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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan bukti empiris mengenai 

pengaruh easy of use, visibility, dan security terhadap preferensi nasabah dalam 

menggunakan fasilitas E-Channel (Internet banking dan mobile banking) BNI 

Syariah. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. 

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner.Semua pertanyaan 

sudah diuji dan dinyatakan valid serta reliabel, alat uji yang digunakan adalah 

regresi linear berganda. Hasil Uji F menunjukkan bahwa secara bersamaan atau 

simultan variabel easy of use, visibility, dan security terhadap preferensi nasabah 

dalam menggunakan fasilitas E-Channel (Internet banking dan mobile banking) 

BNI Syariah. Hasil Uji t menunjukkan bahwa variabel easy of use dan visibility 

berpengaruh signifikan terhadap preferensi nasabah. Sedangkan security tidak 

berpengaruh terhadap preferensi nasabah. Koefisien determinasi (Adjusted R2 ) 

nilainya sebesar 0.572 atau 57.2%.dan sisanya 42.8% dipengaruhi oleh variabel 

lain yang dapat mempengaruhi preferensi nasabah. 

 

Kata Kunci : easy of use, visibility, security, preferensi nasabah  
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ABSTRACT 

 

 

 This study aims to provide empirical evidence on the effect of easy of 

use, visibility, and security on customers' preferences in using BNI Syariah's E-

Channel (Internet banking and mobile banking) facility. The data used in this 

study is the primary data. Data collection is done using a questionnaire. All 

questions have been tested and declared valid and reliable, the test equipment 

used is multiple linear regression. F test results show that simultaneously or 

simultaneously variable of easy of use, visibility, and security to customer 

preference in using BNI Syariah E-Channel (Internet banking and mobile 

banking) facility. T test results indicate that the variable easy of use and visibility 

has a significant effect on customer preferences. While security does not affect the 

preferences of customers. The coefficient of determination (Adjusted 𝑅2) is 0.572 

or 57.2% and the remaining 42.8% is influenced by other variables that may affect 

the customer's preferences. 

 

Keywords: easy of use, visibility, security, customer preference 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

  Industri perbankan mempunyai peranan yang penting dalam kegiatan 

perekonomian suatu negara yang berkaitan dengan lalu lintas pembayaran, 

yakni industri perbankan sebagai central perekonomian suatu negara. 

Perbankan mempunyai kegiatan pokok yaitu menghimpun dana dari 

masyarakat dan menyalurkannya kembali kepada masyarakat dalam bentuk 

modal usaha atau jenis pinjaman lainnya. Muhammad (2000: 3) menyatakan 

bahwa perbankan konvensional maupun perbankan syariah mempunyai 

fungsi yang sama yakni sebagai intermediary service, dimana peran tersebut 

hanya dilaksanakan jika perbankan beroperasi dalam keadaan sehat dan 

berada pada lingkungan bisnis yang kondusif. 

  Bank konvensional maupun bank syariah dituntut untuk bersikap 

profesional agar dapat berfungsi secara efisien dan efektif pada zaman yang 

semakin modern ini. Perkembangan ilmu dan teknologi yang semakin maju 

dengan pesatnya di era globalisasi ini, maka industri perbankan diharuskan 

bisa menyesuaikan diri dengan perkembangan teknologi tersebut untuk 

melayani nasabahnya dengan baik. Hal ini di dukung dengan pendapat 

Pinontoan (2013) bahwa kesetiaan nasabah dalam industri perbankan 

merupakan salah satu bukti bahwa bank tersebut telah mampu bersaing dalam 

memberikan pelayanan prima pada setiap nasabah. 



2 
 

  Peran teknologi di dunia perbankan sangat penting, dimana kemajuan 

sistem juga dipengaruhi oleh peran teknologi informasi yang digunakan. 

Semakin berkembangnya fasilitas yang diterapkan oleh perbankan untuk 

memudahkan pelayanan, berarti semakin beragam pula adopsi teknologi yang 

dimiliki oleh suatu bank. Tujuannya yaitu untuk semakin memudahkan 

pelayanan terhadap nasabah. Dengan adanya pelayanan yang mudah, maka 

nasabah akan lebih loyal dengan bank tersebut dan akan memakai atau 

mengguakan produk-produk yang dimiliki bank tersebut. 

  Saat ini dalam dunia perbankan hampir semua produk yang 

ditawarkan serupa, sehingga terjadi persaingan antar bank yaitu bagaimana 

bank memberikan produk-produk yang efektif dan efisien. Nasabah 

menginginkan transaksi yang cepat, mudah, murah dan aman serta serta dapat 

dilakukan dari mana saja dan kapan saja. Putri dan Tricahyono (2014) 

menyatakan bahwa untuk mengatasi hal tersebut maka self service merupakan 

solusinya, salah satu contohnya yaitu bentuk inovasi yang dikembangkan oleh 

bank untuk memenuhi kebutuhan dari nasabah adalah layanan E-Channel 

(Electronic Channel).  

   Kemajuan teknologi tersebut, maka perbankan di Indonesia berusaha 

meningkatkan pelayanannya untuk para nasabahnya, tanpa  terkecuali yang 

dilakukan oleh BNI Syariah di Yogyakarta. BNI Syariah selalu berusaha 

memberikan pelayanan prima untuk para nasabahnya. Tahun 2017 PT BNI 

Syariah mendapat penghargaan Top Brand Award 2017 kategori bank syariah 



3 
 

atau sharia bank, artinya BNI Syariah telah berhasil untuk menarik nasabah 

untuk menggunakan merek yang diluncurkan oleh  BNI Syariah.  

  Top brand tersebut merupakan penghargaan yang diberikan kepada 

merek-merek yang meraih posisi puncak dengan berbagai pendekatan, 

diantaranya top of mind (merek yang pertama kali disebut oleh responden 

ketika kategori produk disebutkan), last used (merk yang terakhir kali 

digunakan oleh responden), dan future intention (merk yang digunakan 

dimasa yang akan datang) (https://www.bnisyariah.co.id diakses pada tanggal 

29 April 2018). 

  BNI Syariah juga memberikan layanan berbasis Electronic Channel 

yang telah mendorong layanan perbankan BNI Syariah menjadi relatif tidak 

terbatas, baik dari sisi waktu maupun  jangkauan geografis. Hal ini tentunya 

akan meningkatkan volume dan nilai transaksi keuangan secara signifikan. 

Dibuktikan, pada tahun 2017 triwulan II laba bersih BNI Syariah mencapai 

165 miliar atau naik sebesar 13.0% dibanding tahun sebelumnya, Juni 2016 

sebesar 146 miliar (https://www.bnisyariah.co.id diakses pada tanggal 5 Mei 

2018). 

  Dalam penelitian ini peneliti hanya berfokus mengenai E-Channel 

BNI Syariah, secara khususnya internet banking dan mobile banking saja, 

bagaimana preferensi nasabah terhadap internet banking dan mobile banking 

dilihat dari segi easy of use, visibility dan security.  

 

 

https://www.bnisyariah.co.id/
https://www.bnisyariah.co.id/
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Tabel 1.2 

Data Jumlah Pengguna E-Channel (Internet Banking dan  

Mobile Banking) BNI Syariah 

 

Pengguna Tahun 2016 Tahun 2017 

Internet Banking 10 juta 14 juta 

Mobile Banking 7.4 juta 9.9 juta 

Sumber: https://www.bnisyariah.co.id diakses pada tanggal 5 Mei 2018  

 

 Data data diatas menjelaskan bahwa pengguna internet banking dan 

mobile banking mengalami kenaikan dari tahun 2016 ke 2017, yaitu pada 

tahun 2016 pengguna internet banking sebesar 10 juta pengguna menjadi 14 

juta mengalami kenaikan sebesar 4 juta. Kemudian untuk pengguna mobile 

banking tahun 2017 sebesar 7.4 juta menjadi 9.9 juta mengalami kenaikan 

sebesar 2.5 juta. Jadi berdasarkan data tersebut dapat dikatakn bahwa dari dua 

tahun terakhir untuk pengguna internet banking dan mobile banking BNI 

Syariah mengalami kenaikan. 

 Berdasarkan data tersebut peneliti tertarik untuk meneliti mengenai 

preferensi nasabah dalam menggunakan internet banking dan mobile banking 

di lihat dari sisi easy of use, visibility, dan security. Menurut Kamus Besar 

Bahasa Indonesia (KBBI), preferensi dapat berarti hal yang didahulukan atau 

diutamakan dari yang lain atau sebagai prioritas. Preferensi dapat dikatakn 

juga sebagai kecenderungan seseorang atau rasa suka atau tidak suka untuk 

menggunakan sesuatu. Apabila seseorang sudah mempunyai preferensi 

terhadap suatu barang, dan sudah menggunakannnya maka nanti akan 

https://www.bnisyariah.co.id/
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menimbulkan atau menciptakan kemudahan dalam menggunakannya (easy of 

use), manfaatnya (visibility), dan keamanan (security) dari produk yang 

digunakan tersebut. 

Banyak nasabah yang menggunakan layanan E-Channel (internet 

banking dan mobile banking) karena merasa bahwa layanan E-Channel 

(internet banking dan mobile banking) mudah untuk dioperasikan atau 

digunakan. Tetapi disamping itu masih banyak juga nasabah yang 

menganggap bahwa menggunakan layanan E-Channel (internet banking dan 

mobile banking) merupakan sesuatu yang rumit. Kerumitan dalam 

bertransaksi menggunakan layanan E-Channel (internet banking dan mobile 

banking) tersebut membuat nasabah berpikir mengenai risiko yang 

ditimbulkan pada saat melakukan transaksi. Sebuah sistem yang dianggap 

rumit, tidak akan sering digunakan oleh nasabahnya, padahal tolok ukur 

penerimaan sebuah sistem dilihat dari segi penggunaannya. Suatu sistem 

yang sering digunakan, menunjukkan bahwa sistem tersebut lebih mudah 

untuk digunakan dan dioperasikan. Hal tersebut bisa diartikan bahwa 

kemudahan dalam menggunakan (easy of use) mempengaruhi penggunaan 

suatu sistem. 

  Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Laksana 

(2015) tentang “Pengaruh Persepsi Kemanfaatan, Persepsi Kemudahan 

Penggunaan, Persepsi Resiko dan Persepsi Kesesuaian Terhadap Minat 

Menggunakan Mobile Banking (Studi Pada Nasabah BRI Kantor Cabang 

Rembang, Jawa Tengah)” yang menyatakan bahwa variabel presepsi 
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kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap penggunaan mobile banking. 

Selain itu penelitian yang dilakukan oleh Alifia (2016) tentang “Pengaruh 

Manfaat, Kemudahan dan Keamanan Terhadap Keputusan Menggunakan 

Internet Banking Nasabah Bank BCA Syariah” menyatakan bahwa 

kemudahan berpengaruh terhadap penggunaan internet banking di Bank BCA 

Surabaya.  

 Selain easy of use atau kemudahan dalam menggunakan suatu sistem 

terdapat visibility atau manfaat dari layanan E-Channel (internet banking dan 

mobile banking) yang dapat dirasakan oleh nasabah maupun pihak bank. 

Menurut Jogiyanto (2007: 114) manfaat penggunaan (visibility) merupakan 

sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan suatu teknologi akan 

meningkatkan kinerja dari pekerjaannya. 

  Manfaat penggunaan (visibility) bagi nasabah dalam menggunakan 

layanan E-Channel (internet banking dan mobile banking) dapat memberikan 

suatu manfaat kemudahan untuk melakukan aktivitas perbankan tanpa harus 

datang ke bank. Beberapa aktivitas perbankan antara lain seperti melihat 

saldo, melakukan transfer, dan melakukan transaksi perbankan lainnya 

dimana saja dan kapan saja (https://www.bnisyariah.co.id diakses pada 

tanggal 5 Mei 2018). Manfaat (visibility) lainnya dalam menggunakan 

layanan E-Channel (internet banking dan mobile banking)  adalah nasabah 

tidak perlu lagi datang ke bank untuk melakukan transaksi keuangan kecuali 

ada masalah dan harus datang ke bank. 

https://www.bnisyariah.co.id/
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Manfaat (visibility) dalam menggunakan layanan E-Channel (internet 

banking dan mobile banking) bagi pihak bank yaitu dapat memperluas 

jaringan usaha serta dapat menghilangkan batas fisik bank dan waktu 

operasional bank yang terbatas, kemudian pihak bank tidak perlu membuat 

kantor cabang sebab biaya tersebut tidaklah sedikit. Hal ini bisa diartikan 

bahwa preferensi nasabah dalam menggunakan layanan E-Channel (internet 

banking dan mobile banking)  dipengaruhi oleh faktor manfaat (visibility). 

  Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Wati (2015) tentang 

“Pengaruh Manfaat, Kemudahan dan Keamanan Terhadap Minat Nasabah 

Menggunakan Internet Banking Pada Bank BRI di Surabaya” yang 

menyatakan bahwa variabel presepsi manfaat berpengaruh terhadap 

penggunaan internet banking. Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh 

Laksana (2015) tentang “Pengaruh Persepsi Kemanfaatan, Persepsi 

Kemudahan Penggunaan, Persepsi Resiko dan Persepsi Kesesuaian Terhadap 

Minat Menggunakan Mobile Banking (Studi Pada Nasabah BRI Kantor 

Cabang Rembang, Jawa Tengah)” yang menyatakan bahwa variabel presepsi 

manfaat berpengaruh terhadap penggunaan mobile banking.  

Tidak sedikit pula nasabah yang menggunakan layanan E-Channel 

(internet banking dan mobile banking)  dilihat dari segi keamanan. Menurut 

(security), Widjana dan Basuki (2011:147) mengungkapkan bahwa keamanan 

adalah kemampuan untuk melindungi informasi internet banking dari 

ancaman dan penyalahgunaan rekening nasabah. Dikarenakan banyaknya 

kejahatan yang terjadi dalam layanan E-Channel (internet banking dan 
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mobile banking) yaitu potensi risiko kegagalan sistem atau cybercrime seperti 

terjadinya pencurian identitas, pengambilan data nasabah yang dilakukan oleh 

orang-orang yang tidak bertanggung jawab, adanya kerusakan file pada data.  

Kegagalan sistem dapat disebabkan oleh server down atau bencana 

alam. Nasabah harus mempertimbangkan faktor keamanan (security) dalam 

menjamin dana serta data nasabah itu sendiri. Oleh karena itu, Alifia (2016) 

berpendapat bahwa pihak bank harus dapat memberikan pelayanan sistem 

yang baik sehingga dapat memberikan rasa aman bagi pengguna layanan E-

Channel (internet banking dan mobile banking). Hal ini bisa diartikan bahwa 

preferensi nasabah dalam menggunakan layanan E-Channel (internet banking 

dan mobile banking)  dapat dipengaruhi oleh faktor keamanan (security). 

Hal tersebut sejalan dengan penilitian yang di lakukan oleh Hadi dan 

Novi (2014) tentang “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Penggunaan 

Layanan Mobile Banking” menyatakan bahwa faktor keamanan berpengaruh 

signifikan positif terhadap penggunaan mobile banking. Kemudian penelitian 

yang dilakukan oleh Susanto dkk (2012) tentang “User acceptance of Internet 

bankingin Indonesia: initial trust formation” mengungkapkan bahwa 

perceived security mempunyai pengaruh terbesar terhadap penggunaan 

internet banking. 

   Dari uraian diatas, maka judul penelitian yang diangkat oleh penulis 

yaitu “PREFERENSI NASABAH PERBANKAN SYARIAH 

TERHADAP LAYANAN E-CHANNEL DI BNI SYARIAH”. 
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B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan pemaparan yang telah dikemukakan pada bagian latar 

belakang penelitian diatas, maka permasalahan yang dapat dirumuskan dalam 

penelitian ini adalah:  

1. Apakah easy of use dapat mempengaruhi preferensi nasabah BNI Syariah 

dalam menggunakan fasilitas E-Channel (internet banking dan mobile 

banking) ? 

2. Apakah visibility dapat mempengaruhi preferensi nasabah BNI Syariah 

dalam menggunakan fasilitas E-Channel (internet banking dan mobile 

banking) ? 

3. Apakah security dapat mempengaruhi preferensi nasabah BNI Syariah 

dalam menggunakan fasilitas E-Channel (internet banking dan mobile 

banking) ? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

   Sebagai penjelasan rumusan masalah diatas, tujuan yang terkandung 

dalam penelitian ini yaitu: 

1. Menjelaskan apakah easy of use dapat mempengaruhi preferensi nasabah 

BNI Syariah dalam menggunakan fasilitas E-Channel (internet banking 

dan mobile banking) 

2. Mejelaskan apakah visibility dapat mempengaruhi preferensi nasabah BNI 

Syariah dalam menggunakan fasilitas E-Channel (internet banking dan 

mobile banking) 
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3. Menjelaskan apakah security dapat mempengaruhi preferensi nasabah 

BNI Syariah dalam menggunakan fasilitas E-Channel (internet banking 

dan mobile banking) 

  Sedangkan untuk kegunaannya, penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan manfaat untuk berbagai pihak. Manfaat yang diharapkan 

adalah: 

1. Manfaat Teoritis 

 Sebagai sarana pembelajaran tentang bagaimana preferensi nasabah 

Perbankan Syariah terhadap layanan E-Channel (internet banking dan 

mobile banking) khususnya nasabah BNI Syariah pengguna layanan E-

Channel (internet banking dan mobile banking) di Yogyakarta dan 

diharapkan menjadi bahan referensi bagi penelitian selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis 

 Keunggulan praktis dari penelitian ini adalah dapat dijadikan sebagai 

bahan pertimbangan BNI Syariah mengenai saran-saran dan temuan-

temuan terutama yang berkaitan dengan E-Channel khususnya internet 

banking dan mobile banking yang berguna untuk pengembangan BNI 

Syariah di masa yang akan datang. 
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D. Sistematika Pembahasan 

  Secara garis besar, sistematika penulisan skripsi ini terdiri dari 5 

(lima) bab dengan beberapa sub bab, masing-masing uraian yang secara garis 

besar dapat dijelaskan sebagai berikut: 

  BAB I PENDAHULUAN. Bab ini berisi latar belakang masalah, 

perumusan dan pembatasan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, serta 

sistematika pembahasan. 

  BAB II LANDASAN TEORI. Bab ini berisi telaah pustaka, kerangka 

teoritis dan diakhiri dengan hipotesis penelitian. 

  BAB III METODE PENELITIAN. Bab ini menjelaskan tentang 

sumber-sumber data dan analisisnya untuk menjawab permasalahan yang ada 

dengan metode yang sesuai. 

  BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN. Bab ini berisi tentang 

deskripsi hasil penelitian dan analisis pembahasan terhadap hasil yang didapat 

guna mendapatkan kesimpulan. 

  BAB V PENUTUP. Bab ini berisi kesimpulan hasil penelitian dan 

saran-saran yang sesuai dengan permasalahan yang diteliti serta implikasi dan 

keterbatasan penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana easy of use, 

visibility, dan security berpengaruh terhadap preferensi nasabah dalam 

menggunakan layanan E-Channel (internet banking dan mobile banking). 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:  

Berdasarkan hasil pengujian model (Uji t) dapat disimpulkan bahwa:  

1. Easy of use berpengaruh positif signifikan terhadap preferensi nasabah. 

Sehingga semakin mudah aplikasi untuk digunakan maka semakin 

mempengaruhi preferensi nasabah dalam menggunakan layanan E-

Channel (internet banking dan mobile banking). 

2. Visibility berpengaruh terhadap preferensi nasabah. Sehingga semakin 

bermanfaatnya aplikasi semakin mempengaruhi preferensi nasabah untuk 

menggunakan layanan E-Channel (internet banking ataupun mobile 

banking). 

3. Security tidak berpengaruh terhadap preferensi nasabah. Sehingga 

semakin tinggi keamanan suatu aplikasi tidak mempengaruhi preferensi 

nasabah dalam menggunakan layanan E-Channel (internet banking 

ataupun mobile banking). 
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B. Saran  

1. Bagi peneliti yang akan melakukan penelitian yang berkaitan dengan 

tema yang sama diharapkan dapat melakukan penyempurnaan dengan 

melakukan penelitian dengan lingkup yang lebih besar dan mampu 

digeneralisasi. 

2. Untuk penelitian selanjutnya, peneliti menyarankan untuk 

mempertimbangkan variabel-variabel lain di luar variabel yang diteliti 

sehingga hasilnya akan lebih maksimal. 

3. Bagi pihak bank untuk terus menambah sistem keamanan dalam 

menggunakan internet banking ataupun mobile banking agar tidak terkena 

hacker.  
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