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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perbankan - sebagai lembaga yang berkegiatan menghimpun dan
menyalurkan dana - dari masyarakat. Perkembangan = teknologi - informasi,
telekomunikasi, dan internet menyebabkan mulai munculnya aplikasi bisnis yang
berbasis- internet. Untuk memberikan pelayanan yang cepat dan mempermudah
nasabah bank dalam bertransaksi adalah salah satunya dengan menyediakan

fasilitas internet banking.

Dalam dunia perbankan saat ini tengah berlomba-lomba dalam kemajuan
dibidang teknologi yang memberikan layanan yang aman dan terpercaya. Adapun
kelebihan dari internet banking adalah mempermudah nasabah untuk bertransaksi
dimana saja, kapan saja, dan tanpa perlu harus mengantri panjang untuk
melakukan transaksi. Hal ini menunjukkan semakin banyak penduduk Indonesia
yang menjadikan internet sebagai pintu gerbang pencarian berbagai layanan

termasuk layanan perbankan.

Menurut Bank Indonesia www.bi.go.id Internet Banking merupakan
komunikasi dan melakukan transaksi perbankan melalui jaringan internet, dan
bukan merupakan Bank yang hanya menyelenggarakan layanan perbankan
melalui internet, sehingga pendirian dan kegiatan Internet Only Bank tidak

diperkenankan. Umumnya transaksi melalui internet banking ini meliputi


http://www.bi.go.id/

pengecekan rekening dan mentransfer dana dari satu rekening ke rekening lain.
Pada dasarnya internet banking itu dibuat untuk memudahkan nasabah dan pihak
bank, dengan menggunakan fasilitas Internet Banking memberikan keuntungan
dan kemudahan bagi nasabah. Manfaat menggunakan internet banking bagi
nasabah adalah waktu dan biaya jadi, nasabah tidak perlu lagi mengunjungi bank
untuk melakukan transaksi perbankan. Manfaat Internet Banking bagi Bank
adalah Bank - dapat melebarkan jangkauannya sehingga nasabah - dapat
menghubungi Bank dengan waktu yang tidak terbatas. Di Indonesia sendiri saat
ini sudah banyak Bank yang menyediakan fasilitas Internet Banking, salah satu

Bank yang menggunakan internet banking-ialah Bank CIMB Niaga.

Melihat banyaknya perbankan yang menggunakan internet banking, maka
setiap Bank harus berusaha memberikan kualitas layanan terbaik untuk kepuasan
para nasabahnya. Salah satu usaha untuk memberikan yang terbaik adalah dengan
memperhatikan - kualitas layanan yang diberikan oleh perbankan bagi para
nasabahnya, baik dalam hal keramahan melayani nasabah maupun adanya fasilitas
internet banking yang dapat diakses dengan cepat dan mudah oleh nasabah Bank.
Untuk memenuhi kepuasan nasabah pada industri-perbankan, kualitas pelayanan
sangat penting bagi perusahaan untuk dikelola dengan baik agar tetap mendapat

kepercayaan dari nasabah.

Proses internet banking juga sangat mudah, cukup dengan mengunjungi
situs Bank tersebut untuk melakukan transaksi perbankan. Mendaftar Internet
Banking secara online juga sangat membantu nasabah menghemat waktu terlebih

lagi jika nasabah memiliki kesibukan. Internet banking ini dapat diakses tidak


http://www.mandalamaya.com/pengertian-internet-banking/

hanya menggunakan komputer atau laptop, tetapi juga dapat menggunakan gadget
asalkan terhubung dengan internet. Beberapa fitur layanan perbankan dapat di

akses seperti cek saldo, transfer dana, dan mutasi rekening.

Kepercayaan ditunjukkan dari keyakinan nasabah untuk menerima
kerentanan dalam memenuhi harapannya, Tatik Suryani (2013: 93). Oleh karena
itu membangun kepercayaan yang tinggi terhadap nasabah adalah sangat
diutamakan bagi terciptanya rasa kepercayaan nasabah terhadap Bank. Sehingga,
dimana nasabah memiliki rasa keyakinan pada sesuatu dan kepercayaan juga
merupakan ketika seseorang mengambil suatu keputusan, maka ia akan lebih
memilih berdasarkan pilihan dari orang- orang yang ia percaya dari pada yang
tidak dipercayai. Kepercayaan dapat didefinisikan sebagai sejauh mana individu

merasa aman untuk menggunakan internet perbankan.

Menurut Jogiyanto (2007:14) yang dimaksud manfaat yang dirasakan atau
Perceived Usefulnses adalah sejauh mana seseorang percaya bahwa dengan
menggunakan suatu teknologi tertentu akan meningkatkan Kinerja pekerjaannya.
Dapat disimpulkan konteks dari penelitian ini bahwa manfaat dalam internet
banking merupakan pandangan subyektif nasabah mengenai manfaat yang
diperoleh oleh para nasabah dalam peningkatan Kkinerja nasabah karena
menggunakan internet banking. Ketika nasabah menggunakan internet banking
fasilitas layanan berkali-kali, maka nasabah telah merasakan telah merasakan

manfaat dari layanan internet banking tersebut.



Pengaruh kemudahan penggunaan menurut Radityo F.H. (2015)
mendefinisikan faktor kemudahan sebagai tingkat dimana seseorang meyakini,
bahwa penggunaan sistem informasi adalah mudah dan tidak memerlukan usaha
yang keras untuk dapat melakukannya. Konsep pengaruh kemudahan penggunaan
ini mencakup tujuan penggunaan teknologi informasi dan kemudahan penggunaan
sistem untuk tujuan sesuai dengan keinginan pengguna. Akibatnya peneliti
memasukkan pengaruh kemudahan penggunaan layanan internet banking dalam

model penerimaan konsumen.

Kemudahan penggunaan serta tersedianya beragam fitur transaksi internet
banking Bank CIMB Niaga, menjadi daya tarik bagi pengguna layanan yang
dikenal dengan nama CIMB Clicks. Penghematan dari sisi waktu dan tenaga, juga
dapat dirasakan pengguna karena transaksi melalui CIMB Clicks jelas bebas
antrian, dan dapat dilakukan di mana saja dan kapan saja. CIMB Clicks dinilai
mampu memberikan kepercayaan, manfaat dan kemudahan bagi nasabah dalam
bertransaksi dengan beragam kelebihannya. Beberapa diantaranya, kemudahan
akses layanan transaksi multipayment (pembayaran tagihan Telkom dan listrik,
pembayaran kartu kredit, dan asuransi), isi ulang pra bayar, hingga transfer ke
bank manapun secara realtime transfer. Khusus transaksi transfer dana, nasabah
cukup memasukkan nomor. rekening serta Bank penerima, selanjutnya nama
penerima dana akan langsung muncul secara otomatis. Cara mendaftar internet
banking CIMB Niaga juga tidak terlalu sulit. Nasabah hanya membutuhkan

beberapa perangkat untuk mendaftar. Jika tidak mendaftar melalui ATM, bisa



juga mendaftar dengan internet, caranya yaitu dengan masuk ke website resmi

CIMB Niaga.

Dari perkembangan dan pengakuan terhadap internet banking dapat dilihat
dari adanya penghargaan terhadap Bank yang menyediakan layanan internet
banking. Survey Top brand adalah salah satu tolak ukur untuk mengukur kinerja
perusahaan-perusahaan yang ada di Indonesia, oleh karena itu top brand sudah
banyak dipercaya oleh berbagai perusahaan. Berikut data Bank yang berhasil
masuk dalam nominasi Top Brand Award dari produk internet banking pada tahun

2016-2017 yang disajikan dalam tabel 1.1.

Tabel 1.1
BANK PEMENANG TOP BRAND AWARD KATEGORI
INTERNET BANKING 2016-2017

DI INDONESIA
NO. MEREK TOP BRAND INDEX 2016 TOP BRAND INDEX 2017
(PERINGKAT) (PERINGKAT)
1. | Klik BCA 54 % 53 %
2. | Internet Banking Mandiri 20 % 19 %
3. | Internet Bangking BRI 90 % 10,3 %
4. | Internet Banking BNI 6,3 % 7,9 %

Sumber:http://www.topbrand=award.com/tép-hrand-survey/survey
result/top_brand _index 2017 (- diakses pada 27 september 2017)

Berdasarkan Tabel 1.1 menunjukkan terdapat empat Bank yang menjadi
Top Brand di kategori internet banking, yaitu Bank BCA, Bank Mandiri, BRI, dan

Bank BNI, sedangkan Bank CIMB Niaga tidak termasuk Top Brand dalam



kategori Internet Banking. Tetapi pada sumber

https://www.cimbniaga.com/in/personal/news-and-promotions/news/cimb-niaga

laporkan-laba-bersih-konsolidasi-rp640-miliar-per-kua.html menunjukkan bahwa

Bank CIMB Niaga mengalami kenaikan jumlah pengguna sebesar 22,4%
mencapai 1,28 juta pengguna. Walaupun demikian Bank CIMB Niaga belum
mampu memasuki peringkat empat besar di dalam Top Brand dan bersaing
dengan Bank BCA, Bank Mandiri, BRI, dan Bank BNI. Hal ini menunjukkan
bahwa nasabah dari Bank CIMB Niaga masih sedikit menggunakan internet
banking, (2016-2017 tidak adanya Bank CIMB Niaga dalam Top Brand). Kondisi
tersebut mengundang berbagai pertanyaan apakah internet banking Bank CIMB
Niaga kurang memberikan kepercayaan online kepada nasabahnya, apakah
internet banking Bank CIMB Niaga kurang bermanfaat bagi nasabah, apakah
internet banking Bank CIMB Niaga tidak mudah untuk digunakan, atau nasabah
belum yakin terhadap niat untuk menggunakan internet banking. Dari keadaan
inilah yang membuat peneliti tertarik untuk meneliti faktor-faktor apakah yang
menentukan pertumbubhan adopsi internet banking Bank CIMB Niaga bagi
nasabah di Surabaya. Sehingga variabel bebas yang dipilih yaitu kepercayaan,

manfaat dan kemudahan penggunaan.

Merujuk pada penelitian yang telah dilakukan Ed-Zilla Daniel Perkins dan
Jonathan Annan (2013:99) hasil penelitian di Ghana menunjukkan bahwa
konstruksi teknologi TAM (Technology Acceptance Model) yaitu Persepsi

Manfaat, Persepsi Kemudahan penggunaan serta ekstensi Dukungan Pemerintah,


https://www.cimbniaga.com/in/personal/news-and-promotions/news/cimb-niaga%20laporkan-laba-bersih-konsolidasi-rp640-miliar-per-kua.html
https://www.cimbniaga.com/in/personal/news-and-promotions/news/cimb-niaga%20laporkan-laba-bersih-konsolidasi-rp640-miliar-per-kua.html

Kepercayaan dan Keamanan memiliki pengaruh signifikan terhadap nasabah

untuk mengadopsi internet banking.

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti akan mencoba untuk
meneliti faktor-faktor apa saja yang berpengaruh terhadap niat  nasabah
menggunakan layanan internet banking. Adapun judul penelitian ini “Pengaruh
Kepercayaan , Manfaat Dan Kemudahan Penggunaan Terhadap Niat
Nasabah Dalam Menggunakan Internet Banking Bank Cimb Niaga Di

Surabaya .

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah tersebut maka

permasalahan yang menjadi perhatian utama dalam penelitian ini-adalah :

1. Apakah kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap niat nasabah
dalam menggunakan internet banking di Bank CIMB Niaga Surabaya ?

2. Apakah manfaat berpengaruh positif signifikan terhadap niat nasabah dalam
menggunakan internet banking di Bank CIMB Niaga Surabaya?

3. Apakah  faktor kemudahan berpengaruh positif signifikan terhadap niat
nasabah dalam menggunakan internet banking di Bank CIMB Niaga
Surabaya?

4. Apakah kepercayaan, manfaat, dan kemudahan penggunaan secara simultan
berpengaruh positif signifikan terhadap niat nasabah dalam menggunakan

internet baking di Bank CIMB Niaga Surabaya ?



1.3

Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah tersebut maka tujuan yang ingin dicapai

dalam penelitian ini adalah :

1.

1.4

Menguji pengaruh kepercayaan terhadap niat nasabah dalam menggunakan
internet banking di Bank CIMB Niaga Surabaya.
Menguji pengaruh manfaat terhadap niat nasabah dalam menggunakan
internet banking di Bank CIMB Niaga Surabaya.
Menguji pengaruh kemudahan terhadap niat nasabah dalam menggunakan
internet banking di Bank CIMB Niaga Surabaya.
Menguji secara simultan pengaruh kepercayaan, manfaat, dan kemudahan
penggunaan terhadap niat nasabah dalam menggunakan internet banking di

Bank CIMB Niaga Surabaya.

Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian di atas maka dalam penelitian ini

diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut :

Bagi Pihak Lain

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan pihak lain
tentang manfaat sistem teknologi informasi dan diharapkan dapat
meningkatkan pemahaman tentang pengaruh kepercayaan, manfaat dan

pengaruh kemudahan menggunakan internet banking terhadap niat nasabah.



2. Pihak Peneliti
Hasil penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu pengetahuan
yang dimiliki, Khususnya ilmu pengetahuan yang berhubungan dengan
perbankan.

3. Bagi STIE Perbanas
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi dokumen akademik yang
berguna untuk dijadikan acuan bagi mahasiswa yang kedepannya akan

mengambil judul yang sama.

15 Sistematika Penulisan

Sistematika dari penulisan skripsi penelitian ini adalah sebagai berikut :

BAB | PENDAHULUAN

Pada bab ini akan dibahas mengenai pendahuluan yang dimulai dengan
menguraikan latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian serta

sistematika penulisan proposal.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

pada bab ini akan dibahas mengenai tinjauan pustaka yang menguraikan
tentang penelitian terdahulu, landasan teori, kerangka pemikiran dan hipotesis

penelitian yang akan digunakan pada penelitian ini.
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BAB Il METODE PENELITIAN

Pada bab ini akan dibahas mengenai metodelogi penelitian yang
didalamnya terdapat sub-sub bab yang diantaranya rancangan penelitian, batasan
penelitian, identifikasi variabel dan pengukuran variabel, populasi, teknik
pengambilan sampel, data dan metode pengumpulan data serta teknik analisis

data.

BAB IV : GAMBARAN SUBYEK PENELITIAN DAN ANALISIS DATA

Pada bab ini dibahas mengenai hasil pengujian spss dari data yang
diperoleh dari lapangan tentang gambaran subyek penelitian, analisis data, dan

pembahasan.

BAB V : PENUTUP

Pada bab ini menguraikan Kkalimat penutup-atau implikasi hasil dari

penelitian yang berisi kesimpulan, keterbatasan penelitian, dan saran.



