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ABSTRAK

The purpose of this study investigate t}re users behavior of mobile banking in the BRI branch of
Bengkulu with UTAUT approach (unified theory of acceptance and use of technologr). The study was
conducted using a quantitative approach which translates into a quantitative numbei io be statistically
analyzed and translated into a qualitative. Samples taken in this research by using accidental sampling
method.

The results, of this research it is drawn a conclusion that the test or tests as a determinant prove that
the expectation of perforrnance, iffort expe ctaqt, social influence and the condition of the faiility has a
significant influence in shaping beneficiary interest fbehavioral intention) BRI customers mobile
banking users of information systems. It is identified that the BRI is sufficieni to provide good service
forcustomers using mobile banking information system, but when viewed from the totaiaverage for
each variable was not get a maximum score of behffeen 3.80 to 4.00 which is in the category "goid ', it
means, the value of variables were not maximum yet.

Keywords: Mobile banking, user behavior, performance expectations, effort expectacy, social
influence, condition facility, intention behavior

1) Students Master of Management University of Bengkulu
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PENDAHUTUAN

Perkembangan dan persaingan dalam bisnis yang semakin iama semakin ketat membuat semua
pelaku bisnis harus mempelajari dan menggunakan sistim informasi yang baik sehingga dapat
mempengaruhi semua operasi organisasi yang bertujuan untuk lebih memayukan organisisi. Begitu
juga dengan pelanggan akan lebih memilih sebuah organisasi yang memiliki sistem informasi ying
baik pula yang dapat dimanfaatkan oleh individu konsumen maupun organisasi lainnya sebagai ,"."n"
pemenuhan kebutuhan informasi baik pribadi maupun organisasi.

Sesuai dengan Visi dan Misinya maka BRI kini memfasilitasi nasabah dengan berbagai sarana untuk
mengakses rekening mereka dan melakukan transaksi perbankan, seperti pengecekan saldo,
penyetoran dana, penarikan dana, transfer antar rekening, transfer antar bak, investasi dan
pembayaran-pembayaran tagihan maupun pembelian produk atau layanan tertentu. Mula-mula bank
melayani berbagai kebutuhan nasabah ini melalui staf di cabang Eerurama customer service dan teller.
Customer sentice berperan untuk penyedia informasi perbankan, pembukaan rekening penanganan
komplain dan sebagainya, sedangkan teller melayani penyetorin dan penarikan dana nasabah.
Kemtrdian saluran (channel) berikutnya yang ditawarkan perbankan actalah automatic teller machine
(ATM) yang menangani (handle) sebagian besar kebutuhan transaksi perbankan nasabah, kecuali

The Manoger Review
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beberapa yang memang harus ditangani oleh manusia, sepetti penlbukaan reken;ng konsultasi

investasi dan komplain tentang masalah yang kompleks (hffp://www.bri.co.id)'

Mobite banking [baca: sms banking dan mobile banking) memiliki pengertian yaitu sebuah fasilitas

perbankan metaiui komunikasi bergerak seperti handphone. Dengan penyediaan fasilitas yang hampir

iama dengan ATM kecuali mengambil uang cash. Dengan adanya mobile banking, pihak perbankan

berusaha memperrnuclah akses para nasabahnya dalam melakukan transaksi. Dengan adanya layanan

mobilebonking, nasabah bank-bankyang telah memiliki layanan ini tentu saja tidak perlu pergi ke

ATM atau kantor bank te rs ebut [httr : //www.infobanknews.com/2 0 LZ / 0 1).

Ada dua produk sistem informasi yang berhubungan dengan layanan mabile banking yaitu: mabile

banking dan sms banking. Sms banking adalah layanan yang digunakan oleh nasabah perbankan

dengan cara mengetik sms layanan yang dibutuhkan, sedangkan mobile banking adalah dengan menu

interakrif seperti ketika nasabah menggunakan ATM fbtrp://www .infobanknews.com/2012/07)-

Berangkat dari perkembangan penggunaan mobile banking di Bank BRI Cabang Bengkulu Bengkulu

dan perkembangan berbagai model pengukuran perilaku konsumen atas penerimaan dan/atau

penggunaan teknologi baru, maka pelitian ini akan menggali tentang falrtor yang mempengaruhi

int"iiit"r perilaku nisabah dalam penggunaan mobile banking tersebut. Pendekatalr yang digunakan

adalah dengan menggunakan UTAUT Theory.

Rumusan Masalah Penelitian

1. Bagaimana pengaruh ekspektasi usaha {efforc expectanql) nasabah BRI cabang Bengkulu dalam

menggunakan layanan mobile banking terhadap intention behavior.

Z. Bagaimana pengaruh ekpektasi kinerja Qterformance expectacy) nasabah BRI cabang Bengkulu

dalam penggunaan layanan mobile banking terhadap intention behavior,

3. Bagaimana pengaruh sosial (social inJluence) nasabah tsRI cabang Bengkulu dalam penggunaan

layanan mobile banking terhadap intention behavior.
4. Bagaimana pengaruh kondisi fasilitas (facilitating condition) nasabah BRI cabang Bengkulu dalam

penggunaan iayanan mobile banking terhadap intention behavior-

Tuiuan Penelitian
1. Menganalisa pengaruh ekspektasi usaha (efforc expectonry) nasabah BRI cabang Bengkulu dalam

menggunakan layanan mobile banking terhadap intention behaviar.
2. Menganalisa pengaruh ekpektasi kineria Qterformance expectaqt) nasabah

dalam penggunaan layanan mobile banking terhadap intention behavior.
BRI cabang Bengkulu

3. Menganalisa pengaruh sosial (social influence) nasabah BRI cabang Bengkulu dalam penggunaan

iayanan mobile banking terhadap intention behavior'
4. Menganalisa pengaruh kondisi fasilitas (facilitating condition) nasabah BRI cabang

dalam penggunaan layanan mobile banking terhadap intention behavior.
Bengkulu

KAIIAN PUSTAKA

Pemasaran fasa

Zeithaml dan Bitner [2003] menyatakan bahwa pemasaran jasa adalah berkenaan dengan janji-janji,
yaitu janji yang dibuat l<epada pelanggan dan harus dijaga. Ker:angka keria strategik pemasaran

dikenal sebagai service tiangle yang memperkuat pentingnya orang dalam perusahaan menjaga janji
mereka dan sukses dalam membangrrn customer relationship Segitiga menggambarkan tiga kelompok
yang saling berhubungan yang bekeriasama untuk mengembangkan, memprornosikan dan
menyampaikan jasa. Ketiga pemain utama yaitu perusahaan [SBU atau departemen atau manajemen),
pelanggan dan Provider [pemberi jasa). Pravider dapat berupa pegawai perusahaan, subkontraktor,
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atau pihak luaryang menyampaikan jasa perusahaan. Dari ketiga poin ini tiga tipe pemasaran harus di
jalankan agar iasa dapat disampaikan dengan sukses yang metiputi pemisaran-eksternal {externalmarketing), pemasaran interaktif (interaktive marketing) dan pemasaran internal (internal ma*eting).

Sistem bnformasi.

Menurut Sutarman (2009) Sistem informasi ini mengumpulkan, memproses, menyimpan,
menganalisis, menyebarkan informasi untuk tujuan tertentu. Seperti sistem lalnnya sebuah sistem
informasi terdiri atas input (data, instruksi) dan output flaporan, kalkulasi). Sistem informasi
memproses input dan menghasilkan output yang dikirim kepada pengguna atau sistem lainnya.
Mekanisme timbal balik yang mengontrol operasi pun bisa dimaiukkan. S.pu.ti sistem lainnya sebuah
sistem informasi beroperasi di dalam sebuah lingkungan. Dalam mempelalari sistem informasi perlu
diketahui mengenai perbedaan data, informasi dan pengetahuan.

Mobile Bonking BRI

Layanan perbankan kini hadir didalam handphone anda. mobile banking berarti Fasilitas perbankan
melalui komunikasi bergerak seperti handphone. Dengan penyediaan fasilitas yang hampir sama
dengan ATM kecuali mengambil uang cash. Dengan ada nya mobile Banking, pihak perbankan
berusaha memperrnudah akses para nasabahnya dalam melakukan transaksi. Dengan adanya layanan
mobile Banking, nasabah bank-bank yang telah memiliki layanan ini tentu saja tidak puriu p".gi k"
ATM atau kantorBank tersebut. Sedangkan layanan mobile banking terdiri dari dua layanan yaitu
layanan berbasis menu sebagai perintah transaksinya (mobile banking) dan layanan berbaiis plaii text
(sms banking) dengan mengirimkan perintah transaksi yang akan dilakukan ke nomor 3300.(trttp://urww.infoUant<ne .

Sedangkan perbedaan antara layanan mobile banking dan sms banking adalah yaitu jika mobile
banking bisa digunakan untuk mengakses internet banking versi mobile iedangkan jika sms banking
hanya menyediakan info tentang internet banking akantetapi tidak bisa mengakses internet banking.

Sistem Informasi dan Pengguna:rnnya

Prinsip dan tujuan teknologi Informasi adalah sebuah aturan yang mendasar, garis besar/acuan, atau
ide motifasi, yang diaplikasikan pada sebuah situasi, untuk menghasilkan sezuaru yang diharapkan.
Sedangkan teknologi informasi adalah untuk memecahkan masalah membuka kreatifitas dan
meningkatkan efektifitas dan efisiensi dalam melakukan pekerjaan [sutarman 2009).

Menurut Soekanto (2006), penggunaan sistem informasi sebagai perilaku seorang individu untuk
menggunakan sistem informasi karena adanya manfaat yang akan diperoleh untuk membantu dalam
menyelesaikan pekerjaannya. Ketika suatu sistem dipercaya menjadi lebih berguna, Iebih penting atau
memberikan keuntungan relatif maka akan menimbulkan minat tur"o.u.rg untuk mengguilakan
sistem tersebut.

Unified Theory of Acceptance and llse of Technology p'fAuf)

UTAUT adalah sebuah teori terpadu penerimaan dan penggunaan teknologi, yang bertujuan untuk
menielaskan niat pengguna untuk menggunakan sistem informasi dan perilaku pengguna selanjutnya.
Teori ini menyatakan bahwa empat kunci kontruksi (kinerja harapan, harapan usaha, pengaruh sosial
dan kondisi yang menfasilitasi) merupakan penentu langsung dari niat pengguna danperilaku. Teori
ini dikembangkan melalui kajian dan konsolidasi dari penelitian-penelitian sebelumnya yang telah
digunakan untuk menjelaskan perilakrr penggunaan sistem informasi fVenkatesh etat, z6ozj.
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Ekspektasi Kineria (P e rfo ma nce Exp e cto cy)

Ekspektasi Kinerja (performance Expectoncy) didefinisikan sebagai tingkat dimana seorang individu

meyakini bahwa dengan menggunakan sistem akan membantu dalarn meningl€tkan kinerianya'

I(onsep ini menggunakin manfaat sistem bagi pemakainya yang berkaitan dengan (relative advantage)

[Venketesh et al, ?003].

Ekspektasi Usaha {Effort Exp ecta ry)

Ekpektasi usaha (efforc expectocy) merupakan tingkat kemudahan penggunaan sistem yang akan dapat

mengurangi upaya ftenaga dan waktu) individu dalar,r melakukan pekerjaannya. Tiga konstruk yang

membentuk konsep ini adalah kemudahan pemakaian persepsian Qterceiped ease of use), kemudahan
pemakaian (easy of useJ dan kompleksitas fVenkatesh eLa\.,20CI3)

Pengaruh Sosial (Socfal Influence)

Vekatesh etal., 12003) mendefinisikan faktor sosial ini sebagai sejauh mana seorang individu

mempersiapkan kpentingan yang dipercaya oleh oran-orang lain yang akan mempengaruhinya untuk

rnenggunakan sistem informasi.

Kond isi yang Memfasilitas i {F a cilitating C on d iti a nl

Menurut Venkatesh eLal., {20A3J mendefinisikan variabel ini sebagai mana seseorang percaya bahwa

infrastruktur yang dimiliki organisasi dan fasilitas teknik lainnya tersedia untuk mendukung

penggunaan sistem.

Minat Pemanfaat (intenti on b eh av ior)

Lovelock (2007) mengemukakan bahwa adanya manfaat yang dirasakan oleh pemakai sistem

inforrnasi akan meningkatkan minat mereka untuk menggunakan sistem informasi. Sedangkan Umar

[2008) menyatakan bahwa keyakinan seseorang akan kegunaan sistem informasi akan meningkatkan

minat mereka dan pada akhirnya individu tersebut akan menggunakan sistem informasi dalam

pekerjaannya. Venkatesh etaL, t2003) menyatakan bahwa terhadap adanya hubungan langsung dan

signifikan antara minat pemanfaatan sistem informasi terhadap penggunaan sistem informasi.

Penelitian Terclahulu

Penelitian selanjutnya oleh Venkatesh efal., [2003) yang mereviev dan menggabungkan beberapa
model penerimaan sistem informasi. Hasil formulasi dari beberapa model penelitian sebelumnya
dikenal dengan nama teori gabungan penerimaan dan penggunaan teknologl (Unified theory of
acceptance and use of technology) atau yang di sirrgkat dengan istilah UTAU'I. Penelitian ini hanya

menghipotesiskan dan menteorikan empat variabel yang berperan utama terhadap minat dan

penggunaan sistem informasi yaitu ekspelaasi kineria, ekspektasi usaha dan faktor sosial mempunyai
pengaruh terhadap minat pemanfaatan sistem informasi sedangkan minat pemanfaatan sistem

informasi dan kondisi yang memfasilitasi pe;nakai mempunyai pengaruh terhadap penggunaan sistem

informasi. Fenelitian ini dilaksanakan pada industri komunikasi, hiburan, perbankan dan administrasi
publik yang menggunakan sistem informasi secara wajib fmon datory) dan sukarela {ttolwntory).

Kerangka Pemikiran'Fecritls dan llipotesis.

*"*;,;;**;;;ry
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Gambar 1.
Kerangka Analisis

Intention Behal'ior

Sumber Venkatesh et al., (2O03)

METODE PENELITIAN

Desain Penelitian

Penelitian ini dilakukan untuk memperoleh gambaran tentang tingkat minat dan perilaku nasabah BRI
Cabang Bengkulu dalam menggunakan Sistem informasi mobile banking. Kajian ini dilihat dari aspek
ekpektasi kinerja Qterformance expectaqr), ekspektasi usaha {effort expectaq/), pengaruh sosial (social
influence) dan kondisi fasilitas (facilitating condition) terhadap intention behavior. pendekatan ini
menggunakan pendekatan kuantitatif sehingga pemahaman terhadap fenomena yang bersifat
kualitatif diterjemahkan kedalam angka kuantitatif agar dapat dianalisa secara statistik dan
diterjemahkan ke dalam bahasa kualitatif.

Definisi Oprasional.

Tabel 1.
Oprasional Variabel Penelitian

Performaace Expectacy

Facilitating Conditi on

No Variabel Definisi Indikator
1. Performance

Expectacy

Effort
Expectacy

Tingkat ukuran dimana
seseorang percaya pada saat
penggunaan teknologi sms
banking akan membantunya
mensukseskan dalam menyele-
saikan berbagai permasalahan
perbankan.

Tingkat ukuran upaya dalam
penggunaan sistem perbankan
melalui sms banking

Membantu penyelesaian transaksi
perbankan
Mempercepat penyelesaian transaksi
perbankan
M eningkatkan efektivitas yang
berhubungan dengan transaksi perbankan
Meningkatkan pengalaman dan
keterampilan dalam penggunaan teknologi
sms banking
Tidak melakukan kesalahan berulang
Mahir mengakses sistem sms banking
Mudah dalam menggunakan sistem sms
banking
Selalu belajar unruk optimalisasi

2. a

a

naan sistem sms bankin
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3. Social
Influence

Facilitating
Condition

Behavioral
Intention

Tingkat ukuran dimana dapat
terlihat betapa pentingnya
pengaruh orang lain dalam
menggunakan sistem internet
banking.

Tingkat ukuran dimana masing-
masing individu yakin bahwa
organisasi dan infrastrukLur
teknologi ada untuk mendukung
e-services
Keadaan dimana ketika
keuntungan dari sebuah
teknologi ditemukan maka akan
ada rencana lain untuk
menggunakan

Pihak perbankan selalu mendorong
penggunaan sistem sms banking
Dorongan motivasi karena teman
menggunakan sistem sms banking
Pihak bank selalu membantu dalam
menggunakan sistem sms banking
Kecepatan akses sudah baik
Sistem sudah mapan
Fasilitas interaksi sudah baik

Saya selalu berkeinginan menggunakan
sistem sms baking
Saya selalu menggunakan sistem sms
banking dalam mendukung rransaksi
perbankan.
Saya akan merekomendasi orang lain
untuk menggunakan sisitem sms banking

a

a

o

Sumber Venkatesh eLal., (2003).

Metode Pengambilan Sampel

Dalam penelitian ini jumlah populasi pengguna sms banking sudah cukup banyak ndrnurr untuk
mengetahui dan mendapatkan data tentang populasi adalah cukup sulit karena ketidaktersediaan
informasi detail yang dapat diproleh dari pihak Bank BRI cabang Bengkulu. Atas dasar hal tersebut
maka pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik accidental
sampling. Menurut Sugiyono (2007), metode accidental sampling adalah metode pengambilan sampel
secara kebetulan. Artinya sampel yang diambil adalah nasabah pengguna mobile bankirqg di Bank BRt
cabang Bengkulu dan akan dilaksanakan selama 1 (satu) bulan dengan bantuan karyawan BRI cabang
Bengkulu. Setelah mengadakan penelitian maka didapatkan sampel sebanyak 100 orang sampel yang
mau menjadi responden dalam penelitian ini"

Metode Pengumpulan data

Untuk keperluan analisis data, penelitian ini memerlukan sejumlah data pendukung yang berasal dari
nasabah BRI cabang Bengkulu yang menggunakan sistem mobile banking beserta fenomena yang
lengkap dan sedang terjadi dengan melakukan surei lapangan. Dalam usaha unruk mendapatkan data
yang dibutuhkan, metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan
kuesioner.

Metode Analisis Data

Dalam menganalisis data penelitian ini, penulis menggunakan
1. Pengkodean Data (dota coding)

Data coding merupakan suatu proses penyusunan secara
kuesioner) ke dalam bentuk yang mudah dibaca oleh

Iima tahap yaitu:

sistematis data mentah (yang ada dalam
mesin pengolah data sepe.rti komputer

(Prasetyo & Jannah, 2005J
2. Pemindahan data ke komputer (data entering)

Data entering adalah memindahkan data yang telah diubah menjadi kode ke dalam mesin
pengoiah data (Prasetyo & Jannah, 2005)

3. Pembersihan data (dato cleoning)
Data cleaning adalah memastikan bahwa seluruh data yang telah dimasukkan ke dalam mesin
pengolah data sudah sesuai dengan sebenarnya fPrasetyo & fannah, 200S)

The Monager Review
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4. Penyajian daa (data outPut)
Data outpuf adalah hasil pengolahan data fPrasetyo & Jannah, 2005i

5. Penganalisisan data (data analyzing).

AlatAnalisis
penelitian ini menggunakan analisis bivariat yang akan diukur dengan regresi linier berganda

(multipl e lini e r r e gr ess io n).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Analisa Regresi Linier Berganda (multiple linier regression)

Untuk mengukur dan mendapatkan hasil dilakukan analisa data yang telah dihimpun untuk

membuktikan hipotesis tentang pengaruh ekpektasi kinerja Q:erformance expectacy), ekspektasi usaha

(effort expectacy), pengaruh losial- (social influence) dan kondisi fasilitas (facilitating condltion)

terhadap m i nat p ema nfaat (i ntenti o n b eh avi o r)

Tabel 2 memperlihatkan bahwa besaran nilai koefisien pengaruh masing-masing variabel penelitian

yaitu: ekpektasi kinerja (performance expectacy)sebesar 0,b40, ekspelitasi usaha (effort expectary)

sebesar -a,r4g, p"ng"*i sosial (social'inftueiie) sebesar -a,a7l dan kondisi fasilitas (facilitating

condition)sebesar 0,STZterhadap minat pemanfait (intention behavior) penggunaan mobile banking'

Hal ini berarti bahwa keempat urii"bul berpengaruh signifikan terhadap intention behavior'

Tabel 2.
Kasil Kalkulasi Regresi Linier Berganda

Coefficientsa

Model Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

4,625

,048
-,L62
-,101

,654

4,578

,151
,132
,L75
,151

,040
-,149
-,071

,572

T
1,010

,31.7
-L,234
-,578
4,337

,032
,018
,022
,0\6
,000

Std. Error Beta

IConstant)
Eks.Kinerja
Eks.Usaha

Peng.Sosial
Kond.Fasilitas
ndent Variable: Minat

ANOVAb

Model Sum of
Squares Df Mean Squalg | - - - Sig'-- -

,001"Regression

Residual

Total

t2,6+4
33,089 55

45,733 59

3,1-6L 5,254

,602

a. Predictors: [Constant), Kond'Fasilitas, Eks'Usaha,

b. Dependent Variable: Minat Pengguna

Peng.Sosial, Eks.Kinerja
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_ Model Sumrnary_

M"a"l----"
R Square Adiusted R Square

Std. Error ofthe
Estimate

,526^ ,276 ,224 ,776

a. Predictors: IConstantJ, Kond.Fasilitas, Eks.Usaha, Peng.Sosial, Eks.Kinerja

Sumber: Data diolah dari hasil penelitian, 2013

Pembahasan
Pen garuh ekp e ktasi kinerj a $t erfo rm an c e exp ecta cy)

Berdasarkan analisa regresi linier berganda diperoleh hasil bahwa variabel ekpektasi kineria

ljterformance expectary) memiliki pengaruh positif sebesar (0,048) dan signifikan terhadap minat

femanfaat (intention behaviorl. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel ekpektasi kinerja

Qterformani" expectaq,) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap pembentukan minat

pemanfaat (intention-behavior) pengguna mobile banking. Dengan kata lain, peningkatan ekspektasi

i<ine4a Qterformance expectacyi) yang dimiliki oleh mobile banking akan meningkatkan minat

pemanfaata n (intentio n beh avior)'

Venkatesh et a!., {200i}J juga menyatakan bahwa konstruk ekspektasi kineria merupakan prediktor

yang kuat dari minat-pemanfaatan sistem informasi dalam setting sukarela maupun wajib' Hal

l"rs"but konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Davis ef al-, L9B9; Taylor and Tood 1995;

Thompson et a\.,1991Venkatesh Davis, 2000'

Pengaruh ekspektasi usaha {effort exp ec'tacyl

Berdasarkan analisa regresi linier berganda diperoleh hasil bahwa var:iabel ekpektasi usaha (.f{o*
expectacy) memiliki pengaruh negatif sebesar (-0.L62) dan signifikan terhadap minat pemanfaat

(intentioi behavior). Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel ekpektasi usaha (effort

ixpectary) memiliki pengaruh terhadap pembentukan minat pemanfaat (intention behavior)

penggunr mobile banking. Namun pengaruhnya adalah negatif, hal ini tnenunjukkan bahwa

"trp*tutrri 
usaha {effort expectacy) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat pemanfaatan'

nengan kata lain, peningkatan ekspektasi usaha (efort expectary) yang dilakukan oleh nasabah tidak
akan meningkatkan minat pemanfaatan mohile banking nalnun pengaruhnya tetap signifikan dalam

pemanfaata n m obile banking tersebut.

Ini sejalan dengan pendapat Venkatesh dan Moris (2000) yang menyatakan bahrva ekspektasi usaha

rnenjadi determinan rninat pemanfaatan sistem. Venkatesh eLaI., (2A03) ekspektasi usaha mempunyai

hubungan yang signifikan dengan minat pemanfaatan sistem informasi hanya selama periode pasca

pelatihan iet"pi kemudian menjadi tidak signifikan pada periode implementasi, hal ini konsisten

clenganpenelitian Davis eLal., (1989); Thompson et,al., (199\).

Pengaruh sosial (social influence)

Berdasarkan analisa regresi linier berganda diperoleh hasil bahwa variabel pengaruh sosial (social

influence) memiliki pengaruh negatif sebesar [-0,10lJ dan signifikan terhadap loya]itas pelanggan. hal

ini nrenunjukkan bahv.'a secara parsiai variabel pengaruh sosial (social influence) memiliki pengaruh
terhadap pembenrukan minat pernanl'aat {intention behavior) pengs.rna mobile bankinq. Namun
pengaruhnya adalah negarif, hal ini menunjukkan bahwa sosiai fsocial influence) memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap minat pemanfaatan. Dengan kata lain, peningkatan sosial (sociol inJluence)
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yang dilakukan oleh nasabah tidak akan meningkatkan minat pemanfaatan mobile banking namun
pengaruhnya tetap signifikan dalam pemanfaatan mobile banking tersebut.

Variabel pengaruh sosial dalam model UTAUT [Venkatesh eLaI.,2A03) terdiri dari tiga konstruk dari
model-model sebelumnya yaitu : norma subjektif (TRA,TAM,TPB, dan C-TAM-TPB), faktor-faktor
sosial (MPCUJ, dan image (lDTl. Ketiga variabel utama ini yang menjadi penenru terhadap minat
pemanfaatan sistem informasi.

Pengaruh kondisi fasilitas (factlitating condition)

Berdasarkan analisa regresi linier berganda diperoleh hasil bahwa variabel kondisi fasilitas
(facilitating condition) memiliki pengaruh positif sebesar [0,654) dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel kondisi fasiiitas (facilitating'condition)
memiliki pengaruh positif terhadap pembentukan minat pemanfaat (intention behavioi) pengguna
mobile banking.

Venkatesh eLoI., (2003) mendefinisikan variabel ini sebagai mana seseorang percaya bahwa
infrastruktur yang dimili.ki organisasi dan fasilitas teknik lainnya tersedia untuk mendukung
penggunaan sistem. Variabel kondisi yang memfasilitasi dalam model UTAUT [Venkatesh eLal.,2AO3)
di bangun dari konstruk-konstruk model sebelumnya yaitu: perceived behavioral control [TPM, C-TAM-
TP B), fa c il ito ti n g co n d i ti o n (M PC U), dan c o mp atib il ity !DT}

Pengaruh variabel penelitian secara simultan terhadap minat pemanfaat (intention behavior)

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan mengenai ekpektasi kinerja Qterformance expectary) dan
kondisi fasilitas (facilitating condition) mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
minat pemanfaat (intention behavior) pengguna mobile banking, sedangkan ekspektasi usaha (efforc
expectacy) dan pengaruh sosial (social influence) terhadap minat pemanfaat (intention behavior)
pengguna mobile banking memiliki pengaruh negatif dan signifikan.

Hal ini sejalan dengan teori UTAUT yang disusun berdasarkan model-model penerimaan teknologi
sebelumnya seperti Theory of Reason Action (TM), Teory of ptanned Behaviour (TPB), dan terutama
Technology Acceptance Model UAM). UTAUT berrujuan menjelaskan minat pengguna untuk
menggunakan sistem informasi dan perilaku pengguna berikutnya (Vankatesh eLal, 2003). Teori ini
berpendapat bahwa empat faktor utama [ekpektasi kinerja, ekpektasi usaha, pengaruh sosial dan
kondisi yang memfasilitasi) adalah penentu langsung niat pengguna dan perilaku fVenkatesh et.ai,
2003)

Implikasi Strategis

Berdasarkan hasil penelitian ini, terbukti bahwa ekpektasi kinerja Qterformance expectaqt), ekspektasi
usaha (efforc expectacy), pengaruh sosial (social influence) dan kondisi fasilitas (facilitating condition)
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat pemanfaat {intention behavior) pengguna mobile
banking. Dari hasil penelitian ini dapat di tarik sebuah kesimpulan bahwa kondisi fasilitas (facilitating
condition) berpengaruh sangat besar terhadap minat pemanfaat (intention behovior) begitu juga
dengan ekpektasi kinerja Qterformance expectaqt) mempunyai pengaruh yang cukup sedangkan
variabel yang lain tidak terlalu berpengaruh terhadap minat pemanfaat (intention behavior). Hal ini
megidentifikasikan bahwa BRI cabang Bengkulu mempunyai fasilitas sistem layanan informasi mobile
banking yang baik, sistem mobile bonking ini juga mempunyai manfaat yang baik bagi nasabah. Bila
diamati dari responden atas indikator yang digunakan pada instrumen penelitian terlihat bahwa minat
pemanfaat {intention behavior) terhadap pemakaian mobile banking belum maksimal ini terbukti dari
rata-rata respon respondeng masih sebesar 4,03 [BaikJ.
KESIMPULAN
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Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian data dengan analisis regresi linier berganda disimpulkan

bahwa:

1. Ekpektasi kinerja Qterformance expectacy), memiliki pengaruh positif sebesar 0,040 dan

signifikan terhadap minat pemanfaat (intention behavior) pengguna mobile banking. Bila

ditinjau dari hasil tanggapan responden atas instrumen panelitian pada variabel ekpel<tasi

kinerja (performanc" 
"ipictocg 

di peroleh bahwa nilai rata-ratanya adalah sebesar 3.79. nilai

ini masuk dalam kategori "Baik-'. Secara individual (parsial).

Z. variabel ekpektasi ,r*|, [effort expectary) memiliki pengaruh negatif sebesar [-0.149) dan

signifikan terhadap minat pemanfaat lintention behavior) pengguna mobile banking' Bila

ditinjau dari hasi] tanggapan responden atas instrumen panelitian pada variabel ekpektasi

usaha (effort 
"*p"rtorg 

di peroleh bahwa nilai rata-ratanya adalah sebesar 3.82' nilai ini

masuk dalam kategori "Baik"' Secara individual (parsial)'

3. Variabel p..,g"*Ii sosial (social influence) memiliki pengaruh negatif sebesar ['0'071) dan

signifikan teihadap minat pemanfaat (intention behavior) pengguna mobile banking- Bila

aitinlau dari hasil tanggapan responden atas instrumen panelitian pada variabel.ekp.ektasi

usaha (effort expectocjt\ di peroleh bahwa nilai rata-ratanya adalah sebesar 3.84. nilai ini

masuk dalam kategori "Baik"' Secara individual [parsial)'
4. Variabel kondisi iasilitas (facilitating conditlon),*"3,iiki. p:ngaruh positif 9".n tifltfi53"

sebesar (0.572) terhadap minat pemanfaat (intention behavior) pengguna mobile banking' Blla

ditinjau dari hasil tanggapan iesponden atas instrumen panelitian pada variabel kondisi

fasilitas {facilitating ,oiiiiiorl di peroleh bahwa nilai rata-ratanya adalah sebesar 3.9. nilai ini

masuk dalam kategori "Baik". Secara individual (parsial)'

Secara uji bersama atau uji determinan terbukti bahwa ekpektasi kinerja (performance expectacy),

ekspektasi usaha (effort expectaqt), pengaruh sosial (social influence) dan kondisi fasilitas (facilitating

con'dition) memiliti pengaruh yang signifikan dalam membentuk minat pemanfaat (intention

behavior) nasabah Bni pengguna sistem informasi mobile banking. Hal ini mengidentifikasikan bahwa

BRI sudih cukup memberikan pelayanan yang baik bagi nasabahnya dengan menggunakan sistem

informasi mobile banking akan ietapi bila dilihat dari total rata-rata setiap variabel belum maksimal

karena hany.a mendapattan skor antara 3,79 sampai dengan 4,03 yaitu dalam kategori "Baik" belum

mencapai 4,20 yaitu "sangat Baik"

Dari hasil penelitian mengenai karakteristik responden didapati bahwa tingkat pendidikan dan

pendapatan disinyalir dapat mempengaruhi minat pemanfaat (intention behavior) dalam

menggunak 
^n ^oiil" 

banking. Yaitu semakin tinggi tingkat pendidikan dan pendapatan nasabah akan

mempengaruhi minat pemanfaat (intention behavior).

SARAN

Dari hasil penelitian dan diciasarkan pada kesimpulan yang dikemukakan diatas, maka dapat

dikemukakan beberapa saran sebagai berikut hal ini guna mengantisipasi banyaknya pesaing yang

juga menawarkan sistem layanan informasi yang lebih baik:
1. Terus memperbaiki ekpektasi kinerja $terformance expectacy) sebab hal ini mempengaruhi

secara positif terhadap minat pemanfaat (intention behavior) yaitu dengan cara menciptakan

proriuk-produk sistem informasi yang lebih baik dan mempunyai menu lebih lengkap sehingga

nasabah selalu berkeinginan untuk mengadopsi sistem yang ditawarkan sehingga bisa lebih

mempercepat dan mengefektifkan penyelesaian transaksi perbankan

Z. Memperbaiki Kondisi fasilitas (facilitating condition) secara berkesinambungan daiam

meningkatkan kepuasan nasabah, dikarenakan variabel inilah yang mempunyai pengaruh
nrlirro hccar rl:.lem mpmnpnoA! 1rhi rninat nemanfaat (intention behovior) d+ngan cara selalu
Pdlrrrb J!;ur uu^q^/r rr^e"'tlurrO " l- -"'-^'^....'

memperbaiki sistem sehingga iebih banyak membantu nasabah dalam penyelesaian lransaksi
perbankan, mempercepat akses dan fasilitas interaksi yang lebih baik lagi dengan cara

menjaga, merawat dan selalu berinovasi terhadap perkembangan teknologi. Perlu juga
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memperluas jaringan mobile cash yang berhubungan dengan toko-toko yang ada di Bengkulu
sehingga layanan mobile banking bisa lebih bisa dimaksimalkan manfaatnya oleh nasabah.

3' Ekpektasi usaha (effort expektasl hanya mempengaruhi sedikit terhadap minat pemanfaat
sehingga Sistem informasi haruslah dibuat segampang mungking dan mudah dipahami oleh
semua nasabah sehingga nasabah merasakan sebuah kenyamanan dengan mudah mengakses
sistem dan tidak melakukan kesalahan-kesalahan berulang sehingga dapat mempengaruhi
minat pemanfaat lebih baik lagi.

4' Pengaruh sosial (social influence) mempunyai pengaruh yang tidak banyak sehingga perlu
untuk ditingkatkan lagi sosialisasi sistem kapada semua nasabah dengan cara memberikan
pemahaman bahwa sistem yang ditawarkan itu sangat bermanfaat untuk nasabah. pihak BRI
juga harus menyediakan customer service yang khusus melayani konsultasi tentang sistem
yang ditawarkan.
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