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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dampak dari kegunaan, kemudahan,
kepercayaan (trust) danmutuinternet banking terhadap keputusan nasabah bertransaksi
secara online pada nasabah bank BNI Syariah cabang Yogyakarta. Penelitian ini adalah
jenis peneltian kuantitatif menggunakan desain penelitian lapangan. Penelitian ini
berdasarkan data primer berupa kuesioner yang dikumpulkan dari responden yang
merupakan nasabah Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta.Dari hasil penelitian
diperoleh 50 kuesioner kemudian kuesioner tersebut dianalisis dengan menggunakan
perangat lunak SPSS 20untuk analisis dan hipotesis pengujian.Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kemudahan dan kepercayaan (trust) berpengaruh signifikan
terhadap keputusan nasabah bertransaksi secara online. Sedangkan kegunaan dan mutu
internet banking tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam
bertransaksi online.

Kata Kunci: kegunaan, kemudahan, kepercayaan (trust), mutu internet banking,
keputusan nasabah bertransaksi secara online.
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ABSTRACT

This research tries to find out the impact of usability, convenience, trust and
quality of customer internet banking transaction online at bank BNI Syariah branches.
This research is a type of quantitative research design using the peneltian field. This
research based on primary data in the form of questionnaires collected from respondents
who is a customer of Bank BNI Syariah Branches. Of research results obtained 50
questionnaires then analyse it using the software SPSS 20 device for analysis and
hypothesis testing. The results showed that the ease and trust influential customer
decision significantly to Transact online. While usability and quality of internet banking
is not significant effect against the decision of the client in transacting online.

Keywords: usability, convenience, trust (the trust), the quality of internet banking,
customer decision be
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Teknologi informasi mengalami kemajuan yang pesat seiring dengan
kemajuan dan perkembangan zaman. Kemajuan teknologi mempunyai efek
yang sifatnya multiplier (pengganda), yang artinya kemajuan teknologi
menyebabkan kemajuan di bidang lainnya, salah satu bidang tersebut adalah
sistem pembayaran. Kemajuan teknologi di bidang komunikasi, terutama
internet dan telepon genggam sangat berpengaruh terhadap perkembangan
sistem pembayaran (Sumarwan, 2011: 346).

Pesatnya kemajuan teknologi komunikasi, media, dan informatika,
serta meluasnya perkembangan infrastruktur informasi global telah
mengubah pola dan cara kegiatan bisnis yang dilaksanakan di industri,
perdagangan, pemerintahan dan sosial politik serta perbankan.
Perkembangan ekonomi berbasis komputer telah menjadi paradigma global
yang dominan. Banyak pelaku ekonomi, khususnya di kota-kota besar yang
tidak lagi menggunakan uang tunai dalam transaksi pembayarannya, tetapi
telah memanfaatkan layanan perbankan modern (Antasari, dkk, 2013: 2).

Di era informasi, lembaga keuangan yang sering dikenal dengan
istilah perbankan atau perbankan syariah saat ini memberikan layanannya
tidak saja melalui model-model secara umum, tetapi kini sudah beralih pada
pemanfaatan teknologi informasi. Sebelumnya lembaga keuangan bank

dalam memberikan layanannya lebih menekankan kepada model face to



face dan didasarkan kepada paper document. Namun, sejak teknologi
informasi mampu mendukung terhadap sistem transaksi lembaga keuangan
bank, model transaksipun lebih mengedepankan pada model non-face to
face dan paperless document atau digital document. Untuk saat ini tren yang
berkembang dalam konteks transaksi seperti itu salah satunya yakni layanan
internet banking (Riswandi, 2005:19).

Internet sendiri pada awalnya merupakan riset yang dilakukan
Advanced Research Project Agency pada tahun 1957 yang hanya digunakan
untuk kepentingan intern Departemen Pertahanan Amerika, namun akhirnya
internet menjadi jaringan yang terhubung secara global. Teknologi internet
pertama kali di Indonesia yang tercatat ialah penggunaan protokel internet
(IP) yang didaftarkan oleh Universitas Indonesia pada tahun 1995. Dari
tahun inilah terus membangkitkan perkembangan internet dimana tahun
1998 barulah internet berkembang sangat pesat di Indonesia (Rakhmawati
dan Isharijadi, 2013:72).

Turban dalam Riswandi (2005: 20) mendefinisikan internet banking
merupakan suatu bentuk pemanfaatan media internet oleh bank untuk
mempromosikan dan sekaligus melakukan transaksi secara online, baik dari
produk yang sifatnya konvensional maupun syariah. Dengan disediakannya
fasilitas layanan internet banking, nasabah bank mendapatkan keuntungan
berupa fleksibilitas untuk melakukan kegiatan setiap saat. Nasabah juga

dapat mengakses layanan internet banking melalui personal computer,



ponsel atau media wireless lainnya. Namun demikian, layanan internet
banking di-setting sebagai sebuah channel baru.

Internet banking memberikan manfaat baik kepada pihak perbankan
maupun nasabah. Diantaranya bagi pihak bank adalah business expansion,
customer loyality, revenue and cost improvement, competitive advantage,
new business model serta fee base income, selain itu keuntungan dari
menyediakan internet banking bagi bank adalah menghemat biaya
pencetakan formulir yang harus diisi oleh nasabah untuk bertransaksi,
brosur, katalog, dan menggantinya dengan data elektronik. Sedangkan
manfaat bagi para nasabah diantaranya memberikan kemudahan dan
kecepatan transaksi dimana saja dan kapan saja serta hemat biaya dan dapat
mengurangi waktu tunggu nasabah dalam melakukan transaksi perbankan
(Hermana, 2010: 47).

Pengertian internet banking itu sendiri lebih ditekankan ke aspek
distribusi layanan perbankan yang bisa diakses dari jauh, terutama melalui
koneksi internet. Berbagai layanan yang mencakup layanan informasi
keuangan, informasi produk dan jasa perbankan, pembukaan rekening,
pembayaran tagihan, atau pemindahbukuan yang bisa dilakukan secara
elektronik memang relatif memanjakan dan menyenangkan kebutuhan
nasabah (Hermana, 2010: 48).

Internet banking bagi nasabah menawarkan kemudahan dan
kecepatan dalam melakukan transaksi perbankan. Keuntungan dari adanya

internet banking adalah bisa menjadi solusi murah untuk pengembangan



infrastruktur dibanding melalui ATM. tetapi internet banking juga membuka
peluang timbulnya kejahatan dalam penggunaannya, masalah keamanan dan
kerahasiaan data-data pribadi maupun keuangan dalam internet banking
seringkali dipertanyakan oleh nasabah sebelum mereka memutuskan untuk
menggunakan internet banking (Pinontoan, 2013:193).

Nasabah memiliki berbagai kriteria yang dijadikan pertimbangan
dalam memilih usaha perbankan yang digunakannya. Kegunaan merupakan
faktor yang sangat penting pengaruhnya terhadap keputusan nasabah
menggunakan internet banking. Semakin nasabah merasa internet banking
bermanfaat maka internet banking akan semakin banyak digunakan. Begitu
juga sebaliknya, apabila nasabah menggunakan internet banking kurang
bermanfaat, maka nasabah cenderung tidak mau menggunakan jasa internet
banking tersebut.

Sebuah sistem yang dianggap rumit biasanya tidak akan sering
digunakan oleh penggunanya, padahal tolak ukur penerimaan sebuah sistem
dilihat dari penggunaanya. Suatu sistem yang sering digunakan
menunjukkan bahwa sistem tersebut lebih dikenal, lebih mudah
dioperasikan dan lebih banyak digunakan. Banyaknya media yang
digunakan untuk melakukan transaksi melalui internet banking seperti
komputer, telepon seluler dan telepon rumah tentu saja juga membutuhkan
langkah-langkah atau prosedur transaksi yang berbeda-beda. Perbedaan

kemampuan nasabah untuk berinteraksi dengan berbagai jenis interface



(tampilan) serta prosedur transaksi yang juga berbeda juga mempengaruhi
penggunaan internet banking itu sendiri (Irmadhani dan Nugroho, 2012: 3).

Selain itu, tidak sedikit nasabah yang belum berminat menggunakan
jasa internet banking karena merasa internet banking merupakan sesuatu
yang rumit. Sehingga ada salah satu konstruk yang tidak kalah penting
dalam mempengaruhi minat penggunaan sistem teknologi informasi yaitu
kemudahan. Kemudahan merupakan hal yang perlu diperhatikan sebelum
nasabah menggunakan internet banking.

Ketatnya persaingan antar lembaga keuangan bank akibat deregulasi
yang ditempuh pemerintah menuntut perbankan untuk senantiasa
meningkatkan efisiensi pelayanan kepada nasabah. Dewasa ini, salah satu
isu yang sangat penting di kalangan perbankan nasional adalah menjaga
nasabah yang telah ada di tengah tuntutan kebutuhan yang semakin
beragam, baik dalam konteks pelayanan atau aspek lain yang terkait dengan
aspek keamanan dan kerahasian, sehingga timbullah faktor kepercayaan
yang juga termasuk faktor penting yang perlu dipertimbangkan sebelum
menggunakan layanan internet banking.

Nasabah akan menggunakan layanan internet banking jika layanan
tersebut memiliki risiko rendah, aman dan menjamin kebutuhan nasabah.
Nasabah akan menggunakan layanan internet banking jika harapan nasabah
akan pemenuhan layanan internet banking sesuai dengan apa yang
dijanjikan. Maka dari itu kepercayaan ditambahkan untuk mengetahui minat

nasabah terhadap penggunaan internet banking. Hal tersebut penting karena



dalam membina suatu hubungan kerja tertentu diperlukan sikap percaya
pada pihak lain (Hermana, 2010:49).

Menurut Jasfar (2005) kepercayaan adalah hal yang sangat penting,
khususnya bagi perusahaan-perusahaan penyedia jasa, karena mereka
menjanjikan konsumennya atas pemakaian atau pembelian produk yang
tidak dapat dilihat dimana konsumen membayar sebelum merasakannya.
Seringkali kepercayaan akan menggunakan teknologi informasi sangat kecil
dikarenakan banyaknya kejahatan online atau sering sekali disebut cyber
crime yang membuat trauma para pengguna layanan internet banking ini.
kejadian yang terjadi pada Bank BCA yang sangat menggemparkan dunia
perbankan menjadikan minat nasabah akan menggunakan layanan internet
banking turun, ketakutan dan kejahatan ini kemungkinan juga akan terjadi
pada bank lain (Saputro, 2013: 38).

Selain ketiga faktor di atas ada salah satu faktor yang tidak kalah
penting yang berkaitan dengan penggunaan internet banking di lembaga
keuangan yaitu mutu internet banking. Dalam era globalisasi, dunia
perbankan dituntut untuk menunjukkan kinerja dan pelayanan yang semakin
baik. Perkembangan perbankan di Indonesia sejak dilaksanakan deregulasi
menjadikan persaingan semakin kompetitif. Hal ini sudah tentu menuntut
proses pendewasaan dari perbankan Indonesia ke arah profesionalisme,
karena dilaksanakan melalui penciptaan iklim bersaing yang wajar antar
bank-bank di Indonesia baik bank pemerintah, swasta nasional maupun

bank asing.



Mutu internet banking di definisikan sebagai penelitian pelanggan
atas keunggulan atau keistimewaan suatu sistem secara menyeluruh. Mutu
internet banking merupakan suatu proses evaluasi menyeluruh pelanggan
mengenai  kesempatan  sistem. Mutu internet  banking selalu
mengidentifikasikan sebagai mutu piranti yang disusun di dalam sistem itu
sendiri. Mutu internet banking berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan
dan keinginan serta kekuatan untuk mengimbangi harapan pelanggan
(Trisetyanto, 2011: 4).

Berikut data untuk perkembangan frekuensi transaksi internet

banking dan perkembangan nilai transaksi internet banking dari tahun

2012-2014
Tabel 1.1
Perkembangan Nilai Penggunaan Internet Banking di Indonesia
Internet | 2012 2013 2014 Perkem | Perkem
Banking bangan | bangan
2012- 2013-
2013 2014
Perkemban | 235.957.566 | 311.880.37 | 437.798.960 | 32,18% | 40,37%
gan
Frekuensi
Transaksi
Internet
Banking di
Indonesia
Perkemban | 669.607 860.546 1.062.820 28,52% | 23,51%
gan Nilai
Transaksi
Internet
Banking di
Indonesia

Sumber: Bijak Ber-Elektronik Banking-OJK,2015 !

http://www.ojk.go.id/Files/201509/BukuBijakBereBanking_1441890913, diakses
pada tanggal 12 April 2018 pukul 17.31



Salah satu perbankan syariah yang telah menyediakan layanan
internet banking adalah Bank Negara Indonesia (BNI) syariah. Pada tangal
7 Desember 2017 BNI Syariah memperoleh dua ketgori penghargaan yaitu
WOW Service Excellence 2017 dan kategori Best Sharia Bank tingkat
Nasional dan Jabodetabek. Penghargaan ini merupakan bentuk apresiasi
kepada merek-merek nasional dalam memasarkan mereknya kepada pasar
yang lebih luas. Dan tahun 2017 merupakan tahun ke-9 pemberian service
excellen award untuk isntitusi dari bidang communication finance, high-
tech and media. WOW SEA Awards ini bertujuan untuk mengukur
kualitas pelayanan yang diberikan oleh sebuah perusahaan kepada
pelanggan dimana layanan merupakan salah satu bagian yang tidak
terpisahkan dari keberhasilan sebuah brand/merek perusahaan.

Perubahan era digital mendorong seluruh institusi berinovasi
meningkatkan layanan dari segala aspek baik dari sisi produk, teknologi
maupun peningkatan kualitas SDM. Untuk menjawab tantangan era digital
banking, saat ini layanan BNI Syariah dapat diakses secara mobile shingga
nasabah dapat mengakses dimanapun dan kapanpun seperti pembukaan
rekening melalui website BNI Syariah.?

Layanan internet banking di BNI Syariah memiliki banyak fitur
yang dapat digunakan untuk melakukan berbagai transaksi non keuangan
seperti: mengecek saldo rekening, melihat mutasi rekening dan mencetak

rekening koran ataupun melakukan berbagai transaksi keuangan, seperti :

2 www.bni syariah.co.id, diakses tanggal 20 November 2018.


http://www.bni/

transfer antar rekening BNI Syariah, transfer ke rekening bank lain melalui
fasilitas Kkliring da BI-RTGS, pembayaran tagihan (Telkom, kartu halo
telkomsel, XL, Indosat), tagihan listrik, pembelian voucher, pembelian
tiket air line yaitu Garuda, Lion, dan Mandala, pembayaran uang kuliah
berbagai  universitas/institut, pembayaran tagihan Hasanah Card,
pembayaran zakat, infag, shodagoh.

Berdasarkan latar belakang di atas dan penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Rakhmawati dan Isharidjadi (2013) tentang pengaruh
kepercayaan, persepsi kegunaan, persepsi kemudahan, dan persepsi
kenyamanan terhadap minat penggunaan sistem internet banking pada
nasabah bank Muamalat cabang pembantu Madiun menyatakan bahwa
hasil analisis datanya menunjukkan bahwa kepercayaan dan persepsi
kenyamanan secara parsial berpengaruh terhadap minat penggunaan sistem
internet banking. Sedangkan persepsi kegunaan dan persepsi kemudahan
secara parsial tidak berpengaruh terhadap minat penggunaan sistem
internet banking.

Penelitian yang dilakukan oleh Saputri (2017) dengan kesimpulan
hasil penelitian bahwa variabel kemudahan, daya guna, kepercayaan tidak
berpengaruh terhadap minat nasabah pengguna mobile banking di Bank
BRI Syariah Kantor Cabang Tanjung Karanag. Sedangkan variabel
kenyamanan memiliki pengaruh terhadap minat nasabah pengguna mobile
banking di bank BRI Syariah Kantor Cabang Tanjung Karang. Peneliti

tertarik untuk melakukan penelitian yang berkaitan dengan internet
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banking dengan judul “PENGARUH KEGUNAAN, KEMUDAHAN,
KEPERCAYAAN (TRUST) DAN MUTU INTERNET BANKING
TERHADAP KEPUTUSAN NASABAH BERTRANSAKSI SECARA

ONLINE (Kasus Pada BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta)”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, permasalahan dalam penelitian
ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh kegunaan internet banking terhadap keputusan
nasabah bertransaksi secara online di BNI Syariah KC Yogyakarta?

2. Bagaimana pengaruh kemudahan internet banking terhadap keputusan
nasabah bertransaksi secara online di BNI Syariah KC Yogyakarta?

3. Bagaimana pengaruh kepercayaan (trust) internet banking terhadap
keputusan nasabah bertransaksi secara online di BNI Syariah KC
Yogyakarta?

4. Bagaimana pengaruh mutu internet banking terhadap keputusan

nasabah bertransaksi secara online di BNI Syariah KC Yogyakarta?



11

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai
dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk Menjelaskan pengaruh kegunaan internet banking dalam
mempengaruhi keputusan nasabah bertransaksi secara online di BNI
Syariah KC Yogyakarta.

2. Untuk Menjelaskan pengaruh kemudahan internet banking dalam
mempengaruhi keputusan nasabah bertransaksi secara online di BNI

Syariah KC Yogyakarta.

3. Untuk Menjelaskan pengaruh kepercayaan (trust) internet banking
dalam mempengaruhi keputusan nasabah bertransaksi secara online

di BNI Syariah KC Yogyakarta.

4. Untuk Menjelaskan pengaruh mutu internet banking dalam
mempengaruhi keputusan nasabah bertransaksi secara online di BNI

Syariah KC Yogyakarta.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai

pihak antara lain:

1. Bagi Akademik
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dalam memperkaya
referensi akademik, serta mampu memberikan kontribusi secara teori

mengenai pengaruh kegunaan, kemudahan, kepercayaan (trust), dan
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mutu internet banking terhadap keputusan nasabah bertransaksi secara
online.
2. Bagi Penulis
Penelitian ini dapat memperkaya wawasan ilmu, menambah
khazanah dan memberikan pelajaran dalam melakukan penelitian.
3. Bagi Bank Syariah
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi dan
pertimbangan dalam pelaksanaan layanan berbasis fintech, khususnya
dalam bidang internet banking di bank syariah, agar dapat digunakan

secara maksimal oleh nasabah.

D. Sistematika Pembahasan

Untuk memahami lebih lanjut mengenai skripsi ini, maka materi-
materi yang terkandung dalam skripsi ini digolongkan menjadi sub bab

dengan sistematika pembahasan sebagai berikut:

BAB I: PENDAHULUAN

Bab ini berisi mengenai latar belakang permasalahan yang
menjelaskan tantang isu utama penelitian yang didukung oleh fakta-fakta
dan data yang terkait, teori utama yang digunakan, dan juga penegasan
judul penelitian. Selain itu, pada latar belakang masalah juga mengandung

rumusan masalah serta tujuan dan manfaat dari penelitian ini.
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BAB Il: LANDASAN TEORI

Bab ini berisi penjelasan mengenai teori yang digunakan dan
penelitian terdahulu yang digunakan sebagai acuan dasar analisis bagi
penelitian ini yaitu meliputi teori perilaku konsumen (consumer
behaviour), internet banking, transaksi online, dan TAM. Pada bab ini

juga menggambarkan hipotesis dan kerangka teori.

BAB IllI: METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan tentang variabel penelitian dan definisi
operasional dari masing-masing variabel yang digunakan dalam penelitian
serta penjabaran secara operasional. Objek penelitian berisi tentang
sumber data, serta teknik analisis data berupa alat analisis yang digunakan

dalam penelitian.

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada hasil penelitian dikemukakan proses analisis sesuai dengan
alat analisis yang sudah dikemukakan pada sebelumnya. Selain itu Bab 1V
ini menguraikan tentang hasil penelitian yang berupa pembahasan
terhadap analisis deskriptif dari data yang telah diperoleh dan diolah
sebelumnya beserta analisis hubungan antar variabel. Penyajian hasil
penelitian berupa teks, tabel, gambar, dan grafik. Hasil penelitian memuat
data utama, data penunjang, dan pelengkap yang diperlukan di dalam
penelitian, yang disertai penjelasan tentang makna atau arti dari data yang

terdapat dalam tabel, gambar, grafik yang dicantumkan. Uraian
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pembahasan merupakan penafsiran dari peneliti yang dapat mendukung,
tidak sama, atau bertentangan dengan hasil penelitian sebelumnya dan
teori yang digunakan sebagai dasar perumusan hipotesis. Dalam
pembahasan juga dikemukakan tentang alasan atau justifikasi dan

korfirmasi dari objek penelitian.

BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi kesimpulan dari penelitian, implikasi dari penelitian,
dan saran untuk penelitian selanjutnya. Penyusun juga menyampaikan
kekurangan penelitian ini untuk melengkapi analisis penelitian dimasa

depan.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Dari hasil analisis dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
1. Kegunaan berpengaruh tidak signifikan terhadap keputusan nasabah
bertransaksi secara online.
2. Kemudahan berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan
nasabah bertransaksi secara online.
3. Kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan
nasabah bertransaksi secara online.
4. Mutu internet banking berpengaruh tidak signifikan terhadap
keputusan nasabah untuk bertransaksi secara online.
B. Implikasi
Berdasarkan pemaparan hasil penelitian, maka dapat disimpulkan
terjadi pengaruh dari kegunaan, kemudahan, kepercayaan, dan mutu
internet banking terhadap keputusan nasabah bertransaksi secara online.
Artinya bahwa responden menyatakan semua variabel bebas tersebut
dianggap penting untuk dapat meningkatkan keputusan nasabah
bertransaksi secara online.
Secara parsial menunjukkan bahwa kemudahan dan kepercayaan
memiliki pengaruh positif signifikan terhadap keputusan nasabah
bertransaksi secara online. Merujuk pada indikator pertanyaan penelitian,

hal ini dapat dikarenakan pengguna merasa internet banking BNI Syariah
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mudah untuk digunakan karena dapat dilakukan dengan menggunakan
berbagai alat media komunikasi, seperi laptop, hp. Karena dengan internet
banking , pengguna tidak perlu menunggu nomor antrian di bank dan tidak
perlu berlama-lama menunggu, karena untuk transaksi pembayaran listrik,
pengecekan saldo, bayar pulsa bisa langsung diakses dimanapun dan
kapanpun,. Bank BNI Syariah telah berhasil menjaga kepercayaan
pengguna sehingga walaupun internet banking dirasa belum aman, tetapi
pengguna percaya bahwa mekanisme mengenai semua transaksi pasti
dikelola dengan baik.

Meningkatkan nilai manfaat perlu juga kiranya pihak bank BNI
Syariah terus berupaya meningkatkan keamanan internet bankingnya, hal
ini diperlukan karena perkembangan teknologi yang terus meningkat serta
dibarengi dengan peningkatan modus-modus kejahatan di dunia maya
(cyber crime). Seiring perkembangan dalam dunia perbankan, terutama
dari sisi transaksi perbankan secara elektronik (e-banking), maka
diperlukan penyempurnaan fitur dan penambahan fitur-fitur baru layanan
internet banking yang lebih gampang digunakan untuk nasabah dari
berbagai kalangan. Meskipun variabel kegunaan tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap keputusan nasabah bertransaksi secara online
sekiranya juga diperlukan penambahan informasi mengenai fitur yang ada,
serta tata cara penggunaan, sehingga faktor kemudahan juga akan

mengefisiensikan waktu selama mengakses dan bertransaksi.
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C. Saran

1. Pada penelitian ini, penulis hanya menggunakan nasabah bank BNI
Syariah KC Yogyakarta sebagai sampel. Diharapkan penelitian
selanjutnya menambahkan populasi yang lebih luas untuk dijadikan
sampel. Tidak hanya meneliti satu aplikasi berbasis internet saja
maupun satu bank syariah saja, tetapi lebih baik menggunakan dua
atau lebih aplikasi agar dapat dijadikan perbandingan.

2. Penelitian selanjutnya agar menambahkan variabel lain berdasarkan
hasil pengujian yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. Seperti
persepsi  kualitas layanan, pengaruh gaya hidup, pengaruh
sosialisasi/iklan, dan layanan yang tersedia.

3. Bagi bank BNI Syariah, agar terus mempertahankan kualitas fitur dan
keamanan internet banking serta meningkatkan pengembangan
layanan aplikasi. Serta gencar melakukan sosialisasi ke nasabah

maupun masyarakat .
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LAMPIRAN



Lampiran 1: Kuesioner
Kepada Yth,
Bpk/lbu/Sdr/i
Di Yogyakarta
Assalamu’alaikum Wr. Wb
Dengan hormat,
Bersama ini saya

Nama : Siti Indrayani
Pekerjaan : Mahasiswi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Islam Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta

NIM : 14820026

Sedang mengadakan penelitian dengan judul skripsi “Pengaruh
Kegunaan, Kemudahan, Kepercayaan (Trust), dan Mutu Internet Banking
Terhadap Keputusan Nasabah Bertransaksi Secara Online”. Untuk keperluan
tersebut, saya mohon bantuan Bpk/Ibu/Sdr/l untuk memberikan penilaian melalui
kuesioner ini dengan sebenar-benarnya berdasarkan minat Bpk/Ibu/Sdr/I terhadap
penggunaan internet banking. kuesioner dibuat dalam rangka penyusunan skripsi
menjadi salah satu syarat menyelesaikan program sarjana (S1) Universitas Islam
Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta.

Semoga partisipasi yang Bpk/lbu/Sdr/l berikan bermanfaat untuk
kepentingan pengetahuan serta dapat membantu upaya meningkatkan minat
pengguna internet banking BNI Syariah. Saya menjamin kerahasiaan atas data dan
informasi yang diberikan kepada saya untuk tidak diberitahukan kepada pihak lain
dalam kepentingan apapun.

Atas bantuan dan perhatian anda, saya ucapkan terimakasih.

Wassalamu’alikum Wr. Wb

Hormat Saya,

Siti Indrayani



PETUNJUK PENGISIAN

Pada pertanyaan di bawah ini, responden dimohon untuk mengisi pertanyaan-
pertanyaan berikut dengan keadaan/kondisi sebenarnya. Serta berikan tanda
(X) pada alternatif jawaban yang menurut Bapak/lbu/Saudara/l paling
sesuai.

A. IDENTITAS RESPONDEN

Nama
Alamat

1. Nasabah Produk

a. Tabungan

b. Giro

c. Deposito

d. Pembiayaan

2. Jenis Kelamin

a. Laki-laki b. Perempuan
3. Umur

a. 18 tahun d. 36-50 tahun

b. 18-27 tahun

e. > 50 tahun

c. 28-35 tahun

4. Lama Menjadi Nasabah BNI Syariah :
a. <3 bulan d. 9s/d 12 bulan
b. 3s/d 6 bulan e. >12 bulan

c. 6s/d 9 bulan

5. Status

a. Belum menikah . b. Sudah menikah

6. Pendidikan terkahir
a. SD d. S1



b. SMP e. Lainnya......
c. SMA

. Pekerjaan responden :
a. Wiraswasta d. Ibu rumah tangga
b. PNS e. Lainnya......

c. Pegawai swasta

. Pendapatan total keluarga/ bulan:
a. < Rp. 2.000.000
b. Rp. 2.000.000- Rp. 3.000.000
c. Rp. 3.001.000 — Rp. 5.000.000
d. Rp. 5.001.000 — Rp 7.000.000
e. > Rp. 7.000.000

. Perangkat yang digunakan untuk mengakses layanan internet banking :
a. Handphone

b. Laptop

c. Tab

d. Komputer

e. Lainnya.......



Petunjuk Pengisian :

Silahkan anda pilih jawaban yang menurut anda paling sesuai dengan kondisi
yang ada dengan jalan memberikan tanda centang ) pada pilihan jawaban
yang tersedia.

Keterangan :
STS :Sangat Tidak Setuju S : Setuju
TS : Tidak Setuju SS : Sangat Setuju
1. Kegunaan
No Keterangan Tanggapan Responden

STS |TS |S SS

Bank memberitahu nasabah akan banyaknya

L manfaat menggunakan internet banking

5 Melalui internet banking, nasabah dapat
" | melakukan transaksi selama 24 jam

3 Dengan menggunakan internet banking dapat

menyelesaikan transaksi menjadi lebih cepat
Nasabah dapat menghemat waktu dan biaya
4. | dengan melakukan transaksi melalui internet
banking

internet banking meningkatkan pengetahuan
dan kinerja pengguna

2. Kemudahan

Tanggapan Responden

No Keterangan STS 1 1S |5 sS
1. | internet banking mudah digunakan
5 Saya mampu menggunakan internet banking
" | untuk bertransaksi
3 Saya tidak kesulitan untuk mendapatkan
" | jaringan internet
4 Transaksi internet banking dapat dilakukan
" | kapan saja tanpa batas waktu
5 Pengoperasian internet banking sangat
" | simpel dan sangat mudah untuk dipahami




3. Kepercayaan

Vi

Tanggapan Responden

No Keterangan STS 1 TS 1S S
1 Internet banking BNI Syariah dapat
" | dipercaya
5 BNI Syariah mampu melindungi data
" | keuangan nasabah

Saya percaya internet banking BNI Syariah
3. | karena BNI Syariah memiliki komitmen yang

baik
4 BNI Syariah memiliki kinerja memuaskan
" | atau kredibel

Bank mampu menjaga komitmen atas

kepercayaan nasabah sebagai  bentuk
5. . 4 :

menjaga keamanan tentang fitur-fitur dalam

internet banking

4. Mutu Internet Banking

No

Keterangan

Tanggapan Responden

STS

TS

S

SS

Fitur layanan yang terdapat dalam Internet
banking sangat mudah dipahami

Saya sering menggunakan layanan internet
banking pada saat bertransaksi yang
melibatkan jasa perbankan, seperti frekuensi
melakukan pembayaran atas transaksi
pembelian produk/ jasa dan mencari
frekuensi nilai kurs dll daripada harus
mengantri di bank

Internet banking dapat memindah bukukan
antar rekening dengan cepat

Internet banking memberikan kenyamanan
bertransaksi dengan tampilan menu dan
informasi secara lengkap terpampang di layar
computer,handphone, laptop, dll.

Internet banking banyak memberikan
kemudahan dalam melakukan transaksi




5. Keputusan Nasabah

vii

Tanggapan Responden

No Keterangan STS 1 TS 1S S
1 Dorongan kebutuhan membuat saya harus
" | menggunakan internet banking
2 Saya mendapat pengetahuan lebih baik
" | tentang internet banking

Dengan memiliki layanan internet banking
3. |saya mendapat banyak kemudahan

bertransaksi
4 Saya menggunakan internet banking karena
" | kebutuhan profesi
5 Saya sangat tertarik menggunakan internet
| banking
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Lampiran 1: Hasil Perhitungan SPSS
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Lampiran 4: Output Uji Validitas dan Reliabilitas

1. Variabel Kegunaan
Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's N of Items
Alpha Alpha Based on
Standardized
Items
,634 ,639 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Squared Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Multiple Alpha if Item
Correlation Correlation Deleted
X1.1 14,1600 2,341 ,288 ,127 ,643
X1.2 13,9400 1,976 ,503 ,321 ,519
X1.3 14,1400 2,164 ,369 ,287 ,590
X1.4 13,8600 2,245 ,456 211 ,555
X1.5 14,0600 2,139 374 , 167 ,587
2. Variabel Kemudahan
Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's N of ltems
Alpha Alpha Based on
Standardized
Items
,813 ,813 5




Item-Total Statistics

xii

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Squared Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Multiple Alpha if Item
Correlation Correlation Deleted
X2.1 13,1400 3,470 ,598 426 T77
X2.2 13,2000 3,265 ,624 ,509 ,769
X2.3 13,4200 3,391 ,556 427 ,790
X2.4 13,2000 3,306 ,655 478 ,760
X2.5 13,2000 3,551 ,575 ,440 , 784
3. Variabel Kepercayaan (Trust)
Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's N of ltems
Alpha Alpha Based on
Standardized
Items
,750 ,762 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Squared Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Multiple Alpha if Item
Correlation Correlation Deleted
X3.1 12,8600 2,082 ,749 577 ,639
X3.2 12,8600 1,878 ,652 ,581 ,651
X3.3 12,7600 2,390 ,359 ,290 , 757
X3.4 12,9200 2,075 ,435 ,402 742
X3.5 12,8400 2,178 457 372 127
4. Variabel Mutu Internet Banking
Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's N of ltems
Alpha Alpha Based on
Standardized
Items
764 769 5




ltem-Total Statistics

Xiii

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Squared Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Multiple Alpha if Item
Correlation Correlation Deleted
X4.1 13,3000 2,541 ,569 ,366 ,709
X4.2 13,5600 2,333 ,552 ,338 ,719
X4.3 13,5800 2,657 464 ,221 ,746
X4.4 13,4400 2,741 ,548 ,340 , 720
X4.5 13,1600 2,668 ,561 ,336 714
5. Variabel Keputusan Nasabah Bertransaksi Secara Onliine
Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's N of ltems
Alpha Alpha Based on
Standardized
Items
,708 ,707 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Squared Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Multiple Alpha if Item
Correlation Correlation Deleted

Y1 13,1000 2,582 ,676 ,468 ,563
Y2 12,9400 3,282 ,382 ,280 ,690
Y3 12,8200 3,416 379 ,270 ,691
Y4 13,2200 2,951 471 ,356 ,657
Y5 13,1200 2,802 ,439 ,272 ,676




1. Uji Normalitas

Xiv

Lampiran 5: Output Uji AsumsiKlasik

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 50
Normal Parameters®? Mean 087
Std. Deviation 1,10716802
Absolute 127
Most Extreme Differences  Positive ,094
Negative -,127
Kolmogorov-Smirnov Z ,896
Asymp. Sig. (2-tailed) ,399

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y

1.0

0,57

=
[=:]
|

Expected Cum Prob
i

0,24

0,0
0,0

T T
0.2 04

T
0,6

Observed Cum Preb

10



2. Uji Multikolinearitas

Coefficients?

XV

Model Unstandardized Coefficients | Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
;Constant ,532 1,835 ,290 73
X1 -,033 ,125 -,027 -,259 ,796 ,556 | 1,798
! X2 419 ,133 ,451 3,149 ,003 ,303| 3,296
X3 ,460 ,144 ,388 3,197 ,003 422 2,370
X4 ,121 ,140 , 113 ,859 ,395 ,362| 2,766
a. Dependent Variable: Y
3. Uji Heteroskedastisitas dengan Uji Glejser
Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,522 1,157 1,316 ,195
x1 ,178 ,079 ,408 2,246 ,030
1 X2 ,053 ,084 ,155 ,629 ,632
X3 -,171 ,091 -,392 -1,882 ,066
x4 -,118 ,089 -,301 -1,336 ,188
a. Dependent Variable: abs_res
Scatterplot

Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value
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Lampiran 6: Output Regresi Linear Berganda

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,8492 ,720 ,695 1,15533
ANOVA?2
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 154,435 4 38,609 28,925 ,000P
1 Residual 60,065 45 1,335
Total 214,500 49

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X4, X1, X3, X2

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) ,532 1,835 ,290 773
X1 -,033 ,125 -,027 -,259 ,796
1 X2 419 ,133 451 3,149 ,003
X3 ,460 ,144 ,388 3,197 ,003
X4 ,121 ,140 ,113 ,859 ,395

a. Dependent Variable: Y
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