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1.1 Latar Belakang

Manajemen Bank Syari’ah tidak banyak berbeda demgamajemen
bank pada umumnya (Bank Konvensional). Namun dengdanya
landasan syari’ah serta sesuai dengan undang-ungimgy menyangkut
Bank Syari’ah, tentu saja baik Organisasi maupstin® Operasional Bank
syari'ah terdapat perbedaan dengan bank konvergsitaratama adanya
Dewan Pengawas Syari'ah dalam struktur organisasi atlanya system
bagi hasil*

Perkembangkan sistem perbankan syari'ah di Indandaiam kurun
waktu 17 tahun total aset industri perbankan syiaritelah meningkat
sebesar 27 kali lipat dari Rp 1,79 triliun padautaR000, menjadi Rp 49,6
triliun pada akhir tahun 2008. Laju pertumbuhant asecara impresif
tercatat 46,3% per tahun ( rata-rata pertumbuh#amdé tahun terakhir).
Untuk periode 2007 sampai dengan 2008, pertumbbhahk syari’ah rata-
rata mencapai 36,2% pertahun bahkan lebih tinggi @ada Ilaju
pertumbuhan aset perbankan syari’ah regional (asiggara) yang hanya

berkisar 30% pertahun untuk periode yang sama.

! Muhammad, Sistem Dan Prosedur Operasional Perbankan Syayi’ablll

Press,Yogyakarta, 2000, him. 3
2 Hasil kajian Bank Indonesia yang berjudul KineSjektor Keuangan Domestik di Tengah
Krisis Global tahun 2009, him. 120



Angka-angka pertumbuhan yang impresif tersebutktidenya
berhenti di atas kertas sebagai perputaran uangelior finansial.
Perbankan syari'ah membuktikan dirinya sebagaeisperbankan yang
mendorong sektor riil, seperti diindikasikan olesio pembiayaan terhadap
penghimpunan danaFifancing to Deposit RatjoFDR) yang rata-rata
mencapai diatas 100% pada dua tahun terakhir. Hdingkhir 2008,
pembiayaan yang disalurkan untuk modal kerja meaicp55 %

Untuk mencapai prestasi yang semakin meningkatbapdéan
membutuhkan peranan teknologi informasi untuk meogpat
pertumbuhannya, dari berbagai bidang industri, g@thn merupakan
perusahaan pengadopsi terbesar teknologi inforppasggunaannya sangat
meluas baik untuk efisiensi internal seperti ERR 84AP, maupun untuk
kepentingan nasabah seperti jaringan cabang orkii&), dan internet
banking

Internet banking adalah salah satu pelayanan jasa bank yang
memungkinkan nasabah untuk memperoleh informasi,lakukan
komunikasi dan melakukan transaksi perbankan mgkiinganinternet
dan bukan merupakan bank yang hanya menyelenggarédsamnan
perbankan melalinternet®

Dalam transaksi ekonomi terdapat interaksi antamajyal dengan

pembeli untuk memperkuat hubungan jangka panjamgrarpenjual dan

*Ibid, him. 10

* Nelson Tampubolon, Surat EdaraRenerapan Manajemen Risiko pada Aktivitas
Pelayanan Jasa Bank Melalui Internet (Internet Bagk (online). August 24, 2005.
http://www.bi.go.id/biweb/utama/peraturan/se-6-Bdpnp.pdf.



pembeli begitu juga dalam transaksi internet bagkpihak bank berusaha
untuk membangun dan menjaga hubungan atau ikatagkgapanjang
dengan nasabahnya. Dalam internet banking, adanyéahan secara fisik
antara bank dengan konsumennya dan tidak adangeakst secara fisik
antara konsumen dengan karyawan bank dalam intebaatking
menyebabkan situasi yang unik, sehingga kepercaykain konsumen
adalah yang terpenting bagi bank. Dalam al-Qur'gelaskan mengenai
tatacara transaksi yang dilakukan tidak tunai ykéterangan dalam surat
al-Bagarah ayat 282 :
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Artinya: Hai orang-orang beriman, apabila kamu bermuamaiaiak
secara tunai untuk waktu yang ditentukan, maka
tuliskanlah®

Internet banking menawarkan kemudahan dan kecepatan dalam

melakukan transaksi perbankan. Keuntungan dari etbalyan layanan
internet bankingbagi bank adalalinternet bankingbisa menjadi solusi
murah pengembangan infrastruktur dibanding membakdet ATM,

contohnya clikbca saat ini telah menggantikan funb® ATM dan
menghemat biaya pencetakan formulir yang harus dasabah untuk

bertransaksi, brosur, katalog, dan menggantinyagaterdata elektronik.

Tetapi internet bankingjuga membuka peluang timbulnya kejahatan.

® Al-Quran surat Al-Bagarah ayat 282Al-quran dan terjamahnya CV Penerbit
Diponegoro, Bandung, 2005, him. 37



Seperti halnya masalah keamanan dan kerahasiaandatat pribadi
maupun keuangan dalamternet bankingseringkali dipertanyakan oleh
nasabah sebelum mereka memutuskan untuk menggunaitamet
banking Internet bankingyang mampu meyakinkan nasabahnya akan
keamanan dan kerahasiaan data-data nasabah akanperoksn
kepercayaan dari nasabah.

Tahun 2002 terjadi pembobolan rekening nasabah ateng
menggunakan internet, tepatnya terjadi di bank BfeAgan menggunakan
clikbcd® dan apa bila masalah ini tidak diatasi, maka leperan
masyarakat akan amannya transakgrnet bankingmenjadi luntur dan
menyebabkan layanan ini dihindaSecara umum dunia perbankan melalui
e-banking Indonesia dikejutkan oleh ulah seseorbeghama Steven
Haryanto, seorang hacker dan jurnalis pada majslaster Web. Lelaki
asal Bandung ini dengan sengaja membuat situstagslipalsu layanan
internet banking Bank Central Asia, (BCA). Stevemnmnieli domain-
domain dengan nama mirip www.klikbca.com (situs bgkernet banking
BCA), yaitu domain wwwklik-bca.com, kilkbca.com, iktdca.com,
klickca.com, dan klikbac.com. Isi situs-situs pteseini nyaris sama. Jika
nasabah BCA salah mengetik situs BCA asli makab@dstersebut masuk
perangkap situs plesetan yang dibuat oleh Stevdrngga identitas

pengguna yser id dan nomor identitas personal dapat diketahuinya.

® Kompas (2002, 19 Maret). Indonesia Tempati PdgisEnam Kejahatan Internet. Data
diunduh tanggal 5 Juni 2011. http://www.kompas.éotarnet/news/0203/19 /104052.htm

" B. Rahardjo Arsitektur Internet Banking yang TerpercayBata diunduh tanggal 5 Juni
2011. http://www.ilmukomputer.com/populer/budir etja-banking.php.



Diperkirakan, 130 nasabah BCA tercuri datanya. Neanypengakuan
Steven pada situs bagi para webmaster di Indonesie,. webmaster.or.id
tujuan membuat situs plesetan adalah agar publikabienati dan tidak
ceroboh saat melakukan pengetikan alamat siyymo (sitg, bukan untuk
mengeruk keuntungah.

Kepercayaantust) menjadi katalisator bagi transaksi penjual dan
pembeli yang membuat konsumen memiliki harapan rbastuk puas
terhadap hubungan tukar-menukar dalam transakgenéayaan terhadap
electronic vendorakan menentukan putusan konsumen untuk melakukan
hubungan penyedia bisrescommercedan apabila ada kekurangpercayaan
terhadapweb vendormaka akan menghalangi konsumen menggunakan
produkweb vendoyang disediakan perusahaan.

Untuk membangun hubungan jangka panjang dengarbaiasga
maka bank harus selalu berkomunikasi dengan nasgdakehingga
nasabah merasa aman dan percaya terhadap barbdutekaeena nasabah
dapat dengan mudah memperoleh informasi yang merejakan dari
bank tersebut. Pada tahap dimana suaél site dapat mempertinggi
komunikasinya¢ommunicatiopyang meliputi pennessspeed of response
danquality of informationakan mempengaruhi kemampusitus tersebut
untuk memenuhi kebutuhan penggumirnet

Kepercayaan secara jelas sangat bermanfaat damngemtuk

membangun relationship walaupun menjadi pihak yang terpercaya

8 Petrus Reinhard GolosBerkembangan Cyber Crime dan Upaya Penanggulangadiy
Indonesia Oleh PolriJakarta: Buliten Hukum Perbankan dan Kebankdantr&olume 4 Nomor
2, Agustus, 2006, him. 30-31



perbankan tidak mudah untuk meraihnya dan memerlukaha bersama,
keyakinan satu pihak (konsumen) pada keamana ddiadp (Security,
adanya ruang privasp(ivacy), dan unsur etikaethich pada pihak bank
akan memberikan nilai lebih. Nilai-nilai yang tenklung dalam suatu
produk merupakan hal mendasar untuk mengembangkperdayaan.
Pihak-pihak dalamrelationship yang memiliki perilaku, tujuan dan
kebijakan yang sama akan mempengaruhi kemampuaigemdangkan
kepercayaan. Pihak-pihak yang terlibat sulit urdgakng percaya apabila
ide masing-masing pihak tidak konsisten. Maka d&do untuk
menumbuhkan kepercayaan maka mutlak dibututgtared value(nilai
lebih).

Sedangkamopportunistic behaviour controlpengendalian perilaku
oportunitis) dapat terjadi dalammansaksiinternet bankingdimana pihak
bankmemiliki informasi yang lebih banyak dibandingkaasabah sehingga
pihak bank bisa denganudah memberikan informasi yang tidak lengkap
maupun informasi yang tidak mencerminke®adaan yang sebenarnya.
Konsumen yang tidakmendapatkan informasi yang lengkap tentang
kualitas suatu produk, seringkali kehilandgapercayaan untuk melakukan
transaksbnline karena itu harus adgportunistic behaviour control.

Semakin banyaknya jumlah bank baik konvensionalpuatsyari’ah
yang menawarkan fasilitasnternet banking menyebabkan terjadinya

persaingan yang kompetitif antar bank. Kondisinmemicu bank terlebih



bank syari’ah untuk meningkatkan loyalitas nasapahtan salah satunya
yaitu kepecayaan nasabah terhadap penggumiganetbanking

Salah satu bank syari’ah yang menyediakan layartamet banking
adalah BSM, kebijakan yang dipilah BSM dalam mergiah infrastruktur
e-banking berbasisn-house developmentyaitu sisten transaksiternet
bankingyang dikelola sendiri oleh BSM dan tidak menggumateknologi
dari pihak luar bank (vendor). Kebijakan BSM iniratiakan belum
memiliki quality of serviceyang baik dalam hal kecepatan memproses
tarnsaksi, tingkat ketersediaan layanan, bentuwk fiang berbeda dengan
internet bankingrada bank lain dan sistem keamaimaernet banking

Seorang nasabah BSM yang bernama Muhammad Amin Md&da
melaporkan kasus pembobolan uangnya lewat ATM laepd&epolisian
Kota Palembang, Sumatra Selatan. Peristiwa hileangrgng ditabungan
Amin terjadi saat ia sedang naik haji. Penarikamgunga itu terjadi dari 11
Desember hingga 21 Desember 2009 dan etiap meumanidy, pelaku selalu
mengambil maksimal Rp 1.250.000,00 total kerugiangydialami Amin
diperkirakan Rp 42.000.000,3®.Kejadian ini menarik penulis untuk
mengkaji produkinternet bankingyang dimiliki BSM melalui variabel
faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepercayaasabah pengguna

internet banking

® Rulianto Ischak, Evaluasi atas Infrastruktur Internet Banking in-lseu dengan
Pendekatan Kantitatif: Studi Kasus: pada Bank Sytafandiri, Tesis, FASILKOM, Universitas
Indonesia, 2008, him. 2. data diunduh di http:téomwi.ac.id/ pada tanggal 30 Desember 2011

10 Ajmal Rokian, Rekening Nasabah Bank Syariah Mandiri Juga DibpbBerita
Liputan6.com, diterbitkan tanggal 22 Januari 2Qafy 14:23, pada web http://berita.liputan6.com
data diunduh tanggal 05 Januari 2010.



Untuk meningkatkan kepercayaan nasabah penggdotenet
banking maka sangat penting bagi bank untuk mengetahuorfd#ktor
yang mempengaruhi nasabah penggut@rnetbanking Pentingnya bagi
bank untuk mengetahui faktor-faktor yang memperngakepercayaan
nasabah pengguniaternet bankingmenimbulkan ketertarikan penulis
untuk mengangkat judul ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG
MEMPENGARUHI  TINGKAT KEPERCAYAAN NASABAH

PENGGUNA INTERNET BANKING”.

1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang di atas, permasalahan dalaralitian ini adalah:
1. Seberapa bes&@hared Valugnilai lebih) berpengaruh pada tingkat
kepercayaaan pengguna Internet BankingSM ?
2. Seberapa bes&@ummunication(komunikasi) berpengaruh terhadap
tingkat kepercayaaan pengguna Internet Ban#ti@SM ?
3. Seberapa besaOpportunistic Behavior Control (pengendalian
perilaku oportunitis) berpengaruh pada tingkat keggaaan

pengguna Internet Bankirty BSM ?

1.3 Tujuan Penelitain
Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk menganalisis besarnya pengasihared Valuepada tingkat
kepercayaaan pengguna Internet BankinBSM.
2. Untuk menganalisis besarnya pengar@ummunication terhadap

tingkat kepercayaaan pengguna Internet Ban&ir®SM.



3. Untuk menganalisis besarnya penga@pportunistic Bahaviopada
tingkat kepercayaaan pengguna Internet Ban&ir®SM.
1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat berguna dan bemaarifagi penulis
dan bagi pihak lain yang bersangkutan.
1. Bagi Penulis

1) Untuk menambah wawasan dan pengetahuan bagi peaniéng
faktor-faktor yang mempengaruhi pengguna intermetking pada
BSM.

2) Memberi motivasi pada diri penulis untuk dapat baha terus-
menerus menggali suatu keilmuan dalam kata laimkumérus
belajar sepanjang hayat.

3) Untuk melengkapi salah satu syarat memperoleh gekarjanaan
pada jurusan ekonomi Islam.

2. Bagi Lembaga
Memberikan kontribusi (kegunaan) teoritik / kondggi lembaga
sebagai penambah informasi dan acuan dalam mekeran
prosedur perbankan.
3. Bagi Pembaca
Dapat memberikan kontribusi positif dalam rangkanyesliakan
informasi tentang kondisi internet banking dan nosraisasikan

kepada masyarakat.

1.5 Sistematika Penulisan Skripsi
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Keseluruhan pembahasan dalam skripsi ini dibagardatiga bagian
dengan sistematika sebagai berikut :

Bagian awal, merupakan tuntutan formalitas dalafuae laporan
penelitian yang terdiri dari halaman judul, halamaota pembimbing,
halaman pengesahan, halaman motto, halaman persemb@laman kata
pengantar, halaman daftar isi, halaman daftar tadesh halaman daftar
grafik.

Bagian isi yang terdiri dari lima bab yaitu :

BAB | PENDAHULUAN
Meliputi, Latar Belakang Masalah, Permasalahanudmj Manfaat
Penelitian Skripsi, dan Sistematika Penulisan Skrip

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
Berisi pengertian Bank Syari'ah, prinsip Bank Sy Internet
Banking, dan Kepercayaan. Serta berisi mengen&rféiktor yang
mempengaruhi kepercayaan, pengertdnared ValugNilai Lebih),
CummunicationKomunikasi), sert@pportunistic BahavioControl
(Pengendalian Perilaku Oportunitis), penelitiardéulu, hipotesis,
dan operasional variabel.

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini meliputi: pendekatan penelitian, jenis damber data, teknik
pengambilan data, populasi dan sampel penelitipnjaliditas dan
reliabilitas instrumen, dan teknik analisis data.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN



BAB V
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Berisi tentang hasil penelitian yang meliputi gamalpaumum Bank
Syari'ah Mandiri Cabang Semarang, deskripsi responddan
analisis data penelitian.

PENUTUP

Berisi simpulan, saran dan masukan untuk pihakaterlalam
penelitian ini.

Bagian Akhir pada bagian ini meliputi,: daftar @k, lampiran,

daftar riwayat hidup penulis.



