BAB I1
TINJAUAN PUSTAKA
A. Tinjauan Pustaka
1. Minat Perilaku

Minat perilaku merupakan prediktor perilaku individu sangat
penting dalam literatur teknologi nformasi (Venkatesh et al., 2003).
Minat perilaku adalah perasaan positif atau negatif individu tentang
melakukan perilaku target (Sung et al., 2015). Niat perilaku konsep
memainkan peran sentral dalam teori TAM dan UTAUT yang
diperkenalkan oleh Davis (1989) dan Venkatesh et al. (2003).
Menurut Sair dan Danish (2018) mendefinisikan minat perilaku
sebagai pendekatan subyektif konsumen terhadap adopsi teknologi
informasi. Konstruk minat perilaku terdiri dari dua jenis utama yaitu,
minat perilaku yang menguntungkan dan tidak menguntungkan.
Konsep minat perilaku yang menguntungkan berkaitan dengan
preferensi pelanggan untuk menggunakan layanan yang disampaikan
oleh penyedia layanannya dan ini akan dimanifestasikan dalam hal
kesiapan pelanggan untuk merekomendasikan, niat pembelian
kembali, menyampaikan kata-kata ke mulut yang positif, retensi dan
loyalitas pelanggan. Sebaliknya, konsep minat perilaku yang tidak

menguntungkan biasanya dikaitkan dengan respon pelanggan negatif,
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seperti switching dan perilaku pengaduan (Ismail et al., 2017).
Indikator minat perilaku menurut Yaseen dan Qirem (2018) yaitu
bahwa teknologi e-banking dapat digunakan, diprediksi dan di
rencanakan penggunaannya dalam beberapa bulan mendatang.
Sedangkan indikator minat perilaku menurut Sung et al. (2015) yaitu
mengenai kesenangan menggunakan sistem teknologi.
2. Faktor yang Mempengaruhi Minat Menggunakan E-banking
a. Harapan Kinerja
Harapan kinerja didefinisikan sebagai sejaun mana
penggunaan teknologi spesifik akan memberikan manfaat bagi
pengguna dalam melakukan aktivitas tertentu (Venkatesh et al.,
2012). Sung et al. (2015) menyatakan bahwa harapan kinerja
adalah tingkat di mana seseorang percaya bahwa menggunakan
sistem teknologi elektronik akan meningkatkan Kinerja. Harapan
kinerja mengacu pada individu yang meyakini sejauh mana
kinerja mereka akan meningkat jika mereka menggunakan sistem.
Harapan Kkinerja terdiri dari lima konstruksi yaitu persepsi
manfaat, harapan hasil, kesesuaian pekerjaan, keunggulan relatif,
dan motivasi ekstrinsik (Alraja et al., 2016). Sair dan Danish
(2018) menyatakan bahwa harapan kinerja adalah persepsi

individu bahwa penggunaan sistem akan meningkatkan Kinerja.
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Harapan kinerja adalah salah satu konstruksi dari model
UTAUT. Harapan kinerja adalah konstruk kunci yang
menentukan adopsi sistem teknologi dan pada akhirnya terhadap
penggunaan sistem informasi. Harapan kinerja sebagian besar
ditentukan oleh indikator seperti persepsi kegunaan, motivasi
intrinsik dan ekstrinsik, kesesuaian pekerjaan, keunggulan relatif,
dan harapan hasil dari teknologi informasi (Wu, Yu, & Weng,
2012).

Harapan kinerja mengacu pada tingkat di mana seorang
individu merasa bahwa menggunakan sistem akan membantunya
untuk mendapatkan keuntungan dalam Kkinerja pekerjaan
(Venkatesh et al., 2003). Harapan kinerja juga dapat didefinisikan
sebagai sejauh mana seseorang memandang bahwa menggunakan
sistem teknologi akan memungkinkan mencapai peningkatan
kinerja dalam kegiatan yang dilakukan (Lee dan Kim, 2014).
Venkatesh et al. (2003) menyatakan bahwa konsep manfaat yang
dirasakan dalam model perilaku seperti Model Adopsi Teknologi
(TAM) konsisten dengan harapan kinerja. Indikator harapan
kinerja menurut Yaseen dan Qirem (2018) yaitu penemuan
teknologi layanan e-banking berguna dalam pekerjaan atau bisnis,

penggunaan  teknologi  e-banking memungkinkan  untuk
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menyelesaikan tugas lebih cepat, meningkatkan produktivitas,
meningkatkan peluang pendapatan dan meningkatkan kualitas
output dalam pekerjaan. Yaseen dan Qirem (2018) juga mengukur
harapan kinerja berdasarkan persepsi kenyamanan yaitu bahwa
adanya kemudahan belajar penggunaan sistem e-banking melalui
ponsel atau internet, penggunaan sistem e-banking untuk
keperluan pribadi atau bisnis, dan interaksi dengan sistem e-
banking tidak memerlukan banyak upaya mental.
. Harapan Usaha

Harapan usaha didefinisikan sebagai tingkat kemudahan
yang berhubungan dengan penggunaan teknologi atau sistem
tertentu (Venkatesh et al., 2003). Harapan usaha adalah tingkat di
mana seseorang percaya bahwa menggunakan sistem teknologi
akan bebas dari usaha (Sung et al., 2015). Sair dan Danish, (2018)
menyatakan bahwa harapan usaha berhubungan dengan
kemudahan yaitu bagaimana perasaan individu apakah individu
tersebut menggunakan teknologi dengan cara mudah dan seberapa
besar kekuatan kemudahan yang ada dalam penggunaan
teknologi.

Harapan usaha merupakan konstruk dari model UTAUT

yang mengukur tingkat kemudahan penggunaan yang terkait
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dengan penggunaan teknologi informasi. Venkatesh et al. (2003)
memandang harapan usaha sebagai tingkat kemudahan yang
berhubungan dengan penggunaan sistem informasi. Harapan
usaha didasarkan pada gagasan bahwa ada hubungan antara upaya
yang dilakukan di tempat kerja, kinerja yang dicapai dari upaya
itu, dan imbalan yang diterima dari upaya tersebut (Ghalandari,
2012).

Indikator harapan usaha menurut Yaseen dan Qirem (2018)
yaitu bahwa Interaksi dengan teknologi e-banking akan menjadi
jelas dan dapat dimengerti, akan lebih mudah untuk terampil
menggunakan teknologi layanan e-banking, akan menemukan
layanan e-banking yang mudah digunakan, dan belajar
mengoperasikan sistem layanan e-banking itu mudah. Indikator
harapan usaha menurut Sung et al. (2015) vyaitu belajar
mengoperasikan sistem teknologi akan mudah, kemudahan dalam
mendapatkan sistem teknologi untuk melakukan apa yang
diinginkan, dan akan menemukan sistem teknologi yang mudah
digunakan. Sedangkan indikator harapan usaha menurut Lee dan
Kim (2014) yaitu penggunaan sistem teknologi tidak ditandai
dengan stres, tidak memerlukan banyak keahlian teknis untuk

menggunakan sistem teknologi, dapat mengakses sumber daya
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informasi elektronik di mana saja dan kapan saja melalui
penggunaan sistem teknologi dan penggunaan sistem teknologi
mengurangi biaya, waktu, serta upaya yang terkait dengan
pekerjaan atau kegiatan.
Pengaruh Sosial

Pengaruh sosial didefinisikan sebagai sejauh mana seorang
individu memandang bahwa orang lain yang penting bagi dirinya
percaya bahwa dia harus menggunakan teknologi tertentu
(Venkatesh et al., 2003). Sung et al. (2015) menyatakan bahwa
pengaruh sosial adalah sejaunh mana seorang individu merasakan
bahwa sebagian besar orang yang penting baginya berpikir dia
harus atau tidak seharusnya menggunakan sistem teknologi.
Pengaruh sosial direpresentasikan sebagai norma subyektif.
Dalam konteks adopsi layanan e-banking, pengaruh sosial berarti
sejauh mana klien bank memandang bahwa orang-orang penting
percaya bahwa mereka harus menerima dan menggunakan
layanan e-banking (Venkatesh et al., 2012). Indikator pengaruh
sosial menurut Yaseen dan Qirem (2018) yaitu bahwa orang-
orang yang mempengaruhi perilaku berpikir orang lain berasumsi
bahwa orang lain tersebut harus menggunakan layanan e-banking,
orang-orang yang dianggap penting itu memiliki asumsi berpikir

bahwa harus menggunakan layanan e-banking, manajemen senior
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bisnis telah membantu dalam penggunaan sistem layanan e-
banking, secara umum organisasi telah mendukung penggunaan
sistem layanan e-banking, dan orang-orang di organisasi yang
menggunakan layanan e-banking memiliki prestise lebih daripada
mereka yang tidak. Indikator pengaruh sosial juga diukur
berdasarkan norma subyektif menurut Yaseen dan Qirem (2018)
yaitu bahwa orang-orang yang penting bagi perusahaan
(pelanggan Persediaan, pembeli) berpikir bahwa kita harus
menggunakan teknologi layanan e-banking, orang yang memiliki
pengaruh pada perilaku orang lain berpikir bahwa orang lain
tersebut harus menggunakan layanan e-banking untuk melakukan
transaksi e-commerce atau e-Business. Sedangkan indikator
pengaruh sosial menurut Sung et al. (2015) yaitu bahwa orang
yang memengaruhi perilaku orang lain berpikir bahwa orang
tersebut harus menggunakan sistem pembelajaran seluler, orang-
orang yang dianggap penting harus menggunakan sistem
pembelajaran seluler dan kenalan bisnis telah membantu dalam
penggunaan sistem pembelajaran bergerak.
. Persepsi Kualitas Layanan

Parasuraman et al. mengusulkan definisi untuk kualitas
layanan sebagai tingkat dan arah perbedaan antara persepsi dan

harapan konsumen sedangkan persepsi kualitas layanan
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merupakan kualitas layanan yang sering dikonseptualisasikan
sebagai perbandingan harapan layanan dengan persepsi Kinerja
aktual (Lovelock & Wirtz 2004). Kesenjangan antara persepsi
kualitas dan tingkat layanan yang diharapkan adalah penentu
utama dalam evaluasi kinerja pelanggan (Spyridou, 2017).
Persepsi kualitas layanan dianggap sebagai anteseden kepuasan
(Haddad et al., 2012). Persepsi kualitas pelayanan merupakan
penilaian pelanggan tentang keunggulan keseluruhan pemberi
pelayanan. Penilaian tersebut adalah hasil dari apa yang
pelanggan yakini harus ditawarkan (harapan) dan pemahaman
mereka tentang operasi layanan nyata (Esfahani, 2019).
Paradigma harapan yang belum dikonfirmasi berfungsi sebagai
titik awal untuk munculnya alternatif untuk mengevaluasi kualitas
di internet.

Kualitas layanan dalam konteks e-banking adalah penentu
utama dalam membedakan penawaran layanan dari pesaing dan
membangun keunggulan kompetitif dan dengan demikian,
kualitas layanan menjadi isu penting dalam e-banking.
Memberikan kualitas layanan yang lebih tinggi daripada pesaing
memberikan peluang bagi bank untuk mencapai diferensiasi dan

keunggulan kompetitif. Kualitas layanan elektronik pada dasarnya
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merupakan evaluasi konsumen keseluruhan dan penilaian
keunggulan dan kualitas penawaran layanan elektronik di pasar
virtual, dan definisi ini menggambarkan kualitas layanan
elektronik secara umum juga sebagai kualitas layanan dalam e-
banking pada khususnya (Tharanikaran et al., 2017: 68. Indikator
persepsi kualitas layanan menurut Yaseen dan Qirem (2018) yaitu
layanan e-banking memudahkan untuk menemukan apa yang
dibutuhkan pengguna,  teknologi layanan  e-banking
memungkinkan pengguna untuk menyelesaikan transaksi dengan
cepat, teknologi layanan e-banking melindungi informasi
pengguna dan teknologi layanan e-banking memberi pilihan yang
nyaman untuk melakukan transaksi keuangan. Sedangkan
indikator persepsi kualitas layanan menurut Tharanikaran et al.
(2017) yaitu efisiensi, ketersediaa sistem, pemenuhan, privasi,
responsif, kompensasi dan kontak. Efisiensi yang terdiri dari
beberapa indikator yang mencakup e-banking memudahkan untuk
menemukan apa yang dibutuhkan pengguna, e-banking
memudahkan untuk pergi ke mana pun, e-banking memungkinkan
untuk menyelesaikan transaksi dengan cepat, Informasi di e-
banking terorganisir dengan baik, e-banking memuat halamannya

dengan cepat, e-banking mudah digunakan, e-banking
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memungkinkan pengguna mengaksesnya dengan cepat, dan e-
banking terorganisir dengan baik. Ketersediaan sistem terdiri dari
beberapa indikator diantaranya adalah e-banking selalu tersedia
untuk bisnis, e-banking diluncurkan dan dijalankan segera, e-
banking tidak macet dan halaman di e-banking tidak membeku
setelah memasukkan informasi pesanan. Pemenuhan terdiri dari
beberapa indikator diantaranya vyaitu e-banking memberikan
layanan saat dijanjikan, catatan di E-banking selalu akurat, e-
Banking membuat janji-janji akurat tentang pengiriman layanan
dan e-Banking segera menginformasikan tentang situasi penting
(pembayaran, saldo, dll.) Privasi terdiri dari beberapa indikator
yaitu bank melindungi informasi tentang perilaku penguna e-
banking, bank tidak membagikan informasi pribadi dengan situs
lain dan e-banking melindungi informasi tentang kartu kredit.
Responsif memiliki beberapa indikator diantaranya adalah e-
banking segera menanggapi permintaan dan pertanyaan yang
dibuat melalui email atau saluran lain, e-banking memberi tahu
apa yang harus dilakukan jika transaksi tidak diproses, dan e-
banking segera menangani masalah. Kompensasi terdiri dari 2
indikator yaitu  e-banking mengkompensasi masalah yang

dibuatnya dan e-banking memberikan kompensasi ketika transaksi
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tidak selesai tepat waktu. Kontak memiliki beberapa indikator
diantaranya adalah e-banking menyediakan nomor telepon untuk
mencapai cabang, e-banking memiliki perwakilan layanan
pelanggan yang tersedia online sebagai helpdesk dan e-banking
memfasilitasi untuk berbicara dan mengklarifikasi masalah
dengan pejabat.
Motivasi Hedonis

Motivasi hedonis didefinisikan sebagai kesenangan yang
diperoleh dari penggunaan teknologi tertentu dan telah terbukti
memberikan peran penting dalam menentukan adopsi dan
penggunaan teknologi (Venkatesh et al., 2012). Khatimah et al.
(2019) menyatakan bahwa motivasi hedois adalah kesenangan
dari hiburan atau hedonis dari pengguna untuk apa yang dimiliki.
Bersenang-senang atau terhibur mungkin menjadi indikatornya.
Oleh karena itu, motivasi hedonis memiliki pengaruh langsung
pada niat perilaku sebagai studi yang dilakukan di Venkatesh et
al. (2012). Selain itu, motivasi membawa hedonistik untuk
bersenang-senang menggunakan teknologi menjadi faktor penting
untuk menentukan penerimaan pengguna dan menggunakan

teknologi (Khatimah et al., 2019).
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Motivasi hedonis adalah kesediaan untuk memulai perilaku
yang meningkatkan pengalaman positif (menyenangkan atau baik)
dan perilaku yang mengurangi pengalaman negatif. Istilah ini
telah digunakan dalam dua konteks dalam literatur. Pertama, telah
digunakan untuk menjelaskan prinsip umum dalam perilaku
manusia, yaitu, bahwa individu lebih cenderung untuk memulai
perilaku yang mengarah pada hadiah atau jauh dari hukuman.
Kedua, motivasi hedonis telah dipertimbangkan dalam konteks
kesejahteraan di mana motivasi hedonis (mencari kesenangan dan
menghindari rasa sakit) dikontraskan dengan motivasi eudaimonik
(mencari keunggulan pribadi) untuk menjelaskan bagaimana
orang berbeda dalam mengejar kebahagiaan (Huta dan Waterman
2014).

Prinsip umum di balik motivasi hedonis adalah individu
cenderung untuk memulai tindakan dengan maksud untuk
meningkatkan pengalaman positif dan mengurangi pengalaman
negatif. Aspek motivasi hedonis ini telah diteliti dalam teori
kepribadian Gray. Gray mengusulkan bahwa perilaku manusia
dipandu oleh dua sistem yaitu sistem penghambatan perilaku yang
sensitif terhadap hukuman dan sistem aktivasi perilaku yang peka

terhadap hadiah. Keefektifan kedua sistem ini menuntun individu
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yang sehat ke arah memaksimalkan pengalaman yang bermanfaat
dan meminimalkan pengalaman yang menyakitkan. Individu-
individu yang termotivasi secara hedonis menghabiskan sebagian
besar waktu untuk terlibat dalam kegiatan yang lebih baik untuk
lanjutkan daripada berhenti, sedikit waktu untuk kegiatan yang
ingin mereka hindari, dan sedikit waktu dalam situasi netral
(Kaczmarek, 2017). Indikator motivasi hedonis menurut Yaseen
dan Qirem (2018) yaitu bahwa menggunakan teknologi e-banking
itu menyenangkan dan menggunakan teknologi layanan e-banking
itu sangat menyenangkan serta menghibur.

Instrumen psikometri telah dikembangkan untuk mengukur
motivasi hedonis serta pengalaman hedonis. Motivasi hedonis
dapat diukur berdasarkan sejauh mana seorang individu biasanya
mendekati aktivitas sehari-hari mereka dengan niat hedonis
seperti mencari kesenangan. Mendukung validitas skala, hedonis
yang lebih kuat. Motivasi hedonis dapat diukur dengan skala
terkait dengan pengaruh yang lebih positif, lebih banyak kehati-
hatian, dan kepuasan hidup. Peterson et al. (2005 dalam
Kaczmarek, 2017) menjelaskan tentang motivasi hedonis dengan
enam indikator yang terdiri dari dua dimensi yaitu hidup itu

terlalu singkat untuk menunda kesenangan yang dapat diberikan
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dan rasa suka untuk melakukan hal-hal yang menggairahkan
perasaan.
3. E-Banking
Pikkarainen et al. (2004:204) mendefinisikan E-banking sebagai
sebuah portal internet yang memungkinkan nasabah untuk
menggunakan berbagai layanan perbankan dari pembayaran tagihan
hingga melakukan investasi. Daniel (1999), Mols (1998) dan Sathye
(1999) dalam Mukherjee dan Nath (2003:5) mengartikan E-banking
sebagai beberapa aktifitas perbankan yang memungkinkan nasabah
dari bank yang bersangkutan untuk dapat mengakses informasi yang
tersedia mengenai laporan saldo, transfer, pembayaran tagihan dan
lain-lain via jaringan telekomunikasi tanpa perlu meninggalkan rumah
atau kantor mereka. Berdasarkan beberapa definisi mengenai E-
banking diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa E-banking adalah
aktifitas perbankan yang dapat dilakukan oleh nasabah baik dari
rumah, tempat usaha atau di lokasi-lokasi lain yang bukan di lokasi
bank vyang riil (kantor cabang) dengan menggunakan media
komunikasi seperti komputer, telepon seluler atau smartphone.
Sebagai lembaga pemerintah yang dibentuk melalui UU dan
memiliki tugas mengatur dan mengawasi industri jasa keuangan, OJK

atau Otoritas Jasa Keuangan baru saja merilis Buku Bijak Ber-E-
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Banking yang berisi informasi lengkap seputar dunia E-Banking.
Buku Bijak Ber-E-Banking ini bermanfaat untuk masyarakat yang
ingin mengetahui lebih jelas seputar produk serta layanan E-Banking.
Hal ini dilakukan sekaligus untuk mendukung program literasi
keuangan yang selama ini dilakukan agar bisa berjalan dengan baik.

Dengan diluncurkannya Buku Bijak Ber-E-Banking, diharapkan
nasabah bisa lebih paham dan memaksimalkan fitur E-banking yang
mereka miliki. Perkembangan pesat bidang teknologi juga berdampak
pada perkembangan transaksi perbankan, seperti adanya fitur ATM,
Internet Banking, Mobile Banking, Phone Banking, SMS banking,
EDC, E-Commerce, hingga Video Banking yang memberikan
kemudahan bagi nasabah dalam mengakses transaksi banking.

ATM (Automated Teller Machine) atau Anjungan Tunai
Mandiri bisa dibilang sebagai inovasi e-banking paling awal. Jika
dahulu nasabah harus datang ke teller bank, kini dengan ATM,
penarikan tunai dapat dilakukan tanpa harus ke bank. Bahkan,
prosesnya lebih cepat karena dilakukan secara elektronik, bukan
manual. ATM sendiri kini dapat digunakan tidak hanya untuk
penarikan uang tunai tetapi juga transfer dan bahkan setor tunai.
Sebagai informasi saja, berdasarkan data OJK tahun 2017, total ATM

di seluruh Indonesia sudah mencapai angka 100 ribuan unit.
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EDC (Electronic Data Capture) adalah perangkat elektronik
yang dapat digunakan untuk pembayaran tanpa tunai. Dengan EDC,
nasabah pun tak perlu membawa uang tunai atau menarik uang tunai
terlebih dahulu di mesin ATM. Tinggal menggesekkan kartu debit
mereka saja untuk pembayaran.

Inovasi perbankan pun sampai ke layanan SMS banking.
Layanan ini memungkinkan nasabah untuk melakukan transaksi
perbankan, seperti transfer uang, cek saldo, dan melakukan berbagai
pembayaran, tanpa perlu ke ATM. Hanya perlu ponsel saja. Cara
untuk menggunakan SMS banking pun cukup menggunakan perintah
pesan singkat (SMS) menggunakan pulsa. Selain itu, melalui ponsel
nasabah dapat melakukan transaksi perbankan hanya dengan
menelepon. Bedanya, Anda tidak perlu repot menghafalkan perintah
pesan seperti halnya pada SMS banking.

Mobile banking pun mulai diperkenalkan sejak internet mulai
populer. Sama-sama menggunakan ponsel, seperti halnya SMS
dan phone banking, namun mobile banking selangkah lebih maju lagi.
Mobile banking menggunakan koneksi internet. Kemudian, Anda
cukup menginstal aplikasi dari bank untuk menggunakan layanan e-
banking ini. Layanan e-banking ini pun semakin efisien karena

nasabah tidak perlu keluar pulsa untuk mengirimkan SMS ataupun
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telepon. Cukup menggunakan paket data yang mana memang jauh
lebih hemat daripada SMS atau telepon. Sama halnya dengan mobile
banking, internet banking juga menggunakan koneksi internet.
Perbedaannya, Anda cukup mengakses laman situs bank saja tanpa
perlu menginstal aplikasi. Kemudian, Anda dapat mengakses internet
banking lewat komputer atau laptop.

Video banking merupakan layanan e-banking yang terbilang
masih asing. Masih sedikit bank yang menerapkan layanan ini. Salah
satunya adalah BCA yang meluncurkan layanan video banking sejak
sekitar tahun 2014 silam. Layanan ini memungkinkan nasabah untuk
bertemu staf customer service tanpa perlu ke bank. Namun, mereka
cukup mendatangi Electronic Banking Center yang menyediakan
mesin video banking tersebut. Pada mesin ini, nasabah dapat bertatap
muka dengan staf customer service melalui layar. Kemudian, terdapat
fitur tanda tangan digital dan pemindai untuk pengesahan dokumen.

. Teori Penerimaan dan Penggunaan Teknologi Terpadu

Teori Penerimaan dan Penggunaan Teknologi Terpadu (Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology/UTAUT) diusulkan
olen Venkatesh et al., (2003) yang meneliti Model Penerimaan
Teknologi secara menyeluruh dan mengusulkan "Teori Kesatuan

Penerimaan dan Penggunaan Teknologi”. Venkatesh et al. pada tahun
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2003, mengusulkan sebuah teori yang mengintegrasikan delapan teori
yang terkait dengan penerimaan teknologi di masa lalu termasuk
Teori Aksi Beralasan (TRA), Teori Perilaku Berencana (TBP), Model
Penerimaan Teknologi (TAM), Teori Kognitif Sosial (SCT), Model
Pemanfaatan PC (MPCU), Model Motivasi (MM), Teori Difusi
Inovasi (IDT) dan TAM dan TPB Gabungan (C-TAM-TPB). UTAUT
diusulkan oleh Venkatesh et al. (2003) terutama mencakup empat
dimensi dan empat moderator. Keempat dimensi tersebut adalah
harapan Kinerja, harapan usaha, pengaruh sosial, dan kondisi fasilitasi,
dan dimensi-dimensi tersebut dipengaruhi oleh empat moderator yaitu
jenis kelamin, usia, pengalaman dan kesukarelaan penggunaan (Lu et

al., 2016). Model UTAUT dipaparkan pada Gambar 2.1.

Pl e imancs
Capectancy &

Lot

Eapectancy I~ T= ] — : Rehawicral U
L — nlErdnGan Bt e

Sicial ' T

Faciitating ||
ondithifis

Gambar 2. 1 Model UTAUT (Venkatesh et al., 2003)

UTAUT mengintegrasikan dan meningkatkan model penerimaan

teknologi sebelumnya dan menyediakan model yang lebih lengkap



29

untuk menjelaskan niat perilaku pengguna dan perilaku penggunaan.
Studi empiris membuktikan bahwa UTAUT lebih kuat untuk
menjelaskannya daripada model yang lain, dan model tersebut telah
membawa banyak bantuan untuk studi model penerimaan teknologi (Lu
et al., 2016). Yaseen dan Qireem (2018) menggunakan model UTAUT
untuk meneliti minat perilaku penggunaan elektronik banking di
Yordania dengan menggunakan variabel ekpektasni Kinerja,
ekspektansi usaha, motivasi hedonis, persepsi kualitas pelayanan yang
dikaji pengaruhnya terhadap minat perilaku dan mengkaji minat
perilaku terhadap tingkat penggunaan elektronik banking. Model
penelitian tersebut yang diadaptasi dari penelitian ini.
B. Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu berkaitan dengan faktor-faktor antesenden
minat perilaku dan dampaknya terhadap tingkat penggunaan sistem
teknologi. Penelitian yang dilakukan oleh Komara, Nurmadi, Purnomo
dan Mutiarin (2018) dengan judul, “Why social influence and trust factor
do not affect bahevioral intention to use voter information system
(SIDALIH)? A case study of local election in Bantul Regency” yang
memberi hasil bahwa harapan manfaat, kompleksitas penggunaan, faktor
pendukung dan kesadaran politik berpengaruh signifikan terhadap minat

perilaku sedangkan pengaruh sosial dan kepercayaan tidak berpengaruh
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signifikan terhadap minat perilaku. Penelitian yang dilakukan oleh Batara
(2017), dengan judul “Local e-goverment transformation: a comparative
case study of Surabaya, Indonesia and Davao, Philipines” memberikan
hasil bahwa sikap, harapan kinerja, pengaruh sosial dan kondisi fasilitasi
berpengaruh signifikan dan positif terhadap minat perilaku menggunakan
transformasi e-government. Penelitian yang dilakukan oleh Batara,
Nurmandi, Warsito dan Pribadi (2017), dengan judul ‘“Transforming
government: people, process and policy” memberikan hasil bahwa
harapan kinerja, harapan usaha, pengaruh sosial, kondisi fasilitasi dan
sikap berpengaruh signifikan terhadap minat perilaku menggunakan e-
government. Penelitian yang dilakukan oleh Dewi dan Fatmawati (2018),
dengan judul “Does customer satisfaction mediate the relationship
between hedonic and utilitarian values to behavioral intention”
memberikan hasil bahwa kepuasan, hedonis dan utilitarian berpengaruh
signifikan dan positif terhadap minat perilaku. Penelitian yang dilakukan
Fridayani dan Nurmadi (2019), dengan judul “Do smart citizens make a
smart city? A case study of the factors of influencing citizen behavior
using Lapor Sleman online-based” memberikan hasil bahwa harapan
kinerja, pengaruh sosial dan minat perilaku berpengaruh signifikan dan
positif terhadap perilaku menggunakan Lapor Sleman online-based.

Penelitian yang dilakukan oleh Yaseen dan El Qirem (2018), dengan
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judul “Intention to use e-banking services in the Jordanian commercial
Bank” memberikan hasil bahwa Pengaruh sosial, harapan Kkinerja,
persepsi kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat
perilaku, harapan kinerja dan motivasi hedonis tidak berpengaruh
signifikan terhadap minat perilaku, minat perilaku berpengaruh signifikan
terhadap tinggkat pengunaan e-banking. Penelitian yang dilakukan
Alraja, Hammami, Chikhi dan Fekir (2016), dengan judul “The influence
of effort and performance expectancy on employees to adopt e-
government: evidence from Oman” memberikan hasil bahwa harapan
kinerja dan harapan usaha berpengaruh signifikan terhadap minat
mengadopsi e-government. Penelitian yang dilakukan Ismail, Rose, Tudin
dan Dawi (2017), dengan judul “Relationship between service quality
and behavioral intention: the mediating effect of customer satisfaction”
memberikan hasil bahwa Kualitas pelayanan berdasarkan dimensi bukti
fisik, keandalan, empati, daya tanggap dan jaminan berpengaruh
signifikan terhadap minat perilaku. Penelitian yang dilakukan oleh
Khatimah, Susanto dan Abdullah (2019), dengan judul “Hedonic
motivation and social influence on behavioral intention of e-money: the
role of payment habit as a mediator” memberikan hasil bahwa motivasi

hedonis dan pengaruh sosial berpengaruh signifikan terhadap kebiasaan
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dan kebiasaan berpengaruh signifikan terhadap minat perilaku. Hasil

penelitan terdahulu secara rinci dipaparkan dalam bentuk tabel 2.1.

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu

No Peneliti, Judul Metode Hasil
tahun, nama
jurnal
1 Komara, Why social Metode Harapan manfaat,
Nurmadi, influence and kuantitatif kompleksitas
Purnomo dan | trust factor do dengan analisis | penggunaan, faktor
Mutiarin not affect menggunakan | pendukung dan
(2018) bahevioral SEM AMOS kesadaran politik
intention to use berpengaruh signifikan
voter terhadap minat perilaku
information sedangkan pengaruh
system sosial dan kepercayaan
(SIDALIH)? A tidak berpengaruh
case study of signifikan terhadap
local election in minat perilaku
Bantul Regency.

2 Batara (2017) | Local e- Metode Sikap, harapan kinerja,
goverment kuantitatif pengaruh sosial dan
transformation: a | dengan analisis | kondisi fasilitasi
comparative case | regresi linier berpengaruh signifikan
study of dan positif terhadap
Surabaya, minat perilaku
Indonesia and menggunakan
Davao, transformasi e-
Philipines. government

3 Batara, Transforming Metode Harapan kinerja,

Nurmandi, government: kuantitatif harapan usaha, pengaruh

Warsito dan people, process | dengan analisis | sosial, kondisi fasilitasi

Pribadi (2017) | and policy regresi linier dan sikap berpengaruh
signifikan terhadap
minat perilaku
menggunakan e-
government.

4 Dewi dan Does customer Metode Kepuasan, hedonis dan

Fatmawati satisfaction kauntitatif utilitarian berpengaruh
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adopt e-
government:
evidence from
Oman

No Peneliti, Judul Metode Hasil
tahun, nama
jurnal

(2018) mediate the dengan analisis | signifikan dan positif
relationship regresi linier terhadap minat perilaku
between hedonic
and utilitarian
values to
behavioral
intention.

5 Fridayani dan | Do smart Metode Harapan kinerja,
Nurmadi citizens make a | kuantitatif pengaruh sosial dan
(2019) smart city? A dengan analisis | minat perilaku

case study of the | SEM AMOS berpengaruh signifikan
factors of dan positif terhadap
influencing perilaku menggunakan
citizen behavior Lapor Sleman online-
using Lapor based

Sleman online-

based

6 | YaseendanEl | Intentiontouse | Metode Pengaruh sosial, harapan

Qirem (2018) | e-banking kuantitatif Kinerja, persepsi kualitas
services in the dengan analisis | pelayanan berpengaruh
Jordanian regresi linier signifikan terhadap
commercial ganda minat perilaku, harapan
Bank Kinerja dan motivasi
hedonis tidak
berpengaruh signifikan
terhadap minat perilaku,
minat perilaku
berpengaruh signifikan
terhadap tinggkat
pengunaan e-banking

7 | Alraja, The influence of | Metode Harapan kinerja dan
Hammami, effort and kuantitatif harapan usaha
Chikhi dan performance dengan analisis | berpengaruh signifikan
Fekir (2016) expectancy on regresi linier terhadap minat

employees to ganda mengadopsi e-

government
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No Peneliti, Judul Metode Hasil
tahun, nama
jurnal
8 Ismail, Rose, Relationship Metode Kualitas pelayanan
Tudin dan between service | kuantitatif berdasarkan dimensi
Dawi (2017) quality and dengan analisis | bukti fisik, keandalan,
behavioral SEM-PLS empati, daya tanggap
intention: the dan jaminan
mediating effect berpengaruh signifikan
of customer terhadap minat perilaku
satisfaction
9 Khatimah, Hedonic Metode Motivasi hedonis dan
Susanto dan motivation and kuantitatif pengaruh sosial
Abdullah social influence | dengan analisis | berpengaruh signifikan
(2019) on behavioral SEM-PLS terhadap kebiasaan dan
intention of e- kebiasaan berpengaruh
money: the role signifikan terhadap
of payment habit minat perilaku
as a mediator

C. Hubungan Antar Variabel Penelitian Terdahulu

1. Pengaruh antara harapan Kinerja terhadap minat nasabah

menggunakan elektronik banking

Harapan kinerja adalah tingkat di mana seseorang percaya

bahwa menggunakan sistem teknologi elektronik akan meningkatkan
kinerja (Sung et al., 2015). Harapan kinerja mengacu pada individu
yang meyakini sejaun mana kinerja mereka akan meningkat jika
menggunakan sistem. Harapan kinerja pada sebuah sistem
menunjukkan bahwa individu tesebut mempunyai persepsi manfaat,
harapan hasil, kesesuaian pekerjaan, keunggulan relatif, dan motivasi

ekstrinsik yang tinggi pada sistem teknologi (Alraja et al., 2016). Ali
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dan Arshad (2018) menyatakan bahwa seseorang akan memiliki
kepercayaan pada sistem teknologi karena individu tersebut percaya
bahwa teknologi memiliki kemampuan untuk membantu
meningkatkan Kkinerja. Harapan Kinerja tidak hanya mencerminkan
kinerja yang akan meningkat jika menggunakan sistem, tetapi juga
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap minat untuk
mengadopsi sistem teknologi (Alraja et al., 2016). Hal serupa
dinyatakan oleh Lee dan Kim (2014) bahwa harapan Kkinerja
dinyatakan berhubungan langsung dengan penggunaan sistem
teknologi. Pengguna merasakan bahwa penggunaan sistem teknologi
dapat meningkatkan Kinerja, sehingga cenderung untuk menggunakan
sistem teknologi tersebut.

Harapan kinerja dinyatakan menjadi faktor penting yang
mempengaruhi minat menggunakan sistem teknologi. Harapan Kinerja
memiliki dampak paling besar pada minat perilaku positif, seperti
kata positif dari word of mouth atau minat penggunaan kembali (Sung
et al., 2015). Teori harapan mengusulkan bahwa ketika seseorang
membuat keputusan tentang apakah atau tidak menghabiskan upaya
pada pekerjaan, ia melewati seluruh proses kognitif yang melibatkan

tiga elemen motivasi utama yaitu valensi, instrumentalitas dan
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harapan. Venkatesh et al. (2012) menyatakan bahwa harapan Kinerja
memiliki efek positif pada minat perilaku.
H; : Terdapat pengaruh positif antara harapan kinerja terhadap minat
nasabah menggunakan elektronik banking Bank Swasta di
Yogyakarta.
. Pengaruh antara harapan usaha terhadap minat nasabah
menggunakan elektronik banking

Harapan usaha atau disebut dengan persepsi kemudahan
penggunaan dapat digambarkan sebagai tingkat di mana seorang
individu merasakan teknologi baru akan mudah digunakan
(Venkatesh et al., 2003). Harapan usaha memiliki hubungan langsung
ke penggunaan sistem teknologi karena individu tersebut menyadari
bahwa sangat mudah untuk menggunakan sistem teknologi (Lee dan
Kim, 2014). Harapan usaha memiliki pengaruh positif pada minat
untuk mengadopsi teknologi informasi. Harapan usaha tidak hanya
mencerminkan tingkat kemudahan yang terkait dengan penggunaan
sistem, tetapi juga memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap
minat perilaku pengguna sistem teknologi (Alraja et al., 2018).
Sedangkan Carter et al. (2011) yang menemukan bahwa harapan
usaha tidak memiliki dampak positif pada niat untuk mengadopsi

teknologi informasi. Efek ini dapat menjelaskan tergantung pada studi
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Venkatesh et al. (2003) yang menemukan bahwa upaya harapan
hanya signifikan dalam tahap awal adopsi teknologi informasi.
H, . Terdapat pengaruh positif antara harapan usaha terhadap
minat nasabah menggunakan elektronik banking Bank Swasta di
Yogyakarta.
. Pengaruh antara pengaruh sosial terhadap minat nasabah
menggunakan elektronik banking

Pengaruh sosial dinyatakan sebagai salah satu prediktor untuk
perilaku hasil atau minat perilaku. Berbagai aplikasi sistem teknologi
seperti jejaring sosial, e-learning, e-commerce dan e-banking adalah
upaya untuk menggunakan pengaruh sosial melalui komunitas
pengguna untuk menarik orang untuk mempertahankan perilaku
berkelanjutan. Dalam konteks teknologi informasi, mengalami
keterkaitan melalui penggunaan sistem berpotensi membuat pengguna
lebih  bersedia untuk terlibat dengan sistem dan terus
menggunakannya. Pengaruh sosial mencerminkan lingkungan sosial
dalam hal pendapat dan pandangan pengguna. Dalam penerimaan
teknologi, pengguna sering dipengaruhi oleh keputusan pengguna
lain. Individu memiliki kebiasaan positif untuk mengontrol melalui
teknologi yang diadopsi (Khatimah et al., 2019). Hal ini didukung

dalam penelitian lain yang sebelumnya menemukan bahwa kebiasaan
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dan pengaruh sosial menjadi variabel penting dalam konteks sistem
informasi (Woisetschlager et al.,, 2011). Venkatesh et al. (2003)
mengemukakan bahwa pengaruh sosial memiliki efek positif pada
minat perilaku. Hal serupa dinyatakan oleh Sung et al. (2015) dan Ali
dan Arshad (2018) bahwa pengaruh sosial memiliki dampak positif
pada minat perilaku untuk menggunakan sistem teknologi.
Hs . Terdapat pengaruh positif antara pengaruh sosial terhadap
minat nasabah menggunakan elektronik banking Bank Swasta di
Yogyakarta.
. Pengaruh antara persepsi kualitas layanan terhadap minat
nasabah menggunakan elektronik banking

Kualitas layanan e-banking dinyatakan memiliki pengaruh
langsung pada kepercayaan tetapi memiliki efek yang berbeda pada
tiga karakteristiknya, yaitu kemampuan, kebajikan dan integritas.
Kualitas layanan yang berpengaruh positif pada kepercayaan. Ini
karena mendapatkan kualitas informasi yang lengkap dan sempurna
tidak selalu berarti meningkatkan kepuasan pengguna terhadap
internet banking (Namahoot dan Laohavichien, 2015). Hubungan
antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan dapat mengarah pada
peningkatan perilaku pelanggan yang positif, terutama minat perilaku.

Dalam perspektif perilaku pelanggan, minat perilaku secara luas
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dilihat berdasarkan beberapa pendekatan. Minat perilaku adalah hasil
penting dari hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan. Penyedia layanan mengimplementasikan secara tepat
berwujud, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati dalam
melaksanakan pekerjaan sehari-hari akan sangat mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Akibatnya, kualitas layanan dapat menyebabkan
peningkatan minat perilaku yang menguntungkan (Clemes et al.,
2011; Kitapcia et al., 2014; dan Ismail et al., 2017).
H, . Terdapat pengaruh positif antara persepsi kualitas layanan
terhadap minat nasabah menggunakan elektronik banking Bank
Swasta di Yogyakarta.
. Pengaruh antara motivasi hedonis terhadap minat nasabah
menggunakan elektronik banking Bank

Motivasi hedonis secara signifikan mempengaruhi kebiasaan
terhadap minat perilaku pengguna sistem teknologi (Khatimah et al.,
2019). Hal serupa dinyatakan oleh Sharif dan Raza (2017) bahwa
motivasi hedonis memiliki efek positif secara signifikan terhadap
minat perilaku. Hubungan tersebut dapat dijelaskan bahwa
kemungkinan adopsi internet banking akan meningkat di antara
konsumen yang memahami bahwa menghabiskan waktu di internet

banking menyenangkan dan menghibur. Riffai et al. (2012)
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menyatakan hasil serupa tentang peran dinamis dari motivasi intrinsik
dalam meramalkan niat perilaku. Selain kepercayaan, minat perilaku
internet banking dibentuk dan diprediksi secara intens dengan bantuan
motivasi hedonis. Hal ini karena perasaan dan emosi individu dalam
membuat pandangan kepercayaan ke sistem inventif (Akhlag dan
Ahmed, 2013).
Hs . Terdapat pengaruh positif antara motivasi hedonis terhadap
minat nasabah menggunakan elektronik banking Bank Swasta di
Yogyakarta.
. Pengaruh antara minat menggunakan elektronik banking
terhadap tingkat menggunakan elektronik banking

Perluasan Technology Acceptance Model (TAM) dapat
menyelidiki anteseden dari niat perilaku dan dampaknya terhadap
penggunaan sistem sistem teknologi. Ahmed and (2017) dan Yaseen
dan Qirem (2018) menyatakan bahwa minat perilaku menggunakan
sistem teknologi berpengaruh signifikan terhadap tingkat penggunaan
sistem teknologi.
He . Terdapat pengaruh positif antara minat mengguankan
elektronik banking terhadap tingkat nasabah menggunakan elektronik

banking Bank Swasta di Yogyakarta.
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7. Pengaruh umur dalam memoderasi harapan kinerja, harapan
usaha, pengaruh sosial, persepsi kualitas layanan, motivasi
hedonis terhadap minat nasabah menggunakan elektronik
banking

Harapan Kkinerja, harapan usaha, pengaruh sosial, persepsi
kualitas layanan, dan motivasi hedonis dimoderasi oleh usia. Nasabah
yang memiliki usia lebih tua cenderung menghadapi lebih banyak
kesulitan dalam memproses informasi baru (Morris dkk., 2005).
Kesulitan ini dapat dikaitkan dengan penurunan kognitif dan memori
kemampuan yang berhubungan dengan proses penuaan. Oleh karena
itu, nasabah yang usianya lebih tua cenderung lebih mementingkan
ketersediaan dukungan yang memadai dibandingkan dengan nasabah
yang usianya lebih muda
H- : Terdapat pengaruh umur dalam memoderasi harapan Kinerja,
harapan usaha, pengaruh sosial, persepsi kualitas layanan, motivasi
hedonis terhadap minat nasabah menggunakan elektronik banking

Bank Swasta di Yogyakarta.
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8. Pengaruh jenis kelamin dalam memoderasi harapan Kkinerja,
harapan usaha, pengaruh sosial, persepsi kualitas layanan,
motivasi hedonis terhadap minat nasabah menggunakan
elektronik banking

Perbedaan jenis kelamin dalam orientasi tugas dan penekanan
terhadap perantaranya menjadi lebih jelas dengan bertambahnya usia
(Morris dkk., 2005). Jika seseorang semakin bertambah usianya
terutama dari remaja ke dewasa, maka diferensiasi peran jenis
kelamin mereka akan lebih signifikan. Dengan demikian, wanita yang
lebih tua akan lebih bergantung pada harapan kinerja, harapan usaha,
pengaruh sosial, persepsi kualitas layanan, dan motivasi hedonis.
Selain itu, laki-laki bersedia untuk menghabiskan lebih banyak usaha
untuk mengatasi kendala dan kesulitan untuk mencapai tujuan
mereka, atau dalam menggunakan teknologi baru laki-laki lebih
mempertimbangkan manfaat dibandingkan wanita. Wanita akan lebih
mempertimbangkan kemudahan penggunaan dalam menentukan
keputusan untuk menggunakan suatu teknologi baru (Venkatesh dan
Morris, 2000). Dengan demikian, laki-laki cenderung kurang
mengandalkan kondisi yang memfasilitasi saat mempertimbangkan
penggunaan teknologi baru, sedangkan wanita cenderung lebih

menekankan pada faktor-faktor pendukung eksternal.
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Hg : Terdapat pengaruh jenis kelamin dalam memoderasi harapan
kinerja, harapan usaha, pengaruh sosial, persepsi kualitas layanan,
motivasi hedonis terhadap minat nasabah menggunakan elektronik
banking Bank Swasta di Yogyakarta.
. Pengaruh profesi dalam memoderasi harapan kinerja, harapan
usaha, pengaruh sosial, persepsi kualitas layanan, motivasi
hedonis terhadap minat nasabah menggunakan elektronik
banking

Profesi memiliki hubungan dalam memoderasi harapan Kinerja,
harapan usaha, pengaruh sosial, persepsi kualitas layanan, motivasi
hedonis terhadap minat nasabah menggunakan elektronik banking.
Hal ini dikarenakan adanya perbedaan nasabah dalam hal profesi.
Perbedaan profesi, artinya dengan adanya perbedaan profesi
seseorang dapat diperkirakan memiliki minat terhadap tingkat
pekerjaan yang ingin dicapainya, aktivitas yang dilakukan,
penggunaan waktu senggangnya, dan lain-lain. Dengan adanya
perbedaan profesi ini, membuat orang memiliki kebutuhan yang
berbeda dalam memanfaatkan suatu teknologi informasi seperti
halnya dalam penggunaan e-banking. Keuntungan yang diperoleh

dalam memanfaatkan teknologi informasi yaitu menjadikan pekerjaan
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lebih mudah dan efektif, menambah produktifitas sehingga kinerja

meningkat.

Ho . Terdapat pengaruh profesi dalam memoderasi harapan
kinerja, harapan usaha, pengaruh sosial, persepsi kualitas layanan,
motivasi hedonis terhadap minat nasabah menggunakan elektronik
banking Bank Swasta di Yogyakarta.

D. Kerangka Konsep Penelitian

Harapan kinerja (X1)

Harapan usaha (X>)

Minat Tingkat
menggunakan | H penggunaan
elektronik | o elektronik

Pengaruh sosial (X3)

banking banking
(Y1) (Y2)
Persepsi kualitas
layanan (X4)
Motivasi hedonis (Xs) 1. Umur
2. Jenis Kelamin
3. Profesi

Gambar 2. 2 Kerangka Konsep Penelitian





