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ABSTRAK

Internet banking adalah sebuah layanan yang disediakan oleh perbankan
yang memungkinkan nasabah dengan mudah mendapatkan informasi, melakukan
komunikasi, dan transaksi melalui internet. Kenyataannya banyak nasabah yang
mempunyai fasilitas internet banking namun tidak pernah memanfaatkannya,
dikarenakan pengoperasian sistem yang kadang merasa rumit dan tidak semua
orang paham cara menggunakannya. Faktor lain adalah tingkat kemampuan
nasabah dalam menggunakan komputer, faktor ini juga memengaruhi minat
nasabah dalam menggunakan aplikasi layanan internet banking. Nasabah yang
tidak mampu menggunakan komputer, akan mengalami kesulitan dalam
mengoperasikan layanan internet banking. Oleh karena itu, banyak nasabah yang
cenderung memilih layanan ATM yang mudah penggunaannya dibandingkan
dengan layanan internet banking.

Pada penelitian ini memberikan fokus pengamatan pada faktor-faktor apa
saja yang memengaruhi nasabah dalam penggunaan aplikasi layanan internet
banking dengan menggunakan model Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology (UTAUT) yang telah di perluas. Model UTAUT penelitian skripsi ini
terdiri dari variabel ekspetasi kinerja (performance expectancy), harapan usaha
(effort expectancy), pengaruh sosial (social influence), persepsi kredibilitas
(perceive credibility), kesesuaian teknologi pada tugas (task tecnology fit), kondisi
pemfasilitasi (facilitating condition,) niat perilaku (behavior intention), dan
penggunaan sebenarnya (actual usage).Penelitian skripsi ini menggunakan
metode Kkuantitatif dengan proposive sampling. Responden yang diteliti yaitu
nasabah internet banking bank Maybank di Surabaya kemudian di olah
menggunakan software SmartPLS.

Hasil yang diperoleh dari penelitian skripsi ditemukan faktor yang
signifikan terhadap variabel behavior intention yaitu effort expectancy, facilitating
condition, dan task technology. Faktor performance expectancy, social influence
dan perceive credibility tidak signifikan terhadap behavioral intention. Sedangkan
hasil yang didapatkan pada penelitian skripsi ini juga menunjukkan variabel
behavior intention dapat memediasi pengaruh pada faktor actual usage.

Kata Kunci : internet banking, UTAUT, behavior intention, Actual Usage
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