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Abstrak 

Pesatnya perkembangan kapabilitas intelektual dan teknologi komunikasi informasi secara signifikan ikut 

mempengaruhi eksistensi industri jasa, baik perusahaan berskala besar, menengah, maupun kecil. penyempurnaan 

yang intensif terus memaksa bank untuk mencari pasar baru dan memperluas basis pelanggan mereka. Penerapan 

sistem layanan e-banking memberikan berbagai keuntungan bagi perusahaan yaitu efisiensi biaya dan waktu, serta 

mampu menciptakan diferensiasi dan sanggup membidik segmen pasar dengan biaya yang murah. Untuk 

mengetahui motif yang mendasari nasabah untuk memilih dan menyukai satu saluran dan lainnya diperlukan 

eksplorasi sistematis terhadap persepsi nasabah itu sendiri. Penelitian ini menggunakan teknik Multidimension 

Scalling (MDS) yang merupakan pendekatan untuk mengetahui persepsi nasabah bank terhadap electronic banking 

channel bank BRI. Hasilnya didapatkan bahwa ATM sebagai e-channel paling murah, paling tidak rumit dan 

memiliki fungsi paling baik. EFT juga hampir mirip dengan ATM menjadi e-channel yang murah dan tidak rumit. 

Internet banking memiliki privasi, keamanan dan kegunaan yang baik. SMS banking menjadi e-channel yang 

paling mudah untuk diakses dan memiliki privasi yang baik. Dan phone banking sebagai e-channel yang paling 

mahal dan tidak akurat. Penelitian selanjutnya diharapkan selain menggunakan teknik multivariat lain juga 

tentunya dapat menambahkan atribut lain yang lebih berpengaruh. 

Kata kunci : Multidimesion Scalling, ATM, EFT, Internet banking, Phone banking, SMS banking 

 

Abstract 

The rapid development of intellectual capabilities and information communication technologies significantly 

influence the existence of the service industry, large companies, medium, and small. intensive improvement 

continues to force banks to seek new markets and expand their customer base. Implementation of e-banking 

services system provides various advantages for the company are cost and time efficiencies, and be able to create 

differentiation and able to target market segments with low cost. To determine the underlying motives customers 

to select and prefer one channel and the other required a systematic exploration of the customer perception itself. 

This study used a technique Multidimensional Scaling (MDS), which is an approach to determine the customer's 

perception of the BRI e-banking channel. The result shows that the ATM was perceived to be low cost, low 

complexity and most usefulness. EFT is also almost similar to the ATM, get the low cost and low complexity but 

low on security. Internet banking was perceived to be secure and most usefulness and geth high on privacy. SMS 

banking was perceived to be accesible and scored high on privacy. And phone banking was perceived to be the 

most expensive and inaccurate. Future studies are expected in addition to using other multivariate techniques 

would also be able to add other attributes are more influential. 
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1. Pendahuluan 

Perkembangan zaman yang terjadi pada saat ini memaksa manusia untuk berkembang dan 

mendapatkan alat yang dapat menunjang segala aktivitasnya. Alat yang dimaksud adalah alat yang dapat 

mempermudah aktivitas dalam segala hal baik penggunaan,waktu dan tempat. Teknologi informasi 

merupakan salah satu alat atau sarana untuk menunjang aktivitas manusia sekarang ini. 



Bank melihat ke arah teknologi informasi & telekomunikasi sebagai obat mujarab, sehingga 

mereka dengan cepat mengadopsi saluran elektronik untuk mencapai target pasar mereka ( Al - Smadi, 

2012) . 

Bank BRI merupakan salah satu bank di indonesia yang berupaya memperbaiki kualitas kredit 

untuk meningkatkan pendapatan bunga, Bank BRI juga berupaya menggali sumber pendapatan lainnya. 

Salah satu yang telah diupayakan sejak lama adalah menggali pendapatan non-bunga dari berbagai jasa  

layanan perbankan yang diberikan, seperti aktifitas trade finance, remitansi, jasa administrasi, e-channel 

dan sebagainya. 

Berdasarkan gambar 1, perolehan fee based income dari pengembangan jaringan e-banking 

menunjukkan perkembangan yang pesat dengan total nilai untuk tahun 2013 adalah sebesar Rp673,60 

miliar melonjak 78,5% dari tahun 2012 yang sebesar Rp377,3 miliar. Angka tahun 2013 tersebut 

menunjukkan kontribusi fee based transaksi e-banking terus meningkat mencapai 13,9% dari total fee-

based income.  

Lebih jauh data-data internal menunjukkan bahwa pengembangan jaringan e-channel disertai 

pengembangan fitur-fitur produk e-banking berperan besar dalam meningkatkan perolehan fee-based dari 

transaksi berbasis e-banking yang didukung pengembangan Teknologi Informasi terkini. Jumlah pengguna, 

frekuensi transaksi dan nilai transaksi e-banking yang meliputi penggunaan jaringan ATM, SMS Banking 

dan Internet Banking dari nasabah BRI meningkat tajam dalam 4 tahun terakhir. 

 

Dapat dilihat dari gambar 2a, 2b dan 2c bahwa baik dari jumlah nasabah, jumlah transaksi dan 

jumlah nilai transaksi terdapat kesenjangan antara ATM dengan e-banking channel lainnya baik dengan 

internet banking maupun sms banking. Keputusan konsumen untuk mengadopsi layanan e-banking secara 

signifikan dipengaruhi oleh persepsi mereka tentang kontrol keamanan terhadap saluran (Jasmina, 2011). 

Gambar 1 Presentase Kenaikan Fee Based Income 

Gambar 2a Data Transaksi ATM,Gamabr 2b Data Transaksi SMS dan Gambar 2c Data 
Transaksi Internet Banking 



Tujuan dari penelitian ini yaitu pertama, untuk mengetahui bagaimana persepsi nasabah Bank BRI 

terhadap layanan e-banking Bank BRI tersebut berdasarkan kemiripan. Kedua, untuk mengetahui persepsi 

nasabah Bank BRI terhadap layanan e-banking Bank BRI berdasarkan atribut. 

 

2. Kajian Teori 

2.1 Persepsi 

Menurut Simamora (2005:234), Persepsi adalah suatu proses dengan mana seseorang menerima, 

menyeleksi, dan menginterpretasi stimuli untuk membentuk gambaran yang menyeluruh dan berarti tentang 

dunia. Dan  menurut Sciffman dan Kanuk (2007:137), Persepsi adalah proses yang dilakukan individu 

untuk memilih, mengatur, dan menafsirkan stimuli ke dalam gambar yang berarti dan masuk akal mengenai 

dunia. Stimulus adalah setiap unit masukan yang diterima oleh pancaindera.  

2.2 Electronic Banking Channel 

Menurut Prakash dan Malik (2008), perbankan elektronik (selanjutnya disebut sebagai e-banking) 

adalah aplikasi teknologi telekomunikasi yang memungkinkan individu atau bisnis untuk mengakses 

rekening, melakukan transaksi, atau memperoleh informasi tentang produk dan jasa keuangan. E-banking 

ini memiliki banyak saluran diantaranya, Automated Teller Machine (ATM), Electronic Funds Transfer 

(EFT), Internet Banking, Phone Banking, Sms Banking. 

Menurut Bamoriya et all (2014), untuk mengetahui motif yang mendasari nasabah untuk memilih 

dan menyukai satu saluran e-banking dan lainnya diperlukan eksplorasi sistematis terhadap persepsi. 

Atribut yang relevan menurut Bamoriya et all diantaranya complexity, accesibility, cost, accuracy, security, 

usefulness, privacy. 

2.3 Multidimenion Scalling 

Menurut Simamora (2005:234), Sebagai teknik multivariat dalam golongan interdependenced 

technique, MDS adalah salah satu prosedur yang digunakan untuk memetakan persepsi dan preferensi para 

responden secara visual dalam peta geometri. Peta geometri tersebut, yang disebut spatial map atau 

perceptual map, merupakan penjabaran berbagai dimensi yang berhubungan. 

3. Metode Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peta persepsi nasabah Bank BRI terhadap electronic 

banking channel Bank BRI. Objek yang diteliti yaitu 5 e-channel dari Bank BRI, diantaranya ATM, EFT, 

Internet Banking, Phone Banking dan SMS Banking. Atribut yang relevan untuk menganalisis persepsi 

nasabah bank mengenai electronic banking channel yaitu complexity, accessibility, cost, accuracy, security, 

usefulness, dan privacy (Bamoriya et all, 2014). 

Penelitian ini dilakukan dengan pendekatan langsung yaitu dengan menyebarkan kuesioner 

kepada 468 nasabah Bank BRI baik pengguna maupun bukan pengguna e-channel. Bagian pertama 

kuesioner yaitu mengenai demographi responden, bagian kedua mengenai persepsi nasabah terhadap e-

channel berdasarkan kemiripan, dan bagian ketiga mengenai persepsi nasabah terhadap e-channel 

berdasarkan atribut. 

Selanjutnya validity penelitian ini dihitung menggunakan nilai R-square (RSQ) menurut 

Simamora (2005: 268), R- square (RSQ) dalam MDS mengidentifikasikan proporsi varians data input yang 

dapat dijelaskan oleh model MDS. Semakin tinggi RSQ, semakin baik model MDS. Maholtra dalam 

Simamora (2005: 268)  model dapat diterima bila RSQ ≥ 0,6. Sedangkat reliability penelitian ini dihitung 

menggunakan nilai stress, menurut simamora (2005: 268) kriteria ini (stress) merupakan kebalikan RSQ. 

Nilai Stress mengindikasikan proporsi varians perbedaan yang tidak dapat dijelaskan oleh model 

Multidimensional Scaling. Cara menghitung stress bermacam-macam, namun yang paling banyak 

digunakan adalah stress Kruskal dengan rumus: 

Stress = √
(𝑑𝑖𝑗− �̅�𝑖𝑗

)2

(𝑑𝑖𝑗− �̅�)2
 

Keterangan : 

�̅� = rata-rata jarak ( ∑ 𝑑𝑖𝑗
𝑛⁄

) dalam peta  

�̅�𝑖𝑗= jarak turunan (derived distance) atau data kemiripan  

𝑑𝑖𝑗= data jarak yang diberikan responden 
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Gambar 3a Peta Persepsi Nasabah Pengguna dan Gambar 3b Peta Persepsi Nasabah 
Non Pengguna E-channel Berdasarkan Kemiripan 

Gambar 4a Peta Persepsi Nasabah Pengguna dan Gambar 4b Peta Persepsi Nasabah 
Non Pengguna E-channel Berdasarkan Atribut 
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Peta persepsi nasabah pengguna e-channel berdasarkan kemiripan menggambarkan bahwa 

nasabah Bank BRI pengguna elektronik banking channel memposisikan ATM sebagai e-channel yang 

paling mendekati titik ideal dibanding e-channel lainnya dengan euclidean distance (0,711). SMS banking 

menempati posisi kedua yang paling dekat dengan titik ideal, dengan euclidean distance (1,196). Internet 

banking menempati posisi ketiga yang paling dekat dengan titik ideal dengan euclidean distance (1,499). 

EFT menempati posisi keempat yang paling dekat dengan titik ideal dengan euclidean distance (1,679). 

Dan yang kelima yang paling mendekati posisi ideal yaitu Phone banking dengan euclidean distance 

(1,730). ATM menempati posisi yang berdekatan dengan EFT dikarenakan ATM dan EFT sama-sama bisa 

digunakan untuk pembayaran di merchant belanja menggunakan mesin EDC dan tentunya sama-sama 

menggunakan kartu. Meskipun ATM menggunakan kartu magnetic stripe dan EFT menggunakan chip, 

sangat wajar jika nasabah pengguna mempersepsikan ATM dan EFT mempunyai kemiripan lebih 

dibanding e-channel lain. 

Nasabah Bank BRI non-pengguna elektronik banking channel memposisikan ATM sebagai e-

channel yang paling mendekati titik ideal dibanding e-channel lainnya dengan euclidean distance (0,929). 

SMS banking menempati posisi kedua yang paling dekat dengan titik ideal, dengan euclidean distance 

(1,205). Internet Banking menempati posisi ketiga yang paling dekat dengan titik ideal dengan euclidean 

distance (1,393). Phone banking menempati posisi keempat yang paling dekat dengan titik ideal dengan 

euclidean distance (1,651). Dan yang kelima yang paling mendekati titik ideal yaitu EFT dengan euclidean 

distance (1,735). SMS banking menempati posisi yang berdekatan dengan internet banking dikarenakan 

SMS dan internet banking sama-sama menggunakan aplikasi pada handphone. Sehingga sangat wajar jika 

nasabah non pengguna mempersepsikan SMS dan internet banking mempunyai kemiripan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diketahui dari gambar 6 mengenai peta persepsi nasabah pengguna e-channel bahwa internet 

banking merupakan e-channel yang paling rumit namun memiliki privasi dan keamanan paling baik. E-

channel kedua yaitu ATM yang paling murah namun memiliki fungsi paling baik. Berikutnya SMS banking 



yang paling mudah diakses atau didapatkan. Selanjutnya EFT yang paling akurat. Dan yang terakhir yaitu 

phone banking yang paling mahal dan tidak akurat. 

Diketahui dari gambar 6 mengenai peta persepsi nasabah non-pengguna e-channel bahwa ATM 

merupakan e-channel yang paling akurat, memiliki privasi dan fungsi yang paling baik. E-channel kedua 

yaitu SMS banking yang paling mudah diakses atau didapatkan dan memiliki keamanan paling baik. 

Berikutnya EFT yang paling murah, selanjutnya internet banking yang paling rumit dibanding e-channel 

lain. Dan yang terakhir yaitu phone banking yang paling tidak akurat dibanding seluruh e-channel. 

 

5. Kesimpulan 

Dari hasil peta persepsi nasabah pengguna dan non pengguna terhadap electronic banking channel 

berdasarkan kemiripan menjelaskan bahwa nasabah pengguna dan non pengguna sama-sama 

mempersepsikan ATM sebagai e-channel yang paling mendekati titik ideal dibanding e-channel lain. 

Nasabah pengguna ¬e-channel juga mempersepsikan bahwa ATM dan EFT merupakan e-channel yang 

paling mirip dibanding e-channel lain. Dikarenakan ATM dan EFT sama-sama bisa digunakan untuk 

pembayaran di merchant yang sudah bekerja sama dengan Bank BRI menggunakan mesin Electronic Data 

Capture (EDC). Serta sama-sama menggunakan kartu, meskipun kartu ATM menggunakan magnetic stripe 

dan kartu EFT menggunakan chip, tetapi secara fisik kedua kartu tersebut hampir terlihat sama. Namun 

nasabah non pengguna e-channel memiliki persepsi lain, yaitu mempersepsikan bahwa SMS banking dan 

internet banking merupakan e-channel ¬yang paling mirip dibanding e-channel lainnya. Hal ini dikarenakan 

SMS dan internet banking sama-sama bisa digunakan di smartphone yang terintegrasi dalam aplikasi BRI 

mobile. Meskipun dalam penggunaanya berbeda yaitu SMS banking memakai pulsa dan internet banking 

memakai kuota internet. 

Dari hasil peta persepsi nasabah pengguna dan non pengguna terhadap electronic banking channel 

berdasarkan atribut menjelaskan bahwa : 

1. Berdasarkan atribut accesibility persepsi nasabah pengguna dan non pengguna memiliki 

kemiripan yaitu sama-sama memposisikan SMS banking dan phone banking sebagai e-channel 

yang paling mudah diakses atau didapatkan dan EFT sebagai e-channel yang paling sulit untuk 

diakses atau didapatkan dibanding e-channel lainnya. 

2. Berdasarkan atribut accuracy persepsi nasabah pengguna dan non pengguna juga memiliki 

kemiripan yaitu sama-sama memposisikan ATM dan EFT sebagai e-channel yang paling akurat 

dan phone banking sebagai e-channel yang paling tidak akurat dibanding e-channel lainnya.  

3. Berdasarkan atribut complexity persepsi nasabah pengguna dan non pengguna juga memiliki 

kemiripan yaitu sama-sama memposisikan internet banking sebagai e-channel yang paling 

rumit serta ATM dan EFT sebagai e-channel yang paling tidak rumit untuk digunakan 

dibanding e-channel lainnya. 

4. Berdasarkan atribut cost persepsi nasabh pengguna dan non pengguna juga memiliki kemiripan 

yaitu sama-sama memposisikan ATM dan EFT sebagai e-channel yang paling murah dan phone 

banking sebagai e-channel yang paling mahal. 

5. Berdasarkan atribut privacy persepsi nasabah pengguna dan non pengguna memiliki 

perbedaaan. Menurut nasabah pengguna internet banking merupakan e-channel yang memiliki 

privasi paling baik serta ATM dan EFT sebagai e-channel yang privasinya kurang baik. 

Sedangkan menurut nasabah non-pengguna malah sebaliknya yaitu ATM dan EFT lah yang 

memiliki privasi paling baik dan mempersepsikan internet banking sebagai e-channel yang 

privasinya kurang baik dibanding e-channel lainnya. 

6. Berdasarkan atribut security persepsi nasabah pengguna dan non pengguna memiliki perbedaan. 

Menurut nasabah pengguna Internet banking adalah e-channel yang memiliki keamanan paling 

baik dan EFT sebagai e-channel yang keamanannya kurang baik. Namun nasabah non pengguna 

mempersepsikan bahwa SMS banking merupakan e-channel yang memiliki keamanan paling 

baik dan juga menilai internet banking dan EFT sebagai e-channel yang keamanannya kurang 

baik dibanding e-channel lainnya.  

7. Berdasarkan atribut usefulness persepsi nasabah pengguna dan non pengguna memiliki 

kemiripan yaitu sama-sama memposisikan ATM dan internet banking sebagai e-channel yang 

memiliki kegunaan paling baik. 
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