BAB I1

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

Pada sub bab ini, peneliti menggunakan dua jurnal penelitian ahli yang
digunakan sebagai rujukan dalam melakukan penelitian ini. Pada sub bab ini
peneliti juga melampirkan persamaan dan perbedaan dari kedua jurnal yang
digunakan, sehingga peneliti dapat mengerti apa perbedaan yang ada. Adapun

berikut uraian jurnal yang digunakan.

2.1.1 Adesina Aderonke A. (2010)

Dalam sebuah- penelitian pada Journal of internet banking dengan judul “An

Empirical Investigation of the Level of Users Acceptance of E-banking in

Nigeria”. Penelitian ini bertujuan untuk :

1. Meneliti faktor-faktor yang mempengaruhi penerimaan pengguna e-banking,
mengambil pertimbangan sikap dan kepercayaan mereka dalam penggunaan
sistem di Nigeria.

2. Mengetahui dampak dari persepsi- manfaat, kemudahan, kredibilitas,
kemampuan dalam menggunakan komputer dan sikap nasabah yang berusaha
untuk menentukan tingkat penerimaan berbagai jasa e-banking di Nigeria.

Populasi penelitian ini adalah para nasabah pengguna layanan produk
dan jasa e-banking di Nigeria. Teknik pengumpulan data yang dilakukan
menggunakan kuesioner, bagian pertama terdiri dari profil demografis dan

penggunaan e-banking dari responden. Bagian kedua terdiri dari tiga puluh item
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pertanyaan. Hasil dari penelitian ini yaitu memberikan kesadaran akan faktor yang
menentukan penerimaan pengguna sistem informasi dengan e-banking sebagai
fokusnya.

Dengan memperluas TAM, peneliti telah mampu mendukung
argumen peneliti lain yang mengklaim persepsi manfaat dan kemudahan tidak
cukup menentukan niat dan sikap nasabah untuk menggunakan sistem informasi.
Hasil analisis statistik menunjukkan bahwa keempat faktor yang digunakan untuk
akses pengguna terhadap penerimaan e-banking berpengaruh terhadap penerimaan
sistem. Persepsi manfaat adalah faktor penting dalam menjelaskan fungsi e-
banking. Namun didalam rata-rata skor menunjukkan bahwa pengguna sistem e-
banking masih khawatir dengan sistem keamanan. Perbedaan penelitian saat ini

dan penelitian terdahulu memiliki kesamaan yaitu teknik pengambilan datanya

Perceived

] credibility o
H4 H5

Perceived | MO > Customer HO9
Ease of Use Attitude
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usefulness

Intention to
Use E-
banking

H2 H1

Computer
— | Self Efficacy

Sumber : Adesina Aderonke (2010)

Gambar 2.1
KERANGKA PEMIKIRAN ADESINA
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2.1.2 Raies Ahmad, Rifat Ara, dan Altaf A. (2013)

Pada sebuah penelitian dengan judul “Customer Attitude and Factors Influencing

Users Acceptance of E-Banking in J&K”. penelitian ini bertujuan untuk:

1. Memasukkan Technology Acceptance Model dalam analisis faktor yang
mempengaruhi penerimaan di J&K.

2. Mengetahui pengaruh model TAM pada manfaat yang dirasakan (PU),
kemudahan (PEOU), kredibilitas (PC) serta sikap nasabah (CA) sebagai
penentu fundamental.

Populasi - penelitian ini adalah lembaga pendidikan di Kashmir,
mahasiswa yang dipilih sebagai responden karena mereka lebih terbuka dengan
penggunaan Sampling Non Convenience. Teknik pengumpulan data yang
digunakan yaitu menggunakan kuesioner yang kembali sebanyak 250 kuesioner.
Perbedaan dengan penelitian saat ini yaitu peneliti menggunakan Purposive

Sampling untuk teknik pengumpulan datanya

Perceived
Usefulness H1

. H2
Perceived Users Acceptance of- E-

Ease of Use banking

H3

Customer
Attitude

Sumber : Raies Ahmad et.al (2013)

Gambar 2.2
KERANGKA PENELITIAN RAIES AHMAD et.al



Tabel 2.1
PERSAMAAN DAN PERBEDAAN PENELITIAN TERDAHULU
DENGAN PENELITIAN SEKARANG
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Keterangan| Adesina A. A. (2010) Raies Ahmad, et.al Unnia Rochmawati
(2013) (2015)
Judul An Empirical investigation |Customer Attitude and  |Pengaruh persepsi manfaat,

of the level of Users
Acceptance of E-banking
in Nigeria

factors Influencing Users
Acceptance of E-banking
in J&K

kemudahan dan sikap
nasabah terhadap
penerimaan penggunaan e-
banking bagi nasabah Bank
BNI Surabaya, Indonesia

Variabel X1 : perceived credibility |X1 : perceived usefulness |X1 : persepsi manfaat

Independen | X2 : perceived usefulness [X2 : perceived ease of | X2 : persepsi kemudahan
X3 : perceived ease of use |use X3 : sikap nasabah
X4 : computer self efficacy [ X3 : customer attitude

Variabel Z : Customer Attitude - -

Intervening

Variabel Y : Intention to Use Y : Users Acceptance of |Y : Penerimaan

Dependen e-banking Penggunaan e-banking

Populasi mahasiswa pengguna e- pengguna e-banking nasabah e-banking Bank
banking BNI

Lokasi Kashmir Nigeria Surabaya, Indonesia

penelitian

Instrumen |kuesioner kuesioner kuesioner

penelitian

Jumlah 292 250 100

Responden

Pengukuran |Skala Likert 5 Point Skala Likert 5 Point Skala Likert 5 Point

Teknik analisis korelasi dan regresi|analisis korelasi dan regresi linier berganda

analisis data regresi

Hasil Hasil dari penelitian ini Hasil ~ penelitian ini|Hasil penelitian ini adalah

adalah persepsi
kredibilitas, persepsi
manfaat, persepsi
kemudahan dan keahlian
dalam menggunakan
komputer berpengaruh
terhadap sikap nasabah dan
niat menggunakan

adalah persepsi manfaat,
persepsi kemudahan dan
sikap nasabah terhadap
penerimaan pengguna
berpengaruh signifikan.

persepsi manfaat tidak
berpengaruh signifikan
terhadap penerimaan
penggunaan e-banking,
persepsi kemudahan dan
sikap nasabah
berpengaruh signifikan
terhadap penerimaan
penggunaan e-banking

Sumber: Raies Ahmad, et.al (2013) dan Adesina Aderonke A.(2010), diolah
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2.2 Landasan Teori

2.2.1 E-Banking
Pengertian e-banking menurut Federal Financial Information Examination
Council, 2003 dalam Medyawati et.al (2012:24) yaitu pengiriman produk jasa
perbankan, baik produk atau jasa tradisional maupun yang modern secara otomatis
dan langsung ke nasabah melalui saluran komunikasi elektronik dan interaktif.
Adapun e-banking menurut Office of the Comptroller of the Currency, 1999
dalam Medyawati et.al (2012:24) yaitu sebagai sistem yang memungkinkan
nasabah bank mengakses' rekening dan informasi umum mengenai produk dan
jasa bank melalui personal komputer (PC) atau peralatan pintar lainnya.
E-banking mencakup sistem yang memungkinkan nasabah lembaga
keuangan, baik perseorangan maupun perusahaan untuk mengakses rekening,
transaksi bisnis atau memperoleh informasi tentang produk dan jasa keuangan
melalui jaringan pribadi maupun umum, termasuk internet Hermana et.al (2010)
dalam Medyawati et.al (2012:23). E-banking system pada dasarnya merupakan
front-end application-yang langsung berhadapan dengan pengguna akhir (end
user) yang bertindak sebagai nasabah e-banking sistem dari sebuah bank, Cowling
dan Newman, 1995, Bahia dan Nantel 2000 dalam, Heni, Farida, Ega (2012:24).
Berdasarkan Peraturan Bank Indonesia No.9/15/PBI/2007 dalam Heni, Farida,
Ega (2012:24) tentang penerapan manajemen risiko dalam penggunaan teknologi
informasi oleh bank umum, pengertian Layanan perbankan melalui media
elektronik atau selanjutnya di sebut electronic banking adalah layanan yang
memungkinkan nasabah bank untuk memperoleh informasi, melakukan

komunikasi dan melakukan transaksi perbankan melalui media elektronik. Jenis-
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jenis e-banking menurut Peraturan Bank Indonesia N0.9/15/PBI1/2007 dalam Heni,

Farida, Ega 2012:24) :

1. ATM
Alat elektronik yang diberikan oleh bank kepada pemilik rekening yang dapat
digunakan untuk bertransaksi secara elektronis untuk menabung, mengambil
uang. Alat elektronik yang diberikan oleh bank kepada pemilik rekening yang
dapat digunakan untuk bertransaksi secara elektronis untuk menabung,
mengambil uang tunai, mentransfer dana kepada rekening lainnya, mengetahui
saldo dan lain-lain.

2. phone banking
Saluran yang memungkinkan nasabah untuk melakukan transaksi dengan bank
via telepon. Pada awalnya lazim diakses melalui telepon rumah. Namun seiring
populernya telepon genggam (HP), maka tersedia pula nomor akses khusus via
HP bertarif panggilan flat dari manapun nasabah berada. Yang apabila nasabah
bertransaksi melalui phone banking akan dilayani langsung oleh CSO. Seperti
bertransaksi melalui- ATM, nasabah dapat juga melakukan transaksi seperti
pemindahbukuan, transfer dan lain-lain.

3. electronic fund transfer
EFT adalah salah satu usaha untuk meningkatkan efisiensi aliran dana. Dengan
EFT dimungkinkan untuk membayar gaji para pegawai dengan lebih cepat
yang langsung masuk dalam rekening pegawai tanpa harus transfer satu persatu dan
pergi ke kantor cabang terdekat. Sehingga lebih efisien dan menghemat waktu.

4. internet banking

Merupakan salah satu saluran terbaru dari e-banking yang memungkinkan
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nasabah melakukan transaksi via internet dengan menggunakan komputer atau
PC atau PDA. Transaksi yang bisa dilakukan oleh fitur ini antara lain
pembayaran (kartu kredit, listrik dan telepon), transfer ke rekening lain,
pembelian voucher dan tiket. Cek saldo dan lain lain.
5. mobile banking

saluran mobile banking ini pada dasarnya evolusi lebih lanjut dari phone
banking yang memungkinkan nasabah bertransaksi via HP dengan perintah
SMS. Transaksi. yang dapat dilakukan yaitu informasi saldo rekening,
pemindahbukuan antar rekening, pembayaran (kartu kredit, listrik, dan telepon)
apabila terdapat gangguan pada layanan mobile banking ini, nasabah hanya

perlu menelpon call center. Biasanya call centre melayani 24 jam.

2.2.2 TAM (Technology Acceptance Maodel)
TAM (Technology Acceptance Model) merupakan suatu model penerimaan sistem
informasi yang akan digunakan oleh pemakai (Users) (Jogiyanto, 2007:111)
dalam Ahmad dan Bambang Setiyo (2014:3). Menurut Davis et.al (1989) dalam
Ahmad dan Bambang Setiyo (2014:3). TAM pertama kali diperkenalkan oleh
Davis (1989) yang dikembangkan berdasarkan teori tindakan beralasan (theory of
reasoned of action) yang diperkenalkan oleh Ajzen (2007:111) dalam Ahmad dan
Bambang Setiyo (2014:3).

TAM menganggap bahwa pengadopsian teknologi oleh pengguna dite
ntukan oleh dua persepsi yaitu persepsi manfaat dan persepsi kemudahan. Gefen
dan Straub (2000) dalam Ahmad dan Bambang Setiyo (2014:3) menyatakan

bahwa peranan persepsi kemudahan sebenarnya lebih kompleks karena persepsi
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kemudahan mengukur nilai penilaian kemudahan penggunaan (perceived ease of
use) dan kemudahan untuk dipelajari (easy of learning) dari pengguna teknologi
informasi. Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa persepsi kemudahan
berpengaruh terhadap persepsi manfaat. Menurut Jogiyanto (2007:134) dalam
Ahmad dan Bambang (2014:3-4) teori TAM memiliki beberapa kelebihan yaitu :
1. TAM merupakan model perilaku (behavior) yang bermanfaat menjawab
pertanyaan mengapa banyak sistem teknologi gagal diterapkan karena
pemakainya tidak memiliki minat (intention).
2. TAM dibangun dengan dasar teori yang kuat.
3. TAM telah banyak diuji dan hasilnya sebagian besar baik dan menyimpulkan
bahwa TAM merupakan model yang baik.
4. TAM merupakan model persimoni (Parsimonious) yaitu model sederhana nam
Menurut Al-Ajam dan Nor (2013) menyebutkan bahwa TAM adalah
teori umum yang telah diadaptasi dari theory of reason action (TRA). Pernyataan
tersebut didukung oleh Davis et.al (1986) dalam Frimario Firmawan dan Marsono
(2009 :164) yang pertama kali mengenalkan dan mengembangkan TAM. Davis
mengatakan bahwa penerimaan penggunaan e-banking dipengaruhi minat yang
mana dipengaruhi oleh persepsi manfaat dan persepsi kemudahan. Teori ini
membuat model perilaku seseorang sebagai suatu fungsi dari tujuan perilaku.
Tujuan perilaku ditentukan oleh sikap atas perilaku tersebut. Oleh karena itu dapat
dipahami bahwa reaksi dan penerimaan penggunaan sistem e-banking.
Pada TAM, persepsi manfaat didefinisikan sebagai tingkat
kepercayaan bahwa nasabah. Sedangkan persepsi kemudahan didefinisikan

sebagai tingkat kepercayaan nasabah bahwa sistem dapat digunakan dengan
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mudah dan dapat dipelajari sendiri. Kedua variabel tersebut memiliki variabel
yang tinggi dan determinan (Davis et.al 1989) dalam (Frimario Firmawan dan

Marsono 2009 : 169)

2.2.3 Persepsi Manfaat

Menurut Wibowo (2008) dalam Irwan Tirtana dan Shinta (2014:676) menjelaskan
bahwa persepsi manfaat merupakan suatu ukuran dimana penggunaan teknologi
dipercaya akan mendatangkan manfaat bagi penggunanya. Penelitian Rahmawaty
(2010) menunjukkan bukti empiris bahwa persepsi manfaat tersebut berpengaruh.
Pikkarainen et.al (2004) dalam Raies Ahmad et.al (2013:70) sebelumnya bahwa
manfaat yang dirasakan memiliki efek langsung pada usai penggunaan internet
banking, nasabah menggunakan layanan perbankan online karena menemukan
bahwa menggunakan situs web perbankan meningkatkan produktivitas kegiatan
perbankan mereka dan bahwa sistem tersebut dirasa berguna oleh nasabah untuk
melakukan transaksi keuangan. Pentingnya manfaat juga telah diakui dalam
bidang e-banking Polatoglu dan Ekin (2001) dalam Raies Ahmad et.al (2013:70).
Menurut Davis (1989) dalam  Raies Ahmad et.al (2013:70) mendefinisikan
manfaat yang dirasakan sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa
menggunakan sistem tertentu dapat meningkatkan kinerja pekerjaannya. Bagozzi
et.al (1992) dalam Raies Ahmad (2013:70) menjelaskan bahwa manfaat yang
dirasakan nasabah mengacu pada persepsi mengenai hasil dari pengalaman.
Menurut Jogiyanto (2007:114) dalam Ahmad dan Bambang Setiyo (2014:4)
persepsi manfaat merupakan sejauh mana nasabah percaya bahwa menggunakan

sistem teknologi akan meningkatkan kinerja dari pekerjaannya.
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Menurut  Muniruddeen Lallmahamood (2007:8) ada beberapa
indikator yang dapat digunakan untuk mengukur persepsi manfaat yaitu
menggunakan e-banking dapat membuat nasabah mudah melakukan transaksi
perbankan, dapat membuat nasabah memahami bahwa menggunakan e-banking
berguna bagi transaksi perbankannya, dan secara keseluruhan nasabah dapat
menemukan bahwa e-banking sangat berguna.

Menurut Davis (1989) dalam Ahmad dan Bambang Setiyo (2014:4)
persepsi manfaat didefinisikan sebagai suatu tingkatan dimana nasabah percaya
bahwa menggunakan suatu teknologi akan meningkatkan kinerjanya dalam
bekerja, artinya bahwa adanya manfaat dari e-banking akan mampu meningkatkan
produktivitas kinerja bagi nasabah yang menggunakan fasilitas tersebut. Hsu et.al
(2006) dalam Melissa dan Jadongan (2014:71) mendefinisikan persepsi manfaat
sebagai electronic business sebagai keunggulan perbankan yang antisipan.
Sedangkan Kuan dan Chau dalam Melissa dan Jadongan (2014:71) menjelaskan
persepsi manfaat e-banking mencakup manfaat langsung dan tidak langsung bagi
lembaga perbankan, -manfaat langsung meliputi biaya penghematan biaya
operasional, meningkatkan fungsi organisasi, keuntungan produktifitas,
meningkatkan efisiensi dan profitabilitas meningkat. Sedangkan manfaat tidak

langsung termasuk peluang atau manfaat tidak berwujud.

2.2.4 Persepsi kemudahan
Menurut Widjana (2010:33) persepsi kemudahan berarti keyakinan individu
bahwa menggunakan sistem teknologi informasi tidak akan merepotkan atau

membutuhkan usaha yang besar pada saat digunakan (free of effort). Vankatesh
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(2000) dalam Raies Ahmad et.al (2013) menyatakan bahwa dengan meningkatnya
pengalaman langsung dengan target sistem individu menyesuaikan sistem
kemudahan khusus nasabah menggunakan untuk mencerminkan interaksi mereka
dengan sistem. Rogers (1962) dalam Raies Ahmad et.al (2013:69) telah
menyatakan bahwa persepsi kemudahan merupakan sejaun mana teknologi
inovatif dianggap tidak sulit untuk belajar, memahami dan beroperasi. Di sisi lain
Igbaria Guimaraes dan Davis (1995) dalam Raies Ahmad et.al (2013:71) percaya
bahwa kemudahan penggunaan mengacu pada bagaimana mudah adalah e-
banking menggunakan aplikasi teknologi yang dirasakan, kemudahan penggunaan
merupakan salah satu faktor penentu utama dari penerimaan sistem informasi.

Menurut Davis (1989) dalam Sh.singh (2012:72) persepsi kemudahan
penggunaan didefinisikan sebagal sejauh mana Percaya Bahwa orang yang
menggunakan sistem khusus akan bebas dari usaha. TAM berpendapat persepsi
kemudahan penggunaan adalah salah satu penentu utama penerimaan sistem
informasi. Consult (2002) dalam Raies Ahmad et.al menegaskan bahwa pengguna
pertumbuhan di e-banking akan ditentukan oleh persepsi kemudahan penggunaan
yang merupakan kombinasi dari kenyamanan yang diberikan kepada mereka
dengan mudah di akses internet, yang tersedianya keamanan, standar tinggi fungsi
e-banking, dan kebutuhan layanan perbankan.

Menurut Muniruddeen Lallmahamoodd (2007:9) ada beberapa
indikator yang dapat digunakan dalam mengukur persepsi kemudahan yaitu
interaksi nasabah dengan e-banking jelas dan dimengerti, mempelajari sistem e-
banking mudah bagi nasabah, dan menambah ketrampilan nasabah. Penggunaan

yang percaya mengacu persepsi mereka mengenai proses menuju mengakhiri hasil
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e-banking. dalam hal sederhana kemudahan penggunaan Mengacu betapa
mudahnya e-banking yang digunakan (Gefen dan Straub 2000) dalam Sh.singh
(2012:72). Sehingga apabila telah diukur dengan indikator tersebut, dapat
diketahui bahwa nasabah telah menerima sistem e-banking dengan baik dan tidak
mendapati kesulitan saat menggunakan sistem tersebut. dan baru dapat diambil

kesimpulan setelah diuji dengan regresi.

2.2.5 Sikap nasabah

Didefinisikan oleh Davis (1989) dan Karjaluoto (2002). dalam Adesina (2010)
adalah keinginan pengguna untuk menggunakan sistem. Peneliti telah mencatat
sikap sebagai kepala utilitas nasabah. Sikap pengguna memiliki efek yang kuat,
langsung dan positif pada nasabah- memberikan niat untuk menggunakan sistem
informasi yang baru Jahangir et.al (2007) dalam Adesina (2010).Menurut Wibowo
(2008) dalam Retania Astia dan Zaki Baridwan (2014) dalam penelitiannya
menyebutkan bahwa sikap dalam TAM dikonsepkan sebagai sikap terhadap
penggunaan sistem yang berbentuk penerimaan atau penolakan sebagai dampak
bila seseorang menggunakan suatu teknologi dalam pekerjaannya dan ada
beberapa indikator yang dapat digunakan untuk mengukur sikap nasabah dalam
menerima e-banking adalah keinginan dalam menggunakan e-banking,
Keuntungan dalam menggunakan e-banking, kesenangan dalam menggunakan e-
banking. Sikap terhadap penerimaan pengguna teknologi didefinisikan sebagai
reaksi individu secara keseluruhan afektif (keinginan, kenikmatan, kegembiraan
dan kesenangan) untuk menggunakan teknologi Adams et.al (1992) dalam Raies

Ahmad et.al (2013:72). Menurut Pikkarainen et.al (2004) dalam Raies Ahmad
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et.al (2013:72) didefinisikan bahwa sikap pelanggan terhadap e-banking adalah
refleksi dari sejumlah faktor seperti teknologi, keamanan, gaya hidup serta
layanan cabang bank. Howcroft et.al (2002) dalam Raies Ahmad et.al (2013:72)
menjelaskan bahwa sikap pengguna terhadap e-banking adalah refleksi dari
sejumlah faktor seperti teknologi, keamanan, kenyamanan, pengalaman teknologi
baru, pengalaman perbankan pribadi sebelumnya dan lain sebagainya.

Selain itu, Howcroft et.al (2002) dalam Sh.Singh (2012:74)
memperoleh pemahaman yang lebih baik dari sikap konsumen terhadap layanan
e-banking. Lebih eksplisit, Howcroft et.al (2002) dalam Sh.Singh (2012:74)
menjelaskan bahwa pengguna sikap terhadap e-banking adalah refleksi dari
sejumlah faktor seperti teknologi, keamanan, kenyamanan, teknologi pengalaman
baru, Pengalaman perbankan pribadi dan lain-lain. Sebaliknya, Pikkarainen et.al
(2004) dalam Sh.Singh (2012:74) mendefinisikan bahwa sikap pelanggan dapat
diukur dengan preferensi kompatibilitas untuk self-service (pelayanan diri
sendiri), teknologi, gaya hidup serta cabang bank jasa. Dalam hal sikap demografi,
konsisten dengan definisi-sebelumnya, Singh (2004) dalam Sh.Singh (2012:74)
mengakui bahwa sikap terhadap e-banking adalah karakteristik pengguna yang
khas, yang dipengaruhi oleh usia dan jenis kelamin tetapi tidak dengan tingkat
pendidikan. Taylor dan Todd (1995) dalam Sh.singh (2012:74) mendefinisikan
sikap pelanggan. Hubungan antara Sikap Pelanggan dan Pengguna Penerimaan E-
banking Davis (1993) dalam Sh.Singh (2012:74) menjelaskan bahwa TAM
menunjukkan perasaan seseorang atau sikap seseorang mempengaruhi penerimaan
pengguna sistem. Terutama, pengguna secara keseluruhan positif atau perasaan

negatif (itu baik atau buruk untuk menggunakan layanan) dan perasaan gembira
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atau ketidaksenangan (yang inovasi membuat tugas lebih menarik atau sulit)
secara signifikan mempengaruhi keinginannya untuk menerima teknologi baru
dalam waktu dekat Venkatesh et. al., (2003) dalam Sh.Singh (2012:74).Di
samping itu, Gerrard dan Cunningham (2003) dalam Sh.singh (2012:74)
menjelaskan bahwa niat penerimaan terkait dengan tingkat kepercayaan,
interpersonal dan kelembagaan yang memiliki hubungan positif dengan sikap
(pelanggan. Dengan memahami faktor-faktor penentu sikap konsumen).Bobbitt
dan Dabholkar (2001) dalam Sh.Singh (2012:74) sepakat bahwa sikap ini
memiliki langsung dan efek positif pada niat konsumen untuk menggunakan dan

untuk menerima sistem baru untuk dapat membuat tingkat produktivitasnya lebih

tinggi.

2.2.6 Penerimaan penggunaan

Menurut Adesina (2010) sikap didasarkan pada keyakinan yang menonjol yang

dimiliki seseorang tentang konsekuensi tersebut. Nasabah terbentuk berdasarkan

keyakinan karakteristik tentang objek dan pentingnya karakteristik yang dirasakan
dalam membuat keputusan untuk menggunakan. Kusuma dan Susilowati (2007 :

127-139 ) dalam Made wahyu (2010 :56 ) menyatakan bahwa penggunaan online

banking dapat menjadi tolak ukur tingkat keberhasilan sistem berdasarkan

frekuensi waktu penggunaan dan diversitas transaksi yang dilakukan.

Menurut Pikkarainen (2004) dalam Frimario Hermawan dan Harsono (2009:171):
Pikkarainen (2004) dalam Frimario Hermawan dan Marsono (2009:171)
menyebutkan bahwa hasil penelitian di Finlandia menunjukkan bahwa
persepsi kemudahan berpengaruh positif terhadap penerimaan penggunaan
sistem online banking. Penerimaan pengguna didefinisikan sebagai

keadaan psikologis pengguna sehubungan dengan niatnya untuk
menggunakan sistem.
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Menurut Desiranto dalam psikologi komunikasi Jalaludin Rahmat
(2003:16) persepsi penerimaan pengguna penafsiran suatu objek, peristiwa atau
informasi yang dilandasi oleh pengalaman hidup seseorang yang melakukan
penafsiran tersebut. Menurut Mulyana (2005:16) bahwa persepsi penerimaan
penggunaan didefinisikan sebagai interpretasi bermakna antara atas sensasi
sebagai representasi objek eksternal. Parasuraman (2000) dalam Rita Waczuch
et.al (2007:206-215) menjelaskan bahwa ada beberapa indikator yang dapat
digunakan pada penerimaan penggunaan yaitu Innovativeness,Discomfort,

Optimism dan Security.

2.2.7 Pengaruh persepsi kemudahan terhadap penerimaan penggunaan

Menurut Davis et.al (1989) dalam Raies Ahmad et.al (2013:71) dampak
signifikan dari persepsi kemudahan penggunaan pada niat penggunaan dari
penelitian sebelumnya memberikan bukti bahwa itu adalah baik secara langsung
atau tidak langsung melalui efeknya pada kegunaan yang dirasakan. Ramayah
et.al (2003) dalam Raies Ahmad et.al (2013:71) menemukan bahwa persepsi
kemudahan penggunaan memiliki ‘dampak positif yang signifikan pada
penerimaan pengguna e-banking. Misalnya nasabah Bank cenderung untuk
menerima e-banking ketika mereka merasa mudah untuk menggunakan teknologi
tersebut. Menurut Moon dan Kim (2001) dalam Sh.Singh (2012:72) Persepsi
Kemudahan Penggunaan akan memiliki efek positif pada persepsi pengguna
kredibilitas dalam interaksi mereka dengan sistem e-banking. Chin dan
Gopal(1995) dalam Sh.Singh (2012:72) Menegaskan persepsi kemudahan yang

lebih  tinggi penggunaannya akan menguntungkan pengguna Internet
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mempengaruhi penerimaan e-banking. Menurut TAM adalah dengan
menggunakan teknologi yang paling berguna bisa dan itu akan mempengaruhi
penerimaan pengguna langsung. Menurut Vankatesh (2000) dan Ndubisi (2006)
dalam Sh.Singh (2012:72) Persepsi kemudahan penggunaan memiliki dampak
positif yang signifikan pada penerimaan pengguna e-banking. Bahttacrejee (2002)
dalam Sh.Singh (2012:72) menemukan kesediaan bahwa untuk mengadopsi
dengan sebuah perusahaan elektronik mungkin diprediksi oleh variabel tambahan
seperti persepsi kemudahan penggunaan. Pikkarainen et.al (2004) dalam Sh.Singh
(2012:72) menerapkan TAM tradisional di Finlandia dan menemukan bahwa
penggunaan sistem informasi ditentukan oleh persepsi kemudahan penggunaan.
Yang terkait dengan sikap dan kemudahan yang ada dan kondisi-aktual. Sehingga

apabila nasabah menerima akan terjadi berkelanjutan penerimaan penggunaan.

2.2.8 Pengaruh sikap nasabah terhadap penerimaan penggunaan
Menurut Adesina (2010) :

Sikap didasarkan pada keyakinan yang menonjol yang dimiliki seseorang
tentang konsekuensi tersebut. Nasabah terbentuk berdasarkan keyakinan
karakteristik tentang objek dan pentingnya karakteristik yang dirasakan
dalam membuat keputusan untuk menggunakan. Sikap pengguna
elektronik perbankan bervariasi dalam hal persepsi mengenai produk,
bentuk pembayaran, persyaratan pengiriman, layanan yang ditawarkan,
resiko yang terlibat, privasi, keamanan, personalisasi, daya tarik visual,
navigasi dan hiburan.

Lee dan Turban (2001) dalam Raies Ahmad (2013:72) berpendapat
bahwa ada hubungan yang kuat antara sikap pengguna dan penerimaan pengguna.
Taylor dan Todd’s (1995) dalam Raies Ahmad (2013:72) mengklaim sikap dan
perasaan positif terhadap teknologi yang akan mempengaruhi penerimaan

penggunaan e-banking bagi nasabah. Sehingga nasabah harus memiliki rasa
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positif terlebih dulu.

2.2.9 Pengaruh persepsi manfaat terhadap penerimaan penggunaan

Hasil penelitian Vankatesh (2000) dalam Frimario Firmawan dan
Marsono(2009:170) tentang faktor-faktor yang mempengaruhi penerimaan
pengguna sistem informasi menunjukkan bahwa persepsi manfaat
berpengaruh signifikan positif terhadap penerimaan pengguna. Wang (2003)
dalam Frimario Firmawan dan Marsono (2009:170) meneliti faktor-faktor yang
mempengaruhi penerimaan pengguna sistem internet banking di Taiwan hasil
penelitian menunjukkan bahwa persepsi manfaat berpengaruh terhadap
penerimaan penggunaan. Handayani (2007) dalam Frimario - Firmawan dan
Marsono (2009:170) meneliti tentang faktor-faktor yang mempengaruhi minat
pemakaian sistem dan penggunaan sistem di Indonesia, hasil penelitian
menunjukkan bahwa persepsi manfaat berpengaruh signifikan positif terhadap

penerimaan pengguna.

2.2.10 E-banking di Bank BNI

Perbankan elektronik yang juga dikenal dengan e-banking ini layanan
perbankan yang menggunakan teknologi informasi. E-banking bisa melakukan
transaksi pembayaran dan transaksi lainnya melalui website milik bank yang
dilengkapi sistem keamanan. Produk e-banking untuk saat ini tidak asing lagi di
mata masyarakat, karena dengan layanan e-banking untuk saat ini sudah tidak
asing lagi di mata masyarakat, karena dengan layanan e-banking nasabah bisa
mengakses untuk bertransaksi dan informasi dalam 24 jam dan dimana saja bagi

nasabah yang memiliki aktifitas yang padat dan tidak dapat datang langsung ke
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kantor cabang terdekat. Adapun berikut jenis-jenis layanan yang ada di Bank BNI.

Jenis-jenis e-banking di Bank BNI :

1. BNI internet banking
Layanan yang menggunakan PC untuk bertransaksi. Internet banking BNI
dapat digunakan untuk transfer antar rekening, kliring, RTGS, pembayaran
tagihan pembelian voucher dan pembayaran administrasi bagi penggunaan BNI
e-Secure (dibebankan hanya satu kali di saat awal penggunaan)

2. BNI phone banking
Layanan yang menggunakan Handphone -ini dapat digunakan untuk
mengetahui informasi saldo, mutasi, inquiry, pemindahbukuan, Kkliring biasa
atau RTGS, Billpayment kartu kredit BNI, Citibank, pembelian voucher dan
tiket, pembayaran BNI Q-Pay, permintaan rekening Koran dan lain-lain.

3. BNI SMS banking
Layanan e-banking yang dapat digunakan bertransaksi melalui semua provider
dan ponsel bisa menggunakan e-banking. Kemudahan dalam BNI SMS banking
bisa diakses untuk-transfer antar rekening, pembelian voucher, inquiry dan
tiket pesawat, pembayaran tagihan (telepon, Telkom, Indosat matrix), penarikan
tunai link, cash advance kartu kredit (BN, jaringan master card dan visa)

4. BNI ATM
ATM BNI sudah semakin banyak dan mempermudah nasabah untuk
melakukan transaksi. ATM semakin mudah, berbagai jenis transaksi dapat
dilakukan di ATM BNI mulai dari pembayaran tagihan (listrik, PDAM,
pendidikan) isi ulang pulsa, transfer antar rekening, ganti PIN BNI Card, dan

penarikan tunai. Nasabah juga dapat mengganti Password sendiri melalui
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mesin ATM, tanpa nasabah harus pergi ke kantor cabang terdekat. Dan apabila

kartu ATM tertelan mesin, nasabah juga bisa langsung datang ke kantor cabang

terdekat untuk meminta ganti kartu ATM.

2.3 Kerangka Pemikiran

PERSEPSI
MANFAAT
H1
PERSEPSI
KEMUDAHAN )
SIKAP NASABAH
H3

Sumber : Raies Ahmad et.al (2013)

Gambar 2.3
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KERANGKA PEMIKIRAN PENELITIAN

2.4 Hipotesis Penelitian

Dengan melihat tingkat permasalahan yang telah diketahui dan teori

yang melandasi serta memperkuat permasalahn tersebut, maka dapat diambil

suatu hipotesis. Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah :

1. Persepsi manfaat berpengaruh signifikan positif terhadap penerimaan

penggunaan e-banking bagi nasabah Bank BNI di Surabaya.

2. Persepsi Kemudahan berpengaruh signifikan positif terhadap penerimaan

penggunaan e-banking bagi nasabah Bank BNI di Surabaya.

3. Sikap nasabah berpengaruh signifikan positif terhadap penerimaan penggunaan

e-banking bagi nasabah Bank BNI di Surabaya.





