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ABSTRACT 

UsageInternet banking is one of the services of banking non-cash products 

provided by the management of banking services as a means of payment using 

the Internet network to process transactions.The core problem in this research is 

1) how the customer perception of information technology on internet banking 

usage? 2) how are the risks faced by customers on the use of internet 

banking?The research method used in this research is descriptive quantitative by 

using Likert scale and weighting from distributed questionnaires. The results 

prove that Bank Negara Indonesia (BNI) has applied various advances in 

information technology to provide BNI customers various benefits when using 

internet banking services. Customers enjoy the elements of speed, the element of 

convenience, security elements and elements of convenience in transactions using 

internet banking. The results of research also shows that the application of 

technology does not cover the level of risk experienced by customers when using 

internet banking servicesBased on the results of research can be concluded that 

the perception of BNI customers to technology on the use of internet banking so 

that researchers suggest to BNI to do a lot of promotion to introduce internet 

banking more lua among society. Furthermore, for other researchers who want to 

investigate with the same problem menyaraknan to use the latest data so that 

obtained can show comparison of internet banking development from year to 

year. 
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PENDAHULUAN 

Saat ini terdapat berbagai layanan perbankan yang dapat diakses secara 

online dan ditawarkan pada pengguna jasa perbankan.Beberapa diantaranya 

Automatic Teller Machine (ATM) dan Electronic Banking (e-banking). Kedua 

layanan sistem pembayaran ini menggunakan perkembangan teknologi sehingga 

memberi kesan sangat mudah, cepat dan dapat digunakan dimana pun oleh pengguna 

jasa perbankan.Selain itu layanan tersebut dapat digunakan setiap saat karena diakses 

secara online oleh setiap pengguna layanan. 

Electronic banking sendiri dibedakan menjadi beberapa jenis layanan yaitu 

Mobile Banking,SMS Banking dan Internet Banking.Ketiga layanan ini 

memanfaatkan teknologi informasi berupa gadget atau alat komunikasi sebagai alat 

akses layanan.Sistem pembayaran online ini tidak hanya menawarkan kemudahan 

dan kecepatan dalam bertransaksi tetapi juga unsur keamanan dan kenyamanan 

bertransaksi oleh setiap pengguna layanan, sebaliknya sebagai pengguna layanan 

online maka masyarakat mengutamakan kepercayaan saat bertransaksi. 

Hal ini bertujuan untuk menciptakan kenyamanan oleh pengguna layanan 

perbankan terhadap bank itu sendiri sebagai penyedia layanan.Automatic Teller 

Machine (ATM) memenuhi kebutuhan pengguna dalam kemudahan tarik tunai tanpa 

dibatasi jam kerja serta dilengkapi berbagai fitur untuk kemudahan melakukan 

transaksi non tunai secara online, tidak hanya itu kemudahan lainnya yang 

disediakan bank adalah banyaknya ATM yang tersebar diberbagai tempat diwilayah 

kota atau kabupaten terkait. Hal ini mempermudah pengguna layanan menggunakan 

fasilitas yang dekat dengan tempat tinggal.Pada umumnya ATM juga dibedakan 

dalam beberapa jenis yaitu ATM tarikan tunai dan ATM setor tunai, selain itu ATM 
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juga terhubung dengan jaringan ATM kerjasama sehingga mempermudah akses 

layanan transaksi antar bank. 

Berbagai kemudahan dan manfaat yang ditawarkan dalam layanan ATM 

ternyata dinilai tidak cukup memenuhi segala kebutuhan pengguna layanan.Salah 

satu kekurangan yang timbul seiring berjalannya waktu adalah masalah kerusakan 

fisik machine, saat machine mengalami kerusakan maka pengguna layanan tidak bisa 

melakukan transaksi atau transaksi menjadi terbatas, selain itu jarak menjadi masalah 

baru yang timbul saat ini. 

 Eletronic Banking (e-banking) menyelesaikan masalah jarak dan juga kerusakan 

mesin serta memberikan kenyamanan dan kemudahan transaksi perbankan dengan 

menggunakan ponsel.Pengguna layanan tidak perlu lagi datang ke ATM dan hanya 

langsung melakukan transaksi kapanpun melalui ponsel atau alat komunikasi 

lainnya.Tentunya penggunaan dan kebutuhan ponsel dewasa ini sangat mendukung 

produk layanan tersebut hal ini ditunjukan dengan tingginya minat dan jumlah 

pengguna layanan Electronic Banking (e-banking) diseluruh Indonesia.Pengguna 

layanan tidak hanya merasa mudah terkait jarak tetapi semakin merasa aman dan 

nyaman dalam melakukan transaksi karena menggunakan alat komunikasi pribadi. 

Electronic Banking (e-banking) yang terbagi dalam internet banking, sms 

banking dan mobile banking ini menyediakan berbagai fitur layanan terkait 

kebutuhan transaksi termaksud didalamnya pembayaran tagihan kebutuhan sehari–

hari yang dapat dilakukan dari rumah atau tempat tinggal pengguna layanan.Bank 

Negara Indonesia (BNI) sebagai salah satu Bank yang menyediakan layanan online 

seperti internet Banking sehingga banyak nasabah yang 

mempergunakannya,dibuktikan pada salah satu bank BNI cabang pembantu 

Kalabahi yang menggunakan layanan tersebut dengan jumlah 4.000 nasabah dari 
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10.000 nasabah dan akan terus meningkat dari waktu ke waktu.Kemajuan dan 

perkembangan teknologi tersebut memiliki tingkat resiko yang tidak berbahaya yaitu 

ditentukan dari jaringan ketika penggguna layanan melakukan transaksi, hal ini 

dialami pada Syamsul Azami dimana ketika melakukan transaksi ke bank mandiri 

sebesar Rp. 10.000.000 pada tanggal 26 Januari 2015, namun uang tersebut tidak 

masuk ke rekening penerima tetapi rekening nasabah terdebet. Masalah tersebut 

ketika dilaporkan ke bank BNI Kalabahi langsung terselesaikan pada 26 Januari 

2015 dalam beberapa jam kemudian disebabkan karna jaringan yang terganggu. 

Selain masalah tersebut bank BNI Kalabahi menghimbau agar pengguna layanan 

tetap merahasiakan user id serta kata sandi (password) sehingga tidak terjadinya 

masalah yang merugikan nasabah, 

Hal ini menunjukan bahwa meskipun layanan perbankan online memiliki 

tingkat resiko yang harus ditanggung oleh para pengguna layanan tetap tidak bisa 

dipungkiri bahwa manfaat dan kemudahan yang ditawarkan jauh lebih besar 

dibanding tingkat resiko tersebut.Para pengguna layanan perbankan online terus 

menggunakan fasilitas layanan yang ada dan Bank terkait pun ikut mengupayakan 

meningkatnya jumlah pengguna layanan. 

METODE PENELITIAN 

Pendekatan Penelitian  

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif sedangkan 

metode penelitian yang akan digunakan adalah metode kuantitatif. Pendekatan 

deskriptif kuantitatif adalah teknik mengumpulkan, mengelola, menyederhanakan, 

menyajikan dan menganalisis data agar dapat memberikan gambaran yang teratur 

tentang suatu peristiwa dengan observasi yang dapat dinyatakan angka-angka. 

Pembahasan akan mengacu pada hasil observasi lapangan yaitu survey dimana 
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informasi yang diperoleh dari responden dengan menggunakan kuesioner, skala likert 

sebagai skala pengukuran. 

Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persesi 

seorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan skala likert, maka 

variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator 

tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrument yang 

dapat berupa pernyataan atau pertanyaan. 

Lokasi penelitian 

Lokasi penelitian adalah Bank Nasional Indonesia (BNI) Cabang Pembantu 

Kalabahi, jalan jendral sudirman No. 100. Kelurahan Lipa Bunga Waru, Kecamatan 

Teluk Mutiara, Kabupaten Kalabahi. Sedangkan objek penelitian adalah nasabah 

Bank BNI Cabang Pembantu Kalabahi. 

Teknik pengumpulan data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

1. Kuesioner (angket) adalah cara pengumpulan data dengan menggunakan daftar 

isian atau daftar pertanyaan yang telah disiapkan dan disusun sedemikian rupa 

sehingga calon responden hanya tinggal mengisi atau menandainya dengan mudah 

dan cepat. 

2. Interview yaitu tanya jawab atau wawancara secara langsung kepada responden 

agar memperoleh data yang lengkap dengan pihak yang berhubungan dengan 

masalah yang diteliti 

3. Dokumentasi adalah metode pengumpulan data yang dilakukan melalui catatan-

catatanyang ada dan sudah tersedia seperti data aplikasi nasabah dan lain-lain. 

Tekniik analisis data 
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Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisa 

Statistika Deskriptif yaitu metode statistik yang digunakan untuk menggambarkan 

data yang telah dikumpulkan.Data yang terkumpul dianalisis dengan metode ini 

sehingga dapat diperoleh gambaran karakteristik kemudahan informasi dan resiko 

terhadap pengunaan internet banking.Skala pengukuran yang digunakan adalah skala 

Likert dengan kriteria sebagai berikut :  

Data yang didapat dari jawaban responden berdasarkan kuesioner yang 

dibagikan kemudian dianalisis dengn menghitung rata-rata jawaban berdasarkan 

scoring setiap jawaban dari responden.   

Jumlah skor ideal (kriterium) untuk seluruh item = skor x jumlah responden = 

n. jumlah skor yang diperoleh peneliti = (n total : n) x100%. Secara kontinum 

dapat dapat digambarkan dengan ketentuan interval adalah  

 STS TS CS S         SS  

 

 

  1                2                 3                  4                       5 

  

 

Kerangka berpikir 

Kerangka berpikir pada penelitian ini akan menjelaskan tentang alur 

pemikiran penelitiyang difokuskan untuk melihat persepsi nasabah BNI terhadap 

kemudahan informasi dalam penggunaan internet banking serta resiko yang dialami 

oleh nasabah BNI sebagai pegguna internet banking.Untuk mengetahui semuanya 

maka peneliti akan menggunakan kuesioner  untuk menggumpulkan data yang ingin 

diteliti, penelitian ini akan dianalisis dengan menggunakan metode 

skor = jumlah item x jumlah responden 
x skor. 
 

… 
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kuantitatif.Penelitian ini dilakukan karena adanya fenomena ditengah–tengahnasabah 

BNI khususnya pengguna internet banking. Maraknya kasus penipuan yang dialami 

oleh nasabah tidak menyurutkan minat nasabah dalam memanfatkan kemudahan 

sistem pembayaran ini. 
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 HASIL DAN PEMBAHASAN 

Nasabah yang menggunakan internet banking 

Analisis deskriptif yang dilakukan untuk mengetahui seperti apa 

teknologi dan resiko internet banking pada Bank BNI Kalabahi dengan melalui 

pernyataan yang terdapat didalam kuesioner. Dalam hal ini terdapat 42 

pernyataan dan total nasabah yang ditemui secara langsung berjumlah 50 orang, 

sehingga semua jawaban yang diperoleh dapat diihitung sebagai berikut : 

Dari hasil penelitian membuktikan bahwa tanggapan dari 50 nasabah 

bank BNI Kalabahi yang menggunakan fasilitas internet banking berdasarkan 

indikator kemudahan pelanggan, nasabah yang menjawab setuju sebanyak 186 

atau 53% dan nasabah yang menjawab sangat setuju sebanyak 164 atau 46%. 

Presentase ini  menjelaskan bahwa kemudahan pelanggan dalam mengakses 

layanan internetbanking sebagai alat untuk bertransaksi dapat dimengerti dan 

direspon dengan baik oleh nasabah. 

Dari hasil penelitian membuktikan bahwa tanggapan dari 50 nasabah 

bank BNI Kalabahi yang menggunakan fasilitas internet banking berdasarkan 

indikator desain, nasabah yang menjawab cukup setuju sebanyak 2 atau 0.57%, 

yang menjawab setuju sebanyak 184 atau 52% dan nasabah yang menjawab 

sangat setuju sebanyak 164 atau 46%. Presentase ini  menjelaskan bahwa desain 

yang ada dalam internetbanking sebagai alat untuk bertransaksi dapat 

dimengerti dan direspon dengan baik oleh nasabah. 

Dari hasil penelitian membuktikan bahwa tanggapan dari 50 nasabah 

bank BNI Kalabahi yang menggunakan fasilitas internet banking berdasarkan 

indikator kecepatan, nasabah yang menjawab cukup setuju sebanyak 3 atau 

0.8%, yang menjawab setuju sebanyak 179 atau 51% dan nasabah yang 
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menjawab sangat setuju sebanyak 168 atau 48%. Presentase ini  menjelaskan 

bahwa kecepatan dalam mengakses layanan internetbanking sebagai alat untuk 

bertransaksi dapat dimengerti dan direspon dengan baik oleh nasabah. 

Dari hasil penelitian membuktikan bahwa tanggapan dari 50 nasabah 

bank BNI Kalabahi yang menggunakan fasilitas internet banking berdasarkan 

indikator keamanan, nasabah yang menjawab cukup setuju sebanyak  atau 0.8%, 

yang menjawab setuju sebanyak 150 atau 42% dan nasabah yang menjawab 

sangat setuju sebanyak 197 atau 56%. Presentase ini  menjelaskan bahwa 

keamanan dalam mengakses layanan internetbanking sebagai alat untuk 

bertransaksi dapat dimengerti dan direspon dengan baik oleh nasabah. 

Dari hasil penelitian membuktikan bahwa tanggapan dari 50 nasabah 

bank BNI Kalabahi yang menggunakan fasilitas internet banking berdasarkan 

indikator isi konten, nasabah yang menjawab cukup setuju sebanyak 3 atau 

0.8%, yang menjawab setuju sebanyak 154 atau 44% dan nasabah yang 

menjawab sangat setuju sebanyak 193 atau 55%. Presentase ini  menjelaskan 

bahwa isi konten dalam mengakses layanan internetbanking sebagai alat untuk 

bertransaksi dapat dimengerti dan direspon dengan baik oleh nasabah. 

Dari hasil penelitian membuktikan bahwa tanggapan dari 50 nasabah 

bank BNI Kalabahi yang menggunakan fasilitas internet banking berdasarkan 

indikator layanan pendukung, nasabah yang menjawab cukup setuju sebanyak 6 

atau 1.7%, yang menjawab setuju sebanyak 175 atau 50% dan nasabah yang 

menjawab sangat setuju sebanyak 169 atau 48%. Presentase ini  menjelaskan 

bahwa layanan pendukung dalam mengakses layanan internetbanking sebagai 

alat untuk bertransaksi dapat dimengerti dan direspon dengan baik oleh nasabah. 
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Jumlah skor ideal untuk seluruh item = 5 x 50 = 250. Jumlah skor yang 

diperoleh dari penelitian = 9438. Berdasarkan data tersebut maka tingkat 

persetujuan adanya internet banking itu adalah = (9438 : 250) x 100% = 

37,75% 

Perhitungan yang diketahui berdasarkan tanggapan dari 50 responden 

terhadap internet banking memperoleh bobot sebesar 9438.Berdasarkan 

klasifikasi penilaian ini menunjukan bahwa internet banking Bank BNI 

Kalabahi sangat memuaskan. 

Hasil ini dapat disimpulkan bahwa nasabah setuju akan adanya internet 

banking karna selain mudah digunakan tingkat resiko yang akan dialami 

responden sangat minim terjadi. Oleh karena itu dari keseluruhan total skor 

pernyataan dapat dijabarkan secara kontinum sebagai berikut: 

 STS TS CS S         SS  

 

 

  2100              4200            6300             8400                10500 

Jadi, data tersebut menunjukan angka 9438 dari skor terendah 2100 

sampai skor tertinggi 10500. Hal ini menunjukan bahwa nasabah merasa 

terbantu dengan teknologi bertransaksi yang diberikan bank BNI Kalabahi, 

selain itu juga tingkat resiko dalam internet banking sangat minim terjadi 

daripada tigkat keuntungan yang didapatkan nasabah. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa 

1. Persepsi nasabah terhadap teknologi informasi pada penggunaan internet banking 

sangat baik. Tingginya persepsi masyarakat untuk menggunakan internet 

bankingsebagai alat transaksi non tunai dibuktikan dengan presentase jawaban 

9

4

3

8 
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responden yang diperoleh dari kuesioner yang dibagikan. Beberapa faktor yang 

mendorong nasabah menggunakan internet banking antara lain: kemudahan 

dengan presentase setuju 53% dan sangat setuju 46% nasabah menggunakan 

layanan internet banking. Desain internet banking yang menarik dan mudah 

digunakan juga menjadi alasan nasabah memilih menggunakan internet banking 

dengan presentase cukup setuju 0,57%, setuju 52%, sangat setuju 46%.  

Kecepatan koneksi internet banking juga menjadi alasan nasabah untuk 

menggunakan layanan internet bankingdengan presentase cukup setuju 0,8%, 

setuju 51%, sangat setuju 48%.  Selain itu keamanan dalam menggunakan 

internet banking juga menjadi salah satu faktor pendorong dengan presentase 

cukup setuju 0,8%, setuju 42% sangat setuju 56%. Selain itu  isi konten yang 

menyediakan menu untuk bertransaksi secara cepat dengan presentase cukup 

setuju 0,8%, setuju 44%, sangat setuju 55%. Faktor lain  yaitulayanan dukungan 

yang memudahkan nasabah BNI untuk bertransaksi menggunakan internet 

banking dengan presentase cukup setuju 1,7%, setuju 50%, sangat setuju 

48%.Nasabah memilih menggunakan internet banking karena dianggap mudah, 

cepat, dan menghemat waktu selain itu juga membantu nasabah untuk 

memanfaatkan teknologi yang ada. 

2. Ada berbagai kebaikan menggunakan internet banking, namun berbagai resiko 

pun dapat terjadi seperti masalah koneksi jaringan yang sering terganggu yang 

mengakibatkan transaksi nasabah tidak lancar. Meskipun ada resiko yang harus 

dialami oleh nasabah, namun mereka tetap menggunakan internet banking 

sebagai sarana untuk bertransaksi karena dianggap memudahkan dan dapat 

dilakukan dimana saja. 
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