
JCA Ekonomi 
Volume 1 Nomor 2  Juli - Desember 2020 

 

JCA Ekonomi  Volume 1 Nomor 2  Juli - Desember 2020   467 

SIKAP NASABAH DAN KONSTRUK TECHNOLOGY ACCEPTANCE 

MODEL (TAM) DALAM PENERAPAN PENGGUNAAN SESUNGGUHNYA 

INTERNET BANKING 
 

Oggi Makayasa, Endang Ruswanti 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Esa Unggul, Jakarta 

Jalan Arjuna utara Nomor 9, Kebpn Jeruk, Jakarta Barat - 11510 

 

Abstrak 
Studi ini bertujuan utuk mengetahui pengaruh persepsi kemanfaatan dan persepsi kemudahan 

penggunaan terhadap penggunaan internet banking melalui sikap. Penelitian ini dilakukan di Kawasan 

Ciledug Kota Tangerang, dengan jumlah sampel seratus responden dengan menggunakan quota 

sampling untuk menentukan jumlah sampel dan purposive sampling untuk pemilihan kriteria 

responden dengan uji statistik menggunakan path analysis menggunakan software SPSS v16.00. Dari 

hasil penelitian diperoleh bahwa Persepsi kemudahan penggunaan berpengaruh positif terhadap sikap 

dan sikap berpengaruh positif terhadap penggunaan sesungguhnya internet banking. Hal tersebut 

dapat terjadi karena nasabah tidak melihat dari seberapa besar manfaat yang didapat dari penggunaan 

internet banking namun dari seberapa mudah internet banking digunakan, hal ini yang menentukan 

sikap nasabah dalam penerapan penggunaan internet banking.  
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Pendahuluan 
 Perkembangan pada media teknologi 

berkembang dengan sangat pesat. Kemajuan ini 

didukung dengan berkembangnya jaringan internet 

di Indonesia dari kota besar hingga ke kota-kota 

kecil. Dalam survei dilakukan pada 78 kabupaten/ 

kota di 33 Propinsi Indonesia itu juga terungkap 

bahwa pengguna internet di Indonesia hingga akhir 

tahun 2013 mencapai 71,19 juta orang atau telah 

mencapai 28% dari total populasi.Naiknya penetrasi 

internet tidak lepas dari upaya pemerintah dengan 

Pemerintah melalui Kemenkominfo yang sepanjang 

2013 berhasil memperkuat infrastruktur internet di 

daerah-daerah guna pemerataan akses informasi 

ke masyarakat (www.metrotvnews.com/tekno 

diakses tanggal 18 januari 2014). 

Dapat dipastikan untuk tahun 2014 peng-

guna internet di Indonesia terus bertumbuh 

mengingat dari kegunaan internet saat ini sangat 

dibutuhkan oleh masyarakat berbagai klangan, baik 

dari pelajar hingga dunia Industri. Dengan didorong 

pertumbuhan pengguna perangkat  mobile khu-

susnya jenis smartphone di Indonesia dari tahun ke 

tahunnya mengalami pertumbuhan yang signifikan 

di dunia ini. Menurut hasil studi bertajuk "Getting 

Mobile Right"yang diprakarsai oleh Yahoo dan 

Mindshare, saat ini ada sekitar 41,3 juta peng-

guna smartphone dan 6 juta pengguna tablet di 

Indonesia (Jumono, Fachruddin AA & Matari FM, 

2017). Jumlah tersebut diyakini bakal terus 

berkembang dengan pesat khususnya di wilayah 

perkotaan (http://tekno.liputan6.com di akses 

tanggal 23 Maret 2014). Di sisi lain pengguna 

personal computer (PC) baik dengan menggunakan 

laptop dan computer saat ini masih mempertahankan 

eksistensinya walau perkembangan dunia handphone 

dan tablet saat ini digandrungi oleh masyarakat 

umum(S Jumono, NA Achsani, DB Hakim, M 

Fidaus, 2018). 

Saat ini makin banyak bank yang menye-

diakan layanan internet banking dalam menjalankan 

usahanya. Internet banking akan meningkatkan 

efisiensi, efektivitas, dan produktivitas serta mem-

berikan pengalaman kenyamanan dan kemudahan 

dalam mengakses internet banking sekaligus 

meningkatkan pendapatan baik itu nasabah maupun 

lembaga keuangan melalui sistem penjualan yang 

jauh lebih efektif daripada sistem konvensional yang 

harus mendatangi bank-bank cabang yang ada(S 

Handayani, 2013). Hal itu ditambah juga dengan 

penghematan biaya transportasi maupun waktu 

(Matari FM, Sugiyanto & Jatmiko, 2018). Tentu 

juga didukung dengan fitur internet banking yang 

semakin komplit saat ini.Berdasarkan hasil survei 

MARS belum lama ini terungkap bahwa dari 1.710 

nasabah di 5 kota (Jakarta, Bandung, Semarang, 

Surabaya, Medan) yang disurvei, sebanyak 34,7% 

menyatakan aware atau melek internet banking. 

Meski jumlah ini masih kalah dibandingkan dengan 

tingkat awareness mobile banking, tapi sudah ada 

tren peningkatan yang cukup signifikan 

(http://newsletter.marsindonesia.com dikutip 24 

Maret 2014).  

Banyak hal yang dapat digunakan dengan 

menggunakan layanan i-banking walau di setiap 

bank memiliki fitur yang berbeda dalam fitur 
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layanan untuk nasabahnya, namun teknologi yang 

sudah diberikan bank kepada nasabah dengan 

mempermudah kegiatan perbankan tidak diiringi 

dengan penerimaan nasabah kepada teknologi yang 

diberikan. Karena penerimaan i-banking baik dari 

sikap nasabah dan perilaku nasabahmasih dirasa 

belum maksimalMaka tujuan penelitian ini sebagai 

berikut : 1). Untuk mengetahui pengaruh persepsi 

kemanfaatan (Perceived Usefulness) dan kemudahan 

penggunaan (perceived Ease of Use) dan terhadap 

sikap (Attitude Towards Behaviour).2). Untuk me-

ngetahui pengaruh persepsi kemanfaatan (Perceived 

Usefulness) dan kemudahan penggunaan (perceived 

Ease of Use) terhadap penggunaan sesungguhnya 

(Actual System Usage) internet banking melalui 

sikap (Attitude Towards Behaviour). 

Manfaat yang diharapkandari hasil pene-

litian yang dilakukan adalah : 1). Bagi pembaca, 

penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan 

sumber ilmu pengetahuan, khususnya bagi ilmu 

Manajemen Pemasaran untuk akademis yang tertarik 

meneliti dan mengembangkan ilmu di bidang e-

commerce dan Technology Acceptance Model 

(TAM). 2). Bagi penelitian selanjutnya,  penelitian 

ini dapat dijadikan referensi atau bahan masukan 

bagi penelitian-penelitian selanjutnya yang berke-

naan dengan  apabila ingin mengadakan penelitian 

mengenai sikap nasabah dalam menggunakan i-

banking  dengan menggunakan kerangka technology 

acceptance model (TAM). 3). Bagi Perusahaan, 

penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi atau 

bahan acuan bagi lembaga keuangan mengenai 

layanan i-bankingyang dapat diterima oleh masya-

rakat secara lebih luas.  

 

Model Teknologi 
 Model penerimaan teknologi (Technology 

Acceptance Model) merupakan suatu model peneri-

maan system teknologi informasi yang akan digu-

nakan oleh pemakai. Model penerimaan teknologi 

atau technology acceptance model (TAM) 

dikembangkan oleh Davis et al. berdasarkan model 

TRA oleh Fishben dan Ajzen .Model TRA dapat 

diterapkan karena keputusan yang dilakukan oleh 

individu untuk menerima suatu teknologi system 

informasi merupakan tindakan sadar yang dapat 

dijelaskan dan diprediksi oleh minat perilakunya. 

TAM menambahkan dua konstruk utama ke dalam 

model TRA. Dua konstruk utama ini adalah keman-

faatan persepsian (Perceived usefulness) dan 

kemudahan penggunaan persepsian (perceived ease 

to use).TAM beragumentasi bahwa penerimaan 

individual terhadap system teknologi informasi 

ditentukan oleh dua konstuk tersebut. 

Kemanfaatan persepsian (perceived useful-

ness) dan kemudahan penggunaan persepsian 

(perceived ease of use) keduanya mempunyai 

pengaruh ke minat perilaku (behavioral intention). 

Pemakai teknologi akan mempunyai minat 

menggunakan teknologi (minat perilaku) jika merasa 

system teknologi bermanfaat dan mudah digunakan. 

Kegunaan persepsian (perceived usefulness) juga 

mempengaruhi kemudahan penggunaan persepsian 

(perceived ease to use) tetapi tidak sebaliknya. 

Pemakai sistem akan menggunakan system jika 

system bermanfaat baik system itu mudah digunakan 

atau tidak mudah digunakan. System yang sulit 

digunakan akan tetap digunakan jika pemakai 

merasa bahwa system masih berguna. 

Model dasar TAM yang dikembangkan oleh 

davis digambarkan pada Gambar Model Technology 

Acceptance Model (TAM) : 

 

 
Gambar 1  

Model Technology acceptance model (TAM) Davis 

(1989) 

Sumber : Hartono (2007) 

 

Kemanfaatan persepsian (perceived useful-

ness) didefinisikan sebagaithe degree to which a 

person believes that using a particular system would 

enchance his or her job performance (Davis, 1989). 

Dari definisinya, diketahui bahwa kemanfaatan 

persepsian (perceived usefulness) merupakan suatu 

kepercayaan (belief) tentang proses pengambilan 

keputusan. Dengan demikian jika seseorang merasa 

percaya bahwa system internet banking  yang di 

gunakan dapat memperabaiki kinerjanya maka dia 

akan menggunakannya. Sebaliknya jika seseorang 

merasa percaya bahwa system internet banking 

kurang dapat memperabaiki kinerjanya maka dia 

tidak akan menggunakannya. 

Kemudahan penggunaan persepsian (per-

ceived ease of use) didefinisikan sebagaithe degree 

to which a person believes that using a particular 

system would be free effort(Davis, 1989). Dari 
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definisinya, diketahui bahwa konstruk kemudahan 

penggunaan persepsian (perceived ease to use) ini 

juga merupakan suatu kepercayaan (belief) tentang 

proses pengambilan keputusan. Jika seseorang 

merasa percaya bahwa system internet banking 

mudah digunakan maka dia akan menggunakannya. 

Sebaliknya jika seseorang merasa percaya bahwa 

system internet banking tidak mudah digunakan 

maka dia tidak akan menggunakannya. 

Jogiyanto mendefinisikan sikap (attitude) 

adalah sebagai  evaluasi kepercayaan (belief) atau 

perasaan positip atau negatip dari seseorang jika 

harus melakukan perilaku yang akan ditentukan 

(Jogiyanto, 2007). Dengan demikian sikap (attitude) 

seseorang terhadap system informasi menunjukkan 

seberapa jauh orang tersebut merasakan bahwa 

system informasinya baik atau jelek. Didalam 

kenyataannya seseorang akan menunjukkan 

sikapnya terhadap suatu penerimaan system infor-

masi yang baru diterimanya dengan tindakannya 

terhadap system informasi tersebut. 

Penggunaan sesungguhnya merupakan 

aktualisasi dari perilaku seseorang terhadap tekno-

logi yang digunakannya.Perilaku (behavior) menurut 

Jogiyanto adalahtindakan yang dilakukan oleh 

seseorang.Dalam konteks penggunaan system 

teknologi informasi, perilaku (behavior) adalah 

pengunaan sesungguhnya (actual user) dari 

teknologi (Jogiyanto, 2007).Jogiyanto di dalam 

bukunya berpendapat penggunaan sesungguhnya 

tidak dapat di observasi oleh peneliti yang 

menggunakan daftar pertanyaan, maka pengunaan 

sesungguhnya ini banyak diganti dengan nama 

pemakaian persepsian (perceived usage).Namun 

tidak kepada penelitian Eriksson et al bahwa 

variabel Actual Usage dapat di teliti dengan 2 

dimensi  yaitu length of use dan frequency (Eriksson, 

2005). Dimana Eriksson et al menyimpulkan kedua 

dimensi ini ke dalam 2 pertanyaan yaitu seberapa 

sering dan berapa lama telah menggunakan i-

banking.Kedua pertanyaan berhubungan dengan 

pertimbangan analog dalam studi asli Davis. 

 

Metode Penelitian 
 Pada penelitian yang dilakukan meng-

gunakan jenis penelitian eksplanatori (explanatory 

research). Dalam penelitian ini jumlah sampel 

ditentukan denganquota sampling di karenakan 

jumlah populasi tidak diketahui sehingga peneliti 

menentukan sendiri jumlah sampel dalam penelitian 

ini dan cara menentukan responden digunakan 

teknik purposive sampling. Adapun lokasi pada 

penelitian ini adalah kawasan Ciledug kota 

Tangerang. Populasi pada penelitian ini adalah 

seluruh nasabah perbankan yang ditemui dan pernah 

menggunakan fasilitas layanan internet banking. 

Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 100 

responden. Teknik analisis yang digunakan adalah 

analisis jalur (path analysis).(Hasyim & Anandita, 

2009) 

 Operasionalisasi variabel digunakan untuk 

menguji hipotesis dan melihat kecocokan model 

yang telah dibangun berdasarkan konstruk teori yang 

menjadi acuan pada penelitian ini. Operasionalisasi 

ini dalam suatu penelitian dimaksudkan untuk 

memudahkan dan mengarahkan penyusunan 

kuesioner berdasarkan dimensi maupun indikator 

yang ada. Adapun operasionalisasi variabel pada 

penelitian ini sebagai berikut : a). Persepsi 

Kegunaan (XI), yaitu Sistem informasi dari fasilitas 

internet banking apakah berguna bagi nasabah yang 

memakainya atau tidak. b). Kemudahan Penggunaan 

(X2), yaitu system informasi yang dipercayai oleh 

nasabah apakah system informasi tersebut mudah 

digunakan atau tidak. c). Sikap (Y1), merupakan 

penilaian nasabah terhadap system informasi dari 

fasilitas internet banking yang mereka terima. d). 

Penggunaan Sesungguhnya (Y2), merupakan suatu 

keinginan nasabah dari penerimaan system informasi 

fasilitas internet banking. 

 

Desain Penelitian 
 

 
Gambar 2 

Desain penelitian dimodifikasi oleh peneliti 

 

Hipotesis 

− H1: Diduga persepsi kemanfaatan (per-

ceived usefulness)  dan kemudahan penggu-

naan (perceived ease of use) berpengaruh 

terhadap sikap. 

− H2:Diduga persepsi kemanfaatan (Per-

ceived Usefulness) dan kemudahan penggu-

naan (perceived Ease of Use) berpengaruh 

terhadap penggunaan sesungguhnya (Actual 

System Usage) internet bankingmelalui 

sikap (Attitude Towards Behaviour). 
 

Hasil dan Pembahasan 
 Dalam melakukan pengumpulan data, 

peneliti menyebarkan sejumlah 100 kuesioner baik 

secara face to face maupun media sosial yang 



JCA Ekonomi 
Volume 1 Nomor 2  Juli - Desember 2020 

 

JCA Ekonomi  Volume 1 Nomor 2  Juli - Desember 2020   470 

terhubung oleh akun google drive milik peneliti. 

Hasil pengumpulan data menunjukkan sejumlah 100 

kuesioner terisi setelah melakukan penyebaran data 

kurang lebih 2 bulan. Hasil menunjukkan bahwa dari 

2 pengujian regresi yang dilakukan secara parsial 

antar ke 4 variabel, hanya 2 variabel yang hasilnya 

didukung oleh data, dan 2 variabel lainnya tidak 

didukung oleh data. 

 

Tabel 5.1  

Pengujian Hubungan Struktural 

 
 

 
Gambar 3 

Diagram Jalur Model II Hasil Perhitungan 

 

Berdasarkan hasil analisis di atas, maka 

hasil yang diperoleh adalah sebagai berikut : 

1. Pengaruh Persepsi Kemudahan Penggunaan 

Terhadap Sikap 

Hasil penelitian ini memberikan bukti 

bahwa variabel Persepsi Kemudahan Peng-

gunaan(X1) secara individual berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Sikap. Hal ini 

ditunjukkan oleh variabel Persepsi Kemudahan 

Penggunaan(X1) yang memiliki nilai signi-

fikansi 0,010 yang berarti < 0,05, dan besarnya 

pengaruh yang diberikan sebesar 0,257 atau 

25,7%. Hasil pengujian ini sesuai dengan 

penelitian Mayasari yang menunjukan bahwa 

persepsi kemudahan penggunaan berpengaruh 

positif signifikan terhadap sikap. Tetapi persepsi 

manfaat dalam penelitian ini tidak berpengaruh 

signifikan terhadap sikap. Hal ini tidak sesuai 

dengan hasil penelitian yang dilakukan Maharsi 

dan Yuliani serta hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Arief yaitu persepsi kemanfaatan ber-

pengaruh signifikan terhadap sikap. Pada 

kenyataannya dengan memanfaatkan i-banking 

banyak keuntungan yang dapat diperoleh 

nasabah terutama mengenai waktu dan tenaga 

yang dapat dihemat karena i-banking terbebas 

dari antrian dan dapat dilakukan dimana saja 

selama nasabah memiliki sarana pendukung. 

Namun, yang terjadi nasabah masih enggan 

menggunakan i-banking karena banyak faktor 

seperti faktor keamanan dalam transaksi 

perbankan di internet rawan terhadap pengin-

taian dan penyalahgunaan oleh pihak tidak 

bertanggung jawab. Banyaknya kejadian 

pembobolan i-banking karena komputer milik 

nasabah dapat disusupi virus dan trojan horse 

sehingga data-data yang berada di komputer 

pengguna (seperti nomer PIN, nomor kartu 

kredit, dan kunci rahasia lainnya) dapat disadap, 

diubah, dihapus dan dipalsukan. Hal ini salah 

satu faktor yang membuat nasabah enggan 

memanfaatkan dari penggunaan fasilitas internet 

banking. 

2. Pengaruh Sikap Terhadap Penggunaan 

Sesungguhnya 

Hasil penelitian ini memberikan bukti 

bahwa variabel sikap(Y) secara individual 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

penggunaan sesungguhnya. Hal ini ditunjukkan 

oleh nilai signifikansi variabel sikap (Y) sebesar 

0,011 yang berarti < 0,05, dan besarnya pengaruh 

yang diberikan sebesar 0,253 atau 25,3%. Hasil 

pengujian ini sesuai dengan penelitian Ericsson 

dan Arief bahwa sikap berpengaruh positif 

terhadap penggunaan sesungguhnya. Salah satu 

faktor yang mempengaruhi sikap nasabah kepada 

penggunaan sesungguhnya i-banking adalah 

faktor kepercayaan. Seperti pada penelitian yang 

dilakukan Risna yang membuktikan bahwa 

semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah 

terhadap internet banking, maka nasabah akan 

semakin mudah mengadopsi internet banking, 

begitu pula sebaliknya. Salah satu bentuk 

ketakutan yang kerap terjadi adalah bahwa 

internet banking akan mengarahkan orang untuk 

berurusan dengan lingkungan bisnis tanpa 

kertas.Nasabah takut bahwa jika mereka tidak 

memiliki bukti terulis setiap melakukan transaksi, 

yang mengakibatkan kekhawatiran jika terjadi 

sesuatu maka mereka tidak bisa mempunyai bukti 

yang kuat. Hal inilah yang menjadi salah satu 
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faktor kurangnya kepercayaan nasabah akan 

fasilitas internet banking  yang mengakibatkan 

sikap mereka penuh dengan keraguan dalam 

menggunakan fasilitas tersebut. 

 

Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan oleh penulis, maka dapat ditarik kesim-

pulan sebagai berikut : a). Model TAM yang 

diperkenalkan oleh Davis dapat digunakan dalam 

penelitian ini, mengingat internet banking 

merupakan salah satu teknologi layanan perbankan 

oleh bank kepada nasabah yang kemudian teknologi 

ini akan digunakan berdasarkan kemanfaatan 

ataupun kemudahan penggunaan layanan oleh 

nasabah yang akan menentukan sikap nasabah 

terhadap penggunaan sesungguhnya internet 

banking. b). Model akhir yang memenuhi kriteria fit-

nya model penelitian adalah hasil modifikasi 

terhadap model awal penelitian TAM. c). Tidak 

signifikannya variabel kemanfaatan terhadap sikap 

dalam penelitian ini menjelaskan bahwa tidak 

adanya pengaruh antara variabel kemanfaatan 

terhadap sikap. Meskipun responden merasa bahwa 

internet banking memberikan manfaat dalam 

kegiatan perbankan mereka, namun hal ini tidak 

meningkatkan sikap maupun keinginan mereka 

untuk menggunakan kembali internet banking. Rasa 

takut akan keamanan fasilitas internet banking 

masih diragukan oleh nasabah setelah melihat 

beberapa kejadian pembobolan data nasabah dengan 

dimasukinya ruang data oleh pihak yang tidak 

bertanggung jawab. d). Persepsi kemudahan 

penggunaan membuat responden memiliki sikap 

positif untuk menerima layanan internet banking. 

Hal ini dikarenakan nasabah merasa mudah dalam 

menggunakan layanan internet banking dengan 

teknologi yang mereka miliki seperti handphone, PC 

ataupun laptop. e). Variabel independen dalam 

penelitian ini yakni persepsi kemudahan peng-

gunaan merupakan variabel yang mempunyai 

pengaruh paling besar. Hal ini terlihat dari nilai 

Total Effect pada perhitungan pengaruh diagram 

jalur sebesar 0,489. f). Masih rendahnya penggunaan 

layanan internet banking oleh nasabah perbankan 

ternyata selama ini kebanyakan dari responden 

masih mempunyai persepsi yang kurang positif 

terhadap layanan internet banking. Walaupun 

nasabah mengeri akan manfaat atas kontribusi laya-

nan internet banking terhadap kegiatan perbankan 

mereka, namun penggunaan internet banking masih 

minim dilakukan oleh nasabah untuk melakukan 

kegiatan perbankan. 

Dilihat dari hasil penelitian yang sudah 

dilakukan, maka saran yang dapat penulis ajukan 

kepada perusahaan perbankan di Indonesia yang 

memberikan layanan internet banking kepada para 

nasabahnya, adalah sebagai berikut : a). Saran dari 

penulis kepada perusahaan perbankan, jika dilihat 

dari hasil penelitian terhadap nasabah yang ditemui 

oleh penulis yang menjadi responden bahwa variabel 

persepsi kemudahan penggunaan  yang memiliki 

pengaruh paling besar. Perusahaan perbankan 

diharapkan dapat meningkatkan pengenalan dan 

memberikan pengetahuan kepada para nasabah 

mengenai nilai yang didapatkan dalam meng-

gunakan layanan internet banking melalui publisitas 

maupun secara langsung kepada nasabah yang 

melakukan kegiatan perbankan di kantor cabang 

suatu bank sehingga nasabah dapat mengetahui 

manfaat dari penggunaan layanan internet banking. 

Perusahaan perbankan juga disarankan untuk 

meningkatkan sosialisasi pengenalan dari fitur-fitur 

yang terdapat dalam layanan internet banking lebih 

terperinci agar nasabah mengetahui akan suatu 

kegunaan dari fitur layanan internet banking dan 

mulai beralih menggunakan internet banking di 

masa yang akan datang. b). Saran dari penulis 

kepada peneliti selanjutnya, dalam penelitian ini 

yang diteliti hanya terbatas pada pengaruh persepsi 

kemanfaatan dan kemudahan penggunaan terhadap 

penggunaan sesungguhnya internet banking melalui 

sikap dimana pada penelitian ini hanya variabel 

persepsi kemudahan penggunaan yang berpengaruh 

positif terhadapa sikap dan variabel sikap ber-

pengaruh positif terhadap penggunaan sesungguhnya 

internet banking,maka disarankan untuk penelitian 

selanjutnya agar dimasukkan variabel-variabel 

lainnya seperi variabel kepercayaan dan keamanan 

dimana dalam banyak penelitian sudah banyak 

dilakukan namun tidak pada penlitian ini serta 

memodifikasi model penelitian dengan variabel lain 

yang memperkuat suatu hubungan variabel yang 

satu dngan yang lainnya namun tetap mengacu 

kepada penelitian yang sudah ada serta sampel dan 

populasi penelitian lebih diperluas. 
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