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ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi khususnya internet dimanfaatkan oleh perbankkan untuk
meningkatkan kinerja keuangan bank dengan meningkatkan dan mempermudah transaksi yang dilakukan oleh bank.
Produk perkembangan teknologi yang diterapkan oleh perbankkan adalah elektronik banking. Elektronik banking dapat
mengatasi permasalahan transaksi terkait dengan waktu dan lokasi. Elektronik banking membuat nasabah dapat
melakukan transaksi tanpa terbatas waktu dan tempat. Meskipun demikian, penerimaan elektronik banking oleh nasabah
dipersepsikan berbeda-beda dimana salah satunya dipengaruhi oleh karakteristik nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui faktor yang mempengaruhi minat dan tingkat penggunaan nasabah menggunakan layanan elektronik
banking pada Bank Swasta di Yogyakarta. Penelitian dilakukan dengan metode kuantitatif. Data dianalisis dengan
menggunakan analisis jalur. Analisis jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar
variabel yang telah diterapkan sebelumnya berdasarkan teori. Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini
adalah harapan Kinerja, harapan usaha, pengaruh sosial, persepsi kualitas layanan, motivasi hedonis, minat
menggunakan elektronik banking, dan tingkat penggunaan elektronik banking. Pengambilan sampel dilakukan dengan
menggunakan teknik accidental sampling. Pengambilan data dilakukan dengan survei menggunakan kuesioner.
Penelitian dilakukan terhadap 100 nasabah bank swasta di Yogyakarta yang menggunakan elektronik banking.

Kata kunci: Elektronik banking, minat menggunakan, tingkat penggunaan

1. PENDAHULUAN

llmu pengetahuan dan teknologi secara global mengalami perkembangan yang pesat khususnya perkembangan
teknologi dan informasi seperti internet. Perkembangan teknologi tersebut dimanfaatkan oleh berbagai pihak terutama
perusahaan untuk menunjang dan meningkatkan kinerja perusahaan. Salah satu perusahaan yang memanfaatkan
perkembangan teknologi informasi dan komunikasi adalah perbankkan.

Seiring dengan perkembangan teknologi informasi dan komunikasi khususnya internet dimanfaatkan oleh
perbankkan untuk meningkatkan kinerja keuangan bank dengan meningkatkan dan mempermudah transaksi yang
dilakukan oleh bank. Produk perkembangan teknologi tersebut adalah elektronik banking. Adanya elektronik banking
yang disediakan oleh bank membuat nasabah dapat melakukan aktivitas perbankkan seperti melakukan transaksi,
melakukan pembayaran dan transaksi lain dengan menggunakan internet dengan menggunakan website bank yang
sudah dilengkapi dengan sistem keamanan. Elektronik banking dapat mengatasi permasalahan transaksi terkait dengan
waktu dan lokasi. Elektronik banking membuat nasabah dapat melakukan transaksi tanpa terbatas waktu dan tempat.
Transaksi dengan bank dapat dilakukan kapan saja dan dimana saja. Kondisi tersebut juga menjadi kemudahan
tersendiri bagi nasabah yang mempunyai banyak kesibukan sehingga tidak dapat melakukan transaksi secara manual
teller bank.

Kemudahan dan manfaat yang ditawarkan oleh elektronik banking dapat dipersepsikan berbeda oleh masing-
masing individu sesuai dengan karakteristik masing-masing individu baik jenis kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan,
dan juga kebutuhan tiap individu. Hal ini karena karakteristik individu tersebut mempengaruhi penerimaan terhadap
sebuah perkembangan dari teknologi. Perkembangan teknologi juga menuntut pengguna untuk dapat menyesuaikan
perkembangan teknologi dengan memperbanyak pengetahuan tentang teknologi agar mampu menggunakan,
mengoperasikan dan memanfaatkan teknologi dengan baik.

Penerimaan elektronik banking oleh nasabah sebagai wujud penerimaan atas perkembangan sebuah teknologi
yang dikembangkan oleh Bank dapat diamati berdasarkan tingkat penggunaan elektronik banking. Tingkat penggunaan
elektronik banking dapat dipengaruhi oleh minat menggunakan elektronik banking. Oleh karena itu, penilaian awal
penerimaan nasabah dalam menggunakan elektronik banking dapat diamati berdasarkan minat nasabah dalam
menggunakan elektronik banking.

Penelitian tentang minat menggunakan elektronik banking menyatakan bahwa motivasi hedonis, kepercayaan,
efikasi diri dan kebiasaan berpengaruh signifikan dan positif terhadap pada niat perilaku penggunaan internet banking
[1]. Penelitian tersebut melakukan pendekatan yang mencakup semua dengan memasukkan literatur yang ada di internet
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perbankan yang sangat menekankan pada aspek persepsi teknologi dan tidak mempelajari dampak dari variabel-variabel
tersebut. Penelitian lain dilakukan oleh Lin dan Shigian menyatakan bahwa persepsi kompatibilitas dan mobilitas secara
signifikan mempengaruhi persepsi kegunaan, dan selanjutnya persepsi manfaat secara signifikan mempengaruhi niat
perilaku menggunakan e-banking melalui ponsel. Persepsi manfaat juga dinyatakan sebagai mediator antara hubungan
persepsi kompatibilitas dan niat perilaku serta hubungan antara mobilitas dan niat perilaku menggunakan e-banking [2].
Penelitian Yaseen dan Qirem menyatakan bahwa harapan usaha, pengaruh sosial, dan persepsi kualitas layanan e-
banking merupakan prediktor minat menggunakan e-banking dan dimoderasi berdasarkan umur [3]. Harapan kinerja
dan motivasi hedonis bukan merupakan prediktor yang signifikan terhadap minat menggunakan e-banking. Minat
menggunakan elektronik banking dinyatakan berpengaruh positif terhadap tingkat menggunakan elektronik banking.
Hasil dari temuan-temuan pada penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa minat menggunakan elektronik banking
dipengaruhi oleh berbagai variabel dengan hasil yang tidak konsisten. Penelitian ini tertarik untuk mengkaji pengaruh
harapan kinerja, harapan usaha, pengaruh sosial, persepsi kualitas layanan dan motivasi hedonis terhadap minat
menggunakan elektronik banking dan mengkaji mengkaji dampaknya terhadap tingkat menggunakan elektronik
banking.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1  Teori Penerimaan dan Penggunaan Teknologi Terpadu

Teori Penerimaan dan Penggunaan Teknologi Terpadu (Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology/UTAUT) diusulkan oleh Venkatesh et al. yang meneliti Model Penerimaan Teknologi secara menyeluruh
dan mengusulkan "Teori Kesatuan Penerimaan dan Penggunaan Teknologi" [4]. Venkatesh et al. pada tahun 2003,
mengusulkan sebuah teori yang mengintegrasikan delapan teori yang terkait dengan penerimaan teknologi di masa lalu
termasuk Teori Aksi Beralasan (TRA), Teori Perilaku Berencana (TBP), Model Penerimaan Teknologi (TAM), Teori
Kognitif Sosial (SCT), Model Pemanfaatan PC (MPCU), Model Motivasi (MM), Teori Difusi Inovasi (IDT) dan TAM
dan TPB Gabungan (C-TAM-TPB). UTAUT diusulkan oleh Venkatesh et al. terutama mencakup empat dimensi dan
empat moderator. Keempat dimensi tersebut adalah harapan Kinerja, harapan usaha, pengaruh sosial, dan kondisi
fasilitasi, dan dimensi-dimensi tersebut dipengaruhi oleh empat moderator yaitu jenis kelamin, usia, pengalaman dan
kesukarelaan penggunaan [5]. UTAUT mengintegrasikan dan meningkatkan model penerimaan teknologi sebelumnya
dan menyediakan model yang lebih lengkap untuk menjelaskan niat perilaku pengguna dan perilaku penggunaan. Studi
empiris membuktikan bahwa UTAUT lebih kuat untuk menjelaskannya daripada model yang lain, dan model tersebut
telah membawa banyak bantuan untuk studi model penerimaan teknologi [5].

2.2 Harapan Kinerja

Harapan Kinerja didefinisikan sebagai sejauh mana penggunaan teknologi spesifik akan memberikan manfaat
bagi pengguna dalam melakukan aktivitas tertentu [6]. Harapan kinerja terdiri dari lima konstruksi yaitu persepsi
manfaat, harapan hasil, kesesuaian pekerjaan, keunggulan relatif, dan motivasi ekstrinsik [7]. Venkatesh et al.
menyatakan bahwa konsep manfaat yang dirasakan dalam model perilaku seperti Model Adopsi Teknologi (TAM)
konsisten dengan harapan kinerja [4].

2.3  Harapan Usaha

Harapan usaha didefinisikan sebagai tingkat kemudahan yang berhubungan dengan penggunaan teknologi atau
sistem tertentu [4]. Harapan usaha didasarkan pada gagasan bahwa ada hubungan antara upaya yang dilakukan di
tempat kerja, kinerja yang dicapai dari upaya itu, dan imbalan yang diterima dari upaya tersebut [8].

2.4 Pengaruh Sosial

Pengaruh sosial didefinisikan sebagai sejauh mana seorang individu memandang bahwa orang lain yang penting
bagi dirinya percaya bahwa dia harus menggunakan teknologi tertentu [4]. Sung et al. menyatakan bahwa pengaruh
sosial adalah sejauh mana seorang individu merasakan bahwa sebagian besar orang yang penting baginya berpikir dia
harus atau tidak seharusnya menggunakan sistem teknologi. Pengaruh sosial direpresentasikan sebagai norma subyektif
[9]. Dalam konteks adopsi layanan e-banking, pengaruh sosial berarti sejauh mana klien bank memandang bahwa
orang-orang penting percaya bahwa mereka harus menerima dan menggunakan layanan e-banking [6].
2.5  Persepsi kualitas pelayanan

Parasuraman et al. mengusulkan definisi untuk kualitas layanan sebagai tingkat dan arah perbedaan antara
persepsi dan harapan konsumen sedangkan persepsi kualitas layanan merupakan Kkualitas layanan yang sering
dikonseptualisasikan sebagai perbandingan harapan layanan dengan persepsi kinerja aktual [10]. Kesenjangan antara
persepsi kualitas dan tingkat layanan yang diharapkan adalah penentu utama dalam evaluasi kinerja pelanggan [11].
Kualitas layanan dalam konteks e-banking adalah penentu utama dalam membedakan penawaran layanan dari pesaing
dan membangun keunggulan kompetitif dan dengan demikian, kualitas layanan menjadi isu penting dalam e-banking.
Memberikan kualitas layanan yang lebih tinggi daripada pesaing memberikan peluang bagi bank untuk mencapai
diferensiasi dan keunggulan kompetitif [12].
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2.6 Motivasi Hedonis

Motivasi hedonis didefinisikan sebagai kesenangan yang diperoleh dari penggunaan teknologi tertentu dan telah
terbukti memberikan peran penting dalam menentukan adopsi dan penggunaan teknologi [6]. Prinsip umum di balik
motivasi hedonis adalah individu cenderung untuk memulai tindakan dengan maksud untuk meningkatkan pengalaman
positif dan mengurangi pengalaman negatif. Individu-individu yang termotivasi secara hedonis menghabiskan sebagian
besar waktu untuk terlibat dalam kegiatan yang lebih baik untuk lanjutkan daripada berhenti, sedikit waktu untuk
kegiatan yang ingin mereka hindari, dan sedikit waktu dalam situasi netral [13].
2.7  Minat perilaku

Minat perilaku merupakan prediktor perilaku individu sangat penting dalam literatur teknologi informasi [4].
Konstruk minat perilaku terdiri dari dua jenis utama yaitu, minat perilaku yang menguntungkan dan tidak
menguntungkan [14]. Konsep minat perilaku yang menguntungkan berkaitan dengan preferensi pelanggan untuk
menggunakan layanan yang disampaikan oleh penyedia layanannya dan ini akan dimanifestasikan dalam hal kesiapan
pelanggan untuk merekomendasikan, niat pembelian kembali, menyampaikan kata-kata ke mulut yang positif, retensi
dan loyalitas pelanggan. Sebaliknya, konsep minat perilaku yang tidak menguntungkan biasanya dikaitkan dengan
respon pelanggan negatif, seperti switching dan perilaku pengaduan [15].

3. PEMBAHASAN
3.1 Hubungan antara harapan kinerja terhadap minat perilaku

Harapan kinerja dapat menjadi faktor penting yang mempengaruhi minat perilaku menggunakan sistem
teknologi. Harapan kinerja memiliki dampak paling besar pada minat perilaku positif, seperti kata positif dari word of
mouth atau minat penggunaan kembali [9]. Teori harapan mengusulkan bahwa ketika seseorang membuat keputusan
tentang apakah atau tidak menghabiskan upaya pada pekerjaan, ia melewati seluruh proses kognitif yang melibatkan
tiga elemen motivasi utama yaitu valensi, instrumentalitas dan harapan. Venkatesh et al. menyatakan bahwa harapan
kinerja memiliki efek positif pada minat perilaku [6]. Ali dan Arshad menyatakan bahwa seseorang akan memiliki
kepercayaan pada sistem teknologi karena individu tersebut percaya bahwa teknologi memiliki kemampuan untuk
membantu meningkatkan kinerja [16]. Harapan kinerja tidak hanya mencerminkan kinerja yang akan meningkat jika
menggunakan sistem, tetapi juga memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap minat untuk mengadopsi sistem
teknologi [7]. Hal serupa dinyatakan oleh Lee dan Kim bahwa harapan kinerja dinyatakan berhubungan langsung
dengan penggunaan sistem teknologi. Pengguna merasakan bahwa penggunaan sistem teknologi dapat meningkatkan
kinerja, sehingga cenderung untuk menggunakan sistem teknologi tersebut [17]. Berdasarkan pernyataan di atas,
proposisi pertama dari penelitian ini adalah;
Proposisi 1: Harapan kinerja berpengaruh positif pada minat perilaku

3.2 Hubungan antara harapan usaha terhadap minat perilaku

Harapan usaha atau disebut dengan persepsi kemudahan penggunaan dapat digambarkan sebagai tingkat di mana
seorang individu merasakan teknologi baru akan mudah digunakan [4]. Harapan usaha memiliki hubungan langsung ke
penggunaan sistem teknologi karena individu tersebut menyadari bahwa sangat mudah untuk menggunakan sistem
teknologi [17]. Harapan usaha memiliki pengaruh positif pada minat untuk mengadopsi teknologi informasi. Harapan
usaha tidak hanya mencerminkan tingkat kemudahan yang terkait dengan penggunaan sistem, tetapi juga memiliki
pengaruh positif yang signifikan terhadap minat perilaku pengguna sistem teknologi [7]. Sedangkan Carter et al. yang
menemukan bahwa harapan usaha tidak memiliki dampak positif pada niat untuk mengadopsi teknologi informasi [18].
Efek ini dapat menjelaskan tergantung pada studi Venkatesh et al. yang menemukan bahwa upaya harapan hanya
signifikan dalam tahap awal adopsi teknologi informasi [4]. Berdasarkan pernyataan di atas, proposisi kedua dari
penelitian ini adalah:
Proposisi 2: Harapan usaha berpengaruh positif pada minat perilaku

3.3 Hubungan antara pengaruh sosial terhadap minat perilaku

Pengaruh sosial dinyatakan sebagai salah satu prediktor untuk perilaku hasil atau minat perilaku. Berbagai
aplikasi sistem teknologi seperti jejaring sosial, e-learning, e-commerce dan e-banking adalah upaya untuk
menggunakan pengaruh sosial melalui komunitas pengguna untuk menarik orang untuk mempertahankan perilaku
berkelanjutan. Dalam konteks teknologi informasi, mengalami keterkaitan melalui penggunaan sistem berpotensi
membuat pengguna lebih bersedia untuk terlibat dengan sistem dan terus menggunakannya. Pengaruh sosial
mencerminkan lingkungan sosial dalam hal pendapat dan pandangan pengguna. Dalam penerimaan teknologi, pengguna
sering dipengaruhi oleh keputusan pengguna lain. Individu memiliki kebiasaan positif untuk mengontrol melalui
teknologi yang diadopsi [19]. Hal ini didukung dalam penelitian lain yang sebelumnya menemukan bahwa kebiasaan
dan pengaruh sosial menjadi variabel penting dalam konteks sistem informasi [20]. Venkatesh et al. mengemukakan
bahwa pengaruh sosial memiliki efek positif pada minat perilaku [4]. Hal serupa dinyatakan oleh Sung et al. dan Ali
dan Arshad bahwa pengaruh sosial memiliki dampak positif pada minat perilaku untuk menggunakan sistem teknologi
[12,16]. Berdasarkan pernyataan di atas, proposisi ketiga dari penelitian ini adalah:
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Proposisi 3: Pengaruh sosial berpengaruh positif pada minat perilaku

3.4 Hubungan antara persepsi kualitas layanan terhadap minat perilaku

Kualitas layanan e-banking dinyatakan memiliki pengaruh langsung pada kepercayaan tetapi memiliki efek
yang berbeda pada tiga karakteristiknya, yaitu kemampuan, kebajikan dan integritas. Kualitas layanan yang
berpengaruh positif pada kepercayaan. Ini karena mendapatkan kualitas informasi yang lengkap dan sempurna tidak
selalu berarti meningkatkan kepuasan pengguna terhadap internet banking [21]. Hubungan antara kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan dapat mengarah pada peningkatan perilaku pelanggan yang positif, terutama minat perilaku. Dalam
perspektif perilaku pelanggan, minat perilaku secara luas dilihat berdasarkan beberapa pendekatan. Minat perilaku
adalah hasil penting dari hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Penyedia layanan
mengimplementasikan secara tepat berwujud, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati dalam melaksanakan
pekerjaan sehari-hari akan sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Akibatnya, kualitas layanan dapat menyebabkan
peningkatan minat perilaku yang menguntungkan.[15,22,23]. Berdasarkan pernyataan di atas, proposisi keempat dari
penelitian ini adalah:
Proposisi 4: Persepsi kualitas pelayanan berpengaruh positif pada minat perilaku

3.5 Hubungan antara motivasi hedonis terhadap minat perilaku

Motivasi hedonis secara signifikan mempengaruhi kebiasaan terhadap minat perilaku pengguna sistem
teknologi [19]. Hal serupa dinyatakan oleh Sharif dan Raza bahwa motivasi hedonis memiliki efek positif secara
signifikan terhadap minat perilaku. Hubungan tersebut dapat dijelaskan bahwa kemungkinan adopsi internet banking
akan meningkat di antara konsumen yang memahami bahwa menghabiskan waktu di internet banking menyenangkan
dan menghibur [1]. Riffai et al. menyatakan hasil serupa tentang peran dinamis dari motivasi intrinsik dalam
meramalkan niat perilaku. Selain kepercayaan, minat perilaku internet banking dibentuk dan diprediksi secara intens
dengan bantuan motivasi hedonis [24]. Hal ini karena perasaan dan emosi individu dalam membuat pandangan
kepercayaan ke sistem inventif [25]. Berdasarkan pernyataan di atas, proposisi kelima dari penelitian ini adalah:
Proposisi 5: Motivasi hedonis berpengaruh positif pada minat perilaku.

3.6 Hubungan antara minat perilaku terhadap tingkat menggunakan elektronik banking
Perluasan Technology Acceptance Model (TAM) dapat menyelidiki anteseden dari niat perilaku dan
dampaknya terhadap penggunaan sistem sistem teknologi. Minat perilaku menggunakan sistem teknologi dinyatakan
berpengaruh signifikan terhadap tingkat penggunaan sistem teknologi [3,26]. Berdasarkan pernyataan di atas, proposisi
keenam dari penelitian ini adalah:
Proposisi 6: Minat perilaku menggunakan elektronik banking berpengaruh positif pada tingkat penggunaan elektronik
banking

Berdasarkan model pada Gambar 1 dapat dilihat bahwa penelitian ini memiliki 4 variabel, yaitu (1) harapan
kinerja, harapan usaha, pengaruh sosial, persepsi kualitas layanan, dan motivasi hedonis sebaga variabel bebas (X), (2)
minat perilaku menggunakan elektronik banking sebagai variabel terikat 1 (Y1), dan (3) tingkat penggunaan elektronik
banking sebagai variabel terikat 2 (Y2). Berdasarkan kajian teoritis dan penelitian terdahulu, penelitian ini memiliki 7
proposisi, yaitu
Proposisi 1: Harapan kinerja berpengaruh positif terhadap minat perilaku menggunakan elektronik banking
Proposisi 2: Harapan usaha berpengaruh positif terhadap minat perilaku menggunakan elektronik banking
Proposisi 3: Pengaruh sosial berpengaruh positif terhadap minat perilaku menggunakan elektronik banking
Proposisi 4: Persepsi kualitas layanan berpengaruh positif terhadap minat perilaku menggunakan elektronik banking
Proposisi 5: Motivasi hedonis berpengaruh positif terhadap minat perilaku menggunakan elektronik banking
Proposisi 6: Minat perilaku menggunakan elektronik banking berpengaruh positif terhadap tingkat penggunaan
elektronik banking
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Gambar 1. Kerangka Konseptual

Semua variabel dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan skala likert 1-5 menggunakan kuesioner
yang dikembangkan oleh Yaseen dan Qirem (2018). Harapan kinerja diukur menggunakan 8 item pernyataan yang
terdiri dari indikator harapan kinerja dan harapan kinerja berdasarkan persepsi kenyamanan. Harapan usaha diukur
dengan menggunakan 4 item pernyataan tentang kemudahan penggunaan. Pengaruh sosial diukur dengan menggunakan
7 item pernyataan yang terdiri dari indikator pengaruh sosial dan indikator norma subyektif. Persepsi kualitas pelayanan
diukur dengan menggunakan 4 item pernyataan berdasarkan indikator jaminan, keandalan, daya tanggap dan bukti fisik.
Motivasi hedonis diukur dengan menggunakan 3 item pernyataan tentang kesenangan menggunakan e-banking. Minat
perilaku diukur dengan menggunakan 3 item pernyataan tentang maksud, perencanaan dan prediksi untuk menggunakan
teknologi e-banking. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis jalur. Analisis jalur adalah
penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar variabel yang telah diterapkan sebelumnya
berdasarkan teori. Analisis tersebut dilakukan dengan bantuan program IBM SPSS versi 23. Penelitian dilakukan
terhadap 100 nasabah bank swasta di Yogyakarta yang menggunakan elektronik banking.

4. KESIMPULAN

Perkembangan teknologi menawarkan efektivitas dan efisiensi dalam melakukan berbagai aktivitas termasuk dalam
melakukan transaksi keuangan. Produk perbankkan berupa elektronik banking merupakan wujud dari penerapan
perbankkan terhadap perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi yang memberikan efektivitas dan efisiensi bagi
nasabah untuk melakukan transaksi keuangan. Efektivitas dan efisiensi yang ditawarkan tersebut tidak sepenuhnya
diterima oleh seluruh nasabah. Artikel ini berkontribusi dalam upaya meningkatkan minat nasabah menggunakan
elektronik banking yang pada akhirnya dapat meningkatkan jumlah pengguna elektronik banking melalui identifikasi
faktor-faktor yang mempengaruhi minat menggunakan elektronik banking. Melalui identifikasi faktor-faktor yang
mempengaruhi minat menggunakan elektronik banking dapat digunakan sebagai langkah awal sebagai upaya untuk
meningkatkan penggunaan elektronik banking.

5. SARAN

Penelitian lebih lanjut dapat diakukan dengan menjadikan minat perilaku menggunakan elektronik banking
sebagai variabel modiasi. Minat perilaku dipengaruhi oleh banyak faktor, sehingga penelitian lebih lanjut dapat
menggunakan variabel bebas lain yang dapat mempengaruhi minat perilaku seperti persepsi kebermanfaatan,
kepercayaan dan lain-lain.
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