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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh ekspektasi
kinerja, ekspektasi usaha, faktor sosial, dan kondisi fasilitas terhadap keputusan
masyarakat Kota Banjar untuk tetap menggunakan m-banking bank syariah di masa
pandemic covid-19. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh masyarakat Kota
Banjar yang menggunakan M-Banking bank syariah. Pengambilan sampel
menggunakan teknik purposive sampling, dengan menggunakan jumlah sampel
sebanyak 63 orang. Alat yang digunakan untuk olah data adalah IBM SPSS 25
dengan teknik analisis regresi linear.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hanya kondisi fasilitas yang
mempengaruhi keputusan masyarakat Kota Banjar untuk tetap menggunakan m-
banking bank syariah. 3 variabel independen lainnya yaitu ekspektasi kinerja,
ekspektasi usaha, dan pengaruh sosial tidak berpengaruh signifikan terhadap
keputusan masyarakat Kota Banjar untuk tetap menggunakan m-banking bank

syariah di masa covid-19.

Kata kunci: Mobile banking, Perbankan Syariah, UTAUT, ekspektasi Kinerja,
ekspektasi usaha, faktor sosial, kondisi fasilitas, dan COVID-19
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of performance
expectations, business expectations, social factors, and facility conditions on the
decision of the people of Banjar City to continue using Islamic bank m-banking
during the Covid-19 pandemic. This study's population consists of all Banjar City
residents who use Islamic bank M-Banking.Sampling used a purposive sampling
technique, using a total sample of 63 people. The tool used for data processing is
IBM SPSS 25 with linear regression analysis techniques.

The results of this study indicate that only the condition of the facilities affects
the decision of the people of Banjar City to continue to use Sharia Bank m-banking.
The other 3 independent variables, namely performance expectations, business
expectations, and social influence, did not have a significant effect on the decision
of the people of Banjar City to continue using Islamic bank m-banking during the
Covid-19 period.

Keywords: Mobile banking, Islamic banking, UTAUT, performance expectations,
business expectations, social factors, facility conditions, and COVID-
19.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Tatanan kehidupan manusia sudah berubah secara fundamental sejak
adanya teknologi internet. Perkembangan teknologi, kini merambah ke berbagai
bidang kehidupan manusia dan semakin diperkuat dengan hadirnya pandemi
covid-19 yang menjadi pemicu semakin intens nya penggunaan teknologi
dengan pemanfaatannya yang semakin lebih luas dari sebelumnya. Hampir
semua aktivitas manusia menggunakan teknologi, mulai dari melakukan

pekerjaan hingga sekedar mencari informasi.

Tidak dapat dipungkiri lagi, manfaat penggunaan teknologi dan internet
dari masa ke masa terus mengalami perkembangan. Kebutuhan manusia yang
terus menerus mengalami pergeseran ke arah yang lebih praktis dan cepat
memicu penetrasi teknologi dan internet di Indonesia semakin cepat bertumbuh.
Tak hanya untuk berkomunikasi, Kkini smartphone dimanfaatkan untuk
memenuhi berbagai kebutuhan, sehingga fenomena penggunaan smartphone
dari masa ke masa terus meningkat. Berikut adalah grafik laju pertumbuhan

pengguna smartphone di Indonesia.



Persentase pengguna smartphone di Indonesia

2020 70,00%
2019 60,00%
2018 50,00%
2017 40,00%
2016 30,00%
2015 20,00%
2014 10,00%
2013 0,00%
1 2 3 4 5
I Seriesl 2015 2016 2017 2018 2019
e Series2 28,60% 38,10% 44,40% 56,20% 63,30%

Gambar 1.1 Persentase Pengguna Smartphone di Indonesia®

Melihat fenomena smartphone, sektor perbankan tak terkecuali
perbankan syariah melakukan inovasi layanan untuk memudahkan nasabah
dalam melakukan berbagai transaksi secara lebih mudah, yakni hanya dengan
menggunakan smartphone. Pada tahun 2018 PWC (Price Water House Cooper)
Jasa konsultan internasional melaporkan bahwa perbankan di Indonesia
mempunyai beberapa layanan yang berbasis smartphone. Setiap layanan
tersebut memiliki fitur yang berbeda-beda, sehingga nasabah bisa memilih
layanan yang mereka butuhkan. Berikut data layanan-layanan perbankan

dengan industri digital yang berbasis smartphone:

1 Puspitasari, “Pengguna Smartphone diperkirakan Mencapai 89% Populasi pada 2025”
(https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2020/09/15/pengguna-smartphone-
diperkirakan-mencapai-89-populasi-pada-2025, diakses pada 13 Februari 2021)
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Mobile Banking - Smartphone-based apps 86%

g

. 48%
38%

Smarphone based mobile banking is the leading component of digital strategy
Source: PwC Survey: Digital Banking in Indonesia 2018

Gambar 1.2 Data Layanan-Layanan Perbankan Berbasis Smartphone

Berdasarkan gambar tersebut, layanan mobile banking menduduki
tingkat tertinggi dalam industri digital di Indonesia, yaitu sebesar 86 persen.
Sedangkan layanan yang lain mempunyai persentase dibawah persentase
layanan mobile banking. Sehingga dari data tersebut menunjukkan bahwa

mobile banking paling banyak digunakan oleh nasabah (Tarunajaya, 2018)

Mobile banking atau yang biasa disebut dengan singkatan m-banking
merupakan bagian dari elektronik banking yang menggunakan internet untuk
layanan perbankan melalui aplikasi handphone atau telepon seluler
(Sulistyorini, 2013). Purnama & Firdausy (2019) mendefinisikan m-banking
sebagai salah satu jenis implementasi layanan perbankan yang melibatkan
transaksi elektronik oleh pelanggan dengan menggunakan smartphone.

M-banking saat ini menjadi layanan yang pasti disediakan oleh setiap
perbankan, tak terkecuali bank syariah. Mobile banking dari bank syariah
memiliki keunikan tersendiri dibanding mobile banking Bank konvensional,
salah satunya dari segi fitur, dimana m-banking dari perbankan syariah selain
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menyediakan fitur transaksi umum (transfer, top-up, bayar, e-money, dll) juga
dilengkapi dengan fitur spiritual seperti fitur waktu sholat, arah kiblat, tausiyah,
hingga menghadirkan fitur ZISWAF untuk pembayaran zakat dan wakaf. Fitur
spiritual yang disediakan mobile banking bank syariah bisa menjadi daya tarik
tersendiri bagi perbankan syariah agar masyarakat tertarik untuk menggunakan
mobile banking bank syariah, mengingat mayoritas masyarakat Indonesia
beragama Islam, yaitu dengan jumlah muslim sebanyak £231 juta jiwa. Melalui
hal tersebut perbankan syariah berupaya untuk bisa berpeluang mendapatkan

segmentasi konsumen yang prospektif.
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Sumber :Bank Indonesia dan Statistik Perbankan Indonesia OJK (2020)

Gambar 1.3 Diagram Transaksi Digital Banking dan Jumlah Kantor

Perbankan Dari Tahun Ke Tahun

Melihat gambar 1.3 mengenai data inventure tahun 2020, yang dikutip
dalam buku Cetak Biru Transformasi Digital Perbankan Otoritas Jasa Keuangan
(OJK) yang diterbitkan, bahwa terjadi perubahan drastis dari kebiasaan nasabah

yang awalnya melakukan transaksi di kantor-kantor cabang perbankan menjadi



melakukan transaksi secara online melalui mobile banking, e-banking ataupun
e-wallet. Menurut OJK, memang sebelumnya minat transaction cashless atau
non-tunai sudah meningkat tiap tahun, dan kemudian dipercepat proses
pertumbuhannya dengan adanya pandemi covid-19 yakni pasca beredarnya
anjuran Bank Indonesia agar masyarakat menggunakan cashless dalam
bertransaksi di masa covid-19 (Kencana, 2020).

Surat edaran dari Bank Indonesia yang mengimbau masyarakat untuk
tidak menggunakan uang tunai secara langsung (cashless) saat bertransaksi
diterapkan ketat di beberapa daerah yang diberlakukan PSBB (Pembatasan
Sosial Berskala Besar). Termasuk salah satunya kota Banjar yang menerapkan
PSBB sejak tanggal 6 Mei 2020 (Jawa Barat Patent No. NOMOR
HK.01.07/MENKES/289/2020). Pada saat penerapan PSBB, kantor-kantor
perbankan ditutup sementara dan memberlakukan WFH bagi pegawainya.
Sehingga, untuk melakukan transaksi perbankan tentunya mau tidak mau
masyarakat Banjar harus menggunakan layanan digital banking. Keadaan ini
membuat nasabah dapat menerima sebuah sistem transaksi yang disediakan
oleh bank. Irmadhani dan Nogroho (2012) mengemukakan bahwa tolok ukur
penerimaan sebuah sistem adalah penggunaan sistem tersebut.

Untuk dapat membuktikan penerimaan mobile banking sebagai sebuah
sistem yang diterima oleh nasabah perlu dilakukan penelitian lebih lanjut
mengenai penggunaan sistem tersebut oleh nasabah. Banyak model penelitian
yang dapat digunakan untuk mengetahui penerimaan sebuah sistem teknologi

Informasi, salah satunya teori UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use



Technology) yang dicetuskan oleh Venkatesh (2003). Teori UTAUT
penerimaan sistem informasi/teknologi dipengaruhi oleh 4 faktor yaitu faktor
ekspektasi kinerja, faktor ekspektasi usaha, faktor sosial, dan kondisi fasilitas.
Dimana, faktor-faktor ini terangkum dalam sebuah model penelitian yang
disebut UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology).
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) adalah
metode penelitian yang bertujuan untuk menjelaskan minat penggunaan
berkelanjutan sistem informasi dan perilaku pengguna di masa mendatang.
UTAUT merupakan sebuah desain teori penerimaan teknologi hasil peleburan
fitur-fitur delapan teori penerimaan teknologi terkemuka yaitu technology
acceptance model (TAM/TAMZ2), the innovation diffusion theory (IDT), the
theory of reasoned action (TRA), the theory of planned behavior (TPB), the
motivational model (MM), a model of combining TAM and TPB (c-TAM-TPB),
the model of PC utilization (MPCU), the social cognitive theory (SCT). Hasil
penelitian yang dilakukan Venkatesh, dkk pada tahun 2003 menunjukan bahwa
model UTAUT lebih berhasil menjelaskan penerimaan teknologi sebanyak 70%
varian pengguna dibanding delapan model penelitian yang dileburkannya.
Selain menggambarkan dan menggabungkan delapan model penelitian,
UTAUT menjelaskan bahwa terdapat empat faktor yang digunakan didalamnya
(Handayani, 2007) yaitu :
1. Ekspektasi kinerja yang didefinisikan sebagai tingkat keyakinan individu
bahwa penggunaan sebuah sistem dapat membantu dirinya dalam

meningkatkan kinerjanya;



2. Ekspektasi usaha dioperasionalkan sebagai tingkat kemudahan penggunaan
sebuah sistem teknologi informasi;

3. Faktor sosial didefinisikan sebagai tingkat keyakinan individu terhadap
orang lain yang penting baginya sehingga dapat mempengaruhi
keputusannya untuk menggunakan atau tidak menggunakan sebuah sistem;

4. Kondisi fasilitas merupakan tingkat keyakinan individu bahwa adanya
infrastruktur organisasi dan teknis untuk mendukung dirinya menggunakan
sebuah sistem teknologi informasi.

Penelitian mengenai penggunaan mobile banking belum seluas penelitian
yang membahas penerimaan mobile banking. padahal keputusan nasabah untuk
menggunakan mobile banking secara berkelanjutan juga memiliki peranan
penting dalam perkembangan mobile banking. Sehingga peneliti merasa perlu
melakukan penelitian mengenai keputusan nasabah untuk menggunakan mobile
banking secara berkelanjutan. Dimana, penelitian ini menggunakan UTAUT
sebagai determinan.

Selain masih jarangnya penelitian yang membahas keputusan nasabah
untuk menggunakan mobile banking secara berkelanjutan, masih jarang sekali
penelitian yang menggunakan daerah pinggiran, pedesaan, kota kecil atau
daerah yang berada di perbatasan seperti kota Banjar sebagai objek penelitian
minat penerimaan atau penggunaan suatu sistem informasi atau teknologi.
Padahal, kota yang berada di perbatasan seperti Kota Banjar merupakan

wilayah yang strategis dalam penyebaran sebuah sistem teknologi informasi.



Kota Banjar adalah sebuah kota kecil yang memiliki keunikan dimana
sebagai sebuah Kota, Banjar memiliki wilayah pedesaan. Kota Banjar yang
terletak di ujung Provinsi Jawa Barat dan tepat bersebelahan dengan Kabupaten
Cilacap Provinsi Jawa Tengah merupakan pintu gerbang utama lintas selatan
Jawa Barat. Letaknya yang sangat strategis ini menjadikan Kota Banjar sebagai
kawasan yang sangat penting bagi pergerakan barang maupun penumpang di
bagian selatan Pulau Jawa. Dengan kondisi tersebut, Kota Banjar merupakan
kota yang strategis untuk diseminasi produk dan informasi, termasuk
diseminasi informasi mobile banking sebagai salah satu produk perbankan
syariah.

Berdasarkan pemaparan diatas mendorong peneliti untuk melakukan
penelitian mengenai penggunaan sebuah sistem informasi secara berkelanjutan
dengan model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT)
di Kota Banjar dengan judul “Pengaruh Ekspektasi Kinerja, Ekspektasi
Usaha, Faktor Sosial, Kondisi Fasilitas Terhadap Continuance Intention
Dalam Menggunakan Mobile Banking Bank Syariah Pada Masa Covid-19

(Studi Kasus Masyarakat Kota Banjar)”.

B. Rumusan Masalah
Mengacu pada latar belakang yang sudah dipaparkan, penulis
merumuskan beberapa permasalahan untuk diteliti yaitu:
1) Bagaimanakah pengaruh ekspektasi kinerja terhadap continuance intention

menggunakan m-banking bank syariah pada masa covid-19?



2) Bagaimanakah pengaruh ekspektasi usaha terhadap continuance intention
menggunakan m-banking bank syariah pada masa covid-19?

3) Bagaimanakah pengaruh faktor sosial terhadap continuance intention
menggunakan m-banking bank syariah pada masa covid-19?

4) Bagaimanakah pengaruh kondisi fasilitas terhadap continuance intention

menggunakan m-banking bank syariah pada masa covid-19?

5) Bagaimanakah pengaruh ekspektasi kinerja, ekspektasi usaha, faktor sosial,
dan kondisi fasilitas secara bersamaan terhadap continuance intention

menggunakan m-banking bank syariah pada masa covid-19?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Mengacu pada permasalahan yang sudah dipaparkan sebelumnya,
maka dapat diuraikan tujuan penelitian sebagai berikut:
a. Untuk mengetahui pengaruh ekspektasi kinerja terhadap continuance
intention menggunakan m-banking bank syariah pada masa covid-19.
b. Untuk mengetahui pengaruh ekspektasi usaha terhadap continuance
intention menggunakan m-banking bank syariah pada masa covid-19.
c. Untuk mengetahui pengaruh faktor sosial terhadap continuance intention
menggunakan m-banking bank syariah pada masa covid-19.
d. Untuk mengetahui pengaruh kondisi yang memfasilitasi terhadap
continuance intention menggunakan m-banking bank syariah pada masa

covid-19.



D.

e. Untuk mengetahui pengaruh ekspektasi kinerja, ekspektasi usaha, faktor
sosial, dan kondisi fasilitas secara bersamaan terhadap continuance

intention menggunakan m-banking bank syariah pada masa covid-19.

2. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian yang diharapkan dari hasil penelitian

ini adalah sebagai berikut:

a. Bagi akademisi: Peneliti berharap hasil dari penelitian ini mampu

memberikan kontribusi terhadap perkembangan keilmuan, sehingga
dapat menjadi rujukan untuk penelitian yang akan datang terutama
penelitian yang membahas tentang penggunaan mobile banking dan
dapat menjadi tambahan ilmu pengetahuan secara umum.

Bagi praktisi: Peneliti berharap agar penelitian ini memberikan hasil
yang bisa dijadikan referensi, sebagai bahan penilaian dan
pertimbangan bagi manajemen perbankan syariah pada saat menyusun
strategi marketing sekaligus untuk meningkatkan kualitas layanan

melalui mobile banking.

Sistematika Pembahasan

Penelitian ini tersusun oleh lima bab yang saling berkaitan. Berikut ini adalah

penjelasan secara rinci mengenai isi dari setiap bab:

BAB | : PENDAHULUAN

Bab | menjadi gerbang awal dilakukannya penelitian.

Di bagian ini diuraikan latar belakang, rumusan
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BAB II

BAB IlI

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian juga
sistematika  penelitian.  Dengan  melakukan
penguraian bagian-bagian dari bab ini, peneliti akan
dengan mudah melanjutkan ke tahap penulisan

berikutnya.

: KERANGKA TEORI

Bab ini terdiri dari 4 sub bab yaitu landasan teori,
telaah pustaka, hipotesis penelitian serta kerangka
berfikir. Landasan teori merupakan penjelasan
mengenai teori yang digunakan peneliti sebagai
landasan penelitian yang kemudian didukung oleh
telaah pustaka yang membahas mengenai penelitian-
penelitian terdahulu yang membahas tema yang sama.
Kemudian pada bab ini diuraikan hipotesis yang
disusun peneliti sebagai dugaan sementara berikut
dengan gambar skematis dari kerangka pemikiran
yang menunjukan hubungan antar variabel pada

penelitian.

: METODE PENELITIAN

Pada bab ke-tiga diuraikan mengenai jenis dan sifat
penelitian yang ditentukan berdasarkan penelitian,

populasi dan sampel penelitian, sumber dan teknik
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BAB IV

BAB V

pengumpulan data, definisi operasional variabel

penelitian dan metode-metode analisis.

: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini dibahas dengan tuntas mengenai
analisis menurut output pengolahan data yang sudah
dilakukan. Uraian yang dijelaskan dalam bagian ini
adalah  jawaban atas permasalahan  yang

dipertanyakan peneliti dalam rumusan masalah.

: PENUTUP

Penelitian ini diakhiri dengan bab yang berisikan
mengenai kesimpulan yang disusun oleh peneliti
sebagai ringkasan hasil penelitian, dan juga saran

yang ingin disampaikan peneliti.
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Dari hasil pengolahan data dan analisis pembahasan yang sudah
dilakukan, peniliti mengambil kesimpulan bahwa:

1. Ekspektasi Kinerja (performance expectancy) tidak mempengaruhi
continuance intention dalam meggunakan M-banking bank syariah di
masa covid-19. Hal ini karena kurang intens nya penggunaan, tidak
dirasakan adanya perubahan terhadap kualitas hasil pekerjaan.

2. Ekspektasi usaha (effort expectancy) tidak mempengaruhi continuance
intention dalam menggunakan M-banking bank syariah di masa covid-19.
Ini dapat terjadi dikarenakan pengguna merasakan kesulitan untuk
menggunakan M-banking bank syariah di masa covid-19. Hal ini
mengharuskan pengguna mengunjungi kantor cabang bank syariah yang
bersangkutan, tentunya pelanggan tidak menginginkan hal tersebut.

3. Pengaruh sosial (social influence) tidak mempengaruhi continuance
intention dalam menggunakan M-banking bank syariah di masa covid-19.
Ini berarti minat menggunakan tidak dapat ditingkatkan oleh pengaruh dari
lingkungan dan orang yang penting bagi seseorang. Keadaan tersebut
dikarenakan pengguna berminat menggunakan M-banking bank syariah
atas dasar keinginannya sendiri bukan pengaruh atau dorongan dari

lingkungan dan keluarga, juga karena lingkungan dan keluarga yang
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belum menggunakan M-banking bank syariah di masa covid-19 akibat

minimnya sosialisasi dan pengetahuan mengenai layanan m-banking bank

syariah.

4. Kondisi yang memfasilitasi (facilitating condition) memiliki pengaruh
pada continuance intention dalam menggunakan M-banking bank syariah
di masa covid-19. Kondisi fasilitas dianggap menjadi faktor terkuat dalam
memprediksi continuance intention m-banking bank syariah pada
penelitian ini.

5. Ekspektasi kinerja, ekspektasi usha, faktor sosial, dan kondisi fasilitas
secara bersamaan memiliki pengaruh terhadap continuance intention
dalam menggunakan M-banking bank syariah di masa covid-19 sebesar
35,8%. Sedangkan sisanya sebesar 100% - 35,8% = 64,2% dijelaskan oleh
variabel independen lainnya diluar penelitian.

B. Saran

Berdasarkan hasil dari pemaparan dan analisis data yang telah dilakukan serta

kesimpulan sebelumnya, terdapat beberapa saran dari peneliti yang

diharapkan dapat di pertimbangkan dan berguna bagi pihakperbankan syariah

dan bagi penelitian selanjutnya, yaitu sebagai berikut:

1.

Bagi Pihak Perbankan Syariah

Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa mayoritas pengguna m-
banking bank syariah masih menganggap aksesibilitas dari m-banking
bank syariah belum mudah untuk dipahami. Peningkatan sosialisasi

mengenai m-banking bank syariah perlu dilakukan. Terlebih lagi banyak
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sekali perbankan konvensional menawarkan mobile banking dengan
aksesibilitas dan fleksibilitas sesuai kebutuhan penggunanya. Perbankan
syariah sebagai penyedia layanan perlu meningkatkan layanan yang
memadai untuk memberikan kemudahan dalam mengakses dan
mengaktivasi akun mobile banking melalui aplikasi secara langsung,
karena tak jarang persepsi “repot” nasabah dalam mengaktivasi akun
mobile banking bank syariah yang harus melalui customer service
menjadi  kendala bahkan menghambat minat nasabah untuk
menggunakan mobile banking. Dengan meningkatkan kemudahan
diharapkan para pengguna akan lebih sering melakukan transaksinya
melalui mobile banking bank syariah.

. Bagi Penelitian Selanjutnya

Saran dari peneliti bagi penelitian selanjutnya adalah sebaiknya
menggunakan sampel yang jumlahnya lebih banyak agar hasil penelitian
lebih akurat dan sesuai dengan yang terjadi di lapangan.

Temuan dalam penelitian ini juga menemukan bahwa variabel
ekspektasi kinerja (X1), ekspektasi usaha (X2), pengaruh sosial (X3) dan
kondisi fasilitas (X4) menjelaskan variabel continuance intention mobile
banking bank syariah hanya sebesar 35,8%, dan 64,2% dijelaskan oleh
faktor lainnya. Sehingga, peneliti menyarankan agar penelitian
selanjutnya dapat menemukan 64,2% faktor continuance intention

mobile banking bank syariah lainnya tersebut.
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