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Abstrak

SMS banking merupakan implementasi dari teknologi mobile pada bank. Penggunaan SMS
banking telah populer di dunia termasuk negara Indonesia. Salah satu faktor yang legih penting dalam
penggunaan teknologi informasi termasuk SMS banking adalah niat perilaku konsumen dalam
menggunakan teknologi yang telahd disediakan. Fokus dari penelitian ini adalah untuk menguji
variabel-variabel yang ada pada TAM (Technology Acceptance Model) dengan menambahkan dua
variabel lainnya yaitu perceived risk dan trust. Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 161
responden yaitu nasabah pengguna layanan SMS banking PT Bank Pembangunan Daerah Kalimantan
Timur dan Kalimantan Utara. Model penelitian dan hipotesis diuji dengan menggunakan alat analisis
Structural Equation Modeling (SEM). Penelitian ini berhasil membuktikan bahwa model penelitian
diterima. Penelitian ini menunjukkan hasil bahwa sembilan dari sebelas hipotesis terbukti diterima
dengan tingkat signifikansi 0,01. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel perceived usefulness
dan perceived risk berpengaruh positif signifikan terhadap attitude toward behavior, trust dan
behavioral intention. Hasil penelitian juga menemukan bahwa perceived risk berpengaruh negatif
signifikan terhadap attitude toward behavior dan trust. Attitude toward behavior berpengaruh positif
signifikan terhadap behavioral intention, namun perceived rist dan trust memiliki pengaruh tidak
signifikan terhadap behavioral intention.

Kata Kunci: Perilaku nasabah; layanan sms banking; tam

Antecedents of pt bankaltimtara's customer behavior in the interest in using sms
banking services

Abstract

SMS banking is an implementation of mobile technology in the bank. The use of SMS banking
has been popular in the world including Indonesia. One important factor in the adoption or use of
information technology, including SMS banking here is behavioral intention to use or to adopt the
technology. Technology Acceptance Model is one of the well known theory in behavioral intention to
use or to adopts the technology. The focus of this study is to examine the variables that exist in the
TAM (Technology Acceptance Model) by adding two variables, those are perceived risk and trust. This
study's samples are 161 people which were using SMS banking PT Bank Pembangunan Daerah
Kalimantan Timur dan Kalimantan Utara. The research's model and hypotheses are investigated by
analysis of Structural Equation Model (SEM). This study was successfully demonstrated that the
research's model was fit. This study finds that nine of the eleven hypotheses are proven at the level of
significance of 0,01. The results showed that the variables perceived usefulness and perceived ease of
use have positive affect to attitude toward behavior, trust and behavioral intention. Perceived risk has
negative affect to attitude toward behavior and trust. Attitude behavior has positif affect to behavioral
intention, but perceived risk and trust have not affect to behavioral intention.

Keywords: Customer behavior, sms banking services; tam
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PENDAHULUAN

Semakin ketatnya persaingan antar bank membuat perbankan di indonesia selalu berusaha
meningkatkan kualitas layanan demi menjadi yang terbaik. Perbankan berlangsung semakin online,
lembaga keuangan memberikan layanan mereka melalui berbagai saluran elektronik seiring dengan
ditingkatkannya layanan secara langsung. Cara bertransaksi perbankan melalui ponsel yang semakin
meningkat menjadikan peneliti tertarik melakukan penelitian ini. Mobile banking adalah salah satu
terbaru jasa yang kini banyak ditawarkan oleh bank.

Perkembangan perbankan saat ini tidak mungkin berjalan tanpa didukung dengan partisipasi
nasabah dalam penggunaan fasilitas ini. Persepsi nasabah (user) tentang kegunaan
(Perceived.Usefulness) SMS banking pada PT BPD Kaltim Kaltara menjadi salah satu kunci utama
apakah fitur ini dapat berkembang kedepannya atau malah hanya menjadi layanan yang sia-sia hanya
karena persepsi nasabah mengenai mobile banking PT BPD Kaltim Kaltara memilik fungsi yang tidak
maksimal baik dalam hal kelengkapan fitur transaksi ataupun kegunaan dalam transaksi yang tidak
maksimal.Selain persepsi kegunaan, persepsi tentang mudahnya fitur mobile banking (Ease of Use)
menjadi alasan banyak atau tidaknya nasabah menggunakan layanan mobile banking. Persepsi nasabah
akan sulitnya menggunakan fasilitas SMS.banking akibat dari kurangnya edukasi dari pihak bank
kepada nasabah menjadikan penulis berminat mengambil sebagai variabel dalam penelitian ini untuk
pendalaman.

Kelengkapan fitur layanan SMS banking merupakan hal yang sangat dipertimbangkan dalam
melakukan transaksi maya (virtual transaction) karena jarak, kemampuan teknologi dalam
memfasilitasi transaksi, layanan yang tidak bertatap muka dengan teller / customer service dan banyak
hal yang dipertimbangkan nasabah bank dalam transaksi melalui SMS banking. Variabel resiko dan
kepercayaan ditambahkan untuk melihat bagaimana perilaku nasabah bank PT BPD Kaltim Kaltara
untuk menggunakan SMS banking yang disediakan.

Jumlah nasabah yang melakukan transaksi manual di kantor bank masih banyak meskipun bank
telah memberikan fasilitas mobile banking yang bertujuan untuk mempermudah nasabah melakukan
transaksi tanpa perlu datang ke kantor untuk beberapa jasa layanan seperti transfer, cek saldo dsb.

Bank perlu memperhatikan dan memahami perilaku nasabah dalam menerima dan memahami
tentang pemakain SMS banking untuk pertama kalinya dan memutuskan apakah akan mengadopsinya,
karena fasilitas SMS.banking tergolong baru bagi masyarakat Kalimantan Timur dan Kalimantan
Utara. Mengetahui faktor-faktor apa saja yang bisa mempengaruhi nasabah menggunakan fasilitas
yang telah disediakan bank, diharapkan mampu memberikan nilai tambah yang maksimal bagi
nasabah, pada akhirnya memberikan keunggulan bersaing (competitive advantage) bagi Bank PT BPD
Kaltim Kaltara.

METODE

Data penelitian dikumpulkan dengan metode semis urvey. Data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah data primer, yaitu data yang diperoleh secara langsung. Data dikumpulkan melalui
pemberian kuesioner untuk diisi.

Jika menggunakan SEM (AMOS 7), maka besar sampel yang dipersyaratkan menurut Ferdinand
(2002), adalah tergantung jumlah indikator variabel laten dikalikan dengan 5 sampai denganl0, atau
bisa juga ditentukan langsung yakni antara 100 sampai dengan 200 buah. Dengan demikian sesuai
dengan yang dipersyaratkan oleh Ferdinand ( 2002), maka jumlah sampel dalam penelitian ini adalah
161 nasabah pengguna layanan SMS banking PT BPD Kaltim Kaltara yangdiambil berdasarkan
perhitungan jumlahindikator yakni 23 buah dikali dengan 7 dengan metode accidental sampling.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi responden

Tabel 1. Deskripsi responden

KINERJA16(2), 2019 214-221

Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Laki — Laki 53 33%
Perempuan 108 67%
Jumlah 161 100%
Pendapatan Jumlah Persentase
<Rp 2.000.000,00 16 10%

Rp 2.000.000,00 - Rp 4.000.000,00 24 15%

Rp 4.100.000,00 - Rp 6.000.000,00 78 48%

Rp 6.100.000,00 - Rp 8.000.000,00 21 13%

Rp 8.100.000,00 - Rp 10.000.000,00 17 11%

>Rp 10.000.000,00 5 3%
Jumlah 161 100%
Usia Jumlah Persentase
<20 tahun 12 7%

20 - 30 tahun 15 9%

31 - 40 tahun 31 19%

41 - 50 tahun 76 47%

51 - 60 tahun 26 16%

> 60 tahun 1 1%
Jumlah 161 100%
Pendidikan Jumlah Persentase
SD 5 3%

SMP 11 7%

SMA 71 44%
Diploma 41 25%
Sarjana (S1) 28 17%
Master (S2) 3 2%
Doktor (S3) 2 1%
Jumlah 161 100%
Jenis Pekerjaan Jumlah Persentase
Pelajar/Mahasiswa 21 13%

PNS 83 52%
TNI/POLRI 4 2%
Karyawan Swasta 24 15%
Wiraswasta 29 18%
Jumlah 161 100%

Responden didominasi oleh laki-laki dengan persentase 67%, dengan pendapatan diatas Rp
4.100.000,- s/d Rp 6.000.000,- dengan persentase sebesar 48%, usia 76 tahun dengan persentase
sebesar 47%, dengan pendidikan terakhir diploma memperoleh persentase tertinggi yaitu sebesar 44%
dan pekerjaan responden adalah PNS dengan persentase sebesar 52%.

Copyright@2019; Kinerja - pISSN: 1907-3011 - elSSN: 2528-1127

216



Anteseden perilaku nasabah pt bankaltimtara dalam minat menggunakan layanan sms banking

Heni Rahayu Rahmawati, Sugeng Hariyadi

Loading factor
Tabel 2. loading factor

Variabel Indikator Loading Factor

Quickly 0.935

) Save Time 0.768

Perceived Usefulness (X1) Effectively 0.720

Great benefits 0.789

Easy to learn 0.753

. Easy to do 0.720

Perceived ease of use (X2) Clear & Understandable 0.741

Easy to use 0.602

Unsecure 0.905

) . No Safe 0.738

Perceived risk (X3) Handle Incorrectly 0.829

Danger 0.760

Good 0.667

. . Wise 0.624

Attitude toward behavior (Y1) Favorable 0.732

Positive 0.734

Trustworthy 0.622

Trust (Y2) Promise and commitment 0.703

Interest 0.733

Continue using 0.668

. . . Continue future 0.714

Behavioral intention (Y3) Frequently 0.698

Recommended 0.642

Berdasarkan hasil uji analisis konfirmatori diatas dapat dilihat bahwa keseluruhan indicator telah
dapat diterima dikarenakan memiliki nilai loading factor >0,5 sesuai dengan prasyarat bahwa sebuah
indicator dapat dijadikan pengukur variable jika memiliki nilai loading factor > 0,50 dan < 1,00 (hair et
al. 2005).

Uji goodness of fit model

Tabel 3. Uji goodness of fit model

Goodness of Fit index Cut off Value Hasil Analisis Evaluasi Model
<df dengan o =

X2 - chi square 0.05 = 969.86 1917.9 Marginal
Sig. >0,05 0,000 Marginal
RMSEA <0,08 0,08 Fit
GFI >0,90 0.905 Fit
AGFI >0,90 0,899 Marginal
TLI > 0,95 0.881 Marginal
CFI > 0,90 0,901 Fit

Hasil uji kesesuaian model tersebut menunjukkan bahwa model yang digunakan dapat diterima.
Indeks pengukuran RMSEA berada pada angka 0,08, GFI berada pada rentang nilai yang diharapkan
yaitu 0.905 atau lebih besar dari Cut of Value sebesar > 0,90, CFI berada pada nilai 0,901. Meskipun
chi-square, probability level, AGFI dan TLI diterima secara marjinal. Dari beberapa uji kelayakan
model, model dikatakan layak jika paling tidak salah satu metode uji kelayakan model terpenuhi (Hair
et al, 1998). Dalam suatu penelitian empiris, seorang peneliti tidak dituntut untuk memenuhi semua
kriteria goodness of fit, akan tetapi tergantung pada judgment masing-masing peneliti.
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Hasil analisis
Tabel 4. Uji hipotesis

Hubungan Estimate  S.E. C.R. P Keterangan
ATT <--- PEOU  0.928 0.125 7.454 ok Signifikan

ATT <--- PR -0.269 0.041 -6.611 ok Signifikan
TRUST <-- PU 0.665 0.059 11.187 ok Signifikan
TRUST <--- PEOU  0.464 0.066 7.025 ok Signifikan
TRUST <-- PR -0.317 0.04 -7.847 ok Signifikan

ATT <--- PU 0.267 0.038 6.935 ook Signifikan

BI <--- PR -0.075 0.048 -1.546 0.122 Tidak Signifikan
BI <--- PU 0.323 0.072 4.452 Hoxk Signifikan

BI <--- ATT 0.352 0.103 3.411 roxk Signifikan

BI <--- TRUST 0.048 0.073 0.655 0.512 Tidak Signifikan
BI <--- PEOU  0.463 0.117 3.958 ok Signifikan

Hasil penelitian diatas menunjukkan terdapat Sembilan hipotesis yang diterima karena memiliki
nilai Critical ratio diatas 1,96 dan nilai probability kurang dari 0,050, sedangkan terdapat dua hipotesis
ditolak yaitu hubungan antara perceived risk terhadap behavioral intention serta hubungan trust
terhadap behavioral intention dinyatakan tidak signifikan karena memiliki nilai Critical Ratio kurang
dari 1,96 dan Probability value lebih dari 0,050.

Pengaruh perceived usefulness terhadap attitude toward behavior

Parameter estimasi menunjukkan bahwa perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadapt
attitude toward behavior nasabah pengguna SMS banking pada Kantor Cabang Utama PT BPD Kaltim
Kaltara. Artinya tinggi atau rendahnya persepsi nasabah tentang manfaat dari fasilitas SMS
bankingakan berpengaruh signifikan terhadap kuat atau lemahnya sikap nasabah dalam menerima
fasilitas SMS banking tersebut.

Hasil penelitian ini mendukung peneliti sebelumnya yang dilakukan oleh Lin dan Chang (2011)
serta penelitian Curran dan Meuter (2005), Begitu juga penelitian yang dilakukan oleh Suh dan Han
(2002) mendapatkan hasil bahwa perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadap attitude toward
behavior.

Pengaruh perceived ease of use terhadap attitude toward behavior

Parameter estimasi menunjukkan bahwa perceived ease of use berpengaruh signifikan terhadapt
attitude toward behavior nasabah pengguna SMS banking pada PT BPD Kaltim Kaltara. Artinya tinggi
atau rendahnya persepsi nasabah tentang kemudahan dalam penggunaan fasilitas SMS bankingakan
berpengaruh signifikan terhadap kuat atau lemahnya sikap nasabah.

Hasil penelitian ini mendukung peneliti sebelumnya yang dilakukan oleh Lin dan Chang (2011) ,
Curran dan Meuter (2005) serta Suh dan Han (2002) yang mendapatkan hasil bahwa perceived ease of
use berpengaruh signifikan terhadap attitude toward behavior.

Pengaruh perceived risk terhadap attitude toward behavior

Parameter estimasi menunjukkan bahwa perceived risk berpengaruh negatif signifikan terhadap
attitude toward behavior nasabah pengguna SMS banking pada PT BPD Kaltim Kaltara. Artinya tinggi
atau rendahnya persepsi nasabah tentang resiko dari fasilitas SMS akan berpengaruh signifikan
terhadap kuat atau lemahnya sikap nasabah.

Hasil penelitian ini mendukung peneliti sebelumnya yang dilakukan oleh Curran dan Meuter
(2005) dan Abadi et al. (2012) mendapatkan hasil bahwa perceived risk berpengaruh negatif signifikan
terhadap attitude toward behavior.

Pengaruh perceived usefulness terhadap trust

Parameter estimasi menunjukkan bahwa perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadap
trust nasabah pengguna SMS banking pada Kantor Cabang Utama PT BPD Kaltim Kaltara. Artinya
tinggi atau rendahnya persepsi nasabah tentang manfaat dari fasilitas SMS banking akan berpengaruh
signifikan terhadap besar kecilnya rasa percaya nasabah Kantor Cabang Utama bahwa SMS banking r
dapat digunakan.
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Hasil penelitian ini mendukung peneliti sebelumnya dilakukan oleh Suh dan Han (2002),
Hassanein dan Head (2004) serta Giovannini dan Ferreira (2004) mendapatkan hasil bahwa perceived
usefulness berpengaruh signifikan terhadap trust.

Pengaruh perceived ease of use terhadap trust

Parameter estimasi menunjukkan bahwa perceived ease of use berpengaruh signifikan terhadapt
trust nasabah pengguna SMS banking pada PT BPD Kaltim Kaltara. Artinya tinggi atau rendahnya
persepsi nasabah tentang kemudahan dalam penggunaan fasilitas SMS bankingakan berpengaruh
signifikan terhadap besar tidaknya rasa percaya nasabah.

Hasil penelitian ini mendukung peneliti sebelumnya yang dilakukan oleh Hassanein dan Head
(2004) serta Giovannini dan Ferreira (2004) mendapatkan hasil bahwa perceived ease of use
berpengaruh negatif signifikan terhadap trust.

Pengaruh perceived risk terhadap trust

Parameter estimasi menunjukkan bahwa perceived risk berpengaruh negatif signifikan terhadap
trust nasabah pengguna SMS bankingPT BPD Kaltim Kaltara. Artinya tinggi atau rendahnya persepsi
nasabah tentang resiko dari fasilitas SMS banking akan berpengaruh signifikan terhadap kuat atau
lemahnya rasa percaya nasabah pengguna layanan SMS banking.

Hasil penelitian ini mendukung peneliti sebelumnya yang dilakukan oleh Lee et al. (2007)dan
Kim et al. (2007) mendapatkan hasil bahwa perceived risk berpengaruh negatif signifikan terhadap
trust.

Pengaruh perceived usefulness terhadap behavioral intention

Parameter estimasi menunjukkan bahwa perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadapt
attitude toward behavior nasabah pengguna SMS banking pada PT BPD Kaltim Kaltara. Artinya tinggi
atau rendahnya persepsi nasabah tentang manfaat dari fasilitas SMS bankingakan berpengaruh
signifikan terhadap kuat atau lemahnya niat nasabah dalam menggunakan fasilitas SMS banking.

Hasil penelitian ini mendukung peneliti sebelumnya yang dilakukan oleh Lin dan Chang (2011),
Kesharwani dan Bisht (2011), Suh dan Han (2002) serta Yousafzai dan Soriano (2011) adalah
perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention.

Pengaruh perceived ease of use terhadap behavioral intention

Parameter estimasi menunjukkan bahwa perceived ease of use berpengaruh signifikan terhadapt
behavioral intention nasabah pengguna SMS banking pada PT BPD Kaltim Kaltara. Artinya tinggi atau
rendahnya persepsi nasabah tentang kemudahan dalam penggunaan fasilitas SMS bankingakan
berpengaruh signifikan terhadap kuat atau lemahnya sikap nasabah Kantor Cabang Utama dalam
menerima fasilitas SMS banking.

Hasil penelitian ini mendukung peneliti sebelumnya yang dilakukan oleh Kesharwani dan Bisht
(2011) serta Yousafzai dan Soriano (2011), adalah perceived usefulness berpengaruh signifikan
terhadap behavioral intention.

Pengaruh perceived risk terhadap behavioral intention

Parameter estimasi menunjukkan bahwa perceived risk berpengaruh negatif tidak signifikan
terhadap behavioral intention nasabah pengguna SMS banking. Artinya tinggi atau rendahnya persepsi
nasabah tentang manfaat dari fasilitas SMS bankingakan berpengaruh namun tidak signifikan terhadap
kuat atau lemahnya sikap nasabah dalam menerima fasilitas SMS banking.

Hasil penelitian ini membantah peneliti sebelumnya yang dilakukan oleh Kesharwani dan Bisht
(2011) serta Abadi et al. (2012) yang mendapatkan hasil bahwa perceived risk berpengaruh negatif
signifikan terhadap behavioral intention.

Pengaruh attitude toward behavior terhadap behavioral intention

Parameter estimasi menunjukkan bahwa attitude toward behavior berpengaruh signifikan
terhadap behavioral intention nasabah pengguna SMS banking pada PT BPD Kaltim Kaltara. Artinya
baik atau tidaknya sikap nasabah tentang penerimaan fasilitas SMS banking akan berpengaruh
signifikan terhadap baik atu tidaknya niat atau perilaku nasabah dalam menggunakan fasilitas SMS
banking.
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Hasil penelitian ini mendukung peneliti sebelumnya yang dilakukan oleh Lin dan Chang (2011),
Suh dan Han (2002) serta Lee (2005) adalah attitude toward behavior berpengaruh signifikan terhadap
behavioral intention

Pengaruh frust terhadap behavioral intention

Parameter estimasi menunjukkan bahwa trust berpengaruh tidak signifikan terhadap behavioral
intention nasabah pengguna SMS banking pada PT BPD Kaltim Kaltara. Artinya besar atau kecilnya
rasa percaya nasabah terhadap penerimaan fasilitas SMS bankingakan berpengaruh namun tidak
signifikan terhadap baik atu tidaknya niat atau perilaku nasabah dalam menggunakan fasilitas SMS
banking.

Hasil penelitian ini mendukung peneliti sebelumnya yang dilakukan Suh dan Han (2002) serta
Lee (2005) adalah trust berpengaruh signifikann terhadap behavioral intention.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut:

Perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadap Attitude toward behavior nasabah
pengguna SMS bankingPT BPD Kaltim Kaltara

Perceived ease of use berpengaruh signifikan terhadap Attitude toward behavior nasabah
pengguna SMS banking PT BPD Kaltim Kaltara

Perceived risk berpengaruh negatif signifikan terhadap Attitude toward behavior nasabah
pengguna SMS banking PT BPD Kaltim Kaltara

Perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadap Trust nasabah pengguna SMS banking PT
BPD Kaltim Kaltara

Perceived ease of use berpengaruh signifikan terhadap Trust nasabah pengguna SMS banking
PT BPD Kaltim Kaltara

Perceived risk berpengaruh negatif signifikan terhadap Trust nasabah pengguna SMS banking
PT BPD Kaltim Kaltara

Perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadap Behavioral intention nasabah pengguna
SMS banking PT BPD Kaltim Kaltara

Perceived ease of use berpengaruh signifikan terhadap Behavioral intention nasabah pengguna
SMS bankingPT BPD Kaltim Kaltara

Perceived risk berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap Behavioral intention nasabah
pengguna SMS banking PT BPD Kaltim Kaltara

Attitude toward behavior berpengaruh signifikan terhadap Behavioral intention nasabah
pengguna SMS banking PT BPD Kaltim Kaltara

Trust berpengaruh tidak signifikan terhadap BehaviorIntention nasabah pengguna SMS banking
PT BPD Kaltim Kaltara
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