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ABSTRACT

The research aims to determine whether the perceived ease of use,
perceived enjoyment access, security and trust to intention to use internet banking,
this research aims to analyze the factors most dominant influence on Intention to
Use Internet Banking.

The population used in this study is a customer who had used internet
banking facilities. The sample in this study of 400 respondents and the techniques
used are non-probability sampling technique with accidental sampling approach
(sampling by customer who had used internet banking facilities more than
doubled to conduct online transactions). The analytical method used was
quantitative analysis is multiple regression analysis. This analysis includes:
validity and reliability, classic asumtion test, multiple regression analysis,
hypothesis testing via test t and test f, the coefficient of determination (R2) and
test intervening.

Keywords: perceived ease of use, perceived enjoyment access, security, trust,
reintention to use internet banking
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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kemudahan
penggunaan, kenyamanan aksestabilitas, keamanan penggunaan dan kepercayaan
berpengaruh terhadap minat bertransaksi ulang secara e-banking. Dan penelitian
ini juga bertujuan menganalisis faktor yang paling dominan pengaruhnya terhadap

minat bertransaksi ulang secara e-banking.

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah nasabah yang pernah
menggunakan fasilitas layanan internet banking. Sampel pada penelitian ini
sebanyak 400 responden dan teknik yang digunakan adalah tekhnik Non
Probability Sampling dengan pendekatan purposive sampling (pengambilan
sampel berdasarkan nasabah yang sudah pernah menggunakan e-banking lebih
dari dua kali untuk melakukan transaksi secara online). Metode analisis yang
digunakan adalah analisis kuantitatif yaitu analisis regresi berganda. Analisis ini
meliputi : uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda,
pengujian hipotesis melalui uji t dan uji f, analisis koefisien determinasi (R2) serta

uji intervening.

Kata kunci : kemudahan penggunaan, kenyamanan aksestabilitas, keamanan

penggunaan, kepercayaan, minat bertransaksi ulang secara e-banking.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di era informasi saat ini, perkembangan teknologi yang begitu pesat telah
mempengaruhi perkembangan aktivitas baik ekonomi maupun sosial masyarakat,
termasuk aktivitas dan transaksi keuangan baik secara langsung maupun tidak
langsung. Salah satu bidang yang mempengaruhi perkembangan teknologi
informasi adalah industri perbankan serta para pelaku bisnis. Pada dunia bisnis,
perubahan tersebut dilakukan agar tujuan organisasi dapat berjalan dengan baik
bahkan dapat meningkatkan prestasi bisnisnya.

Perkembangan teknologi internet ini diadopsi oleh industri perbankan untuk
mengembangkan pelayanan. Peluang ini digunakan oleh bank-bank yang ada di
Indonesia, baik bank pemerintah maupun bank swasta. Hal ini dikarenakan media
internet merupakan suatu inovasi yang cukup memberikan peluang dan
menantang dalam pengembanganya. Perkembangan pelayanan yang dilakukan
perbankan berbasis teknologi dalam bentuk internet banking. Saat ini internet
banking menjadi perhatian utama dan senjata yang revolusioner strategis
operasional bank, untuk menyampaikan maupun untuk persaingan antar bank.

Nasabah bank di Indonesia masih banyak yang menggunakan internet
banking hanya sekedar melihat saldo, oleh sebab itu bank perlu meningkatkan
strategi agar semakin banyak nasabah yang akan menggunakan internet dengan

tujuan agar value yang diberikan nasabah bank semakin tinggi. Transaksi e-



paymen dapat lebih dikembangkan dalam aktivitas bisnis sehingga nasabah bank
benar-benar merasakan manfaat internet banking ini. Untuk mempermudah dan
mempercepat proses pembayaran sangat dibutuhkan bantuan teknologi. Teknologi
masa kini identik dengan komputerisasi. Tentu kemudahan bertransaksi melalu
internet banking merupakan salah satu cara dan upaya para banker untuk
mempengaruhi nasabah dalam menggunakan layanan bank tersebut.

Layanan internet banking diberikan oleh bank dengan tujuan utama dalam
memberikan kemudahan kepada para nasabah. Pelayanan perbankan melalui
internet tersebut berupa situs dari satu bank tertentu yang menyediakan pelayanan
perbankan langsung tanpa perlu dating ke bank yang bersangkutan.

Internet Banking tidak hanya bermanfaat bagi nasabah tetap tapi juga
bermanfaat bagi pihak bank, internet banking telah memberikan keuntungan bagi
bank untuk bertahan dalam persaingan dengan meningkatakan kustomisasi besar
besaran, kegiatan pemasaran dan komunikasi untuk memelihara serta menarik
nasabah.

Keuntungan bagi sektor perbankan diantaranya adalah keuntungan dalam
aspek peningkatan produktivitas profitabilitas, efisiensi, layanan yang lebih cepat,
kepuasan pelanggan, kenyamanan, fleksibilitas, 24 jam per hari dan 7 hari
seminggu operasi, serta penghematan ruang dan biaya (Nasri, 2012).

Terdapat banyak faktor yang menyebabkan nasabah menaruh uang di bank
pilihannya. Mulai dari kedekatan lokasi, layanan yang memuaskan, tingkat
keamanan, fasilitas kemudahan transaksi, sampai dengan beberapa faktor lainnya.

Namun, yang paling menarik untuk dianalisis adalah faktor fasilitas kemudahan



bertransaksi. Hal ini dikarenakan bahwa pada faktor inilah tingkat persaingan
yang terjadi antar bank cukup tinggi. Ketika layanan, tingkat keamanan, dan
kedekatan lokasi (cabang) sudah memuaskan nasabah, maka yang dicari oleh
nasabah adalah seberapa canggih dan banyak fasilitas yang memberikan
kemudahan bertransaksi. Isu fasilitas kemudahan bertransaksi inilah yang
kemudian ditangkap oleh bank BCA untuk melakukan investasi besar - besaran
dalam menyediakan fasilitas KIikBCA. Dengan KIikBCA, maka banyak nasabah
yang merasa sangat dimudahkan. Karena, tanpa harus ke bank, tetap dapat
bertransaksi di mana saja asal dapat terhubung dengan jaringan internet. Respon
positif terhadap fasilitas KIikBCA ini telah menciptakan peningkatan jumlah
nasabah bank BCA menjadi luar biasa tinggi. Akibatnya, BCA menjadi salah satu
pemimpin pasar internet banking yang mampu mengumpulkan dana pihak ketiga.
Yang kemudian menarik adalah, bagaimana strategi bank BCA untuk dapat
mempertahankan keunggulan kompetitif produk KIikBCA agar tidak tersalip oleh
usaha duplikasi dan adopsi bank komersial yang lain

(http://marsnewsletter.wordpress.com).

Beberapa hasil penelitian sebelumnya mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi Minat menggunakan teknologi, menunjukkan hasil yang berbeda-
beda. Hasil penelitian yang dilakukan satu peneliti kadang tidak konsisten dengan
penelitian serupa yang dilakukan peneliti lainnya. Hal ini dapat terjadi
dimungkinkan karena 6 perbedaan sampel, waktu penelitian, dan populasi yang
diteliti. Contohnya penelitian yang dilakukan oleh Restu Guriting (2012) yang

berjudul Minat Individu Terhadap Penggunaan Internet Banking: Pendekatan


http://marsnewsletter.wordpress.com/

Modified Theory Of Planned Behavior (Subjek Penelitian Pada Karyawan
Dengan Posisi Middle Up Di Universitas Brawijaya Malang) dari hasil penelitian
tersebut Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap Minat Digunakannya Layanan
Internet Banking, sedangkan pada penelitian Totok Tri Setyanto (2011) yang
berjudul Analisis Pengaruh Kepercayaan dan Mutu E-Banking Terhadap Minat
Bertransaksi Ulang Secara Online (Studi Kasus Pada Nasabah BNI Semarang)
dari hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa Kepercayaan berpengaruh
positif terhadap Minat.

Dalam penelitian yang dilakukan www.sharingvision.com diteliti tentang
persentase jumlah pengguna internet terhadap nasabah bank di Indonesia, yang
ditunjukkan dalam gambar 1.1.

Gambar 1.1

Data pengguna internet banking
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Meningkatnya angka pengguna dari internet banking menunjukkan bahwa
tingkat penerimaan terhadap layanan internet banking telah mengalami
peningkatan. Tingkat penerimaan terhadap layanan internet banking oleh nasabah
dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor. Salah satu model yang sering digunakan
untuk menggambarkan tingkat penerimaan terhadap teknologi informasi tersebut
adalah TAM (Technology Acceptance Model) (Davis, 1989). Sesuai TAM, faktor
persepsi terhadap manfaat yang diperoleh (Perceived Usefulness) dan persepsi
terhadap kemudahan penggunaan (Perceived Ease of Use) diyakini menjadi dasar
dalam menentukan penerimaan teknologi informasi. Kedua faktor tersebut
mempengaruhi niatan untuk menggunakan teknologi informasi (intention to use)
sebelum akhirnya tercipta penggunaan secara actual dalam keseharian (actual
usage) (Davis, 1989).

Meningkatnya loyalitas nasabah yang menggunakan internet banking
maka akan mendorong peningkatan kinerja keuangan perbankan yang ditunjukkan
dengan meningkatnya pendapatan dan penurunan biaya operasional. Biaya untuk
memberikan layanan perbankan melalui internet banking dapat lebih murah
daripada membuka kantor cabang baru. Sebagai contoh transaksi lewat internet
banking jauh lebih menguntungkan BCA karena setiap transaksi dengan tatap
muka langsung membutuhkan biaya US$ 1 sedangkan setiap transaksi melalui
internet bankinghanya membutuhkan biaya US$ 0,1 - 0,2 (Yuliani, 2007).

Keuntungan terakhir yang bisa diperoleh dari penyediaan fasilitas internet
banking adalah bank dapat memiliki keunggulan kompetitif jika dibandingkan

dengan bank lain yang tidak memiliki internet banking. Kebutuhan nasabah yang



semakin meningkat dan kompleks menuntut manusia harus dapat menghemat
waktu tidak berlama-lama mengantri di bank dan transaksi keuangan tidak lagi
terbatas hanya pada jam kerja tetapi bisa 24 jam. Internet banking merupakan
salah satu sarana yang dapat memenuhi semua kebutuhan tersebut bagi nasabah
(Hasan, 2005).

Berdasarkan hasil survei MARS belum lama ini terungkap bahwa dari
1.710 nasabah di 5 kota (Jakarta, Bandung, Semarang, Surabaya, Medan) yang
disurvei, sebanyak 34,7% menyatakan aware atau melek internet banking, yang
dapat di lihat pada gambar 1.2

Gambar 1.2
Data Awareness Terhadap E-Banking
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Walaupun berbagai keuntungan telah ditawarkan melalui penggunaan
internet banking, namun fasilitas ini kurang diminati oleh nasabah bank di
Indonesia. Sebagian besar nasabah masih terikat dengan cara-cara konvensional
dalam melakukan transaksi yaitu melalui ATM atau Cash on Delivery (COD).

Hal ini juga di tunjukan oleh gambar 1.3 berikut:



Gambar 1.3
Data transaksi saat membeli secara online
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Dari tabel diatas meskipun pengguna fasilitas bertransaksi secara online
melalui internet banking meningkat setiap tahunnya, dapat dilihat kondisi
pengguna e-banking meningkat dietiap tahunnya sampai pada tahun 2014
menunjukan angka presentase 18%. Namun angka pengguna internet banking
masih dirasa kurang populer jika dibandingkan dengan pengguna ATM. Sebagian
besar nasabah masih terikat dengan cara-cara konvensional dalam melakukan
transaksi yaitu melalui ATM dikarenakan nasabah lebih merasa aman untuk
bertransaksi melalui ATM karena adanya struk dan berbagai bukti transaksi.
Artinya walaupun pengguna internet banking disetiap tahunnya tetapi transaksi
melalui internet banking dirasa masih rendah sehingga adanya keyakinan minat

bertransaksi ulang secara internet banking rendah.



Penelitian yang dilakukan oleh Al-Somali et al. (2008) menjelaskan bahwa
kepercayaan mempunyai kontribusi dalam memengaruhi sikap peneriman internet
banking. Hasil ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Suh dan
Han (2003) yang menghasilkan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap
penggunaan internet banking. Faktor kepercayaan merupakan faktor yang
memberi pengaruh terhadap penerimaan internet banking sehingga bank Create
PDF with GO2PDF for free, if you wish to remove this line, click here to buy
Virtual PDF Printer 4 harus membentuk sikap yang positif yang dapat
meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap teknologi yang diterapkan.
Menurut Davis (1989) persepsi kegunaan (perceived of usefulness) merupakan
sejauh mana seseorang itu percaya bahwa dengan menggunakan suatu sistem
tertentu akan meningkatkan kinerja mereka. Penelitian tentang persepsi kegunaan
juga dilakukan oleh AlSomali et al. (2008) yang menjelaskan bahwa persepsi ini
mempunyai dampak positif terhadap sikap diterimanya internet banking.

Penelitian tentang persepsi kemudahan dilakukan oleh Al-Somali et al.
(2008) yang menjelaskan bahwa persepsi ini mempunyai dampak positif terhadap
sikap diterimanya internet banking. Namun, hasil ini tidak sama dengan penelitian
yang dilakukan oleh Noor dan Pearson (2007) yang menyebutkan bahwa tidak
adanya pengaruh yang diberikan oleh persepsi kemudahan terhadap minat untuk
dilakukannya penerimaan internet banking. Menurut Pikkarainen et al. (2004)

Penelitian yang dilakukan oleh Ulun dan Nuray (2011) dilakukan di Turki
pada tahun 2011 sedikit berbeda dengan penelitian-penelitian sebelumnya. Pada

penelitian Ulun dan Nuray kali ini menggunakan mobile banking sebagai objek



penelitian. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini meliputi, perceived
usefulness, perceived ease of use, perceived benefit, perceived social risk,
perceived performance risk, perceived financial risk, perceived time risk,
perceived security risk, perceived privacy risk, attitude of toward using, dan
intention to use. Penelitian ini termasuk dalam golongan dalam penelitian yang
berbasis sistem informasi akuntansi, dimana penelitian ini mencoba menjelaskan
bagaimana sebuah sistem akuntanasi mampu memberikan manfaat bagi
penciptanya dan pemakainya. Fokus penelitian ini berada pada bagaimana
intensitas perilaku nasabah dalam menggunakan layanan internet banking.
Persepsi nasabah akan manfaat dan kemudahan yang ditimbulkan dari pemakaian
internet banking akan menentukan sikap nasabah dalam penggunaan layanan
internet banking. Sikap nasabah dalam menerima internet banking bisa
ditunjukkan dengan intensi pemakaian layanan internet banking. Jika sikap 10
nasabah dalam menanggapi layanan internet banking ini baik, maka dapat
dipastikan nasabah akan berminat untuk melakukan penggunaan secara
berulang.Semua aktivitas nasabah tersebut akan memberikan dampak yang besar
terhadap pertumbuhan pendapatan bank. Objek penelitian ini adalah nasabah
layanan pengguna internet banking dari 3 kota di Indonesia yaitu Semarang,

Jakarta, dan Batam.
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1.2 Rumusan Masalah

Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah meskipun adanya
kenaikan pengguna internet di setiap tahunnya akan tetapi angka pengguna
internet banking masih kurang popular jika dibandingkan dengan pengguna yang
bertransaksi melalui ATM. Pada umumnya nasabah lebih merasa aman untuk
bertransaksi melalui ATM ataupun cash on delivery karena adanya struk atau
kwitansi sebagai bukti transaksi. Hal tersebut perlu dijadikan pertimbangan bagi
bank agar lebih memperhatikan kemudahan penggunaan, kenyamanan
aksestabilitas, keamanan penggunaan, dan kepercayaan pengguna untuk lebih

meningkatkan minat bertransaksi ulang secara online melalui e-banking.

Permasalahan dalam penelitian ini adalah masih banyaknya nasabah yang
bertransaksi melalui ATM Cash On Delivery dibandingkan menggunakan internet
banking serta tingginya keluhan minat nasabah bertransaksi secara online melalui
internet banking. Berdasarkan permasalahan tersebut, faktor apa saja yang dapat
meningkatkan minat bertransaksi ulang secara online memalui e- banking.

Dari masalah penelitian tersebut diajukan pertanyaan peneliti sebagai
berikut :

1. Apakah terdapat pengaruh kemudahan penggunan terhadap

kepercayaan pelanggan?

2. Apakah terdapat pengaruh kenyamanan aksestabilitas terhadap

kepercayaan pelanggan?

3. Apakah terdapat pengaruh keamanan penggunaan terhadap

kepercayaan pelanggan ?
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Apakah terdapat pengaruh kemudahan penggunaan terhadap minat
bertransaksi ulang secara e-banking?
Apakah terdapat pengaruh kenyamanan aksestabilitas terhadap minat
bertransaksi ulang secara e-banking?
Apakah terdapat pengaruh keamanan penggunaan terhadap minat
bertransaksi ulang secara e-banking?
Apakah terdapat pengaruh kepercayaan pelanggan dengan minat

bertransaksi secara e-banking?

1.3 Tujuan Penelitian dan Kegunaan Penelitian

Tujuan penelitian disesuaikan dengan rumusan masalah yang telah diuraikan :

1.3.1 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian merupakan sebuah arahan yang menjadi pedoman pada setiap

penelitian yang dirumuskan. Sesuai dengan masalah yang dikemukakan diatas,

maka tujuan penulis ini adalah sebagai berikut :

1.

Untuk menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan terhadap
kepercayaan pelanggan pada e-banking.
Untuk menganalisis kenyamanan aksestabilitas penggunaan terhadap
kepercayaan pelanggan pada e-banking.
Untuk menganalisis pengaruh keamanan penggunaan terhadap
kepercayaan pelanggan pada e-banking

Untuk menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan terhadap minat
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bertransaksi ulang secara e-banking.

5. Untuk menganalisis pengaruh kenyamanan aksestabilitas terhadap
minat bertransaksi ulang secara e-banking.

6. Untuk menganalisis pengaruh keamanan penggunaan terhadap minat
bertransaksi ulang secara e-banking.

7. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap minat

bertransaksi ulang secara e-banking

1.3.2 Kegunaan Penelitian
Kegunaan penelitian ini antara lain sebagi berikut :
1. Bagi penulis.
Menambah pengetahuan dan wawasan yang mendalam tentang faktor-
faktor yang dapat mempengaruhi tingkat penerimaan terhadap internet
banking pada nasabah bank di Semarang.
2. Bagi bank penyedia layanan internet banking
Penelitian ini dapat berguna untuk memberikan masukan bagi pihak
manajamen dalam melakukan edukasi nasabah agar jumlah pengguna
internet banking di masa mendatang dapat ditingkatkan lagi. Faktor-faktor
yang diteliti dapat menjadi salah satu bahan pertimbangan dalam
mengambil kebijakan selanjutnya.
3. Bagi nasabah pengguna internet banking
Penelitian ini dapat menghasilkan suatu temuan baru tentang faktor yang

dapat mempengaruhi nasabah dalam menggunakan internet banking dan
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menjadi pelengkap dari penelitian-penelitian serupa yang pernah

dilakukan sebelumnya.

1.4 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan adalah suatu pola dalam menyusun karya ilmiah
untuk memperolen gambaran secara garis besar bab demi bab. Sistematika
penulisan ini dimaksudkan untuk memudahkan pembaca dalam memahami isi
dari penelitian ini.

Penelitian ini disusun dalam lima bab dengan perincian sebagai berikut :

BAB | : PENDAHULUAN
Bab ini dijelaskan mengenai latar belakang permasalahan, rumusan

masalah, tujuan dan kegunaan penelitian serta sistematika penulisan.

BAB II: TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini dijelaskan mengenai pengertian dan berbagai teori tentang
keunggulan bersaing dan faktor-faktor yang minat bertransaksi secara e-banking.
Dalam hal ini juga dibahas mengenai kerangka penelitian, model penelitian serta

hipotesis.

BAB Ill: METODE PENELITIAN
Pada bab ini dijelaskan mengenai variabel penelitian, cara penentuan
sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data, serta metode analisis

yang digunakan dalam penelitian ini.



14

BAB IV: HASIL DAN ANALISIS

Bab ini menguraikan isi pokok dari penelitian yang berisi deskripsi objek
penelitian, analisis data dari pembahasannya sehingga dapat diketahui hasil
analisa yang diteliti mengenai hasil pembuktian hipotesis sampai dengan

pengaruh variabel-variabel independennya terhapa variabel dependen.

BAB V:PENUTUP

Bab ini terdiri kesimpulan dari hasil pembahasan penelitian dan saran-

saran kepada pihak-pihak terkait dari hasil penelitian yang telah dilakukan.
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