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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh sikap, norma subjektif, 

dan kontrol yang dirasakan terhadap niat beralih nasabah BSI dari transaksi 

tradisional ke mobile banking. Populasi penelitian ini adalah mahasiswa UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta dengan sampel sebanyak 100 responden. Pengambilan 

sampel menggunakan probability sampling dengan teknik simple random 

sampling. Data diperoleh melalui kuesioner dan wawancara. Analisis data 

menggunakan regresi linier berganda melalui IBM SPSS 21. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa sikap, norma subjektif, dan kontrol yang dirasakan 

berpengaruh signifikan terhadap niat beralih nasabah BSI dari transaksi tradisional 

ke mobile banking. 

 

Kata kunci: Sikap, Norma Subjektif, Kontrol yang Dirasakan, Niat Beralih, 

Mobile Banking 

  



 

xv 

ABSTRACT 

 

 

This study aims to examine the effect of attitudes, subjective norms, and 

perceived control on the switching intention BSI customers from traditional 

transactions to mobile banking. The population of this study were students of UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta with a sample of 100 respondents. Sampling using 

probability sampling with simple random sampling technique. Data were obtained 

through questionnaires and interviews. Data analysis used multiple linear 

regression through IBM SPSS 21. The results showed that attitudes, subjective 

norms, and perceived control had a significant effect on the switching intention 

BSI customers from traditional transactions to mobile banking. 

 

Keywords: Attitude, Subjective Norm, Perceived Control, Switching Intention, 

Mobile Banking 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Di dunia perbankan, teknologi memiliki peran yang sangat penting 

dalam penyediaan layanan terhadap nasabah. Salah satu inovasi layanan 

perbankan berbasis teknologi yang paling banyak dikenal adalah layanan 

digital banking. Menurut Febriana (2014), digital banking yang paling populer 

adalah electronic banking. Electronic banking adalah salah satu teknologi yang 

dikembangkan oleh perbankan untuk meningkatkan pelayanan kepada nasabah 

melalui internet, komputer, smart phone, mesin ATM, atau telepon. Salah satu 

layanan electronic banking yang dimiliki perbankan adalah layanan mobile 

banking. 

Beberapa tahun terakhir, penggunaan layanan mobile banking untuk 

transaksi perbankan terus mengalami peningkatan. Hal itu diikuti dengan 

semakin menurunnya jumlah transaksi perbankan menggunakan layanan 

tradisional, yang mana mengharuskan nasabah untuk datang langsung ke 

kantor cabang jika ingin melakukan transaksi. Dalam databoks.katadata.co.id 

(2019) disebutkan bahwa pada 2018 frekuensi transaksi nasabah menggunakan 

mobile banking sebesar 41% meningkat tujuh kali lipat jika dibandingkan 

dengan tahun 2010 yang hanya sebesar 6%. Sementara untuk transaksi melalui 

kantor cabang, pada tahun 2018 tercatat sebanyak 4% menurun drastis jika 

dibandingkan dengan tahun 2010 sebanyak 17%. Hal ini menunjukkan bahwa 
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banyak nasabah yang mulai berpindah dari layanan tradisional ke layanan 

mobile banking dalam melakukan transaksi perbankan. 

 

Gambar 1.1 Transaksi Perbankan Berdasarkan Frekuensi 

Sumber: databoks.katadata.co.id, 2019 

Peningkatan jumlah nasabah yang berpindah ke transaksi menggunakan 

mobile banking diikuti dengan tingkat cakupan pelayanan kantor cabang yang 

stagnan bahkan menurun. Mengutip dari databoks.katadata.co.id (2022), BI 

mencatat pada November 2021 jumlah kantor layanan bank mencapai 23 per 

100.000 penduduk dewasa, dan pada Desember 2021 jumlahnya tetap stagnan. 

Penurunan mulai terjadi pada Januari 2022 dan Februari 2022 di mana masing-

masing berjumlah 21 per 100.000 penduduk dewasa dan 20 per 100.000 

penduduk dewasa. Pada Maret 2022, jumlah kantor layanan bank kembali 

stagnan yakni bertahan pada angka 20 per 100.000 penduduk dewasa. 
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Tabel 1.1 Jumlah Kantor Layanan Bank Per 100.000 Penduduk Dewasa 

Periode 

November 

2021 

Desember 

2021 

Januari 

2022 

Februari 

2022 

Maret 

2022 

Jumlah 23 23 21 20 20 

Sumber: databoks.katadata.co.id, 2022 

Dari pemaparan diatas, dapat diketahui bahwa pertumbuhan transaksi 

menggunakan mobile banking terus meningkat. Gelombang digitalisasi dalam 

transaksi ekonomi yang terjadi sejalan dengan melonjaknya penggunaan 

mobile banking yang semula 33% pada Januari 2020 menjadi 39,2% pada 

Januari 2021 (idxchannel.com, 2021). BI mencatat terjadi pertumbuhan volume 

mobile banking hingga 20,8% year on year (yoy) pada Maret 2021 

(Kontan.co.id, 2021). Dalam idxchannel.com (2021) dikatakan bahwa volume 

transaksi mobile banking meningkat 41,53% dibandingkan dengan tahun lalu, 

yakni sebesar 513,7 juta. Nilai transaksi mobile banking juga meningkat 

13,91% secara yoy menjadi Rp2.774,5 triliun. Lonjakan tersebut dipengaruhi 

oleh banyaknya bank yang menyediakan layanan berbasis digital yang salah 

satunya adalah mobile banking karena pandemi Covid-19 menyebabkan 

penggunaan akses digital masyarakat meningkat signifikan. 

Bank Syariah Indonesia atau BSI sebagai bank syariah terbesar di 

Indonesia berupaya menjadi bank yang memiliki kemajuan dalam hal 

penyediaan layanan berbasis digital kepada nasabah. Upaya tersebut salah 

satunya dengan merilis aplikasi mobile banking BSI, yaitu BSI Mobile. Dalam 
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waktu singkat pengguna aplikasi tersebut mengalami pertumbuhan yang sangat 

signifikan. 

Disebutkan dalam bankbsi.co.id (2021), volume transaksi kanal digital 

PT Bank Syariah Indonesia Tbk. (BSI) tumbuh signifikan sepanjang triwulan 

pertama 2021. Secara umum, kenaikan volume transaksi melalui kanal digital 

banking BSI dari Januari hingga Maret 2021 naik 43,3% secara tahunan (yoy), 

dengan nilai menembus angka Rp40,85 triliun. Kontribusi terbesar pada 

pertumbuhan signifikan tersebut disumbang oleh transaksi melalui layanan 

mobile banking BSI Mobile yang naik 82,53% yoy. Dalam keterangannya, 

tercatat bahwa volume transaksi pada BSI Mobile sepanjang Januari hingga 

Maret 2021 mencapai Rp17,3 triliun. Sementara itu, jumlah transaksi dari 

platform tersebut mencapai 14,65 juta, dengan kata lain tumbuh sebesar 

72,35% yoy. (bankbsi.co.id, 2021) 

Artikel lain dari bankbsi.co.id (2021) yang membahas mengenai 

pertumbuhan BSI pada triwulan kedua 2021 juga menyebutkan bahwa volume 

transaksi kanal digital BSI mengalami pertumbuhan yang signifikan. Nilai 

transaksi kanal digital BSI hingga Juni 2021 mencapai angka Rp95,13 triliun, 

dengan kontribusi terbesar berasal dari transaksi melalui layanan BSI Mobile 

yang naik 83,56% yoy. Tercatat pertumbuhan jumlah pengguna mobile banking 

BSI Mobile mencapai 2,5 juta pengguna. Sedangkan volume transaksi pada 

BSI Mobile sepanjang Januari hingga Juni 2021 mencapai Rp41,99 triliun, 

tumbuh sebesar 109,82% yoy (bankbsi.co.id, 2021). Layanan digital yang 

memberikan kontribusi besar bagi BSI adalah dari platform mobile banking. 
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Artinya, dalam hal transaksi digital, nasabah BSI mayoritas menggunakan 

layanan mobile banking BSI Mobile. 

Dengan adanya fenomena peralihan perilaku nasabah BSI tersebut, 

terdapat banyak teori yang dapat digunakan untuk mengidentifikasi faktor-

faktor yang mempengaruhi niat beralih. Salah satu teori yang dapat digunakan 

adalah Theory of Planned Behavior (TPB). TPB merupakan teori tentang 

perilaku yang diperkenalkan oleh Ajzen pada tahun 1985 yang menyatakan 

bahwa sikap, norma subjektif, dan kontrol yang dirasakan dapat mempengaruhi 

niat perilaku individu untuk melakukan suatu tindakan. Pertama, sikap 

merupakan sesuatu yang berasal dari dalam diri seseorang sebagai respons atas 

suatu hal, baik itu bersifat positif maupun negatif. Sikap menjadi hal utama 

yang membentuk niat seseorang untuk melakukan suatu tindakan. Kedua, 

norma subjektif merupakan persepsi individu tentang pemikiran orang lain 

terhadap dirinya. Pemikiran orang lain yang memiliki pengaruh dalam 

kehidupan seorang individu dapat mempengaruhi niat seseorang untuk 

melakukan atau tidak melakukan suatu tindakan. Ketiga, kontrol yang 

dirasakan merupakan persepsi yang ada pada diri seseorang mengenai kontrol 

perilakunya terhadap kemudahan dalam melakukan sesuatu. Ketika seseorang 

merasa bahwa dirinya mudah untuk melakukan tindakan tertentu, maka 

kemungkinan untuk melakukan tindakan tersebut semakin besar. Sebaliknya, 

ketika seseorang merasa bahwa dirinya sulit untuk melakukan suatu tindakan, 

maka kemungkinan untuk bertindak juga semakin kecil. (Ajzen, 1991) 
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Dari penjelasan diatas, maka perlu adanya upaya untuk memahami 

peralihan perilaku nasabah yang memiliki kecenderungan untuk menggunakan 

transaksi mobile banking daripada transaksi tradisional dalam perbankan. 

Dalam hal ini, penulis bermaksud untuk melakukan penelitian lebih lanjut 

mengenai faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi nasabah BSI berniat 

beralih dari transaksi tradisional ke mobile banking. Objek penelitian yang 

dipilih adalah mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta yang menjadi 

nasabah BSI. Alasan penulis memilih objek penelitian tersebut dikarenakan 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta merupakan perguruan tinggi yang 

menerapkan konsep yang sama dengan bank syariah yaitu konsep keislaman. 

Mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta pada fakultas tertentu juga 

dituntut untuk mempelajari ekonomi islam. Selain itu, mahasiswa UIN Sunan 

Kalijaga melakukan pembayaran biaya UKT dan biaya pendidikan lainnya 

salah satunya melalui BSI, sehingga mahasiswa yang selama ini melakukan 

transaksi tradisional dalam melakukan pembayaran memiliki potensi untuk 

beralih melakukan transaksi menggunakan aplikasi mobile banking dari BSI. 

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu variabel yang ada 

dalam Theory of Planned Behavior (TPB) yaitu sikap, norma subjektif, dan 

kontrol yang dirasakan. Alasan penulis lebih memilih menggunakan TPB 

karena berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Fahmi (2017), salah 

satu teori yang tepat digunakan dalam meneliti beralihnya niat pelanggan dari 

layanan satu ke layanan lainnya adalah menggunakan TPB. Lebih dari itu, 

berbagai variabel dalam teori TPB pada beberapa penelitian sebelumnya masih 



7 

 

menunjukkan inkonsistensi hasil. Penelitian Barid, Siswanto, dan Masyhuri 

(2021) menunjukkan bahwa sikap secara signifikan mempengaruhi niat beralih, 

sedangkan penelitian Rahmah, Gunawan, dan Bramanti (2020) menunjukkan 

bahwa sikap tidak berpengaruh positif terhadap niat beralih. Selanjutnya, 

penelitian Lubis dan Rokan (2022) dan Yusuf dan Ratnasari (2022) 

menunjukkan bahwa norma subjektif secara signifikan berpengaruh positif 

terhadap niat beralih, sedangkan penelitian Nzowa (2021) dan Rahmah et al. 

(2020) menunjukkan norma subjektif tidak signifikan dalam mempengaruhi 

niat beralih. Kemudian dalam penelitian Syah, Ibrahim, dan Sufardi (2018) 

menunjukkan bahwa kontrol perilaku yang dirasakan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat beralih, sedangkan penelitian Madahi dan Sukati 

(2016) menghasilkan bahwa kontrol perilaku yang dirasakan tidak 

memprediksi niat beralih.  

Selain itu, penelitian yang menjadikan TPB sebagai teori untuk 

menganalisis niat beralih nasabah bank BSI masih belum banyak dilakukan. 

Salah satu faktor penyebabnya adalah bank BSI merupakan bank yang 

terbilang baru sehingga literatur yang mengkaji niat beralih nasabah BSI 

menggunakan TPB sangat terbatas. Dengan demikian, penelitian berjudul “Niat 

beralih dari Transaksi Tradisional ke Mobile Banking BSI Menggunakan 

Theory of Planned Behavior (Studi Kasus Mahasiswa UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta)” ini dilakukan. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah sikap, norma subjektif, dan kontrol yang dirasakan secara 

bersama-sama mempengaruhi niat beralih dari transaksi tradisional ke 

mobile banking BSI mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta? 

2. Apakah sikap mempengaruhi niat beralih dari transaksi tradisional ke 

mobile banking BSI mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta? 

3. Apakah norma subjektif mempengaruhi niat beralih dari transaksi 

tradisional ke mobile banking BSI mahasiswa UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta? 

4. Apakah kontrol yang dirasakan mempengaruhi niat beralih dari transaksi 

tradisional ke mobile banking BSI mahasiswa UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisis pengaruh sikap, norma subjektif, dan kontrol yang dirasakan 

secara bersama-sama pada niat beralih dari transaksi tradisional ke mobile 

banking BSI mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

2. Menganalisis pengaruh sikap pada niat beralih dari transaksi tradisional ke 

mobile banking BSI mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. 
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3. Menganalisis pengaruh norma subjektif pada niat beralih dari transaksi 

tradisional ke mobile banking BSI mahasiswa UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta. 

4. Menganalisis pengaruh kontrol yang dirasakan pada niat beralih dari 

transaksi tradisional ke mobile banking BSI mahasiswa UIN Sunan 

Kalijaga Yogyakarta. 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangsih 

wawasan pengetahuan dan pemikiran ilmiah tentang konsep dan 

pemahaman mengenai niat beralih mahasiswa UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta dari transaksi tradisional ke mobile banking dengan 

menggunakan Theory of Planned Behavior (TPB).  

2. Manfaat Praktis 

Dilakukannya penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

praktis bagi berbagai pihak, diantaranya: 

a. Perbankan Syariah: menjadi bahan dan masukan untuk 

mengembangkan strategi pemasaran yang tepat pada perbankan syariah, 

serta dapat memberikan pertimbangan yang matang bagi perbankan 

syariah dalam meningkatkan pelayanan digital pada era teknologi 

berkemajuan.  
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b. Akademisi: menambah wawasan dan kajian literatur terkait penelitian 

tentang niat beralih dari transaksi tradisional ke mobile banking dan 

menjadi bahan referensi untuk keperluan studi dan penelitian 

selanjutnya dengan tema yang sama.  

c. Mahasiswa: menambah wawasan dan memberikan pemahaman 

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi niat beralih mahasiswa 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta dari transaksi tradisional ke mobile 

banking dengan menggunakan Theory of Planned Behavior (TPB), 

sehingga mengetahui tentang bagaimana niat beralih nasabah terhadap 

transaksi berbasis digital pada ruang lingkup perbankan syariah.  

d. Bagi Penulis: menambah wawasan dan pengalaman secara langsung 

tentang analisis mengenai niat beralih mahasiswa UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta dari transaksi tradisional ke mobile banking dengan 

menggunakan Theory of Planned Behavior (TPB). 

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan dalam penelitian ini terdiri dari lima bab 

dengan penjelasan sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Berisi tentang gambaran umum penelitian. Pokok pembahasan dalam 

bab ini terdiri dari latar belakang yang menjelaskan tentang latar belakang 

masalah penelitian, rumusan masalah yang berisi beberapa poin yang menjadi 

pembahasan dalam penelitian, tujuan penelitian yang berisi tujuan dari 

penyelesaian masalah penelitian, manfaat penelitian yang menjelaskan tentang 
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manfaat dari penelitian, dan sistematika pembahasan yang menjelaskan tentang 

sistematika pembahasan penelitian secara umum. 

BAB II LANDASAN TEORI DAN KAJIAN PUSTAKA 

Berisi tentang tinjauan pustaka penelitian. Pada bab ini terdapat 

penjelasan teori yang terbagi dalam landasan teori yang menjelaskan teori yang 

digunakan dalam penelitian, kajian pustaka yang menjadi acuan dalam 

menentukan batasan penelitian, pengembangan hipotesis yang berisi rumusan 

hipotesis penelitian, dan kerangka pemikiran sebagai gambaran model 

penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Berisi penjelasan metode penelitian secara umum yang digunakan 

untuk menjawab hipotesis penelitian. Pada bab ini dijelaskan tentang jenis 

penelitian. Kemudian menjelaskan mengenai dari mana sumber data diperoleh 

beserta dengan metode pengambilan sampel dari populasi yang dipilih. 

Selanjutnya bab ini menjelaskan tentang metode pengumpulan data, serta 

definisi operasional penelitian yang berisi tentang penjelasan dari masing-

masing variabel dan pengukuran variabel. Terakhir, bab ini menjelaskan 

metode analisis data sebagai alat uji hipotesis. 

BAB IV PEMBAHASAN 

Berisi analisis data dan pembahasan hasil penelitian yang diperoleh. 

Pada bab ini, penjelasan mengenai objek penelitian, hasil analisis, serta 

pembahasan dari hasil temuan penelitian akan dibahas lebih mendalam dan 

sekaligus menjelaskan pengaruhnya. Bab ini terdiri dari gambaran umum 
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penelitian objek penelitian, karakteristik responden, analisis statistik deskriptif, 

hasil penelitian, dan pembahasan dari hasil penelitian yang telah dilakukan.  

BAB V PENUTUP 

Berisi penjelasan tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian, dan 

saran. Bagian kesimpulan menjelaskan secara singkat mengenai hasil dari 

penelitian. Bagian keterbatasan penelitian menjelaskan mengenai keterbatasan 

yang ada dalam penelitian. Sedangkan saran berisi tentang saran yang 

diberikan untuk penelitian selanjutnya.  
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BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan 

pada mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, maka dapat disimpulkan 

bahwa: 

1. Sikap, norma subjektif, dan kontrol yang dirasakan secara bersama-sama 

memiliki pengaruh positif yang signifikan pada niat beralih dari transaksi 

tradisional ke mobile banking, dengan kata lain TPB dapat menjelaskan 

niat beralih dari transaksi tradisional ke mobile banking. 

2. Sikap memiliki pengaruh positif yang signifikan pada niat beralih dari 

transaksi tradisional ke mobile banking, sehingga hipotesis pertama (H1) 

dalam penelitian ini diterima. 

3. Norma subjektif memiliki pengaruh positif yang signifikan pada niat 

beralih dari transaksi tradisional ke mobile banking, sehingga hipotesis 

kedua (H2) dalam penelitian ini diterima. 

4. Kontrol yang dirasakan memiliki pengaruh positif yang signifikan pada 

niat beralih dari transaksi tradisional ke mobile banking, sehingga 

hipotesis ketiga (H3) dalam penelitian ini diterima. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah dilakukan dengan sebaik-baiknya, tetapi penulis 

masih memiliki keterbatasan penelitian diantaranya yaitu: 
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1. Penelitian ini hanya menggunakan variabel yang ada dalam Theory of 

Planned Behavior (TPB) untuk mengetahui pengaruh niat beralih nasabah 

BSI dari transaksi tradisional ke mobile banking. 

2. Penelitian ini hanya menganalisis mahasiswa UIN Sunan Kalijaga yang 

menjadi nasabah BSI sebagai populasi penelitian. 

C. Saran 

Berdasarkan hasil analisis data dan kesimpulan diatas, maka penulis 

akan memberikan saran bagi pihak-pihak yang terlibat dalam penelitian ini 

diantaranya: 

1. Bagi Perusahaan 

Penulis menyarankan agar perusahaan lebih meningkatkan fitur 

dan layanan yang ada dalam mobile banking. Selain itu, perusahaan juga 

harus lebih masif dalam memberikan sosialisasi kepada para nasabah serta 

calon nasabah mengenai manfaat dalam melakukan transaksi mobile 

banking. Hal ini dimaksudkan agar nasabah lebih tertarik untuk melakukan 

transaksi menggunakan aplikasi mobile banking daripada transaksi secara 

tradisional. 

2. Bagi Akademik 

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi bagi 

penelitian selanjutnya. Penulis mengharapkan pihak universitas dapat lebih 

meningkatkan kualitas penelitian bagi mahasiswa. Dengan demikian, 

penggunaan referensi dari penelitian tersebut akan memiliki kredibilitas 

yang lebih baik. 



80 

 

3. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Penulis mengharapkan agar dalam penelitian selanjutnya dapat 

menambahkan variabel lain. Penambahan jumlah sampel dan pemilihan 

populasi yang lebih luas juga menjadi rekomendasi untuk penelitian 

selanjutnya. Hal ini bertujuan agar terdapat perkembangan pengetahuan 

dalam menganalisis niat beralih nasabah.  
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