n 
������

40� �ri�n ��i ����tro� ��nga��� �������i �����a�an ��ngg�naan� ������a�aan� 
�����a�an B��ko������ �an ��ali�a� �a�anan ����a�a� Mina� M�ngg�nakan �n���n�� Banking� 
��rn�l �omin�l �ol � �o � ��h�n �����
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�erh�d�� �in�t �eng��n�k�n Internet ��nking��� �a�a��

�eneliti�n ini ��ri�bel ���lit�s l�y�n�n d�n �e�er��y��n 

terd���t �eng�r�h �ositi� d�n signi�ik�n terh�d�� min�t 

mengg�n�k�n internet b�nking deng�n koe�isien � ����� d�n 

nil�i t hit�ng sebes�r ������t t�ble ����� ��d� t�ri�� signi�ik�n 

��� �ers�m��n �en�lis deng�n �eneliti�n ini �d�l�h s�m��s�m� 

mengg�n�k�n ��ri�bel inde�enden k��lit�s l�y�n�n d�n 

�e�er��y��n sert� y�ng membed�k�n deng�n �eneliti�n �en�lis 

�d�l�h tem��t �eneliti�nny��

�� �oroty �o�ly �� ��d��it�n ��������,�tentan�����en�a�����aya�

��rik Ikl�n� �om�etensi �en�g� �en���l� d�n �erse�si ���lit�s 

��y�n�n �erh�d�� �in�t �engg�n��n ��s� ��y�n�n ��Banking�

�eneliti�n ini mengg�n�k�n metode k��ntit�ti�� ��sil d�ri 

�eneliti�n ini se��r� bers�m� s�m� ber�eng�r�h terh�d�� min�t 

�engg�n��n ��s� l�y�n�n ��banking� �ers�m��n �eneliti deng�n 

�eneliti�n terseb�t �d�l�h s�m��s�m� mengg�n�k�n ��ri�bel 

k��lit�s d�n mengg�n�k�n min�t seb�g�i ��ri�bel de�enden� 

�ed�ngk�n �erbed��n d�ri �eneliti�n ini �d�l�h ��d� ��ri�ble 

inde�enden d�y� t�rik ikl�n� d�n kom�etensi ten�g� �en���l�

�� Ikhs�n �og� �h�rism���n d�n Ibn� �idiy�nto ������� y�ng 

�e�j�d��� “�en�a���� �e��da�an� �en���naan� ���e�i�ita�,�

�e�m�n�n �engg�n��n d�n �e�er��y��n �el�ngg�n seb�g�i 

�����������������������������������������������������������
41 �orothy �o�ly �� ��d��it�n� ��nga��� Da�a �a�ik �klan� �o�����n�i ��naga ��n��al� 

�an �������i ��ali�a� �a�anan ����a�a� Mina� ��ngg�naan �a�a �a�anan ��Banking� �ro�eeding 
����� ��sikologi� �konomi� ��str�� �rsitekt�r �i�il�� �ol� �� ��nd�ng �����
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��ri�bel inter�ening �erh�d�� �in�t �ertr�ns�ksi �l�ng �e��r� 

��Banking�,�pene�itian�ini mengg�n�k�n �endek�t�n k��ntit�tis 

deskri�ti�� ��sil d�ri �eneliti�n ini ��ri�bel �e�er��y��n 

ber�eng�r�h �ositi� d�n signi�ik�n terh�d�� min�t bertr�ns�ksi 

�l�ng se��r� ��banking� �ers�m��n d�l�m �eneliti�n ini y�it� 

s�m��s�m� mengg�n�k�n ��ri�bel ke�er��y��n seb�g�i 

��ri�bel inde�enden d�n min�t seb�g�i ��ri�bel de�enden� 

�erbed��n d�ri  ini y�it� terd���t ��ri�bel beb�s y�ng berbed����

�� I ��sti �g�ng �n�nth� d�n ����� �k� ��ry�din�th� ��������� 

y�ng ber��d�l tingk�t keberh�sil�n tr�ns�ksi� kem�m���n 

sistem teknologi� ke�er��y��n� m�t� l�y�n�n ����nking d�n 

min�t bertr�ns�ksi se��r� �nline� �eneliti�n ini bert����n �nt�k 

menget�h�i �eng�r�h tingk�t keberh�sil�n tr�ns�ksi� 

kem�m���n sistem teknologi� ke�er��y��n� m�t� l�y�n�n ��

��nking terh�d�� min�t bertr�ns�ksi se��r� �nline� ��sil d�ri 

�eneliti�n ini men�n��k�n �d� �eng�r�h �ositi� d�n signi�ik�n 

tingk�t keberh�sil�n tr�ns�ksi� kem�m���n sistem teknologi� 

ke�er��y��n� m�t� l�y�n�n ����nking terh�d�� min�t 

bertr�ns�ksi se��r� �nline� �ers�m��n �eneliti�n ini y�it� s�m��

s�m� mengg�n�k�n ��ri�bel de�enden ke�er��y��n d�n k��lit�s 

�����������������������������������������������������������
42� Ikshan� Toga�Kharis�a�an�� �an� I�n���i�i�an�o�� ��nga��� �����a�an ��ngg�naan� 

��n�a�anan �k��bli�a�� ��a�anan ��ngg�naan �an ������a�aan ��langgan ��bagai �a�iab�l 
�n���vining ����a�a� Mina� B����an�ak�i �lang ���a�a ��Banking�� ��i�on�goro� �o�rna�� ���
�anag���n�����o���5���o��1��2016�

43�I ��sti �n�nth� d�n ����� �k� ��ry�din�th� �ord�� �ingka� ��b���a�ilan ��an�ak�i� 
���a���an �i���� ��knologi� ������a�aan� M��� �a�anan ��Banking �an Mina� B����an�ak�i 
���a�a �nlin�� ��rn�l ��n��emen d�n �isnis �ol� ��� �o� �� t�h�n ����� hlm ����



39�
�

�
�

l�y�n�n sert� ��ri�bel de�enden bertr�ns�ksi se��r� �nline� 

�erbed��n deng�n �eneliti�n ini terlet�k ��d� ��ri�bel de�enden 

tingk�t keberh�sil�n tr�ns�ksi�

�� I ��sti ��g�s ��tr� �di���� ��������� deng�n t����n �nt�k 

menget�h�i �eng�r�h kem�d�h�n �engg�n��n� �ingk�t 

keberh�sil�n tr�ns�ksi� kem�m���n sistem teknologi� 

ke�er��y��n� d�n min�t bertr�ns�ksi mengg�n�k�n �obile 

��nking� ��sil �eneliti�n ini men�n��k�n b�h�� ��ri�bel 

kem�d�h�n �engg�n��n� tingk�t keberh�sil�n tr�ns�ksi� 

kem�m���n sistem teknologi� ke�er��y��n ber�eng�r�h �ositi� 

d�n signi�ik�n terh�d�� min�t n�s�b�h bertr�ns�ksi 

mengg�n�k�n �obile ��nking� �ers�m��n deng�n �enelti�n ini 

y�it� terlet�k ��d� ��ri�bel de�enden ke�er��y��n d�n ��ri�bel 

inde�enden min�t� �erbed��n deng�n �eneliti�n ini y�it� 

terlet�k ��d� ��ri�bel de�enden kem�d�h�n �engg�n��n� 

tingk�t keberh�sil�n tr�ns�ksi d�n kem�m���n sistem 

teknologi�

�� ��rth��li� �� �lly �ir�ti� d�n ��hm�nit� �idy�s�ri ��������� 

y�ng ber��d�l �eng�r�h ketersedi��n �it�r l�y�n�n d�n k��lit�s 

�el�y�n�n terh�d�� min�t n�s�b�h d�l�m mengg�n�k�n ��� 

�����������������������������������������������������������
44� I ��sti ��g�s ��tr�� �����a�an ��ngg�naan� �ingka� ��b���a�ilan ��an�ak�i� 

���a���an �i���� ��knologi� ������a�aan �an Mina� M�ngg�nakan Mobil� Banking� ���nd�ng� 
��rn�l ��n��emen d�n �isnis� �ol ��� �o� �� ������ hlm �����

�� ��rth��li� �� �lly �ir�ti d�n ��hm�nit� �idy�s�ri� ��nga��� ��������iaan �i��� 
��la�anan �an ��ali�a� ��la�anan ����a�a� Mina� �a�aba� �ala� ��ngg�nakan B�� Mobil� �i 
�ila�a� �abo���ab�k� ��rn�l �k�nt�nsi� �e��ng�n d�n �erb�nk�n� �ol� �� �o� �� t�h�n ����� hlm 
����
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�obile �il�y�h ��bodet�bek� ��sil �eneliti�n ini men�n��k�n 

b�h�� ��ri�bel ketersedi��n �it�r l�y�n�n d�n k��lit�s 

�el�y�n�n ber�eng�r�h signi�ik�n terh�d�� min�t n�s�b�h 

d�l�m mengg�n�k�n ��� �obile� �ers�m��n deng�n 

�eneliti�n ini y�it� terlet�k ��d� ��ri�bel de�enden k��lit�s 

l�y�n�n d�n ��ri�bel inde�enden min�t� �erbed��n deng�n 

�eneliti�n ini y�it� terlet�k ��d� ��ri�bel de�enden �it�r 

�el�y�n�n d�n lok�si �eneliti�n�

�� �it� �el�s�ri� �g�s ��roso� �de ��n�ni ��������� deng�n ��d�l 

�eng�r�h ke�er��y��n� keg�n��n� kem�d�h�n� �ri���y ri�l� 

�ime ri�l� d�n �in�n�i�l risk terh�d�� min�t �engg��n��n 

�obile ��nking ��nk ���m�l�t� ��sil �eneliti�n ini 

men�n��k�n b�h�� ��ri�bel ke�er��y��n� keg�n��n� 

kem�d�h�n d�n �ime risk ber�eng�r�h ��rsi�l terh�d�� min�t 

�engg��n��n �obile ��nking ��nk ���m�l�t� �ed�ngk�n 

�ri���y risk d�n �in�n�i�l risk tid�k ber�eng�r�h terh�d�� 

min�t� �ers�m��n �eneliti�n ini y�it� terd���t ��d� ��ri�bel 

de�enden ke�er��y��n d�n ��ri�bel inde�enden min�t� 

�erbed��n deng�n �eneliti�n ini y�it� ��d� ��ri�bel de�enden 

keg�n��n� kem�d�h�n� �ri���y ri�l� �ime ri�l� d�n �in�n�i�l 

risk�

�����������������������������������������������������������
�� �it� �el�s�ri� �g�s ��roso� d�n �de ��n�ni� ��nga��� k�����a�aan� k�g�naan� 

k����a�an� ��iva�� �ial� �i�� �ial� �an �inan�ial �i�k ����a�a� �ina� ��ngg�anaan Mobil� 
Banking Bank M�a�ala�� ��rn�l �erson�li�� �in�n�i�l� ��er�sion�l� ��rketing d�n �istem 
In�orm�si� �o� ��� �o��� ��h�n ����� �lm ������
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�� �eneliti�n y�ng dil�k�k�n oleh ��khm���ti dkk t�h�n ���� 

dengan� judul� penel���an� �� �enga�u�� �epe��a�aan�� �e��ep���

�eg�n��n� �erse�si �em�d�h�n d�n �erse�si �eny�m�n�n 

�erh�d�� �in�t �engg�n��n �istem Internet ��nking ��d� 

��s�b�h ��nk ���m�l�t ��b�ng �emb�nt� ��di�n� ��l�m 

�eneliti�n terd���t ��ri�bel beb�s ke�er��y��n� dim�n� 

ke�er��y��n ber�eng�r�h �osisti� d�n signi�ik�n terh�d�� min�t 

�engg�n��n sistem �l����oni� banking� �ers�m��n d�l�m 

�eneliti�n ini y�it� s�m��s�m� mengg�n�k�n ke�er��y��n 

seb�g�i ��ri�bel beb�s d�n mengg�n�k�n min�t seb�g�i ��ri�bel 

terik�t� �erbed��n deng�n �eneliti �d�l�h terd���t ��ri�bel 

beb�s y�ng berbed����

��� �eneliti�n y�ng dil�k�k�n oleh ��rtik� ��ri d�n ��ki ��rid��n 

dengan� judul� penel���an� �� �enga�u�� �epe��a�aan�� �e��ep���

�em�d�h�n d�n �erse�si �eny�m�n�n �erh�d�� �in�t 

�engg�n��n �istem �n���n�� Banking� ��l�m �eneliti�n terd���t 

��ri�bel beb�s ke�er��y��n� dim�n� ke�er��y��n ber�eng�r�h 

�osisti� d�n signi�ik�n terh�d�� min�t �engg�n��n sistem 

�l����oni� banking� �ers�m��n d�l�m �eneliti�n ini y�it� s�m��

s�m� mengg�n�k�n ke�er��y��n seb�g�i ��ri�bel beb�s d�n 

�����������������������������������������������������������
� 47� ��khm���ti� �herly d�n Ish�ri��di� ��nga��� ������a�aan� �������i ��g�naan� 
�������i �����a�an� Dan �������i ��n�a�anan ����a�a� Mina� ��ngg�naan �i���� �n���n�� 
Banking �a�a �a�aba� Bank M�a�ala� �abang ���ban�� Ma�i�n� ��rn�l �k�nt�nsi d�n 
�endidik�n� �ol �� �o �� �����
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mengg�n�k�n min�t seb�g�i ��ri�bel terik�t� �erbed��n deng�n 

�eneliti �d�l�h terd���t ��ri�bel beb�s y�ng berbed����

�. ��ra���a ������t�a�

�erd�s�rk�n ��d� k��i�n teori y�ng s�d�h �d�� h�b�ng�n �nt�r� 

��ri�bel inde�enden ��e�er��y��n� k��lit�s �rod�k d�n k��lit�s 

l�y�n�n �obile ��nking� deng�n ��ri�bel de�enden �min�t 

bertr�ns�ksi se��r� �nline� m�k� d���t dikemb�ngk�n ker�ngk� 

konse�t��l ��d� �eneliti�n ini seb�g�i berik�t � 

�eter�ng�n �

�� ��ri�bel inde�enden y�ng dig�n�k�n y�it� ke�er��y��n ����� 

���lit�s �rod�k ���� d�n k��lit�s l�y�n�n �����

�� ��ri�bel de�enden y�ng dig�n�k�n �d�l�h min�t n�s�b�h 

bertr�ns�ksi se��r� �nline�

�. H���t���� P�����t�a�

�i�otesis bert����n �nt�k meng��i h�b�ng�n �nt�r ��ri�bel� 

�eng��� ��d� k��i�n teori sert� d�t� y�ng terk�m��l� hi�otesis 

�����������������������������������������������������������
� 48���rtik���ri �y� ��ini d�n ��ki ��rid��n� ��nga��� ������a�aan� �������i �����a�an 
�an �������i ��n�a�anan ����a�a� Mina� ��ngg�naan �i���� �n���n�� Banking� ��rn�l Ilmi�h 
��h�sis�� ���� �ol� �� �o� � t�h�n �����

�e�er��y��n ����

���lit�s �rod�k ����

���lit�s ��y�n�n ����

Minat����t�an�a��i�

���a�a��n�in�����
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d���t di��dik�n seb�g�i h�sil sement�r� d�ri �erm�s�l�h�n 

�eneliti�n� �leh k�ren�ny�� hi�otesis y�ng di��k�i ��d� �eneliti�n 

ini �d�l�h �

�� �� � tid�k terd���t  �eng�r�h y�ng signi�ik�n �nt�r� ke�er��y��n 

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

�� � terd���t �eng�r�h signi�ik�n �nt�r� ke�er��y��n terh�d�� min�t 

n�s�b�h bertr�ns�ksi se��r� �nline

�� �� � tid�k terd���t  �eng�r�h y�ng signi�ik�n �nt�r� k��lit�s 

�el�y�n�n Mobil� Banking terh�d�� min�t n�s�b�h bertr�ns�ksi 

se��r� �nline�

�� � terd���t �eng�r�h signi�ik�n �nt�r� k��lit�s �el�y�n�n Mobil� 

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

�� �� � tid�k terd���t  �eng�r�h y�ng signi�ik�n �nt�r� k��lit�s �rod�k 

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

�� � terd���t �eng�r�h signi�ik�n �nt�r� k��lit�s �rod�k Mobil� 

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

�� �� � tid�k terd���t �eng�r�h se��r� sim�lt�n �nt�r� 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�

�� � terd���t �eng�r�h se��r� sim�lt�n �nt�r� 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�


