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    ﷽ 

اسِ أنَْفعَهُُمْ لِلن اسِ خَيْرُ الن    
“Sebaik-Baik Manusia Adalah Yang Bermanfaat Bagi Yang Lainnya” 

كُلُّ بنَِي آدمََ خَط اءٌ وَ خَيْرُالخَط ائِيْنَ 

 الت وّابَوُْنَ 
“Setiap Anak Adam Pasti Melakukan Kesalahan-Kesalahan, Dan Sebaik-Baik Mereka Yang 

Melakukan Kesalahan Adalah Mereka Yang Bertaubat” 
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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi teknologi 

informasi, manfaat, kemudahan dan fitur layanan terhadap keputusan nasabah 

menggunakan internet banking (studi kasus pada Bank Syariah Mandiri  KC 

Yogyakarta). Populasi penelitian ini adalah nasabah bank syariah mandiri, dimana 

teknik sampel menggunakan teknik analisis linier berganda. Dengan demikian, 

penelitian ini menggunakan 100 responden. Metode analisis data dalam penelitian 

ini adalah pendekatan kuantitatif dengan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, 

uji asumsi klasik dan uji regresi berdanda dengan SPSS 24.00. Dari hasil penelitian 

memberikan bukti empiris bahwa pengaruh persepsi teknologi informasi secara 

parsial berpengaruh terhadap keputusan nasabah menggunakan internet banking, 

manfaat secara parsial berpengaruh terhadap keputusan nasabah menggunakan 

internet banking, kemudahan secara parsial berpengaruh terhadap keputusan 

nasabah menggunakan internet banking, dan fitur layanan secara parsial 

berpengaruh terhadap keputusan nasabah menggunakan internet banking. 

Sedangkan secara simultan persepsi teknologi informasi, manfaat, kemudahan, dan 

fitur layanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah menggunakan internet 

banking. 

Kata kunci : persepsi teknologi informasi, manfaat, kemudahan dan fitur layanan, 

keputusan nasabah. 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of perceptions of information technology, 

benefits, convenience and service features on customer decisions using internet 

banking (case study on yogyakarta independent Islamic banks). The population of 

this research is the customers of independent Islamic banks, where the sample 

technique uses multiple linear analysis techniques. Thus, this study uses 100 

respondents. The method of data analysis in this study is a quantitative approach 

using validity, reliability, classic assumption and regression tests with SPSS 24.00. 

The results of the study provide empirical evidence about the perception of 

information technology that partially influences decisions using internet banking, 

benefits partially affect customer decisions using internet banking, convenience 

partially influences customer decisions using internet banking, and service features 

partially affect decisions customers use internet banking. While simultaneous 

perception of information technology, benefits, convenience, and service features 

affect customer decisions using internet banking. 

Key word: perceptions of information technology, benefits, convenience,service  

      features, customer decisions.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 Pertumbuhan lembaga keuangan di Indonesia telah mengalami 

perkembangan yang begitu pesat. Selain itu dukungan dari pemerintah juga 

membela lembaga keuangan karena mampu memberikan kontribusi bagi 

pertumbuhan ekonomi. Pertumbuhan ekonomi seperti sekarang ini salah 

satu aspek yang paling menonjol adalah sektor industri keuangan, karena 

sebagian masyarakat di Indonesia berada pada level menengah kebawah. 

Inilah yang memacu tingkat pertumbuhan lembaga keuangan khususnya 

syariah. Selain itu penduduk Indonesia mayoritas beragama Islam, sehingga 

makin berkembang pola pikir masyarakat untuk beralih ke sektor keuangan 

syariah. 

 Berdasarkan data dari CNN Indonesia, hingga September 2019 

pangsa pasar keuangan syariah tercatat mencapai 8,69% dan pangsa pasar 

perbankan syariah 5,94% (www.cnnindonesia.com). Masih kecilnya pangsa 

pasar yang dimiliki lembaga keuangan syariah di Indonesia menunjukkan 

peluang pasar yang masih besar sekaligus tantangan besar untuk bersaing 

dengan lembaga keuangan konvensional. Hal ini dapat dilakukan jika 

bersamaan dengan peningkatan pemakaian teknologi informasi. 

Perkembangan zaman dan teknologi membuat pemasar barang dan jasa 

menjadi sangat banyak, sehingga terbentuk persaingan yang cukup besar 

dalam sebuah industri, tidak terkecuali industri perbankan.  
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 Teknologi kini sudah menjadi kebutuhan penting dalam operasional 

bisnis, baik teknologi informasi maupun komunikasi. Arus inovasi 

teknologi terus berkembang mulai dari internet hingga sistem telepon yang 

mampu mempengaruhi dunia bisnis. Teknologi mampu merubah hubungan 

perusahaan dengan pelanggan (Kenneth dan Jane: 2007). Semakin 

berkembangnya bidang teknologi, maka akan berpengaruh dan mendukung 

kemajuan di bidang-bidang lainnya, seperti bidang perbankan. Perbankan 

juga memanfaatkan perkembangan teknologi untuk menarik nasabah agar 

menginvestasikan dananya dengan segala kemudahan dan keamanan yang 

ditawarkannya. Dengan menggunakan teknologi internet perbankan ingin 

meningkatkan kualitas pelayanannya. Internet adalah inovasi yang memiliki 

peluang dalam perkembangannya. Layanan berbasis teknologi 

dikembangkan bank dalam bentuk layanan Electronic Banking (e-banking). 

kemudahan dan efesiensinya membuat e-banking diminati dan mudah 

diterima oleh nasabah. 

 Saat ini layanan internet banking tidak hanya berlaku pada bank 

konvensional saja, perkembangan internet banking pada perbankan syariah 

berkembang begitu pesat, khususnya untuk membantu operasional 

perbankan. Munculnya perbankan syariah tersebut merupakan suatu pilihan 

bagi masyarakat. Salah satu bank syariah di Indonesia yaitu Bank Syariah 

Mandiri (BSM), yang merupakan bank milik pemerintah yang melandaskan 

operasionalnya pada prinsip syariah. Bank Syariah Mandiri merupakan 

yang beroperasi yang menggunakan prinsip-prinsip islam. Sebagian 
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masyarakat memilih bank syariah karena sudah terbukti dalam 

penerapannya berpedoman pada hukum islam. Hal ini berlaku pada Bank 

Syariah Mandiri dimana mampu bersaing dengan bank-bank lain yang telah 

ada sebelumnya. 

 PT. Bank Syariah Mandiri akan fokus pada pengembangan digital 

banking pada 2019. Untuk alokasi Capex atau belanja digital atau IT saja 

akan digelontokan sebesar Rp. 270 Miliar. Sementara pada tahun lalu, 

Capex untuk digital atau IT sebasar Rp. 190 Miliar. Diketahui pengguna 

mobile banking berkontribusi dalam pertumbuhan profit mandiri syariah 

tahun 2018 sebesar 20%. Adapun layanan perbankan digital mandiri syariah 

selain aplikasi mobile banking, yakni rekening online dan layanan asisten 

interaktif Aisyah. Sampai akhir 2018, transaksi melalui e-channel mencapi 

80,76 juta transaksi atau tumbuh 8,15% dari tahun sebelumnya. Sementara 

itu fitur yang saat ini tengah dikembangkan adalah QR Pay serta layanan 

crowdfunding. Mandiri Syariah juga menghadirkan fitur wakaf digital 

melalui mobile banking dan web khusus, selain fitur pembayaran zakat yang 

sudah tersedia di mesin ATM dan mobile. (www.kompas.com). 

 Transaksi mobile banking dan internet banking sejumlah bank besar 

terus mengalami peningkatan. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah kian 

mnenyenangi transaksi secara non tunai. PT Bank Negara Indonesia (BNI). 

Pengguna mobile banking BNI saat ini mencapai 4,2 juta, 

sedangkan pengguna aktif internet banking sekitar 2 juta. Transaksi yang 

paling banyak dilakukan lewat keduanya adalah transfer dana, pembelian 

http://www.kompas.com/
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dan pembayaran pulsa/data untuk telkom serta pembayaran dan pembelian 

PLN. Sementara PT Bank Mandiri Tbk, dari senior Vice President 

Transaction Banking Retail Sales Bank Mandiri Thomas Wahyudi bilang, 

sudah lebih dari 45% nasabah Bank Mandiri atau sekitar 8,8 juta terdaftar 

sebagai pengguna mobile dan internet banking. Sedangkan PT Bank Rakyat 

Indonesia Tbk pengguna internet banking perseroan sudah 15,46 juta dan 

mobile banking 24,21 juta. 

 Dapat disimpulkan dari data diatas bahwasanya pengguna mobile 

dan internet banking terbanyak adalah Bank Rakyat Indonesia (BRI), maka 

dari itu Bank Syariah Mandiri harus meningkatkan fitur layanan yang ada 

dalam sistem Bank Syariah Mandiri, sehingga nasabah akan menyadari 

bahwa pentingnya internet banking. 

 Kegiatan masyarakat yang semakin padat menyebabkan sebagian 

masyarakan tidak memiliki waktu ke bank untuk melakukan transaksi 

keuangan. Hal ini akan menjadi kendala ketika pada suatu saat timbul 

kebutuhan penting dan mendesak seperti transfer uang kepada keluarga 

yang sangat membutuhkan. Solusi atas kondisi tersebut, bank syariah 

mandiri yang merupakan bank syariah terbesar di Indonesia telah memiliki 

internet banking (BSM Net Banking). Produk layanan Bank Syariah 

Mandiri yang memberikan kenyaman bertransaksi perbankan bagi nasabah 

adalah BSM internet banking. Layanan ini sangat cocok bagi institusi 

maupun individu yang membutuhkan layanan perbankan secara mudah, 

cepat, dan aman.  
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 BSM internet banking menyediakan beragam fitur mulai dari 

transfer uang, informasi saldo, transfer dana, pembayaran tagihan, internet, 

PLN, isi ulang pulsa hingga informasi mutasi rekening. Semua itu bisa 

dilakukan kapan saja dan dimana saja, asalkan memiliki gadget dan koneksi 

internet. Transfer uang secara real time dapat dilakukan melalui BSM 

internet banking baik transfer antar rekening BSM maupun transfer ke bank 

lainnya. Selain itu, bukti transfer dapat dicetak untuk kenyamanan nasabah. 

Fitur informasi saldo rekening pribadinya secara langsung. Sedangkan 

informasi mutasi rekening tiga bulan terakhir dapat di akses lengkap dengan 

keterangan transaksinya. Selain kemudahan yang disebutkan diatas, BSM 

internet banking juga dapat di pergunakan untuk pembayaran premi 

asuransi Takaful dan ragam pembayaran lainnya. Semua kelengkapan fitur 

merupakan wujud komitmen Bank Syariah Mandiri dalam memberikan 

kemudahan bagi nasabah. Dengan membuka tabungan BSM atau Giro BSM 

diseluruh kantor cabang BSM serta mengisi aplikasi pembukaan BSM 

internet banking, semua kemudahan tersebut dapat dinikmati oleh nasabah.  

 Berdarkan hasil survei dari salah satu lembaga penelitian di 

Indonesia, yaitu MARS (Marketing Research Specialist) pada tahun 2013 

terungkap bahwa dari 1.710 nasabah di 5 kota besar di Indonesia (Jakarta, 

Bandung, Semarang, Surabaya dan Medan) yang disurvei, sebanyak 34,7% 

menyatakan mengerti internet banking dan hanya 8,1% yang memiliki 

internet banking untuk melakukan aktifitas bertransaksi secara aktif. 

Melanjutkan dari hasil survei MARS, Nasabah bank di Indonesia sebagian 
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besar mengunakan internet banking hanya untuk sekedar melihat saldo, oleh 

sebab itu bank perlu meningkatkan strategi agar semakin banyak nasabah 

yang menggunakan internet banking dengan tujuan agar value yang 

diberikan nasabah bank semakin tinggi. Transaksi e-payment dapat lebih 

dikembangkan dalam aktivitas  bisnis sehingga nasabah bank sangat bisa 

merasakan manfaat internet banking ini. Suatu produk atau jasa mungkin 

sudah tersedia untuk beberapa waktu, tetapi yang penting bagi bank adalah 

memahami perilaku konsumen tentang produk untuk pertama kalinya dan 

memutuskan apakah akan mengadopsinya, karena fasilitas internet banking 

tergolong baru bagi masyarakat Indonesia. 

 Menurut Jogiyanto (2007) persepsi manfaat penggunaan adalah 

sejauh mana seseorang percaya bahwa mnggunakan suatu teknologi akan 

meningkatkan kinerja dari pekerjaannya. Kegunaan persepsisan merupakan 

suatu kepercayaan mengenai proses pengambilan keputusan. Dengan 

demikian jika seseorang percaya bahwa menggunakan sistem informasi 

berguna maka ia akan menggunakannya, jika tidak maka ia tidak akan 

menggunakannya. 

 Jogiyanto (2007) menyatakan persepsi kemudahan penggunaan 

didefinisikan sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan 

suatu teknologi akan bebas dari usaha. Dari definisinya maka dapat 

diketahui bahwa persepsi kemudahan merupakan suatu kepercayaan tentang 

proses pengambilan keputusan. Jika seseorang merasa percaya bahwa 

sistem informasi mudah digunakan maka dia akan menggunakannya. 
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 Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah 

menggunakan internet banking lainnya adalah fitur. Fitur merupakan hal 

yang juga dipertimbangkan konsumen dalam membeli sebuah produk. 

Konsumen akan selalu menyesuaikan fitur yang dimiliki produk dengan 

harga yang ditawarkan (Kotler dan Amstrong, 2008). Fitur produk 

merupakan alat yang kompetitif untuk membedakan produk perusahaan dari 

produk pesaing. 

 Bank Syariah Mandiri KC Yogyakarta memiliki keunggulan salah 

satunya yaitu kemudahan yang di dapat ketika nasabah ingin mengetahui 

informasi tentang layanan 24 jam yang di berikan oleh Bank Syariah 

Mandiri dan tata cara membuka layanan tersebut, nasabah Bank Syariah 

Mandiri dapat melakukan pembuatan internet banking di Bank Syariah 

Mandiri KC Yogyakarta yang dilakukan setelah pembukaan rekening dan 

memiliki identitas penduduk (KTP). 

 Berdasarkan fenomena-fenomena masalah tersebut, ditemukan 

adanya dugaan pengaruh persepsi teknologi informasi, manfaat, 

kemudahan, dan fitur layanan terhadap keputusan nasabah menggunakan 

internet banking. Adanya dugaan diatas, maka tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Persepsi Teknologi Informasi, 

Manfaat, Kemudahan, dan Fitur Layanan terhadap Keputusan 

Nasabah Menggunakan Internet Banking (Studi Kasus Pada Nasabah 

Bank Syariah Mandiri KC Yogyakarta)” 

. 
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B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang dapat 

disusun yaitu: 

1) Bagaimana pengaruh persepsi teknologi informasi terhadap keputusan 

nasabah menggunakan internet banking? 

2) Bagaimana pengaruh manfaat terhadap keputusan nasabah menggunakan 

internet banking? 

3) Bagaimana pengaruh kemudahan terhadap keputusan nasabah 

menggunakan internet banking? 

4) Bagaimana pengaruh fitur layanan terhadap keputusan nasabah 

menggunakan internet banking? 

C. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang 

dapat disusun yaitu: 

1) Untuk mengetahui pengaruh persepsi teknologi informasi terhadap 

keputusan nasabah menggunakan internet banking. 

2) Untuk mengetahui pengaruh manfaat terhadap keputusan nasabah 

menggunakan internet banking. 

3) Untuk mengetahui pengaruh kemudahan terhadap keputusan nasabah 

menggunakan internet banking. 

4) Untuk mengetahui pengaruh fitur layanan terhadap keputusan nasabah 

menggunakan internet banking. 
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D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian dalam menganalisis penelitian persepsi 

tekonologi informasi, manfaat, kemudahan dan fitur layanan terhadap 

keputusan nasabah dalam menggunakan internet banking yaitu sebagai 

berikut: 

a. Secara Teoritis 

 Penelitian ini diharapkan mampu mengembangkan ilmu pengetahuan 

dan memperkaya khasanah ilmiah serta sebagai bahan tambahan pustaka 

terutama tentang persepsi tekonologi informasi, manfaat, kemudahan dan 

fitur layanan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan internet 

banking. 

b. Secara praktis 

1. Bagi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

Manfaat penelitian ini yaitu menambah daftar referensi dan 

sebagai bahan perbandingan bagi peneliti selanjutnya dikemudian 

hari. Dengan penelitian ini diharapkan menjadi tolak ukur dalam 

pengembangan penelitian selanjutnya. 

2. Bagi Bank Syariah penyedia layanan internet banking  

Sebagai masukan dan bahan pertimbangan bagi Bank Syariah 

untuk mengembangkan cara pemasaran dan faktor mix market agar 

mahasiswa lebih tertarik dengan fitur layanan berupa internet 

banking. 
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3. Bagi peneliti selanjutnya 

Memberikan gambaran dan informasi yang bermanfaat mengenai 

persepsi teknologi informasi, manfaat, kemudahan dan fitur layanan 

terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan internet banking. 

Selain itu penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

referensi pada penelitian selanjutnya. 

E. Sistematika Pembahasan 

 Pembahasan dalam skripsi ini terdiri dari lima bab dan setiap bab 

terbagi dalam beberapa sub dengan sistematika sebagai berikut: 

 Bab I pendahuluan, pada bab ini dibahas beberapa sub bab yang 

terdiri dari latar belakang masalah, pokok masalah, tujuan penelitian, 

kegunaan penelitian dan sistematika pembahasan yang menjadi acuan untuk 

menyusun landasan teori, metodologi penelitian dan analisis data serta 

pengujian hipotesis 

 Bab II landasan teori, pada bab ini dibahas landasan teori yang berisi 

tentang telaah pusataka, kerangka teoritik, dan hipotesis. Landasan teori 

dijadikan pedoman untuk menentukan metode penelitian yang dilakukan.  

 Bab III metodologi penelitian, pada bab ini memuat tentang metode 

penelitian dan variabel peneilitan yang hasilnya di analisis dan dibahas pada 

bab empat. 

 Bab IV analisis dan pengujian hipotesis, pada bab ini dibahas analisa 

data dan pengujian hipotesis yang terdiri dari uji asumsi klasik, yaitu uji 

normalitas, realibilitas, multikoleniaritas, heteroskedastisitas, dan uji 
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hipotesis yang meliputi uji stastistik F, kemudian dilanjutkan dengan 

pembahasan hasil yang diperoleh. 

Bab V penutup, pada bab ini berisi tentang kesimpulan dari seluruh 

bab seluruhnya, saran untuk penelitian selanjutnya.  



 

79 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data mengenai pengaruh persepsi, 

teknologi informasi, manfaat, kemudahan dan fitur layanan terhadap 

keputusan nasabah menggunakan internet banking Bank Syariah Mandiri 

KC Yogyakarta menggunakan alat analisis berganda menggnakan software 

SPSS versi 24.00, sebagaimana telah dijelaskan pada bab-bab sebelumya, 

maka ddapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:  

a. Berdasarkan Uji T pada variabel persepsi teknologi informasi diketahui 

bahwa t hitung variabel persepsi yaitu 2,671> t tabel 1,98525 dengan 

signifikansi 0,009< 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 

persepsi teknologi informasi berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap keputusan menggunakan internet banking Bank Syariah 

Mandiri KC Yogyakarta. 

b. Berdasarkan Uji T pada variabel manfaat diketahui bahwa t hitung 

variabel manfaat yaitu 4,000< t tabel 1,98525 dengan signifikansi 

0,000<0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel manfaat 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan 

menggunakan internet banking Bank Syariah Mandiri KC Yogyakarta.  

c. Berdasarkan Uji T pada variabel kemudahan diketahui bahwa t hitung 

variabel kemudahan yaitu 0,4095> t tabel 1,98525 dengan signifikansi 

0,000< 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kemudahan 
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berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan 

menggunakan internet banking Bank Syariah Mandiri KC Yogyakarta.  

d. Berdasarkan Uji T pada variabel fitur layanan diketahui bahwa t hitung 

variabel persepsi yaitu 2,809> t tabel 1,98525 dengan signifikansi 0,006< 

0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel fitur layanan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan 

menggunakan internet banking Bank Syariah Mandiri KC Yogyakarta. 

e. Berdasarkan tabel 4.9 menunjukkan bahwa nilai F hitung sebesar 

116,564 lebih besar daripada F tabel yaitu 2,46 dengan signifikansi 0,000 

kurang dari 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa keputusan menggunakan 

internet banking dapat dijelaskan oleh persepsi teknologi informasi, 

manfaat, kemudahan dan fitur layanan. Maka dapat disimpulkan bahwa 

independen yaitu persepsi teknologi informasi, manfaat, kemudahan dan 

fitur layanan secara bersama-sama (simultan) berpengaruh positif 

signifikan terhadap variabel dependen keputusan menggunakan internet 

banking Bank Syariah Mandiri KC Yogyakarta. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diambil, maka 

saran yang dapat diberikan oleh penulis sebagai berikut: 

1. Penelitian ini belum dapat menggunakan seluruh variabel yang 

memepengaruhi keputusan menggunakan internet banking, sehingga 

diharapkan penelitian selanjutnya dapat menemukan variabel yang 

mempengaruhi keputusan menggunakan internet banking. 
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2. Bagi peneliti yang akan melakukan penelitian dengan tema yang sama 

diharapkan melakukan penyempurnaan dengan memperluas ruang 

lingkup terkait variabel dan jumlahnya maupun teknik analisis data. 

3. Bank Syariah Mandiri, kualitas pelayanan internet banking yang 

diberikan Bank Syariah Mandiri sudah baik, namun perlu ditingkatkan 

fitur-fitur menarik dan memudahkan nasabah dalam bertransaksi di 

Bank Syariah Mandiri sehingga diharapkan dapat menarik masyarkat 

untuk menggunakan produk Bank Syariah Mandiri. 
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