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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

Perkembangan TIK yang cepat serta dapat berdampak pada kehidupan 

masyarakat dalam beberapa tahun terakhir. TIK yang kini menggambarkan bagian 

yang krusial dalam kehidupan sehari hari manusia dikarenakan telah berdampak pada 

proses manusia dalam berkomunikasi serta menggiring pada era informasi, yang 

dimana saat sekarang informasi membentuk suatu kebutuhan yang sangat melekat. 

Banyak industri yang terus melakukan inovasi, termasuk dalam industri perbankan 

yang selalu memberikan perubahan atau inovasi, dari segi teknologi untuk memberikan 

dan meningkatkan pelayanan terhadap nasabahnya. Dalam hal ini layanan yang 

dikembangkan pada sistem transaksi yang sebagai alat pembayaran yang dapat 

memenuhi kebutuhan pelanggan pada aspek keamanan, kecepatan serta ketetapan 

dalam bertransaksi bagi nasabah. 

1.1.1 Mobile Banking 

Mobile banking ialah sarana yang mengharuskan nasabah bertransaksi 

perbankan menggunakan smartphone ataupun ponsel. Keuntungan dari mobile banking 

adalah semua kebutuhan pelanggan terdapat pada smartphone dan aplikasi mobile 

banking (Krishnan, S. 2014:10). Mobile banking menjadi salah satu teknologi paling 

menguntungkan bagi banyak orang yang menggunakan nya, dalam hal ini mobile 

banking dapat meningkatkan efektivitas, efisiensi dan produktivitas bagi para nasabah, 

dalam mengakses atau mengoperasikan layanan perbankan tersebut. Mobile banking 

bisa dilakukan secara fleksibel serta dapat diakses selama 24 jam sehari tanpa perlu 

mengunjungi kantor bank terdekat dalam melakukan transaksi, 
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nasabah dapat melakukan transaksi dengan menggunakan ponsel pintar yang 

terkoneksi dengan jaringan internet. 

 

Gambar 1.1 Aplikasi Mobile Banking Terpopuler di Indonesia 

Sumber: databoks.katadata (2022) 

Pada gambar 1.1 dapat dilihat, berdasarkan (Top Brand Index, 2022) survei 

terhadap 8.500 responden yang terdiri dari 15 kota besar di Indonesia, aplikasi mobile 

banking dari Bank Central Asia (BCA), yaitu m-BCA mendapat skor tertinggi Top 

Brand Index (TBI) sebesar 47,4%. Lalu diikuti oleh BRI Mobile dengan skor 19,4%. 

M-banking mandiri dengan skor 12,9%. BNI Mobile dengan skor 11,2% dan yang 

memiliki skor terendah adalah CIMB Niaga Mobile dengan catatan skor sebesar 3,8%. 

1.2 Latar Belakang 

Kemajuan teknologi yang berkembang pesat, diikuti kesibukan atau aktivitas 

masyarakat yang padat serta kepentingan semakin meningkat sehingga masyarakat 

lebih memilih fasilitas yang mudah atau simple untuk memenuhi kebutuhannya. 

Menurut Alamsyah, et al. (2020) menjelaskan jika jaringan atau teknologi dikenal 

sebagai pendekatan yang kuat untuk menjelaskan suatu sistem yang kompleks, konsep 

disini amatlah cocok untuk diterapkan pada dunia nyata. Dalam hal ini yang 

memudahkan bagi setiap individu dalam menjalankan aktivitas sehari-harinya. 

Kesenjangan digital terkait motivasi adalah dengan meningkatkan nilai lebih media 

digital dibandingkan dengan media tradisional (Van Djik, 2012). Dengan adanya 
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teknologi membuat segala informasi semakin cepat dan mudah untuk didapatkan. 

Mobile banking yang mengalami pertumbuhan pesat dalam beberapa tahun ini, dan 

dapat meningkatkan jangkauan bank untuk memungkinkan pengguna menggunakan 

layanan perbankan dalam bertransaksi tanpa batas tempat dan waktu (Shankar &Rishi, 

2020). Berdasarkan  pendapat Indrawati & Adicipta (2017) yang menyatakan bahwa 

revolusi yang terjadi saat ini pada pasar membuat revolusi terjadi pada sektor 

perbankan yakni internet banking atau mobile banking. Hal tersebut dilakukan guna 

menyesuaikan dengan permintaan serta cara yang tepat pada era teknologi saat ini. 

 

Gambar 1.2 Esssential Digital Headnlines 

Sumber: datareportal (2022) 

Indonesia ialah menjadi satu diantara negara yang memiliki populasi pengguna 

internet terbesar di dunia. Menurut data yang diperoleh pada datareportal di atas dapat 

dilihat jika umlah populasi masyarakat indonesia berjumlah 277.7 juta jiwa dan 

mempunyai 204.7 juta jiwa pengguna internet, serta penggunaan smartphone di 

Indonesia berjumlah sebanyak 370.1 juta pengguna. Data tersebut juga menunjukan 

bahwasannya jumlah pengguna smartphone di Indonesia lebih banyak jika 

dibandingkan dengan jumlah populasi dan pengguna internet, dimana hal tersebut 

dapat menunjukkan bahwa setiap orang dapat menggunakan atau pun memiliki 

smartphone lebih dari satu. Dapat disimpulkan bahwa terdapat kesenjangan antara 
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jumlah populasi manusia yang berjumlah 277.7 juta serta pengguna internet yang 

berjumlah 204.7 juta atau 73.7% dalam hal ini terdapat kesenjangan sekitar 26.3% 

masyarakat Indonesia yang tidak menggunakan atau memanfaatkan internet. Jika 

populasi masyarakat Indonesia dibandingkan dengan banyaknya pengguna smartphone 

yang berjumlah 370.1 juta maka dapat diketahui terdapat gap sebesar 33.33% jumlah 

pengguna smartphone yang lebih besar dari pada populasi masyarakat Indonesia. 

Dalam hal tersebut dikarenakan seorang individu pengguna smartphone dapat 

menggunakan lebih dari satu device. 

Tabel 1.1 penetrasi internet di Indonesia berdasarkan umur 

 

Sumber: databoks.katadata (2022) 

Asosiasi Penyelenggaraan Jasa Internet Indonesia (APJII) menerbitkan laporan 

“Profil Penggunaan Internet 2022” yang berisikan bahwa APJII mengutarakan bahwa 

tingkat penetrasi inernet indonesia dengan jumlah sampel survei 7.568 responden yang 

tersebar di seluruh indonesia mencapai 77.02% pada periode 2021-2022. Berdasarkan 

data pada tabel diatas, usia pengguna internet yang tertinggi dijumpai pada golonggan 

usia 13-18 tahun, sejumlah 99.16% golongan usia tersebut menggunakan atau 

terkoneksi pada internet. Selanjutnya diikuti dengan golongan usia 19-34 tahun 

penetrasi internet sebersar 98.64%, golongan 35-54 tahun mempunyai sebesar 87.3%. 

Dan golongan 5-12 tahun mempunyai penetrasi internet sebesar 62.43%. Lalu untuk 

golongan umur 55 tahuan ke atas mempunyai penetrasi terendah pada angka 51.73% 

(APJII, 2022).  
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Dapat disimpulkan berdasarkan data diatas bahwa rata-rata umur paling banyak 

saat ini yang menggunakan internet yaitu berada pada rentang umur 13-54 tahun, 

dimana usia tersebut adalah usia produktif dalam melakukan aktivitas (APJII, 2022).  

 

Gambar 1.3 Esssential Digital Headnlines 

Sumber: datareportal (2022) 

Mobile Banking adalah hasil pengembangan teknologi berbentuk aplikasi 

mobile guna memperluas layanan untuk kemudahan bagi para pengguna, bertindak 

sebagai saluran perbankan yang bisa pengguna lakukan dalam berbagai transaksi 

keuangan, seperti layaknya mencetak cek, transfer uang, serta pembayaran tagihan. 

Berdasarkan data diatas, dapat dilihat bahwa total pengguna internet pada sektor 

keuangan dalam menggunakan layanan banking, invesment atau insurance website dan 

mobile banking app. Pada penggunaan layanan tersebut tercatat angka sebesar 28.8% 

dari populasi Indonesia (datareportal.com 2022). Transaksi perbankan yang terjadi 

pada per agustus 2022 tercantum berjumlah 10.401,286 Triliun rupiah (OJK, 2022), 

dan jumlah volume transaksi pada mobile banking berjumlah 711,858 ribu transaksi 

dengan nilai traksaksi 861,896 Triliun rupiah (bi.go.id, 2022), yang dapat diartikan 

pengguna mobile banking dari seluruh transaksi berdasarkan persentase yaitu sebesar 

8.28%. Berlandaskan data yang di peroleh dari Bank XYZ pada Tahun 2023 yang 

berada dikota Medan, diketahui volume transaksi nasabah melalui XYZ mobile pada 
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januari 2023 berjumlah 3.297.668 transaksi dengan nilai sebesar 580,185 Miliar rupiah, 

dan volume transakasi nasabah melalui ATM sebesar 1.336.553 transaksi dengan nilai 

1,429 Triliun rupiah. Dengan demikian, dalam hal ini terjadi kesenjangan digital atau 

yang dikenal dengan digital divide. Digital Divide merupakan suatu permasalahan 

kompleks yang mempunyai sebab-akibat, dinamis dan mengalihkan fokus yang 

disebabkan oleh kurangnya motivasi, akses fisik dan keterampilan (van Deursen & van 

Dijk, 2012). Guna memperluas keunggulan bersaing serta motivasi bagi para pengguna 

untuk menggunakan mobile banking menurut Giri, Santoso, Mustikasari, & Bratawisnu 

(2017) menjelaskan pihak bank haruslah memiliki pengetahuan serta memahami 

persepsi nasabah dengan demikian hal tersebut dapat membantu bank dalam 

memotivasi nasabah, serta mendapatkan basis nasabah yang lebih luas. 

 

Gambar 1.4 Tujuan masyarakat indonesia menggunakan aplikasi mobile banking 

Sumber: GoodStats (2022) 

Berdasarkan data yang diperoleh dari GoodStats (2022) diketahui jika tujuan 

pengguna menggunakan mobile banking pada urutan pertama mayoritas responden 

memfungsikan aplikasi mobile banking guna mengisi ulang atau top-up pada e-

commerce dan e-wallet dengan presentase 89%, lalu urutan kedua dengan presentase 
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82% menggunakan untuk pembelian pada e-commerce, 76% menggunakan mobile 

banking guna melakukan transfer pada anggota keluarga dan tujuan penggunaan 

aplikasi mobile banking lainnya yakni guna mengisi pulsa telepon, transaksi investasi, 

membayar tagihan, transaksi bisnis dan transaksi pendidikan. 

Indonesia memiliki populasi berjumlah 277.7 juta jiwa dengan urutan 

keempatnya terdapat Sumatera Utara dengan populasi yang berjumlah 14.93 juta jiwa 

(BPS, 2022). Medan ialah ibukota provinsi Sumatera Utara, kota Medan menjadi kota 

terbesar ketiga di Indonesia. Kota medan mempunyai jumlah penduduk pada tahun 

2020 sejumlah 2.435.252 jiwa. 

Tabel 1.2 Jumlah penduduk Kota Medan berdasarkan Kecamatan 

 

Sumber: https://medankota.bps.go.id/, 2020 

Berdasarkan tabel 1.2 jumlah penduduk Kota Medan diatas dengan 21 

kecamatan yang ada, dapat diketahui bahwa urutan pertama populasi masyarakat Kota 

Medan pada tahun 2020 terdapat kecamatan Medan Deli dengan 189.321 jiwa, lalu 

diikuti kecamatan Medan Marelan dengan 182.515 jiwa, kecamatan Medan Denai 

https://medankota.bps.go.id/
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dengan 169.643 jiwa dan juga kecamatan lainnya hingga kecamatan Medan Baru 

dengan jumlah 36.522 jiwa. Berdasarkan golongan usia, kota medan dengan urutan 

tertinggi yaitu dengan golongan usia 25-29 tahun dengan jumlah 207.840 jiwa, lalu di 

ikuti dengan golongan usia 30-34 tahun, 20-24 tahun, 35-39 tahun, 15-19 tahun, 40-44 

tahun, 45-49 tahun, 50-54 tahun, 55-59 tahun, dan 60-64 tahun (Badan Pusat Statistik 

Kota Medan, 2020).  

Tabel 1.3 Rata-rata Pengeluaran per Kapita Sebulan di Sumatera Utara 2019-2021 

 

Sumber: Badan Pusat Statistik Sumatera Utara (2022) 

Provinsi Sumatera Utara menjadi populasi dengan angka terbanyak diluar pulau 

jawa. Menurut tabel 1.3 diatas, dapat dilihat jika Kota Medan menjadi ibukota provisi 

sumatera yang memiliki pengeluaran per kapita paling besar yaitu Rp1.788.156 pada 
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tahun 2021 jika disandingkan dengan daerah lainnya di Sumatera Utara. Provinsi 

Sumatera Utara mempunyai simpanan daerah terbesar di seluruh pulau sumatera yaitu 

sebesar 297 Triliun dan 24.944.693 juta jumlah rekening berdasarkan agustus 2022 

(LPS, 2022). Kota Medan menjadi salah satu kota strategis sebagai pusat bisnis atau 

menjadi pintu gerbang perdagangan internasional karena berbatasan langsung dengan 

Selat Malaka dibagian utara dan beberapa negara tetangga seperti Kuala Lumpur dan 

Singapore. Kota medan memiliki tempat perbelanjaan yang ditawarkan mulai dari 

pusat perbelanjaan menengah, tempat tradisional hingga modren seperti Sun Plaza, 

Center Point, Manhattan Square, Deli Park dan lainnya. 

 

  

Gambar 1. 5 coverage Area Network di kota Medan 

Sumber: https://www.nperf.com/, 2022 

Dalam menggunakan mobile banking masyarakat harus membutuhkan 

smartphone untuk mengakses aplikasi mobile banking, berdasarkan gambar di atas 

yang peneliti dapatkan, kota Medan telah terjangkau oleh jaringan internet dengan 

Medan Belawan 

Medan Marelan 

https://www.nperf.com/
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mayoritas memiliki cakupan sinyal yang mendukung untuk menjalankan aplikasi 

mobile banking, dan diperjelas dengan cakupan sinyal 4G+ yang tersebar di kota medan 

(nPerf, 2022). Tetapi pada bagian kecamatan medan belawan dan kecamatan medan 

marelan memiliki coverage area network kurang baik yang mana hal tersebut dapat 

dibuktikan dengan beberapa titik di kedua kecamatan tersebut masih belum memiliki 

cakupan jaringan internet yang baik.  

Kurangnya penyebaran signal di kota medan menimbulkan gap yang dapat 

mengindikasi jika masih terdapat masyarakat kota medan yang tidak atau belum 

memanfaatkan mobile banking dalam bertransaksi perbankan diakibatkan faktor 

jaringan. Dapat di liat pada gambar diatas beberapa titik masih belum terjangkau oleh 

signal yang baik, faktor jaringan membuat mereka lebih memilih untuk datang ke ATM 

hanya untuk transaksi secara elektronik dan pengecekan saldo. Hal tersebut dapat 

dikelompokkan sebagai kesenjangan digital. Pada masyarakat kelahiran tahun 1980 

kebawah di kota medan mobile banking dianggap sebagai sesuatu hal baru oleh 

penggunanya sehingga membutuhkan proses adaptasi yang membutuhkan waktu 

dalam pengimplementasiannya. Berdasarkan Van Djik (2012) dalam jurnalnya terdapat 

empat jenis kesenjangan digital yaitu seperti motivasi, akses fisik, keterampilan dalam 

digitalisasi serta penggunaan yang berbeda, keempat hal tersebut merupakan dampak 

dari pengaksesan yang tidak setara pada masyarakat. 

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik dalam melaksanakan penelitian 

terkait pengaruh kesenjangan digital dalam mobile banking khususnya kota medan. 

Penelitian ini didasarkan terdapatnya fenomena terhadap kota medan yaitu adanya 

ketidak seimbangan antara meratanya akses internet. Dengan demikian penulis tertarik 

untuk melaksanakan penelitian yang berjudul “ ANALISI PENGARUH DIGITAL 

DIVIDE TERHADAP PENGGUNAAN MOBILE BANKING DI KOTA 

MEDAN”  
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1.3 Rumusan Masalah 

  Pesatnya perkembangan teknologi informasi memberikan perubahan dalam 

aktivitas perbankan. Penggunaan mobile baking dapat membatu setiap individu dalam 

melakukan berbagai kegiatan transaksi dimana saja dan kapan saja. Hal tersebut 

berdasarkan dengan manfaat yang dirasakan oleh nasabah pengguna karen dapat 

meningkatkan efektivitas, efisiensi dan produktivitas. Faktor lain yang jadi penyebab 

masih sedikitnya pengguna mobile banking yaitu coverage area. Dalam hal ini Kota 

Medan yakni kota terbesar ketiga di Indonesia serta memiliki pengeluaran perkapita 

tertinggi di Sumatera Utara, tetapi memiliki persebaran akses internet yang belum 

merata contohnya yaitu kecamatan medan belawan dan medan marelan. Terdapat juga 

faktor gender, age, education dan location yang dapat menjadi moderasi yang dapat 

memunculkan suatu gap mengenai perilaku masyarakat dalam menggunakan atau 

mengakses mobile banking. 

  Berlandaskan rumusan masalah diatas, pertanyaan pada penelitian ini yakni 

sebagai berikut. 

1. Bagaimana pengaruh Motivation Terhadap physical & Material access? 

2. Bagaimana pengaruh physical & material access terhadap mobile banking 

skill? 

3. Bagaimana pengaruh mobile banking skill terhadap usage? 

4. Bagaimana pengaruh gender, age, education dan location memoderasi 

hubungan antara motivation dengan physical & material access? 

5. Bagaimana pengaruh gender, age, education dan location memoderasi 

hubungan antara physical & material access dengan mobile banking skill? 

6. Bagaimana gender, age, education dan location memoderasi hubungan antara 

mobile banking skill dengan usage? 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Berlandaskan rumusan masalah serta pertanyaan penelitian yang diuraikan, 

terdapat tujuan penelitian yaitu: 

1. Untuk mengetahui pengaruh motivation terhadap physical access & material 

access. 

2. Untuk mengetahui pengaruh physical & material access terhadap mobile 

banking skill. 

3. Untuk mengetahui pengaruh mobile banking skill terhadap usage. 

4. Untuk mengetahui pengaruh gender, age, education dan location memoderasi 

hubungan antara motivation dengan physical & material access 

5. Untuk mengetahui pengaruh gender, age, education dan location memoderasi 

hubungan antara physical & material access dengan mobile banking skill 

6. Untuk mengetahui pengaruh gender, age, education dan location memoderasi 

hubungan antara mobile banking skill dengan usage 

1.5 Manfaat Penelitian 

  Beralaskan tujuan penelitian diatas, diinginkan dapat bermanfaat guna 

menambah wawasan mengenai pengaruh digital divide terhadap penggunaan aplikasi 

mobile banking pada masyarakat kota medan. Selain itu, terdapat beberapa manfaat 

lain melalui penelitian ini, yakni:  

1.5.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diinginkan guna memberi pengetahuan terkait pengaruh digital 

divide dalam menggunakan mobile banking, serta menjadi suatu pelengkap dari 

penelitan terdahulu. 



 

 13 

1.5.2 Manfaat Praktis 

Penelitian diinginkan dapat memberi manfaat kepada pihak bank dan 

pemerintah guna memahami faktor yang memiliki dampak pada nasabah dalam 

memanfaatkan mobile banking dan memperhatikan fenomena terkait digital divide 

pada sektor perbankan. Kemudian dapat memberikan edukasi atau informasi kepada 

nasabah untuk menggunakan mobile banking secara benar dan bijak. 

1.6 Sistematika Penulisan Tugas Akhir 

Berdasarkan permasalahan pada penelitian, maka dapat dilakukan penyusunan 

terkait sistematika penulisan yang bertujuan untuk menjelaskan mengenai isi penelitian 

yang tersusun dari Bab I sampai dengan Bab V. sistematika terdiri dari beberapa 

bagian, yaitu: 

1. BAB I PENDAHULUAN 

Menjabarkan penelitian secara umum yang meliputi dari Gambaran Umum 

Objek Penelitian, Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, 

Manfaat Penelitian, dan Sistematika Penulisan Tugas Akhir. 

2. BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Menjabarkan Teori Penelitian Terdahulu, Kerangka Pemikiran dan Hipotesis 

Penelitian. 

3. BAB III METODE PENELITIAN 

Menjabarkan terkait pendekatan dan metode penelitian serta teknik yang 

difungsikan, terdiri dari jenis penelitian, Operasionalisasi Variabel, Populasi 

dan Sampel, Pengumpulan Data, uji validitas dan Reabilitas dan Teknik 

Analisis Data.  

4. BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Menjelaskan tentang hasil penelitian serta bahasan dari hasil penelitian yang 

dipaparkan mulai dari hasil analisis data lalu interpretasi yang diikuti penarikan 

kesimpulan. Secara spesifik sesuai dengan rumusan dan tujuan penelitian, 
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5. BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Menjelaskan tentang kesimpulan hasil dari pertanyaan penelitian, selanjutnya 

disertakan dengan saran dan manfaat yang berhubungan mengenai penelitian. 


