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ABSTRACT

The increase in the use of FinTech services in Indonesia is increasingly widespread,
one of which is m-Banking and internet banking. This study aims to examine the
effect of service convenience, transaction process, and seamless transactions on the
perceived benefits of using FinTech. The theory used in this research is Theory
Acceptance Model (TAM). TAM theory describes a bond of technology acceptance
of the beliefs, attitudes, goals, and actual use of information system users. The data
collection method used a questionnaire with a non-probability sampling technique,
namely purposive sampling of 545 respondents who had used m-Banking and
internet banking in the Jabodetabek area. The analysis tool used in this study is the
structural equation model run by the SmartPLS 4 program. The results of this study
can be concluded that service convenience has a negative effect on perceived
benefits, while transaction processes and seamless transactions have a positive

effect on perceived benefits.

Keywords : service convenience, transaction process, seamless transaction, and

perceived benefit



ABSTRAK

Peningkatan dalam penggunaan layanan FinTech di Indonesia semakin marak salah
satunya m-Banking dan internet banking. Dalam penelitian ini bertujuan untuk
menguji pengaruh service convenience, transaction process, dan seamless
transaction terhadap perceived benefit pada penggunaan FinTech. Teori yang
digunakkan dalam penelitian ini adalah Theory Acceptance Model (TAM). Teori
TAM menjelaskan mengenai suatu ikatan penerimaan teknologi terhadap
kepecayaan, sikap, tujuan, dan penggunaan aktual dari pengguna sistem informasi.
Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan teknik non probability
sampling yaitu purposive sampling kepada 545 responden yang pernah
menggunakan m-Banking dan internet banking di daerah Jabodetabek. Alat analisis
yang digunakan dalam penelitian ini ialah structural equation model yang
dijalankan oleh program SmartPLS 4. Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa
service convenience berpengaruh negatif terhadap perceived benefit, sedangkan
transaction process dan seamless transaction berpengaruh positif terhadap

perceived benefit.

Kata kunci : service convenience, transaction process, seamless transaction, dan

perceived benefit
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BAB |
PENDAHULUAN

Permasalahan
Latar Belakang Masalah

Di Indonesia, FinTech menjadi salah satu terobosan teknologi yang pesat
dalam meningkatkan keefektifan pemberdayaan ekonomi dan memiliki peran
penting dalam merevolusi industri perbankan (Wonglimpiyarat, 2017). Pada
zaman yang telah modern ini, layanan FinTech sangat berkembang pesat
sehingga banyak peminat mulai beradaptasi dilihat dari jumlah pengguna dan

total transaksi setiap tahun nya.
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Gambar 1.1 Pengguna Potensial FinTech Indonesia, Malaysia, dan
Filipina pada tahun 2016 — 2022

Sumber : (Ananda, 2018)

Pada Gambar 1.1 dapat dilihat bahwa penggunaan layanan FinTech di

Indonesia dari tahun 2016 hingga 2022 mengalami peningkatan di tahun 2022

terdapat 151 juta orang yang menggunakan layanan FinTech, sedangkan di

Malaysia terdapat 25 juta orang, dan di Filipina terdapat 86,1 juta orang. Dari



perbandingan ketiga negara ini, Indonesia memiliki paling banyak pengguna
layanan FinTech di setiap tahun nya dan terus bertambah, sedangkan negara yang
memiliki paling banyak pengguna layanan FinTech kedua adalah Filipina dan yang
ketiga Malaysia.

Munculnya layanan FinTech mempermudah warga Indonesia untuk
melakukan transaksi keuangan mulai dari membayar tagihan, membeli keperluan
dengan online, dan juga dapat meminjam uang semua dapat dilakukan dengan
sangat mudah dan praktis tanpa membuang waktu dengan menggunakan layanan
FinTech. Perkembangan dan eksistensi layanan FinTech di Indonesia mulai terlihat
di tahun 2015 bermula dengan adanya Asosiasi Fintech Indonesia (AFI) yang sangat
berperan penting dalam pertumbuhan FinTech di Indonesia. Sampai saat ini terdapat
150 perusahaan FinTech yang telah resmi terdaftar dalam OJK (Ototritas Jasa
Keuangan) dan 54 sistem pembayaran FinTech yang telah terdaftar di Bank
Indonesia (Rahman, 2020). FinTech atau Financial Technology memiliki dua kata
yaitu keuangan dan teknologi yang, memberikan gambaran umum koneksi modern

yang menggunakan teknologi internet (Gomber, Koch, & Siering, 2017).

Tabel 1.1 Pengguna Internet Negara Indonesia, Filipina, dan
Malayasia pada Juli 2022

No. Negara Jumlah Populasi | Jumlah Pengguna | Presentase
Penduduk Internet %
1. | Indonesia 278.268.685 212.354.070 7,2%
2. | Filipina 111.987.776 101.900.000 3,5%
3. | Malaysia 33.049.551 30.987.000 1,1%

Sumber : (Group, 2022)

Pada Tabel 1.1 tercatat 3 negara yang termasuk dalam pengguna internet

terbanyak di dunia, Indonesia memiliki 212.354.070 pengguna internet dengan



jumlah penduduk 278.268.685 orang dan memiliki presentase 7,2% dari total
negara di Asia. Filipina terdapat 101.900.000 pengguna internet dengan
111.987.776 jumlah penduduk dan memiliki presentase 3,5% dari total negara di
Asia, sedangkan Malaysia ada 30.987.000 pengguna internet dengan 33.049.551
jumlah penduduk dan memiliki presentase 1,1% dari total negara di Asia. Dapat
dikatakan bahwa presentase pengguna internet di Indonesia lebih tinggi
dibandingkan Filipina dan Malaysia, sehingga kemungkinan warga Indonesia untuk
mengakses berbagai layanan salah satunya layanan FinTech cukup banyak. FinTech
mempunyai kemampuan yang besar untuk menjadi saluran pembayaran alternatif
karena seiring berjalan nya waktu penggunaan layanan Fintech terus
bertambah menjadi keperluan masyarakat (Madan & Yadav, 2016).

Mobile Banking - Smartphone-based apps 6

ol
@
*

Collaborations with Fintechs 46

h E
s

Digital Branches

Chatbots 38%

Smarphone based mobile banking is the leading component of digital strategy
Source: PwC Survey: Digital Banking in Indonesia 2018

Gambar 1.2 Digital Banking di Indonesia
Sumber : (Tarunajaya, 2018)

Pada Gambar 1.2. dijelaskan bahwa terdapat 86% nasabah di Indonesia
bertransaksi menggunakan m-Banking melalui smartphone dan 68% menggunakan
internet banking. Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa rata — rata warga
Indonesia telah menggunakan layanan m-Banking dan internet banking sebab
layanan tersebut mampu menjawab kebutuhan warga Indonesia Yyang
mengutamakan kecepatan mobilitas, kenyamanan dalam bertansaksi, dan

kemudahan. Dengan kehadiran FinTech khususnya m-Banking dan internet



banking, smartphone sangat berperan penting dalam pengembangan m-Banking
dan internet banking untuk mendukung keperluan nasabah dalam bertransaksi
sehari — hari mengingat zaman sekarang smartphone adalah salah satu alat yang
tidak terlepas dari pengguna nya.

Teknologi yang sangat maju dan tingginya tingkat permintaan konsumen
akan kenyamanan, fleksibel, dan hemat biaya dapat terus mendorong kemajuan
sistem pembayaran (Ali, Barrdear, Clews, & Southgate, 2014). Nasabah akan terus
menggunakan layanan tersebut jika manfaat yang dirasakan lebih besar ketimbang
resiko yang akan ditimbulkan (Firmansyah, Rozi, & Prajawati, 2021). Perusahaan
layanan FinTech khususnya m-Banking dan internet banking ditantang untuk tetap
sanggup mempertahankan nasabah dengan memberikan manfaat yang dapat
dirasakan nasabah dalam mempengaruhi penggunaan berkelanjutan layanan

FinTech khususnya m-Banking dan internet banking.

Sangat Sering : 1,7
Sangat Jarang : 8,2

Sering : 11,4

Jarang : 15,8
Tidak Pernah : 62,9

Satuan: persen

Sangat Sering 1,7 Sangat Jarang 8,2 Sering 11,4
Jarang 15,8 Tidak Pernah 62,9

Gambar 1.3 Presentase Pengguna m-Banking dan Internet Banking di
Indonesia pada 2021
Sumber : (Mutia, 2022)

Pada Gambar 1.3. tercatat sebanyak 62,9% orang di Indonesia yang
mengaku tidak pernah melakukan transaksi menggunakan m-Banking dan Internet
Banking, lalu terdapat 8,2% orang yang sangat jarang dan 15,8% orang yang jarang

menggunakan m-Banking dan Internet Banking, serta 11,4% orang yang sering dan



1,7% orang yang sangat sering menggunakan m-Banking dan Internet Banking. Hal
tersebut menandakan bahwa lebih banyak jumlah presentase yang tidak pernah
menggunakan jasa layanan FinTech dibandingkan yang sangat sering menggunakan
FinTech. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa m-Banking dan Internet Banking
belum tersebar secara merata dikarenakan kurangnya pendidikan pengetahuan
tentang perkembangan teknologi informasi dan minimnya infrastruktur layanan
internet yang tersebar dan terjangkau di beberapa daerah tertentu.

Pendekatan penyelesaian masalah pada penelitian ini menggunakan teori
Technology Acceptance Model (TAM) seseorang akan cepat untuk menggunakan
inovasi suatu teknologi jika memiliki 3 dimensi yaitu perceived usefulness,
perceived ease of use, dan intention of use dan untuk membahas lebih detail
mengenai tingkat penerimaan nasabah terhadap layanan FinTech khususnya m-
Banking dan internet banking, dengan adanya manfaat yang diperoleh maka
nasabah akan terdorong untuk terus menerus menggunakan m-Banking dan internet
banking. Akibat dari infastruktur dan kurangnya pendidikan maka orang menjadi
tidak paham dan susah dalam menggunakan FinTech, karena tidak bermanfaat
(perceived usefulness) sehingga nasabah tidak merasa adanya kenyamanan, adanya
hambatan untuk bertransaksi, dan kurang memudahkan dalam bertransaksi.
Masalah pada service convenience telah diteliti oleh Purnama (2019), Zhang dan
Kim (2020), Fianto et al., (2021), Shankar dan Rishi (2020), Lee dan Kim (2020)
dan Khuong et al., (2022), sedangkan transaction process telah diteliti olen Kustono
et al. (2020), dan seamless transaction oleh Jain dan Raman (2021), dan Nurlaily et
al., (2021).

Penelitian ini  bertujuan untuk memverifikasi hubungan service
convenience, transaction process, dan seamless transaction terhadap perceived
benefit pada penggunaan FinTech. Adapun untuk menguji seberapa besar
penerimaan manfaat yang diperoleh dari nasabah dengan menggunakan layanan
FinTech ini maka digunakkan sampel pengguna m-Banking dan internet banking
sebagai responden karena untuk membuktikan bahwa layanan FinTech tersebut



dianggap telah memenuhi kebutuhan masyarakat dalam mempermudah
keberlangsungan transaksi.

Dari penjabaran latar belakang ini penulis memililih judul “PENGARUH
SERVICE CONVENIENCE, TRANSACTION PROCESS, DAN SEAMLESS
TRANSACTION  TERHADAP  PERCEIVED BENEFIT  PADA
PENGGUNAAN FINTECH”.

2. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang, maka identifikasi berfokus pada :
Banyaknya faktor - faktor yang mempengeruhi perceived benefit
penelitian ini berfokus hanya pada 3 faktor yaitu service convenience,

transaction process, dan seamless transaction.

3. Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah dan batasan masalah dalam penelitian,
rumusan masalah dalam penelitian ini adalah :

a. Bagaimana pengaruh service convenience terhadap perceived benefit
pada penggunaan FinTech pada layanan m-Banking dan internet banking
?

b. Bagaimana pengaruh transaction process terhadap perceived benefit
pada penggunaan FinTech pada layanan m-Banking dan internet banking
?

c. Bagaimana pengaruh seamless transaction terhadap perceived benefit

pada penggunaan FinTech pada layanan m-Banking dan internet banking
?

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah :
Untuk memverifikasi hubungan variabel service convenience,

transaction process, dan seamless transaction terhadap perceived benefit



pada penggunaan FinTech pendekatan masalah penelitian dengan teori
TAM.

Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini adalah :
a. Manfaat Secara Akademis

Penelitian ini dapat memberikan kontribusi berupa informasi kepada
para penulis yang ingin melakukan penelitian serupa dan referensi kepada
pembaca mengenai pengaruh service convenience, transaction process, dan
seamless transaction terhadap perceived benefit pada penggunaan FinTech

khususnya m-Banking dan internet banking.

b. Manfaat Bagi Penulis

Menambah pengetahuan serta memperluas pemahaman menegenai
pengaruh service convenience, transaction process, dan seamless
transaction terhadap perceived benefit pada penggunaan FinTech khususnya

m-Banking dan internet banking.

c. Manfaat Bagi Perusahaan Perbankan FinTech
Penelitian ini dapat memberikan informasi, masukan, dan pandangan
kepada perusahaan FinTech sebagai bahan pertimbangan dalam
menentukan service convenience, transaction process, dan seamless
transaction agar nasabah memiliki kemauan untuk terus menggunakan
FinTech khususnya m-Banking dan internet banking dilihat dari

perceived benefit nya.
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