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ABSTRAK
Penelitian ini mengeksplorasi hubungan antara techonology acceptance model
(TAM) yang terdiri dari perceived usefulness, perceived ease of use, perceived
security dengan user trust, user satisfaction dan niat untuk tetap mengadopsi
menggunakan layanan mobile banking pada pengguna layanan BNI Mobile
Banking. Sampel penelitian melibatkan pengguna layanan BNI Mobile Banking di
Kabupaten Kudus, data dikumpulkan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada
200 responden secara offline di Bank Nasional Indonesia (BNI) cabang Kudus.
Kemudian, analisis data menggunakan metode Sturcture Equation Modelling
(SEM) dengan software Excel dan SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
bahwa perceived usefulness dan perceived ease of use berdampak positif dan
signifikan terhadap niat adopsi mobile banking pada pengguna layanan BNI Mobile
Banking. Sebaliknya, perceived security tidak memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap niat adopsi mobile banking. User satisfaction dan user trust juga memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap niat adopsi mobile banking. Meskipun
persepsi kemudahan penggunaan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pengguna dan kepercayaan pengguna, temuan ini memberikan pandangan
yang penting untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi adopsi dan

kepuasan pengguna dalam layanan BNI Mobile Banking.

Kata Kunci: Technology Acceptance Model (SEM), perceived usefulness, perceived
security, perceived ease of use, user trust, user satisfaction, mobile banking

adoption intention
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Dalam beberapa dekade terakhir, dunia telah mengalami gelombang
modernisasi yang cepat dan tak terbendung, mengubah lanskap sosial, pendidikan,
hukum, dan berbagai aspek lainnya dalam kehidupan sehari-hari. Modernisasi tidak
hanya mencakup adopsi teknologi baru, melainkan juga menciptakan transformasi
mendalam dalam cara manusia berpikir, bertindak, dan berinteraksi satu sama lain.
Inovasi dan terobosan ilmiah serta teknologi telah membentuk kehidupan manusia,
memperkenalkan perangkat baru dan cara baru dalam beraktivitas. Salah satu
perangkat yang memainkan peran sentral dalam memenuhi kebutuhan informasi
saat ini adalah smartphone. Di seluruh dunia saat ini, jumlah pengguna smartphone
telah melampaui angka enam miliar, sebuah angka yang mengejutkan yang terus
meningkat. Diperkirakan angka ini akan terus tumbuh dengan pesat dalam beberapa
tahun mendatang, menambah beberapa ratus juta lagi ke jumlah tersebut (Statista,
2022). Fenomena ini mencerminkan pergeseran besar dalam kebiasaan komunikasi
dan kehidupan sehari-hari manusia di era digital.

Salah satu faktor yang menyebabkan perubahan tersebut adalah inovasi
teknologi berupa internet dalam aspek bisnis. Pemanfaatan internet untuk keperluan
bisnis dimulai pada tahun 1990. Pada awalnya, internet hanya dirancang untuk
kepentingan militer dan lingkungan akademik. Di ranah militer, internet digunakan
sebagai jaringan komunikasi, sementara di lingkungan akademik, internet
digunakan sebagai sistem komunikasi dalam percobaan. Menurut laporan We Are
Social yang dikutip dalam Databoks (2023), jumlah pengguna internet di Indonesia
telah mencapai 213 juta orang per Januari 2023. Jumlah ini setara 77% dari total
populasi Indonesia yang sebanyak 276,4 juta orang pada awal tahun ini. Jumlah
pengguna internet di Tanah Air naik 5,44% dibandingkan tahun sebelumnya (year-
on-year/yoy). Pada Januari 2022, jumlah pengguna internet di Indonesia baru
sebanyak 202 juta orang. Internet memiliki peran yang sangat penting dalam aspek
bisnis modern. Internet memiliki berbagai macam fungsi yang dapat membantu

proses suatu bisnis, diantaranya adalah dapat mengurangi biaya agency,



mengurangi biaya komunikasi, biaya transaksi yang lebih rendah, membuat proses
operasional menjadi lebih fleksibel dan juga dapat menjangkau pasar yang lebih
luas. (Laudon & Laudon, 1995)

Gambar 1. 1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia

Jumlah Pengguna Internet di Indonesia (Januari 2013-Januari 2023)
Sumber : We Are Social, Januari 2023
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Dengan dukungan luasnya jaringan internet, kemajuan dalam teknologi
informasi telah mengilhami perubahan dalam sektor perbankan. Perubahan ini
bertujuan untuk memperluas layanan dan memberikan kemudahan kepada nasabah,
memungkinkan mereka untuk melakukan transaksi finansial dengan lebih mudah
dan efisien. Penggunaan ponsel pintar yang semakin meluas tidak hanya
menciptakan kebiasaan baru dalam berkomunikasi, tetapi juga telah memicu
permintaan tinggi akan layanan perbankan melalui ponsel, yang sering disebut
sebagai M-banking (Choudrie, et al., 2018). Fenomena ini menciptakan
transformasi mendalam dalam cara orang mengakses dan mengelola keuangan
mereka. M-banking adalah layanan perbankan yang disajikan oleh lembaga
keuangan atau bank. Layanan ini memungkinkan pengguna mereka untuk
melakukan berbagai transaksi keuangan, termasuk memeriksa rekening bank,
melakukan transaksi pembayaran, dan mentransfer uang secara jarak jauh,
semuanya dilakukan melalui perangkat seluler (Baabdullah, et al., 2019). Dengan

menggunakan teknologi seluler ini, pengguna sekarang memiliki kemampuan



untuk mengelola aspek keuangan mereka di mana saja dan kapan saja, memberikan
fleksibilitas dan kenyamanan yang belum pernah terjadi sebelumnya dalam dunia
perbankan.

Melalui integrasi ponsel pintar dengan layanan keuangan, dunia telah
memasuki era baru dalam bidang perbankan, di mana aksesibilitas dan efisiensi
adalah kata kunci. Pengguna dapat dengan mudah mengelola rekening mereka,
membuat pembayaran, dan mentransfer uang hanya dengan beberapa ketukan jari,
menciptakan dunia keuangan yang lebih terhubung dan responsif terhadap
kebutuhan individu. M-banking tidak hanya merupakan perkembangan teknologi,
tetapi juga merupakan cerminan dari bagaimana teknologi informasi telah
merangkul kehidupan sehari-hari kita, mengubah cara kita berinteraksi dengan
dunia keuangan dengan cara yang belum pernah terjadi sebelumnya.

Menurut Alalwan, et al.,, (2017), meskipun M-banking menjanjikan
berbagai manfaat yang signifikan, kenyataannya di negara-negara berkembang,
tingkat adopsi layanan ini belum mencapai ekspektasi yang diharapkan. Para
pelanggan menunjukkan minat yang terbatas terhadap layanan M-banking,
meskipun manfaat besar yang ditawarkan oleh teknologi ini. Hal ini mencerminkan
tantangan yang dihadapi dalam mengenalkan dan mengintegrasikan M-banking ke
dalam pola pikir dan perilaku keuangan masyarakat di negara-negara berkembang.
Meskipun pelanggan mungkin telah menyadari keberadaan layanan ini, ada kendala
dan hambatan yang membuat mereka ragu untuk mengadopsinya sepenuhnya.
Faktor-faktor seperti kurangnya pemahaman teknologi, ketidakpastian keamanan,
dan preferensi terhadap cara-cara transaksi konvensional masih mempengaruhi
keputusan pelanggan dalam menggunakan layanan M-banking. Oleh karena itu,
meskipun manfaatnya telah diakui, tantangan dalam meningkatkan tingkat adopsi
M-banking di negara-negara berkembang tetap menjadi fokus untuk mencapai
penerimaan yang lebih luas dan memperluas dampak positif teknologi ini dalam
kehidupan sehari-hari masyarakat.

Adopsi  M-banking, terutama di pasar-pasar berkembang dan baru
berkembang, menghadapi serangkaian tantangan kompleks yang berasal dari faktor

internal dan eksternal dalam lingkungan. Salah satu hambatan utamanya adalah



keberlanjutan kebiasaan kuat masyarakat dalam menggunakan layanan perbankan
offline. Meskipun teknologi M-banking menawarkan kemudahan akses, kebiasaan
tradisional ini sulit diubah, mengakibatkan resistensi dalam mengadopsi layanan
perbankan melalui platform digital. Selain itu, kurangnya keterampilan teknologi
di kalangan pengguna juga menjadi kendala serius. Sebagian besar masyarakat,
terutama yang tinggal di daerah pedesaan atau terpencil, mungkin tidak memahami
atau tidak nyaman menggunakan teknologi perbankan mobile. Ketidakmampuan
untuk menggunakan aplikasi perbankan digital secara efektif dapat menghambat
adopsi M-banking di kalangan pengguna yang kurang terampil dalam teknologi.
(Abou-Shouk, et al., 2016).

Kemudian menurut Chaouali, et al., (2017), Infrastruktur internet nirkabel
yang terbatas menjadi faktor pembatas lainnya. Di daerah-daerah yang belum
sepenuhnya terkoneksi dengan jaringan internet yang stabil dan cepat, layanan M-
banking mungkin tidak dapat diakses dengan lancar, menghambat pengguna untuk
mengadopsi layanan tersebut dengan efektif. Selain itu, infrastruktur teknologi
umum yang tidak dapat diandalkan juga menimbulkan ketidakpastian dalam
memastikan koneksi yang berkelanjutan, mengurangi kepercayaan konsumen
terhadap keandalan layanan M-banking. Di samping itu, kurangnya implikasi
hukum terkait teknologi M-banking juga menciptakan rasa ketidakamanan di
kalangan pengguna. Ketidakpastian terkait keamanan data dan pajak dalam
transaksi perbankan digital dapat membuat konsumen ragu-ragu untuk mengadopsi
layanan ini secara penuh. Oleh karena itu, sementara teknologi M-banking
menawarkan potensi besar, tantangan-tantangan ini menyoroti perlunya
peningkatan infrastruktur teknologi, pendidikan, serta kerangka hukum yang jelas
dan aman untuk mempercepat adopsi layanan perbankan digital di pasar-pasar
berkembang. (Donner & Tellez, 2008).

Di beberapa negara seperti Afrika Selatan, Yordania, dan Tunisia, tantangan
dalam adopsi M-banking menjadi jelas. Di Afrika Selatan, hanya sejumlah kecil
pelanggan perbankan ritel yang mengadopsi inovasi ini, menunjukkan adopsi yang
terbatas dari layanan M-banking (Thusi & Maduku, 2020). Sementara itu, di

Yordania, minat dan motivasi pelanggan terhadap saluran perbankan online secara



umum, terutama M-banking, sangat rendah (Alalwan, et al., 2017). Di Tunisia,
bank-bank berhadapan dengan kondisi sosioekonomi yang lemah setelah krisis
keuangan pasca-revolusi. Tingginya tingkat pengangguran dan inflasi yang
dirasakan menciptakan ketidakpastian ekonomi, sementara kekhawatiran
pelanggan terhadap penggunaan layanan keuangan tradisional semakin
memperburuk situasi. Fakta yang mengkhawatirkan adalah tingkat kepemilikan
rekening bank di Tunisia yang hanya mencapai 34,6% pada tahun 2020 menurut
(Statista, 2022). Hanya 40% dari orang dewasa yang tinggal di daerah perkotaan di
Tunisia yang memiliki rekening bank, sementara di daerah pedesaan, kepemilikan
rekening hanya mencapai 22,4%. Angka ini menyoroti fakta bahwa 65,4%
penduduk Tunisia masih dikecualikan dari sistem keuangan tradisional. Kendala-
kendala ini mencerminkan tantangan nyata dalam mengadopsi layanan M-banking
di negara-negara ini, memerlukan pendekatan yang lebih holistik dan solusi yang
dapat meningkatkan tingkat kepercayaan dan kenyamanan pelanggan untuk
memanfaatkan layanan perbankan digital.

Di Indonesia sendiri, data terbaru yang dirilis oleh Bank Indonesia (BI) pada
bulan April 2023 memberikan gambaran yang menarik tentang tren penggunaan
layanan perbankan digital di Indonesia. Menurut data tersebut, nilai transaksi digital
banking di dalam negeri mencapai angka yang mengesankan, yaitu sekitar
Rp4.264,8 triliun atau hampir Rp4,3 kuadriliun. Angka ini mencakup berbagai jenis
transaksi digital banking, termasuk internet banking, SMS/mobile banking, dan
phone banking, sesuai dengan klasifikasi Otoritas Jasa Keuangan (OJK).

Menurut definisi OJK, layanan perbankan digital adalah layanan perbankan
yang disampaikan melalui media elektronik dan dikembangkan dengan
memanfaatkan data nasabah secara optimal. Pada bulan April 2023, terjadi
penurunan sebesar 11,8% dalam nilai transaksi digital banking dibandingkan
dengan bulan Maret 2023 (month-on-month/mom), dan penurunan sebesar 20,1%
dibandingkan dengan bulan April 2022 (year-on-year/yoy). Meskipun demikian,
jika melihat tren lima tahun terakhir, nilai transaksi perbankan digital di Indonesia
meningkat pesat sebesar 158% dibandingkan dengan April 2018. Analisis data ini

mengungkapkan bahwa meskipun terdapat fluktuasi bulanan dalam penggunaan



layanan digital banking, tren jangka panjang menunjukkan peningkatan yang
signifikan dalam adopsi teknologi ini di Indonesia. Data ini mencerminkan
perubahan fundamental dalam perilaku keuangan masyarakat, yang semakin
mengandalkan layanan perbankan digital untuk kebutuhan transaksi dan
pembayaran sehari-hari.

Salah satu perbankan di Indonesia yang terkenal adalah Bank Nasional
Indonesia (BNI). Dalam tengah kecenderungan masyarakat yang semakin
mengadopsi layanan digital, PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. atau BNI
menunjukkan pertumbuhan yang mengesankan dalam kinerja digital banking. BNI
terus memperkuat kapabilitasnya dan terus berinovasi dalam mengembangkan
solusi keuangan digital yang sesuai dengan kebutuhan nasabah, khususnya di
segmen ritel, melalui BNI Mobile Banking. Pada paruh pertama tahun 2023, jumlah
pengguna BNI Mobile Banking mencapai angka 14,9 juta. Pertumbuhan ini sejalan
dengan pencapaian nilai transaksi yang luar biasa mencapai Rp544 triliun, dengan
jumlah transaksi lebih dari 460 juta. Bank Nasional Indonesia (BNI) berkomitmen
menjadikan BNI Mobile Banking sebagai One Stop Financial Solutions untuk
menjawab berbagai kebutuhan layanan keuangan nasabah. BNI terus memperluas
layanannya dengan memanfaatkan ekosistem BNI Group dan mitra global,
menghadapi beragam kebutuhan nasabah di era perbankan digital modern saat ini.
(Bank Nasional Indonesia, 2023).

Abdennebi (2023) melakukan penelitian yang berjudul “M-banking
adoption from the developing countries perspective: A mediated model”. Studi ini
bertujuan untuk menguji faktor-faktor yang mempengaruhi adopsi M-banking dari
perspektif negara berkembang (studi kasus Tunisia) dengan memperluas
Technology Acceptance Model (TAM). Untuk mencapai tujuan ini, analisis
Structural Equation Modelling dengan Partial Least Square Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) digunakan untuk menganalisis data dari 202 responden.
Temuan penelitian menunjukkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan
(perceived ease of use) dan persepsi kegunaan (perceived usefulness) menentukan
niat untuk mengadopsi M-banking, sementara persepsi keamanan (perceived

security), kepuasan (satisfaction), dan kepercayaan (trust) tidak memiliki hubungan



yang signifikan dengan niat adopsi M-banking. Dalam studi ini, bagian empiris
menguji efek mediasi dari kepercayaan dan kepuasan. Temuan penelitian
mengungkapkan bahwa kepercayaan sebagian memediasi hubungan antara persepsi
keamanan dan kepuasan. Berdasarkan temuan penelitian, implikasi manajerial dan
teoritis dibahas.

Kemudian, Safira, et al., (2023) melakukan penelitian yang berjudul
“Penerapan Technology Acceptance Model dalam Meningkatkan Minat
Menggunakan Kembali M-Banking Livin by Mandiri”” Pengembangan Technology
Acceptance Model dalam mendorong orang menggunakan teknologi terus
mengalami perkembangan. Munculnya mobile banking sebagai teknologi kekinian
ternyata masih belum maksimal digunakan oleh nasabah. Berbagai faktor
teridentifikasi mempengaruhi minat menggunakan kembali mobile banking,
seperti: persepsi kegunaan, persepsi kemudahan, kepercayaan, kenyamanan,
kepuasan, dan pengaruh sosial. Analisis regresi dengan pendekatan ordinary least
squared (OLS) digunakan untuk mengidentifikasi faktor apa saja yang menjadi
prioritas dalam mendorong minat menggunakan kembali mobile banking.
Penelitian ini memperoleh hasil tentang tinggi rendahnya minat menggunakan
kembali mobile banking dipengaruhi oleh tinggi rendahnya persepsi kegunaan,
kepercayaan, kenyamanan, kepuasan, dan pengaruh sosial. Adapun faktor yang
tidak mempengaruhi minat menggunakan kembali mobile banking dalam penelitian
ini adalah persepsi kemudahan.

Penelitian ini harapannya dapat memberikan wawasan mendalam tentang
faktor-faktor yang mempengaruhi minat nasabah dalam mengadopsi kembali
mobile banking. Dengan memahami faktor-faktor ini, penyedia layanan dapat
merancang strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan penerimaan dan
penggunaan mobile banking di masa mendatang. Berdasarkan uraian latar belakang
diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis
Hubungan Antara Technology Acceptance Model (Tam), User Satisfaction,
User Trust Dan M-Banking Adoption Intention Pada Pengguna Bni Mobile
Banking”



1.2. Rumusan Masalah

1.

10.

11.

12.

Apakah perceived usefulness berpengaruh terhadap Mobile banking adoption
intention pada BNI Mobile Banking di Indonesia?

Apakah perceived ease of use berpengaruh terhadap Mobile banking adoption
intention pada BNI Mobile Banking di Indonesia?

Apakah perceived security berpengaruh terhadap Mobile banking adoption
intention pada BNI Mobile Banking di Indonesia?

Apakah user satisfaction berpengaruh terhadap Mobile banking adoption
intention pada BNI Mobile Banking di Indonesia?

Apakah trust berpengaruh terhadap Mobile banking adoption intention pada
BNI Mobile Banking di Indonesia?

Apakah perceived usefulness berpengaruh terhadap user satisfaction pada BNI
Mobile Banking di Indonesia?

Apakah perceived ease of use berpengaruh terhadap user satisfaction pada BNI
Mobile Banking di Indonesia?

Apakah perceived security berpengaruh terhadap user satisfaction pada BNI
Mobile Banking di Indonesia?

Apakah perceived usefulness berpengaruh terhadap trust pada BNI Mobile
Banking di Indonesia?

Apakah perceived ease of use berpengaruh terhadap trust pada BNI Mobile
Banking di Indonesia?

Apakah perceived security berpengaruh terhadap trust pada BNI Mobile
Banking di Indonesia?

Apakah user trust berpengaruh terhadap user satisfaction pada BNI Mobile

Banking di Indonesia?

1.3. Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penulisan ini adalah untuk mengetahui

antara lain sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui pengaruh perceived usefulness terhadap Mobile banking

adoption intention pada BNI Mobile Banking di Indonesia



10.

11.

12.

Untuk mengetahui pengaruh perceived ease of use terhadap Mobile banking
adoption intention pada BNI Mobile Banking di Indonesia

Untuk mengetahui pengaruh perceived security terhadap Mobile banking
adoption intention pada BNI Mobile Banking di Indonesia

Untuk mengetahui pengaruh user satisfaction terhadap Mobile banking
adoption intention pada BNI Mobile Banking di Indonesia

Untuk mengetahui pengaruh trust terhadap Mobile banking adoption intention
pada BNI Mobile Banking di Indonesia

Untuk mengetahui pengaruh perceived usefulness terhadap user satisfaction
pada BNI Mobile Banking di Indonesia

Untuk mengetahui pengaruh perceived ease of use terhadap user satisfaction
pada BNI Mobile Banking di Indonesia

Untuk mengetahui pengaruh perceived security terhadap user satisfaction pada
BNI Mobile Banking di Indonesia

Untuk mengetahui pengaruh perceived usefulness terhadap trust pada BNI
Mobile Banking di Indonesia

Untuk mengetahui pengaruh perceived ease of use terhadap trust pada BNI
Mobile Banking di Indonesia

Untuk mengetahui pengaruh perceived security terhadap trust pada BNI Mobile
Banking di Indonesia

Untuk mengetahui pengaruh user trust terhadap user satisfaction pada
pengguna BNI Mobile Banking di Indonesia

1.4. Manfaat Penelitian

Diharapkan bahwa hasil dari penelitian ini akan memberikan manfaat

sebagai berikut:

1. Bagi pelaku bisnis terutama Bank Nasional Indonesia (BNI), penelitian ini
dapat digunakan sebagai sumber informasi dan referensi untuk
meningkatkan kepuasan nasabah dan tingkat kepercayaan, sehingga dapat
meningkatkan jumlah nasabah terkait penggunaan BNI Mobile Banking.

2. Bagi penulis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan dan

pengalaman praktis terkait manajemen pemasaran yang terkait dengan



kepuasan pelanggan, tingkat kepercayaan dan minat penggunaan produk
yang telah dipelajari selama kuliah.

Bagi peneliti lain, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan
informasi yang berguna dan menjadi bahan referensi untuk penelitian serupa

di masa depan.
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BAB I1
KAJIAN PUSTAKA

2.1. Mobile Banking Adoption Intention

Menurut Riswandi (2005), mobile banking adalah sebuah layanan
perbankan yang memanfaatkan alat komunikasi bergerak seperti handphone.
Layanan ini memungkinkan nasabah untuk melakukan transaksi perbankan melalui
aplikasi handphone tanpa perlu mengunjungi bank secara fisik. Dengan adanya
mobile banking, nasabah dapat melakukan transaksi perbankan dengan lebih
efisien. Aktivitas yang sebelumnya membutuhkan kunjungan langsung ke bank Kini
dapat dilakukan melalui handphone, menghemat waktu dan biaya bagi nasabah.
Tujuan dari mobile banking adalah memberikan kemudahan kepada nasabah,
memastikan mereka tetap terhubung dengan teknologi elektronik modern, dan
memanfaatkan fungsi handphone tidak hanya sebagai alat komunikasi, tetapi juga
sebagai alat untuk berbisnis dan bertransaksi.

Pengguna yang menggunakan mobile banking untuk melakukan berbagai
transaksi perbankan, seperti memeriksa saldo, mentransfer uang antar rekening,
melihat mutasi 10 transaksi terakhir, membayar tagihan, mengisi ulang pulsa, dan
lain-lain, akan mengalami berbagai manfaat. Keuntungan-keuntungan ini terutama
terlihat dari aspek waktu dan energi yang dapat mereka hemat. Hal ini karena
mobile banking dapat dilakukan di mana saja dan kapan saja, selama pengguna
memiliki perangkat yang mendukung untuk mengakses layanan tersebut.
Kemudian, menurut Wulandari (2017) mobile banking secara umum saat ini dapat

digolongkan menjadi 3 golongan:

1. Informational (bersifat memberi informasi)

Di dalam sistem ini, hanya memuat informasi mengenai produkproduk dan
layanan-layanan yang dimiliki oleh suatu bank. Resiko dari sistem ini tergolong
cukup rendah, karena sistem ini sama sekali tidak terhubung dengan server utama
dan jaringan yang ada di bank, tetapi hanya terhubung dengan server hosting situs.
Resiko yang mungkin terjadi ialah pengubahan isi dari situs di internet (atau sering

dikenal dengan istilah deface). Hal ini tidak membahayakan keseluruhan sistem dari
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bank tersebut, tetapi akan dapat mengacaukan informasi yang ada di situs bank yang
bersangkutan.

2. Communicative (bersifat komunikatif)

Tipe yang kedua ini lebih bersifat interaktif dibandingkan dengan tipe yang
pertama. Pada tipe sistem ini, dimungkinkan terjadinya interaksi antara konsumen
(nasabah) dengan sistem yang ada di bank. Interaksi itu dapat berupa informasi
saldo, laporan transaksi, pengubahan data pribadi nasabah, maupun formulir-
formulir keanggotaan layanan dari bank yang bersangkutan. Dilihat dari cara
kerjanya, resiko dari sistem ini jelas lebih besar dibandingkan dengan 11 yang
pertama. Hal ini dikarenakan adanya hubungan antara nasabah dengan beberapa
server di jaringan di bank. Untuk itu diperlukan pengawasan dan penjagaan lebih
di sistem ini, untuk mencegah penyusup maupun program-program yang dapat

merusak sistem seperti virus, trojan, dan lain-lain.

3. Transactional (dapat melakukan transaksi)

Tipe yang terakhir merupakan tipe yang paling lengkap dibandingkan
dengan tipe-tipe yang lain, dan pada umumnya juga memuat sistem pada dua tipe
sebelumnya. Pada sistem di tipe yang ketiga ini, nasabah dimungkinkan untuk
melakukan transaksi secara langsung. Karena sistem ini memiliki jalur langsung ke
server utama dan jaringan yang ada di bank, maka resiko yang dimiliki sistem ini
juga cukup besar, paling besar dibandingkan dengan dua tipe sebelumnya. Oleh
sebab itu, kontrol yang ketat diperlukan di dalam sistem ini. Transaksi yang dapat
dilakukan di sistem ini dapat meliputi akses langsung ke account di bank, seperti
informasi saldo ataupun transaksi terakhir, pembayaran tagihan, transfer dana, isi
ulang pulsa, dan lain-lain.

Kemudian, menurut Baabdullah, et al., (2019), Mobile Banking Adoption
Intention (Intensi Penggunaan Mobile Banking) adalah inovasi terbaru dari
lembaga keuangan dan bank yang memungkinkan pengguna mengelola keuangan
melalui perangkat mobile seperti ponsel pintar atau tablet. Dengan M-banking,
pengguna dapat mengakses layanan perbankan langsung melalui aplikasi di

perangkat mobile mereka tanpa harus mengunjungi kantor bank atau mesin ATM.
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Mereka dapat memeriksa saldo, melihat riwayat transaksi, dan mendapatkan

informasi rekening secara real-time. Selain itu, pengguna dapat melakukan

transaksi seperti pembayaran tagihan, pembelian produk, atau mentransfer uang

antar rekening bank dengan mudah dan aman. Keuntungan utama M-banking

adalah fleksibilitasnya; pengguna dapat mengelola keuangan kapan saja dan di

mana saja selama terhubung dengan internet, memberikan mereka kenyamanan dan

kebebasan dalam mengatur keuangan sesuai dengan preferensi pribadi mereka.

Kemudian, menurut Abdennebi (2023), Faktor-faktor yang mempengaruhi Intensi

Penggunaan Mobile Banking meliputi:

1.

Persepsi Kegunaan (Perceived Usefulness): Sejauh mana individu percaya
bahwa menggunakan mobile banking akan membantu mereka mencapai tujuan
keuangan mereka. Misalnya, menghemat waktu, efisiensi dalam melakukan
transaksi, atau memantau aktivitas keuangan dengan mudah.

Persepsi Kemudahan Penggunaan (Perceived Ease of Use): Sejauh mana
individu percaya bahwa menggunakan mobile banking mudah dipahami dan
dioperasikan. Antarmuka yang ramah pengguna dan pengalaman pengguna
yang intuitif meningkatkan kemungkinan adopsi.

Persepsi Keamanan yang Dirasakan (Perceived Security): Perceived security,
atau persepsi keamanan, menggambarkan sejauh mana pengguna merasa aman
ketika menggunakan sistem M-banking. Ini mencakup rasa keamanan
pengguna dalam mengungkapkan informasi pribadi dan keuangan mereka
selama berinteraksi dan bertransaksi dengan sistem M-banking

Kepuasan Pengguna (User Satisfaction): Pengalaman positif pengguna dengan
aplikasi mobile banking saat penggunaan sebelumnya dapat mempengaruhi
keinginan mereka untuk terus menggunakan layanan tersebut.

Kepercayaan (Trust): Tingkat kepercayaan konsumen terhadap keamanan
transaksi online dan perlindungan data pribadi mereka adalah faktor kritis
dalam Intensi Penggunaan Mobile Banking. Kepercayaan terhadap sistem

pembayaran dan keandalan teknologi adalah elemen-elemen penting
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Selanjutnya, menurut Abdennebi (2023), dalam aspek Mobile Banking
Adoption Intention pada konteks pengalaman berbelanja daring, beberapa indikator
kunci yang digunakan meliputi:

1) User tetap menggunakan layanan Mobile Banking di masa depan
2) User akan tetap menggunakan layanan Mobile Banking dalam kehidupan
sehari-harinya

3) User berencana tetap menggunakan layanan Mobile Banking di masa depan

2.2. Information System of Technology Adoption

Dalam dunia studi sistem informasi dan adopsi teknologi, beberapa teori
dominan telah berkembang untuk memahami perilaku manusia terkait penggunaan
teknologi. Teori-teori ini memberikan dasar yang kuat dalam menganalisis dan
memprediksi bagaimana orang menerima dan menggunakan inovasi teknologi.
Beberapa teori yang paling sering diakui dalam bidang ini mencakup Theory of
Reasoned Action (TRA), Technology Acceptance Model (TAM), Theory of Planned
Behavior (TPB), Innovation of Diffusion Theory (IDT), dan Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology (UTAUT).

Pertama, Theory of Reasoned Action (TRA) yang diusulkan oleh Fishbein
& Ajzen (1977), telah menjadi landasan penting dalam memahami perilaku
manusia di berbagai bidang. Teori ini mengkaji motivasi individu di balik tindakan
mereka, memungkinkan analisis mendalam tentang alasan mengapa orang
mengadopsi teknologi. Selanjutnya, Ajzen memperbarui TRA menjadi Teori
Perilaku Terencana (TPB) pada tahun 1991. TPB memperluas pemahaman tentang
perilaku dengan memasukkan faktor perencanaan dan kontrol diri yang
memengaruhi penerimaan teknologi. Model ini memberikan pemahaman lebih
mendalam tentang faktor-faktor psikologis yang mempengaruhi niat individu untuk
mengadopsi inovasi teknologi.

Technology Acceptance Model (TAM), dikembangkan oleh Davis (1989)
dari dasar Theory of Reasoned Action (TRA). Model ini menekankan pada
pentingnya persepsi pengguna tentang kegunaan dan kemudahan penggunaan
dalam mempengaruhi sikap dan niat mereka terhadap teknologi. TAM telah

menjadi kerangka kerja yang sangat penting dalam memahami perilaku pengguna
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terkait teknologi. Selain TRA, TPB, dan TAM, Teori Difusi Inovasi (IDT) atau
Diffusion of Innovations, memandang adopsi teknologi sebagai proses yang
melibatkan penyebaran inovasi melalui sekelompok orang atau masyarakat. Ini
mempertimbangkan bagaimana inovasi menyebar dan diterima oleh kelompok-
kelompok tertentu dalam masyarakat.

Terakhir, Teori Penerimaan dan Penggunaan Teknologi yang Terpadu
(UTAUT) muncul sebagai teori yang paling populer dalam konteks adopsi
teknologi menurut sejumlah penelitian. UTAUT menggabungkan faktor-faktor dari
beberapa teori lainnya, mencoba memberikan kerangka kerja yang lebih
komprehensif dan akurat untuk memahami perilaku adopsi teknologi. Secara
keseluruhan, teori-teori ini memberikan landasan yang kokoh bagi penelitian dan
analisis dalam bidang adopsi teknologi. Dengan memahami kerangka kerja ini, para
peneliti dan praktisi dapat mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi
perilaku pengguna terkait teknologi, memungkinkan pengembangan strategi yang

lebih efektif untuk mendorong adopsi teknologi baru di masyarakat.

2.4. Technology Adoption Model

Menurut Davis (1989) Technology Acceptance Model (TAM) adalah
konsep teoritis yang diperkenalkan untuk memahami serta meramalkan bagaimana
individu menerima dan menggunakan teknologi. Model ini menekankan peran
faktor psikologis dan sosial dalam membentuk niat individu untuk mengadopsi
teknologi baru. Kemudian menurut penelitian yang dilakukan oleh Venkatesh &
Davis (2000), Technology Acceptance Model (TAM) adalah suatu kerangka kerja
teoritis yang digunakan untuk menjelaskan faktor-faktor yang memengaruhi
bagaimana seseorang menerima dan menggunakan teknologi. Dalam konteks ini,
TAM membantu dalam memahami mengapa orang menerima atau menolak
teknologi baru, serta apa yang memotivasi mereka untuk menggunakannya. Model
ini mengidentifikasi dan menguraikan berbagai faktor psikologis dan perilaku yang
mempengaruhi penerimaan dan penggunaan teknologi oleh individu atau
pengguna.

Model ini menyoroti pentingnya persepsi pengguna terhadap kegunaan

(perceived usefulness) dan kemudahan penggunaan (perceived ease of use)
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teknologi tersebut. Dalam model ini, keyakinan pengguna tentang seberapa berguna
teknologi tersebut bagi mereka dan seberapa mudah teknologi tersebut digunakan
mempengaruhi sikap, niat, dan perilaku pengguna terhadap teknologi tersebut.
Dengan kata lain, TAM membantu menjelaskan mengapa orang menerima atau
menolak teknologi baru berdasarkan persepsi mereka tentang kegunaan dan
kemudahan penggunaannya. Model ini memberikan wawasan penting bagi
perusahaan dan peneliti untuk merancang produk dan layanan teknologi yang dapat
diterima dan digunakan dengan baik oleh pengguna.

TAM telah terbukti menjadi salah satu model paling efektif dalam literatur
sistem informasi untuk memprediksi penerimaan pengguna dan perilaku
penggunaan (Davis & Venkatesh, 1996). TAM menyarankan bahwa niat pengguna
untuk menggunakan teknologi ditentukan oleh sikap mereka terhadap penggunaan,
dan sikap ini pada gilirannya ditentukan oleh dua keyakinan khusus: persepsi
kegunaan (PU) dan persepsi kemudahan penggunaan (PEOU). Namun, versi akhir
TAM mengesampingkan konstruk sikap karena sikap tersebut tidak sepenuhnya
memediasi pengaruh kegunaan yang dirasakan terhadap niat pengguna (Davis &
Venkatesh, 1996).

2.4.1. Perceived Usefulness

Menurut Davis (1989), Perceived Usefulness (Persepsi Kegunaan) adalah
salah satu konsep kunci dalam Technology Acceptance Model (TAM) yang
mengacu pada sejauh mana pengguna percaya bahwa menggunakan teknologi akan
meningkatkan kinerja atau produktivitas mereka dalam melakukan suatu tugas
tertentu. Dalam konteks TAM, perceived usefulness merujuk pada keyakinan
pengguna bahwa penggunaan teknologi akan memberikan manfaat nyata dan akan
membantu mereka dalam mencapai tujuan-tujuan kerja atau pribadi mereka.
Pengguna yang percaya bahwa teknologi akan meningkatkan efisiensi,
produktivitas, atau kinerja mereka akan lebih cenderung menerima dan mengadopsi
teknologi tersebut. Dalam studinya Davis (1989), beliau memperkenalkan konsep
perceived usefulness sebagai salah satu dari dua faktor utama dalam TAM.
Penelitian ini telah membantu membangun dasar untuk memahami persepsi

pengguna terhadap kegunaan teknologi dan bagaimana persepsi ini mempengaruhi
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niat pengguna untuk mengadopsi teknologi tersebut. Oleh karena itu, konsep
perceived usefulness telah menjadi landasan teoretis yang penting dalam
memahami perilaku pengguna terhadap teknologi informasi.

Menurut Abdennebi (2023), dalam aspek Perceived Usefulness pada
konteks pengalaman berbelanja daring, beberapa indikator kunci yang digunakan
meliputi:

1) User berpendapat bahwa mengelola aktivitas perbankan akan lebih efektif
dengan menggunakan layanan Mobile Banking

2) User berpendapat bahwa menggunakan layanan Mobile Banking akan
meningkatkan kinerjanya dalam melakukan transaksi perbankan

3) Secara keseluruhan, layanan Mobile Banking sangat berguna bagi user

2.4.2. Perceived Ease of Use

Menurut Davis (1989), Perceived Ease of Use (Persepsi Kemudahan
Penggunaan) adalah konsep yang menggambarkan sejauh mana pengguna percaya
bahwa penggunaan suatu teknologi atau sistem akan mudah dipahami dan dikuasai
tanpa memerlukan upaya yang berlebihan. Dalam konteks Technology Acceptance
Model (TAM), perceived ease of use adalah salah satu faktor kunci yang
mempengaruhi niat pengguna untuk menerima dan menggunakan teknologi baru.
Pengguna yang percaya bahwa suatu sistem atau teknologi mudah digunakan
cenderung lebih bersedia untuk mengadopsi dan mengintegrasikannya ke dalam
aktivitas sehari-hari mereka.

Davis (1989) menyoroti pentingnya persepsi kemudahan penggunaan dalam
mempengaruhi penerimaan pengguna terhadap teknologi. Menurutnya, pengguna
yang menganggap suatu sistem atau teknologi mudah digunakan akan cenderung
merasa nyaman dan termotivasi untuk menggunakannya. Selain itu, Davis dan
Venkatesh (1996) melanjutkan eksplorasi konsep perceived ease of use dalam
konteks TAM. Mereka menekankan bahwa persepsi kemudahan penggunaan
mencakup faktor-faktor seperti kemudahan belajar (ease of learning) dan
kemudahan penggunaan sehari-hari (ease of use in daily tasks). Hasil penelitian
mereka menunjukkan bahwa semakin mudah pengguna merasakan bahwa mereka

dapat menguasai suatu teknologi, semakin besar kemungkinan mereka untuk
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menerimanya. Dalam karya-karya lainnya, para peneliti seperti Venkatesh, Morris,
dan Davis (2003) juga menyelidiki interaksi antara perceived ease of use dengan
faktor-faktor lain seperti perceived usefulness dan attitude toward use untuk
memahami perilaku pengguna secara lebih komprehensif.

Menurut Abdennebi (2023) & Calisir (2004) dalam aspek Ease of Use pada
konteks pengalaman berbelanja daring, beberapa indikator kunci yang digunakan
meliputi:

1) User merasa interaksi dengan aplikasi Mobile Banking jelas dan mudah
dipahami

2) User merasa mudah menggunakan aplikasi Mobile Banking untuk melakukan
transaksi perbankan

3) User merasa mudah mendapatkan yang diinginkan dari layanan Mobile Banking

4) User merasa mudah melakukan yang diinginkan dari layanan Mobile Banking

2.4.3. Perceived Security

Hua (2009) menjelaskan bahwa security atau keamanan merujuk pada
kemampuan suatu sistem atau proses untuk melindungi informasi dari potensi
ancaman atau bahaya. Dalam konteks ini, keamanan mengacu pada serangkaian
tindakan, protokol, dan langkah-langkah yang diambil untuk melindungi data,
informasi, atau sistem komputer dari ancaman seperti peretasan, virus komputer,
pencurian data, atau serangan cyber lainnya. Keamanan mencakup berbagai metode
dan teknologi yang digunakan untuk mengidentifikasi, mencegah, merespons, dan
meredam dampak dari ancaman yang mungkin terjadi pada informasi atau sistem
tersebut. Maksudnya adalah menjaga kerahasiaan, integritas, dan ketersediaan
informasi, serta melindungi sistem dari kerusakan atau penyalahgunaan.

Menurut Schneider, et al., (1998), keamanan dalam konteks teknologi
informasi merujuk pada kemampuan suatu sistem untuk mencegah serangan yang
dapat membahayakan data dan layanan yang disediakan oleh sistem tersebut.
Sistem dalam hal ini mencakup perangkat keras, perangkat lunak, dan infrastruktur
jaringan yang digunakan untuk menyimpan, mengelola, dan mentransmisikan data.
Untuk mencapai keamanan, diperlukan langkah-langkah dan teknologi-teknologi

yang dirancang untuk mencegah akses, penggunaan, perubahan, atau penghancuran
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data oleh pihak yang tidak sah. Ini juga melibatkan perlindungan terhadap layanan
yang disediakan oleh sistem, seperti situs web, aplikasi, atau layanan komunikasi,
dari serangan-serangan seperti peretasan, malware, atau serangan denial-of-service.
Tujuan utama keamanan adalah menjaga integritas, kerahasiaan, dan ketersediaan
data serta memastikan kelancaran operasional layanan sistem tanpa terganggu oleh
serangan dari pihak yang tidak bertanggung jawab.

Merhi, et al., (2019), telah menekankan pentingnya membangun
kepercayaan dan memastikan keamanan bagi pengguna dalam konteks layanan
perbankan digital. Mereka menyoroti fakta bahwa keberhasilan dan penerimaan
layanan perbankan digital oleh masyarakat sangat bergantung pada dua hal tersebut:
kepercayaan pengguna dan keamanan transaksi. Dengan membangun rasa
kepercayaan di kalangan pengguna dan memastikan bahwa transaksi finansial
mereka aman, layanan perbankan digital dapat diterima dengan baik oleh
masyarakat. Kepercayaan ini mencakup keyakinan pengguna bahwa data pribadi
dan keuangan mereka akan dilindungi dengan baik dan bahwa mereka dapat
melakukan transaksi secara aman melalui platform digital tersebut. Dalam konteks
perbankan digital, keamanan dan kepercayaan merupakan faktor kunci yang dapat
mempengaruhi adopsi dan kesuksesan layanan perbankan digital di kalangan
pengguna.

Menurut Abdennebi (2023) dalam aspek Perceived Security pada konteks
pengalaman berbelanja daring, beberapa indikator kunci yang digunakan meliputi:
1) Layanan Mobile Banking aman untuk melakukan transaksi keuangan
2) Layanan Mobile Banking memberikan perlindungan informasi akun dari user
3) Layanan Mobile Banking tidak membagikan informasi pribadi user ke pihak

lain

2.5. User Satisfaction

Menurut Kotler (2008), kepuasan konsumen adalah suatu tingkat emosi
yang timbul setelah konsumen membandingkan kinerja produk atau jasa dengan
harapan mereka terhadap produk atau jasa tersebut. Kepuasan muncul ketika kinerja
produk atau jasa melebihi harapan, sementara ketidakpuasan terjadi jika kinerja

produk atau jasa kurang memenuhi harapan. Dengan kata lain, ketika konsumen
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mendapatkan lebih dari yang mereka harapkan, mereka merasa puas, tetapi jika
kinerja produk atau jasa tidak memenuhi harapan, konsumen merasa tidak puas.

Pendekatan kepuasan konsumen dalam bisnis melibatkan penciptaan nilai
bagi konsumen. Ini melibatkan antisipasi terhadap harapan konsumen, manajemen
ekspektasi, dan kemampuan untuk memenuhi kebutuhan konsumen dengan cara
yang memuaskan. Pendekatan ini juga mencakup tanggung jawab perusahaan
terhadap kepuasan konsumen, menunjukkan bahwa perusahaan memiliki
kapabilitas dan kewajiban untuk memastikan bahwa kebutuhan dan harapan
konsumen terpenuhi dengan baik. Dalam esensi, kepuasan konsumen tidak hanya
tentang memberikan produk atau jasa yang baik, tetapi juga tentang memahami
harapan konsumen, melampaui harapan tersebut, dan memastikan bahwa konsumen
merasa dihargai dan puas dengan pengalaman mereka. Pendekatan ini
menggambarkan hubungan yang erat antara perusahaan dan konsumen, di mana
perusahaan tidak hanya berfokus pada penjualan, tetapi juga pada membangun
hubungan jangka panjang yang didasarkan pada kepercayaan dan kepuasan
konsumen (Gumussoy & Koseoglu, 2016).

Menurut Abdennebi (2023) dalam aspek User Satisfaction pada konteks
pengalaman berbelanja daring, beberapa indikator kunci yang digunakan meliputi:
1) User merekomendasikan suatu Mobile Banking kepada orang lain
2) User merasa telah membuat keputusan yang tepat dengan menggunakan Mobile

Banking
3) User merasa puas dengan cara Mobile Banking melaksanakan transaksi

4) User merasa puas dengan layanan yang diterima dari Mobile Banking

2.6. User Trust

Rotter (1967) menjelaskan bahwa kepercayaan merujuk pada keyakinan
bahwa kata-kata atau janji yang diberikan oleh suatu pihak dapat diandalkan dan
bahwa pihak tersebut akan memenuhi kewajibannya dalam suatu hubungan
pertukaran. Dengan kata lain, kepercayaan ini berkaitan dengan keyakinan bahwa
orang atau organisasi tersebut akan memenuhi janji atau komitmen yang telah
mereka buat dalam suatu transaksi atau hubungan bisnis. Kepercayaan ini

merupakan dasar dari interaksi sosial dan ekonomi, karena membentuk landasan

20



keberlanjutan hubungan antara individu, organisasi, atau pihak-pihak yang terlibat
dalam pertukaran atau kerja sama. Dalam konteks bisnis dan hubungan manusia,
kepercayaan memainkan peran kunci dalam membangun hubungan yang sehat dan
produktif antara pihak-pihak yang terlibat.

Kemudian menurut Anderson & Sullivan (1993), kepercayaan konsumen
adalah fondasi keyakinan dan kepercayaan yang dimiliki oleh individu terhadap
suatu produk, layanan, merek, atau perusahaan tertentu. Kepercayaan ini
memainkan peran utama dalam membangun hubungan yang solid antara konsumen
dan bisnis, serta memiliki dampak signifikan terhadap keputusan pembelian dan
kesetiaan konsumen terhadap merek atau perusahaan tersebut. Kepuasan konsumen
dan kepercayaan saling terkait erat; kepuasan konsumen terhadap produk atau
layanan secara langsung meningkatkan kepercayaan mereka terhadap merek atau
perusahaan yang menyediakannya. Konsumen yang merasa puas cenderung
memiliki tingkat kepercayaan yang lebih tinggi terhadap merek tersebut dan lebih
mungkin mempertimbangkan pembelian ulang di masa depan. Dengan demikian,
membangun kepercayaan konsumen melalui kepuasan adalah langkah penting bagi
perusahaan untuk memperkuat citra mereknya dan mempertahankan loyalitas
pelanggan.

Giovanis, et al., (2018) menyatakan bahwa kepercayaan memegang peranan
sangat penting dalam dunia bisnis, khususnya dalam konteks penggunaan layanan
mobile payment. Kepercayaan menjadi faktor penentu yang mempengaruhi apakah
calon pengguna akan memilih menggunakan layanan pembayaran mobile atau
tidak. Dalam konteks layanan mobile payment, kepercayaan merujuk pada
keyakinan dan keamanan yang dirasakan oleh pengguna terhadap sistem, platform,
atau penyedia layanan tersebut. Jika pengguna merasa percaya dan yakin bahwa
informasi pribadi dan transaksi keuangannya akan aman, mereka lebih cenderung
untuk menggunakan layanan mobile payment. Sebaliknya, jika kepercayaan ini
diragukan, pengguna mungkin akan enggan atau memilih untuk tidak menggunakan
layanan tersebut. Oleh karena itu, membangun kepercayaan pengguna menjadi hal
yang krusial bagi penyedia layanan mobile payment agar dapat meningkatkan

adopsi layanan dan membangun hubungan positif dengan pelanggan.
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Menurut Abdennebi (2023) dalam aspek User Trust pada konteks
pengalaman berbelanja daring, beberapa indikator kunci yang digunakan meliputi:
1) User percaya bahwa layanan Mobile Banking dapat dipercaya
2) User percaya bahwa layanan Mobile Banking bisa memenuhi janji yang

ditawarkan
3) User pecaya bahwa layanan Mobile Banking mempertimbangkan kepentingan

penggunanya

2.7. Hubungan dan Pengaruh Antar Variabel
2.7.1. Pengaruh Perceived Usefulness Terhadap Adoption Intention

Perceived Usefulness dalam konteks M-banking mencerminkan sejauh
mana pengguna percaya bahwa menggunakan sistem tersebut akan meningkatkan
kinerja pekerjaan mereka. Menurut Davis (1989), konsep ini menggambarkan
keyakinan individu terhadap kemampuan suatu sistem untuk meningkatkan
efisiensi dan produktivitas dalam pekerjaan mereka. Pandangan ini juga diperkuat
oleh penelitian Nguyen & Nguyen (2020), yang menyoroti bahwa kemanfaatan
yang dirasakan dari M-banking terkait dengan berbagai transaksi online seperti
permintaan cek/demand draft, pengiriman laporan bulanan melalui email, dan
pembayaran online. Dalam konteks ini, transaksi-transaksi ini tidak hanya
meningkatkan efisiensi, tetapi juga menghemat waktu dan meningkatkan
efektivitas layanan bagi pengguna.

Ketika pengguna merasakan bahwa M-banking dapat memberikan manfaat
nyata dalam kegiatan sehari-hari mereka, seperti mengakses layanan keuangan
dengan cepat dan mudah, serta mengelola transaksi finansial dengan efisien,
mereka cenderung menerima dan mengadopsi teknologi ini. Penelitian sebelumnya
juga menunjukkan bahwa keyakinan akan kemanfaatan M-banking memiliki
dampak langsung yang signifikan terhadap keinginan pengguna untuk mengadopsi
layanan tersebut. Oleh karena itu, pemahaman dan pengakuan terhadap manfaat
yang diberikan oleh M-banking berperan penting dalam membentuk sikap positif
dan niat pengguna untuk mengadopsi teknologi perbankan seluler ini. (Abdennebi,
2023) & (Malaquias & Silva, 2020)
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Dalam studi yang dilakukan oleh Salimon (2021), ditemukan bahwa
persepsi kebergunaan memiliki dampak positif terhadap Minat Penggunaan Mobile
Banking. Hasil ini menggarisbawahi signifikansi kebergunaan sebagai faktor yang
mendorong orang menggunakan layanan perbankan melalui smartphone. Oleh
karena itu, bagi pelaku industri perbankan, termasuk para banker, desainer, dan
pemasar, penting untuk memasukkan fitur-fitur yang relevan dalam aplikasi
perbankan melalui smartphone. Dengan demikian, pengguna dapat dengan mudah
melakukan aktivitas seperti memeriksa saldo, mentransfer uang, dan melakukan
transaksi lainnya. Tindakan ini sesuai dengan kebutuhan dan harapan pengguna
ketika mereka berinteraksi dengan lembaga perbankan.

Kemudian, Ramli (2020) menunjukkan bahwa persepsi kebergunaan
memiliki dampak positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan perbankan
melalui ponsel. Dalam konteks ini, hasil ini mengindikasikan bahwa pelanggan
perbankan yang menggunakan layanan melalui ponsel memiliki niat untuk
menggunakannya karena mereka merasakan manfaat dari fitur-fitur yang
disediakan oleh aplikasi perbankan tersebut. Kebergunaan yang dirasakan oleh
pengguna, seperti kemudahan akses dan efisiensi dalam melakukan transaksi,
menjadi faktor utama yang mendorong mereka untuk memilih menggunakan
layanan perbankan melalui ponsel. Temuan ini mencerminkan pentingnya persepsi
kebergunaan dalam membentuk preferensi dan perilaku pengguna terkait dengan

penggunaan aplikasi perbankan melalui ponsel.

H1: Perceived Usefulness berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap

Mobile Banking Adoption Intention

2.3.2. Pengaruh Perceived Ease of Use Terhadap Adoption Intention

Perceived Ease of Use atau persepsi kemudahan penggunaan merujuk pada
sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan suatu sistem akan dilakukan
tanpa usaha yang berarti, sesuai dengan definisi oleh Davis pada tahun 1989. Dalam
konteks M-banking, aspek ini menjadi sangat penting. Menurut Alalwan, et al.,
(2017), persepsi kemudahan penggunaan memegang peran kunci dalam

menentukan niat pengguna, terutama karena M-banking memerlukan pengetahuan
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dan keterampilan khusus. Untuk merangsang minat pengguna, antarmuka yang
ramah pengguna dengan tampilan yang jelas, konten yang sesuai, tata letak grafis,
fungsi bantuan, perintah yang mudah dipahami, simbol, dan pesan kesalahan yang
informatif diperlukan dalam pengembangan teknologi M-banking.

Penelitian oleh Priya, et al., (2018) mengungkapkan bahwa persepsi
kemudahan penggunaan memiliki dampak positif yang signifikan terhadap niat
perilaku pengguna muda di India untuk menggunakan layanan M-banking (layanan
perbankan melalui ponsel). Hasil studi ini menyoroti pentingnya kesan kemudahan
akses dan penggunaan dalam mempengaruhi keputusan pengguna muda terkait
dengan adopsi layanan perbankan melalui ponsel. Temuan ini menunjukkan bahwa
sejauh teknologi M-banking dirasakan mudah digunakan oleh pengguna muda,
mereka cenderung memiliki niat yang lebih tinggi untuk mengadopsi layanan
tersebut. Implikasi dari penelitian ini memberikan wawasan berharga bagi penyedia
layanan perbankan dan pengembang aplikasi M-banking untuk merancang
antarmuka yang sederhana dan mudah digunakan, sehingga dapat meningkatkan
minat dan kenyamanan pengguna muda dalam menggunakan layanan perbankan
melalui ponsel.

Hal tersebut diperkuat oleh penelitian Malaquias & Silva (2020) di Brasil,
peneliti menunjukkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan memiliki hubungan
positif dengan penggunaan M-banking (layanan perbankan melalui ponsel). Hasil
studi ini mencerminkan pola yang sama dengan penelitian sebelumnya,
menegaskan bahwa kesan kemudahan akses dan penggunaan memainkan peran
kunci dalam memengaruhi tingkat adopsi M-banking oleh masyarakat. Temuan ini
memberikan bukti tambahan tentang pentingnya pengalaman pengguna yang lancar
dan intuitif dalam meningkatkan penerimaan dan penggunaan layanan perbankan
melalui ponsel, tidak hanya di Brasil tetapi juga secara luas dalam konteks global.
Implikasinya adalah bahwa penyedia layanan perbankan dan pengembang aplikasi
harus terus fokus pada penyederhanaan antarmuka dan meningkatkan kegunaan
aplikasi M-banking, seiring dengan meningkatnya permintaan masyarakat terhadap
layanan perbankan yang mudah diakses melalui perangkat mobile.
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Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Maharani (2020) menunjukan
bahwa kepercayaan seseorang terhadap kemudahan penggunaan Aplikasi Mobile
Banking BNI memiliki dampak signifikan terhadap keinginan mereka untuk
menggunakan aplikasi tersebut. Sebagian besar pengguna memilih layanan mobile
banking karena ingin melakukan transaksi keuangan dengan cepat dan nyaman. Jika
pengguna merasa bahwa fitur-fitur dalam aplikasi Mobile Banking BNI mudah
dipahami, jelas, dan dapat dikuasai, maka hal ini akan meningkatkan minat mereka
untuk menggunakan aplikasi tersebut. Sebaliknya, jika fitur-fitur dalam mobile
banking terasa rumit dan sulit untuk dipelajari, hal ini akan mengurangi motivasi
pengguna untuk menggunakannya.

H2: Perceived Ease of Use berpengaruh secara positif dan terhadap Mobile

Banking Adoption Intention

2.3.3. Pengaruh Perceived Security Terhadap Adoption Intention

Menurut Chiu (2017), aspek keamanan dalam industri perbankan memiliki
dampak positif dan signifikan terhadap minat pengguna untuk terus menggunakan
layanan mobile banking. Bank-bank dapat mengalokasikan perhatian pada aspek-
aspek lain yang dapat mereka kontrol, seperti meningkatkan privasi dan praktik
keamanan online. Ini mencakup melindungi data dan informasi pelanggan serta
mematuhi standar keamanan, mengadopsi segel pihak ketiga, sertifikasi, jaminan,
dan mematuhi regulasi yang berlaku. Keamanan ini mencakup lebih dari sekadar
mencegah akses ilegal ke data dan dana pelanggan. Membangun kepercayaan
pelanggan, baik dalam sektor ritel maupun komersial, menjadi kunci utama untuk
meningkatkan kinerja finansial bank-bank.

Kemudian, Nisa (2022) dalam penelitiannya menyatakan bahwa tingkat
keamanan saat menggunakan sistem dompet digital memiliki dampak pada
keinginan responden untuk menggunakannya. Jika responden merasa yakin bahwa
sistem tersebut aman, mereka lebih cenderung untuk menggunakan dompet digital.
Dalam konteks ini, tingkat kepercayaan responden terhadap keamanan sistem
sangat memengaruhi keputusan mereka untuk mengadopsi teknologi dompet

digital. Keamanan di sini merujuk pada perlindungan data dan informasi pengguna
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dari akses yang tidak sah atau penyalahgunaan, dan tingkat kepercayaan ini
mempengaruhi keputusan pengguna dalam menggunakan layanan dompet digital.

Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh Tahar, et al., (2020)
menyatakan bahwa ketika seseorang merasa bahwa menggunakan e-Filing adalah
aman, hal ini cenderung meningkatkan keinginan mereka untuk benar-benar
menggunakannya. Dalam konteks ini, persepsi keamanan merujuk pada keyakinan
pengguna bahwa data dan informasi pribadi mereka akan dilindungi dengan baik
saat menggunakan layanan e-Filing. Jika mereka merasa yakin tentang tingkat
keamanan tersebut, mereka akan lebih cenderung untuk mengadopsi dan
menggunakan e-Filing dengan keyakinan dan niat yang kuat. Sebaliknya, jika
mereka merasa tidak aman, kemungkinan besar mereka akan enggan atau ragu
untuk menggunakan layanan tersebut. Oleh karena itu, penting bagi penyedia
layanan untuk memastikan dan mengkomunikasikan tingkat keamanan yang tinggi
kepada pengguna guna meningkatkan minat dan kepercayaan mereka dalam
menggunakan e-Filing.

Perceived Security atau persepsi keamanan dalam konteks M-banking
menilai sejauh mana pengguna merasa aman saat berinteraksi dan melakukan
transaksi dengan sistem tersebut. Penting bagi pengguna merasa yakin bahwa
informasi pribadi dan keuangan mereka tidak akan diungkapkan, dibagikan, atau
disalahgunakan oleh pihak lain selama proses interaksi dan transaksi dengan M-
banking. Keamanan merupakan salah satu kekhawatiran utama dan hambatan kritis
dalam adopsi serta pertumbuhan perbankan mobile dan online. Oleh karena itu,
diharapkan perusahaan melindungi data pribadi pelanggan dengan membangun
sistem keamanan yang andal, sehingga pengguna merasa percaya dan nyaman
menggunakan layanan M-banking. Penelitian sebelumnya telah membuktikan
bahwa persepsi keamanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat
pengguna untuk mengadopsi M-banking, menjadikannya faktor penting dalam
membangun kepercayaan dan keyakinan pengguna dalam menggunakan teknologi
perbankan seluler ini. (Kapoor, et al., 2022)

H3: Perceived security berpengaruh secara positif dan terhadap Mobile

Banking Adoption Intention
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2.3.4. Pengaruh User Satisfaction Terhadap Adoption Intention

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Sharma & Sharma (2019)
menemukan bahwa tingkat kepuasan pelanggan adalah faktor yang sangat penting
dalam hal keinginan menggunakan layanan mobile banking. Kepuasan ini muncul
sebelum niat atau keinginan pengguna untuk menggunakan layanan M-banking di
Oman. Artinya, pelanggan yang merasa puas dengan layanan M-banking cenderung
lebih termotivasi dan bersedia untuk menggunakannya, mengindikasikan bahwa
tingkat kepuasan pelanggan mempengaruhi niat mereka dalam menggunakan
layanan M-banking. Hal ini menekankan pentingnya pengalaman positif pelanggan
dalam mempengaruhi keputusan mereka untuk menggunakan teknologi perbankan
melalui ponsel.

Hal tersebut diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Foroughi
(2019), dalam penelitiannya menyatakan bahwa tingkat kepuasan pengguna adalah
faktor yang sangat penting dalam menentukan niat atau keinginan pengguna. Dalam
konteks ini, ketika pengguna merasa puas dengan sebuah produk atau layanan,
mereka cenderung memiliki niat atau keinginan yang kuat untuk terus
menggunakan produk atau layanan tersebut. Oleh karena itu, tingkat kepuasan
pengguna merupakan indikator kunci yang menunjukkan sejauh mana pengguna
puas dengan pengalaman mereka, dan tingkat kepuasan ini dapat mempengaruhi
apakah mereka akan menggunakan produk atau layanan tersebut lagi di masa depan
atau tidak. Kepuasan pengguna menjadi faktor penentu yang mendorong atau
menghambat niat pengguna untuk berinteraksi kembali dengan suatu produk atau
layanan.

Abu Salim, et al., (2021) juga menjelaskan bahwa tingkat kepuasan
pengguna, yang diukur dari seberapa puas mereka dengan ketersediaan layanan
24/7 melalui teknologi dan sejauh mana kebutuhan mereka terpenuhi melalui
saluran tersebut, memiliki pengaruh besar terhadap keputusan pengguna untuk
melanjutkan atau menghentikan penggunaan saluran pengiriman SCS (Service
Channel System). Dengan kata lain, jika pengguna merasa puas dengan
ketersediaan layanan dan merasa bahwa kebutuhan mereka terpenuhi melalui

saluran tersebut, mereka cenderung ingin melanjutkan penggunaan saluran tersebut.
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Sebaliknya, jika mereka tidak puas atau merasa kebutuhan mereka tidak terpenuhi,
mereka mungkin memutuskan untuk tidak melanjutkan menggunakan saluran
pengiriman SCS tersebut. Dalam hal ini, kepuasan pengguna menjadi faktor kunci
yang memengaruhi perilaku pengguna dalam memilih untuk menggunakan atau
tidak menggunakan saluran pengiriman SCS.

Kemudian, Gupta, et al., (2020) mempertimbangkan bagaimana ekspektasi
kinerja dan usaha sebelum adopsi mempengaruhi konfirmasi yang didorong oleh
konsumen. Hasilnya menunjukkan bahwa ekspektasi sebelum adopsi
mempengaruhi tingkat konfirmasi konsumen, yang pada gilirannya memengaruhi
persepsi pengguna tentang kegunaan, keamanan, dan kepuasan setelah adopsi
teknologi. Dalam konteks ini, faktor-faktor pasca adopsi seperti persepsi tentang
kualitas antarmuka pengguna, tingkat keamanan, dan efektivitas diri juga
diperhitungkan. peneliti menunjukkan bahwa kepuasan pengguna, efektivitas diri
setelah adopsi, dan persepsi kegunaan teknologi ini setelah adopsi adalah faktor-
faktor penting yang mempengaruhi niat pengguna untuk terus menggunakan
teknologi ini.

H4: User Satisfaction berpengaruh secara positif dan terhadap Mobile Banking

2.3.5. Pengaruh Trust Terhadap Adoption Intention

Menurut Chawla & Joshi (2023), kepercayaan adalah faktor kunci yang
memiliki peran sentral dalam mempengaruhi adopsi dompet seluler. Kepercayaan
di sini merujuk pada kepercayaan pengguna terhadap keamanan dan kehandalan
dompet seluler dalam melakukan transaksi keuangan. Persepsi kegunaan mencakup
sejauh mana pengguna melihat dompet seluler sebagai alat yang mudah digunakan
dan bermanfaat dalam kehidupan sehari-hari mereka. Sikap, di sisi lain, mencakup
sikap emosional dan evaluatif pengguna terhadap penggunaan dompet seluler, yang
dapat dipengaruhi oleh pengalaman pribadi, opini orang lain, dan informasi yang
diperoleh dari berbagai sumber. Dalam konteks adopsi dompet seluler, kepercayaan
yang tinggi terhadap keamanan transaksi, persepsi yang positif tentang kemudahan
penggunaan dan manfaat yang diberikan oleh dompet seluler, serta sikap yang
mendukung terhadap teknologi ini, merupakan faktor-faktor utama yang membujuk

individu untuk mengadopsi dan menggunakan dompet seluler dalam aktivitas
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keuangan mereka sehari-hari. Kepercayaan, persepsi kegunaan, dan sikap ini bukan
hanya memengaruhi keputusan pengguna untuk mengadopsi dompet seluler, tetapi
juga berperan sebagai mediator penting yang membentuk perilaku pengguna dalam
mengintegrasikan teknologi ini ke dalam rutinitas mereka. Dengan kata lain, ketika
individu merasa percaya, melihat manfaat, dan memiliki sikap positif terhadap
dompet seluler, mereka cenderung lebih mungkin mengadopsi dan menggunakan
teknologi ini secara aktif dalam kehidupan sehari-hari mereka.

Nisa & Solekah (2022) dalam penelitiannya mengungkapkan bahwa
kepercayaan atau kepercayaan pada suatu sistem teknologi informasi sangat
penting. Jika seseorang tidak memiliki kepercayaan atau keyakinan pada sistem
tersebut, maka mereka tidak akan memiliki niat atau keinginan untuk menggunakan
sistem informasi tersebut. Dalam konteks ini, kepercayaan atau kepercayaan pada
keandalan, keamanan, dan Kkinerja sistem informasi sangat mempengaruhi
keputusan seseorang untuk menggunakan atau tidak menggunakan sistem tersebut.
Kepercayaan ini menciptakan keyakinan bahwa sistem informasi tersebut dapat
memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna dengan baik, sehingga memotivasi
pengguna untuk menggunakannya.

Kemudian, Chiu, et al., (2017) dalam penelitiannya menggambarkan bahwa
orang yang belum menggunakan layanan perbankan melalui ponsel menyatakan
bahwa tingkat kepercayaan awal memiliki pengaruh penting terhadap keinginan
mereka untuk menggunakan layanan tersebut. Dalam hal ini, tingkat kepercayaan
awal merujuk pada tingkat keyakinan dan kepercayaan yang dimiliki oleh individu
terhadap keamanan, kinerja, dan manfaat yang diberikan oleh layanan perbankan
melalui ponsel. Jika orang merasa percaya dan yakin terhadap layanan tersebut,
mereka cenderung lebih bersedia untuk mencoba dan menggunakan layanan
perbankan melalui ponsel. Oleh karena itu, tingkat kepercayaan awal memainkan
peran penting dalam membentuk niat perilaku individu terkait penggunaan layanan
perbankan melalui ponsel.

Serta penelitian yang dilakukan oleh Ramli (2020) mengungkapkan bahwa
pelanggan harus memiliki pemahaman yang baik tentang cara menggunakan

aplikasi perbankan melalui ponsel dan juga harus merasa percaya terhadap
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keandalan serta keamanan aplikasi tersebut sebelum mereka memutuskan untuk
menggunakannya. Dalam konteks layanan perbankan melalui ponsel, pemahaman
tentang fitur-fitur aplikasi dan kepercayaan terhadap sistem keamanannya adalah
faktor penting yang memengaruhi keputusan pelanggan untuk menggunakan
aplikasi tersebut. Sehingga, sebelum pelanggan memilih untuk mengadopsi layanan
tersebut, mereka perlu merasa yakin bahwa aplikasi tersebut mudah digunakan,
dapat diandalkan, dan aman untuk digunakan. Kepercayaan dan pemahaman ini
memainkan peran kunci dalam memotivasi pelanggan untuk menggunakan aplikasi
perbankan melalui ponsel.

H5: Trust berpengaruh secara positif dan terhadap Mobile Banking

2.3.6. Pengaruh Perceived Usefulness Terhadap User Satisfaction

Menurut Priya et al., (2018), pengaruh dari persepsi kegunaan terhadap
kepuasan pengguna adalah sebuah fenomena yang memperlihatkan sejauh mana
kegunaan yang dirasakan dari suatu produk atau layanan dapat membentuk tingkat
kepuasan pengguna. Persepsi kegunaan mengacu pada pandangan atau keyakinan
pengguna terhadap sejauh mana suatu produk atau layanan dapat membantu mereka
mencapai tujuan-tujuan mereka dengan efisien dan efektif. Dalam konteks ini,
pengguna membandingkan harapan mereka dengan pengalaman praktis mereka
dalam menggunakan produk atau layanan tersebut. Jika pengguna merasakan
bahwa suatu produk atau layanan benar-benar berguna, memberikan solusi yang
diperlukan, dan mempermudah tugas-tugas mereka, maka tingkat kepuasan mereka
akan meningkat.

Foroughi, et al., (2019) menjelaskan bahwa berdasarkan hasil penelitiannya,
Persepsi Kebergunaan (PU) memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna
terhadap sistem perbankan melalui ponsel (m-banking). Artinya, pengguna yang
merasa bahwa sistem tersebut berguna dan memenuhi harapan mereka sebelum
menggunakan layanan tersebut cenderung merasa lebih puas. Peneliti juga
menyimpulkan bahwa tingkat kepuasan yang tinggi terhadap sistem m-banking
dapat dicapai dengan dua hal: pertama, pengguna memiliki keyakinan bahwa sistem
tersebut berguna dan bermanfaat bagi mereka, dan kedua, sistem tersebut

memenuhi harapan-harapan mereka sebelum mereka menggunakannya. Oleh
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karena itu, bank-bank perlu menjalin dan menjaga hubungan dekat dengan
pelanggan mereka untuk memahami kebutuhan dan harapan pelanggan terhadap
sistem m-banking. Dengan memahami harapan-harapan ini, bank dapat merancang
dan menyediakan layanan m-banking yang memenuhi ekspektasi pelanggan,
sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap layanan tersebut.
Pozdn-Lopez, et al., (2021) menyatakan bahwa telah ada bukti atau hasil
penelitian yang menunjukkan bahwa kegunaan suatu produk atau layanan memiliki
pengaruh langsung dan positif terhadap kepuasan pengguna. Dalam konteks ini,
"kegunaan™ merujuk pada sejauh mana produk atau layanan tersebut bermanfaat
dan memenuhi kebutuhan atau tujuan pengguna. Jadi, semakin berguna suatu
produk atau layanan, semakin puas pengguna dengan pengalaman mereka dalam
menggunakan produk atau layanan tersebut. Keberhasilan produk atau layanan
dalam memenuhi kegunaan pengguna secara langsung berkontribusi pada tingkat
kepuasan pengguna.
H6: Perceived Usefulness berpengaruh secara positif dan terhadap User

Satisfaction

2.3.7. Pengaruh Perceived Ease of Use Terhadap User Satisfaction

Menurut Ramli, et al., (2021), Pengaruh Persepsi Kemudahan Penggunaan
terhadap Kepuasan Pengguna adalah sebuah fenomena yang menggambarkan
sejauh mana kesan pengguna terhadap seberapa mudah suatu produk atau layanan
digunakan dapat mempengaruhi tingkat kepuasan mereka. Persepsi Kemudahan
Penggunaan merujuk pada pandangan atau keyakinan pengguna tentang sejauh
mana suatu teknologi atau sistem dapat digunakan dengan mudah dan tanpa
kerumitan. Dalam konteks ini, pengguna mempertimbangkan sejauh mana mereka
dapat menguasai penggunaan produk atau layanan tersebut dengan cepat dan
efisien. Jika pengguna merasa bahwa produk atau layanan tersebut mudah
digunakan, tanpa memerlukan usaha atau waktu yang berlebihan, mereka
cenderung merasa puas. Pengguna juga lebih mungkin merasa senang dan puas jika
mereka merasa mampu mengatasi potensi kesulitan atau hambatan saat

menggunakan produk atau layanan tersebut.
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Persepsi Kemudahan Penggunaan ini memiliki dampak besar terhadap
pengalaman pengguna. Produk atau layanan yang dirancang dengan antarmuka
yang sederhana dan intuitif, serta instruksi yang jelas, cenderung meningkatkan
persepsi kemudahan penggunaan. Sebaliknya, jika suatu produk atau layanan sulit
digunakan atau membingungkan, hal ini dapat menyebabkan frustrasi dan
ketidakpuasan pengguna. Pentingnya Persepsi Kemudahan Penggunaan terhadap
Kepuasan Pengguna terletak pada bagaimana produk atau layanan tersebut
memudahkan hidup pengguna. Dengan menyederhanakan proses penggunaan dan
mengurangi hambatan, produk atau layanan dapat menciptakan pengalaman yang
menyenangkan bagi pengguna. Oleh karena itu, dalam pengembangan produk atau
layanan, memahami dan memperhatikan persepsi kemudahan penggunaan adalah
kunci untuk meningkatkan kepuasan dan membangun hubungan positif dengan
pengguna. (Trabelsi-Zoghlami, et al., 2020)

Ohliati & Abbas (2019) dalam penelitiannya menjelaskan bahwa ketika
pengguna merasa bahwa suatu sistem atau aplikasi mudah digunakan, hal ini
berdampak signifikan pada tingkat kepuasan mereka. Dalam konteks ini, sistem
atau aplikasi yang dimaksud adalah Sistem Manajemen Pembelajaran (LMS).
Penelitian ini juga menunjukkan bahwa LMS dapat diakses di mana saja dan kapan
saja tanpa adanya batasan geografis. Fleksibilitas ini mencakup penggunaan LMS
baik melalui situs web maupun aplikasi seluler, memungkinkan pengguna untuk
belajar dan mengakses materi pembelajaran dengan mudah dan nyaman, tanpa
terkendala oleh lokasi atau waktu.

H7: Perceived Ease of Use berpengaruh secara positif dan terhadap User

Satisfaction

2.3.8. Pengaruh Perceived Security Terhadap User Satisfaction

Menurut Li, et al., (2021), Pengaruh Keamanan yang Dirasakan terhadap
Kepuasan Pengguna adalah aspek krusial dalam pengalaman pengguna ketika
menggunakan suatu produk atau layanan. Persepsi keamanan mencakup keyakinan
pengguna bahwa informasi pribadi dan transaksi mereka akan aman dan terlindungi
saat menggunakan suatu platform atau aplikasi. Dalam konteks ini, ketika pengguna

merasa bahwa platform atau aplikasi yang mereka gunakan memiliki standar
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keamanan yang tinggi, mereka cenderung merasa nyaman dan terpercaya. Mereka
tidak khawatir tentang potensi risiko seperti pencurian data atau penipuan. Persepsi
ini menciptakan rasa kepercayaan yang penting dalam hubungan antara pengguna
dan penyedia layanan.

Ketika pengguna merasa aman, ini memberikan dampak positif pada
kepuasan mereka. Mereka merasa senang menggunakan layanan tersebut karena
merasa dilindungi dan aman dari ancaman keamanan. Sebaliknya, jika pengguna
merasa tidak aman atau merasa risiko terkait keamanan, ini dapat menghasilkan
ketidakpuasan dan bahkan mengurangi kepercayaan mereka terhadap platform atau
aplikasi tersebut. Pentingnya Persepsi Keamanan yang Dirasakan terhadap
Kepuasan Pengguna terletak pada bagaimana kepercayaan ini membangun
kenyamanan dan keyakinan pengguna. Dalam dunia digital yang semakin
kompleks, memberikan rasa aman kepada pengguna adalah kunci untuk
memastikan kepuasan mereka dan membangun hubungan jangka panjang yang
positif antara pengguna dan penyedia layanan. Oleh karena itu, memahami dan
memperhatikan faktor ini dalam pengembangan produk atau layanan adalah sangat
penting untuk menciptakan pengalaman pengguna yang memuaskan dan
membangun kepercayaan pelanggan. (Yin & Lin, 2022)

Gupta, et al., (2020) dalam penelitiannya menjelaskan bahwa kepuasan
pengguna setelah mengadopsi suatu aplikasi sangat dipengaruhi oleh bagaimana
mereka merasa aman dan terlindungi saat menggunakan aplikasi tersebut. Perasaan
keamanan ini, yang berkembang setelah pengguna menguji aplikasi dan melihat
bahwa ekspektasi mereka terpenuhi, menjadi faktor kunci dalam menentukan
sejauh mana pengguna merasa puas. Oleh karena itu, desainer aplikasi seharusnya
fokus pada penyediaan layanan keamanan terbaru dan terbaik. Dengan memberikan
tingkat keamanan yang tinggi, pengguna dapat merasa percaya dan puas dengan
pengalaman menggunakan aplikasi tersebut secara menyeluruh.

Kemudian, Wilson, et al., (2021) dalam penelitiannya juga menjelaskan
bahwa cara konsumen merasakan keamanan saat menggunakan suatu produk atau
layanan memiliki dampak signifikan dalam mempengaruhi tindakan, motivasi, dan

kepuasan mereka. Jika konsumen merasa aman, mereka cenderung lebih
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termotivasi untuk menggunakan produk atau layanan tersebut dan merasa puas
dengan pengalaman penggunaannya. Keamanan merupakan faktor kunci yang
mempengaruhi kepercayaan dan kepuasan konsumen dalam mengambil keputusan
dan berinteraksi dengan suatu bisnis atau layanan.

H8: Perceived Security berpengaruh secara positif dan terhadap User
Satisfaction

2.3.9. Pengaruh Perceived Usefulness Terhadap Trust

Menurut Van, et al., (2020), Perceived usefulness (persepsi kegunaan)
adalah konsep dalam teori Technology Acceptance Model (TAM) yang mengukur
sejauh mana individu percaya bahwa penggunaan suatu teknologi atau sistem akan
meningkatkan kinerja atau produktivitas mereka. Trust (kepercayaan) adalah
keyakinan individu bahwa orang lain atau suatu sistem dapat diandalkan dan akan
bertindak sesuai dengan harapan mereka. Dalam konteks teknologi dan sistem
informasi, trust merujuk pada kepercayaan pengguna terhadap keandalan,
keberlanjutan, dan keamanan sistem tersebut.

Ada hubungan yang erat antara perceived usefulness (PU) dan trust
(kepercayaan) dalam konteks penggunaan teknologi. Ketika seseorang merasa
bahwa suatu teknologi atau sistem memiliki kegunaan yang nyata, mereka
cenderung membentuk kepercayaan terhadap teknologi atau sistem tersebut.
Perceived usefulness memainkan peran kunci dalam membangun kepercayaan
pengguna terhadap suatu teknologi atau sistem. Ketika pengguna merasa bahwa
teknologi tersebut memberikan manfaat yang signifikan dalam kehidupan atau
pekerjaan mereka, mereka cenderung lebih terbuka untuk mengadopsi teknologi
tersebut. Kepercayaan awal terbentuk ketika pengguna melihat bahwa teknologi
dapat meningkatkan efisiensi, menghemat waktu, atau meningkatkan hasil kerja
mereka. Selain itu, perceived usefulness juga membantu mengurangi risiko dan
keraguan pengguna terhadap teknologi. Ketika pengguna merasa bahwa teknologi
dapat meningkatkan produktivitas mereka, risiko penggunaan teknologi tersebut
dianggap rendah, yang pada gilirannya meningkatkan kepercayaan. (Sarkar, et al.,
2020)
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Pengalaman positif yang diperoleh melalui manfaat langsung dari teknologi
menciptakan pengalaman pengguna yang positif, memperkuat kepercayaan
mereka. Lebih jauh lagi, kepercayaan yang terbangun melalui pengalaman positif
dan manfaat yang dirasakan dapat menghasilkan loyalitas pengguna jangka
panjang, karena pengguna yang percaya pada manfaat teknologi cenderung
menggunakan teknologi tersebut secara konsisten. Dengan demikian, perceived
usefulness tidak hanya membantu pengguna memahami manfaat teknologi, tetapi
juga membangun kepercayaan dan loyalitas yang vital dalam adopsi teknologi.
(Ramli, et al., 2021)

Ramli (2020) dalam penelitiannya juga menjelaskan bahwa persepsi
kegunaan memiliki dampak yang positif dan signifikan terhadap kepercayaan
pelanggan. Pelanggan perbankan yang menggunakan aplikasi melalui ponsel sangat
memperhatikan dua hal utama: kepercayaan terhadap kehandalan aplikasi dan
kegunaan yang dirasakan dari layanan perbankan melalui ponsel. Meskipun
aplikasi tersebut memiliki fitur-fitur yang berguna, pelanggan tetap menilai
kepercayaan terhadap kehandalan aplikasi sangat penting. Mereka ingin yakin
bahwa aplikasi dapat berfungsi sebagaimana mestinya tanpa gangguan atau risiko
keamanan. Kepercayaan ini menjadi faktor kunci yang memengaruhi keputusan
pelanggan untuk mengadopsi dan menggunakan aplikasi tersebut secara aktif.
Dengan kata lain, pelanggan perbankan melalui ponsel cenderung memilih aplikasi
yang tidak hanya berguna tetapi juga dapat diandalkan dan aman dalam
penggunaannya.

H9: Perceived Usefulness berpengaruh secara positif dan terhadap Trust

2.3.10. Pengaruh Perceived Ease of Use Terhadap Trust

Menurut Kavitha & Kannan (2020), Perceived Ease of Use (persepsi
kemudahan penggunaan) adalah konsep dalam Technology Acceptance Model
(TAM) yang mengukur sejauh mana pengguna merasa bahwa penggunaan suatu
teknologi atau sistem adalah mudah. Sebaliknya, trust (kepercayaan) adalah
keyakinan bahwa pengguna memiliki terhadap keandalan dan kemampuan sistem

atau teknologi untuk bertindak sesuai dengan harapan mereka. Dalam konteks
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teknologi, perceived ease of use merujuk pada sejauh mana pengguna merasa
bahwa menggunakan teknologi atau sistem tersebut mudah dan tanpa kesulitan.

Perceived ease of use memiliki dampak yang signifikan dalam membangun
kepercayaan pengguna terhadap teknologi. Kemudahan penggunaan menciptakan
pengalaman positif bagi pengguna, membantu mereka merasa nyaman dan percaya
pada teknologi yang digunakan. Selain itu, kemudahan penggunaan juga
mengurangi ketidakpastian dan rasa takut pengguna terhadap teknologi atau sistem,
memungkinkan mereka mengelola teknologi tersebut dengan baik. Pengguna yang
puas dengan pengalaman penggunaan teknologi cenderung membangun
kepercayaan jangka panjang terhadap platform tersebut. Selain itu, perceived ease
of use juga meningkatkan keyakinan pengguna terhadap keandalan sistem, menjadi
elemen kunci dalam membangun trust dalam konteks teknologi. Lebih lanjut,
kemudahan penggunaan tidak hanya menciptakan trust, tetapi juga memperkuat
hubungan positif dengan niat pengguna untuk menggunakan teknologi tersebut
secara berkelanjutan. Dengan demikian, kemudahan penggunaan tidak hanya
mempengaruhi kepercayaan pengguna, tetapi juga mendorong adopsi teknologi
yang lebih luas dan berkelanjutan di masa depan (Trabelsi-Zoghlami, et al., 2020).

Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Kurniawan, et al., (2022)
menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen terhadap aplikasi meningkat seiring
dengan peningkatan persepsi kemudahan penggunaan. Dalam hal ini, semakin
mudah penggunaan aplikasi, semakin besar kepercayaan konsumen terhadapnya.
Kepercayaan ini membuat konsumen menjadi akrab dengan teknologi aplikasi
digital dari berbagai penyedia. Dengan persepsi kemudahan penggunaan yang
tinggi, konsumen dapat dengan mudah mengidentifikasi penggunaan teknologi
aplikasi digital yang disediakan oleh berbagai penyedia. Selain itu, konsumen
dengan mudah memahami cara menggunakan aplikasi pembayaran zakat digital
dan percaya bahwa aplikasi ini adalah solusi transaksi elektronik yang aman dan
mudah digunakan.

Nuseir (2022) dalam penelitiannya menunjukan bahwa kepercayaan
merupakan faktor yang sangat dipengaruhi oleh bagaimana pengguna merasakan

kemudahan dalam menggunakan suatu sistem. Dalam konteks ini, pengguna yang
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merasa bahwa menggunakan sistem tersebut mudah, cenderung memiliki tingkat
kepercayaan yang lebih tinggi terhadap sistem tersebut. Temuan ini
menggambarkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan memainkan peran krusial
dalam membentuk kepercayaan pengguna terhadap suatu teknologi atau aplikasi.
Pengguna yang merasa nyaman dan terampil dalam menggunakan sistem tersebut
lebih mungkin untuk mempercayai kehandalan dan keamanan sistem tersebut. Oleh
karena itu, pengembang aplikasi dan desainer sistem perlu memastikan bahwa
antarmuka pengguna mereka dirancang dengan baik dan mudah dipahami agar
dapat meningkatkan tingkat kepercayaan pengguna terhadap produk atau layanan
yang mereka tawarkan.

H10: Perceived Ease of Use berpengaruh secara positif dan terhadap Trust

2.3.11. Pengaruh Perceived Security Terhadap Trust

Menurut Shareef, et al., (2018), Perceived security (persepsi keamanan) dan
trust (kepercayaan) adalah dua faktor kunci yang memainkan peran penting dalam
niat adopsi layanan perbankan mobile. Perceived security memiliki peran krusial
dalam membentuk kepercayaan pengguna terhadap layanan perbankan mobile. Ini
terjadi melalui keyakinan pengguna bahwa informasi pribadi dan finansial mereka
akan diamankan dengan baik saat menggunakan layanan tersebut. Kepercayaan
yang terbangun melalui perceived security menciptakan landasan kepercayaan
positif terhadap sistem, membuat pengguna merasa nyaman dan percaya diri dalam
bertransaksi. Kepercayaan ini bukan hanya sebagai motivasi kuat bagi pengguna
untuk mengadopsi layanan, tetapi juga membantu mengurangi persepsi risiko
terhadap adopsi layanan perbankan mobile. Kepercayaan yang kuat pada keamanan
meminimalkan kekhawatiran pengguna dan meningkatkan kesiapan mereka dalam
mencoba layanan tersebut.

Selain itu, hubungan positif antara perceived security dan trust menciptakan
siklus umpan balik positif di antara pengguna. Pengguna yang merasa aman dan
percaya terhadap sistem akan memberikan umpan balik positif, memperkuat
kepercayaan dan niat adopsi orang lain dalam komunitas pengguna, membentuk
lingkaran harmoni yang mendukung pertumbuhan adopsi teknologi perbankan

mobile. Dengan demikian, perceived security dan trust memiliki hubungan yang
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erat dan saling memperkuat dalam konteks adopsi layanan perbankan mobile.
Pengguna yang merasa bahwa layanan tersebut aman dan dapat diandalkan
(perceived security) cenderung mempercayai sistem tersebut (trust), yang pada
akhirnya meningkatkan niat mereka untuk mengadopsi layanan perbankan mobile.
Kepercayaan ini menjadi landasan penting untuk kesuksesan adopsi teknologi
perbankan mobile dan membangun hubungan positif antara pengguna dan penyedia
layanan (Singh & Srivastava, 2018).

Nuseir (2022) dalam penelitiannya juga menunjukan bahwa faktor
kepercayaan sangat dipengaruhi oleh tingkat keamanan suatu sistem. Temuan ini
mengungkapkan bahwa kepercayaan pengguna terhadap suatu platform atau
layanan erat terkait dengan sejauh mana sistem tersebut mampu memberikan rasa
aman dan perlindungan terhadap data dan informasi pengguna. Pengguna
cenderung mempercayai platform atau layanan yang memiliki langkah-langkah
keamanan yang kuat, yang mampu melindungi data pribadi mereka dari akses yang
tidak sah atau potensi ancaman lainnya. Oleh karena itu, penting bagi pengembang
dan penyedia layanan untuk memprioritaskan aspek keamanan dalam
pengembangan produk atau layanan mereka. Dengan menjaga keamanan sistem
dengan baik, tingkat kepercayaan pengguna dapat ditingkatkan, yang pada
gilirannya dapat meningkatkan penerimaan dan adopsi pengguna terhadap platform
atau layanan tersebut.

Kemudian, menurut penelitian yang dilakukan oleh Singh & Srivastra
(2018) menjelaskan bahwa keamanan memainkan peran yang sangat penting dalam
membangun kepercayaan pelanggan terhadap layanan perbankan melalui ponsel.
Dalam dunia digital yang penuh dengan risiko keamanan, pelanggan mengharapkan
bahwa data dan transaksi finansial mereka akan diamankan dengan baik. Ketika
pelanggan merasa bahwa platform perbankan melalui ponsel mereka aman dari
ancaman dan potensi kebocoran data, mereka menjadi lebih percaya diri untuk
menggunakannya. Kepercayaan ini membantu membangun hubungan yang kuat
antara pelanggan dan penyedia layanan perbankan, membuka pintu bagi
penggunaan yang lebih aktif dan berkelanjutan dari aplikasi perbankan melalui

ponsel tersebut. Oleh karena itu, keamanan tidak hanya menjadi elemen penting
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dalam memastikan integritas transaksi, tetapi juga sebagai fondasi yang
membangun kepercayaan dan kenyamanan pelanggan.

H11: Perceived Security berpengaruh secara positif dan terhadap Trust

2.3.12. Pengaruh User Trust Terhadap User Satisfaction

Arcand, et al., (2017) dalam penelitiannya menjelaskan bahwa hasil
penelitian dalam sektor layanan keuangan menunjukkan adanya pengaruh positif
dari kepercayaan pelanggan terhadap tingkat kepuasan mereka. Dalam konteks ini,
kepercayaan yang pelanggan miliki terhadap institusi keuangan atau layanan yang
mereka gunakan memiliki dampak yang positif terhadap tingkat kepuasan
pelanggan. Artinya, ketika pelanggan merasa percaya dan yakin terhadap layanan
keuangan yang mereka dapatkan, mereka cenderung merasa puas dengan
pengalaman mereka menggunakan layanan tersebut.

Hal tersebut diperkuat oleh Berraies, et al., (2017) dalam penelitiannya juga
menemukan bahwa kepercayaan pelanggan terhadap layanan perbankan melalui
ponsel (Mobile banking) memiliki dampak positif terhadap kepuasan pelanggan.
Penelitian ini dilakukan di Tunisia, sehingga hasilnya relevan dengan pengguna
aplikasi perbankan berbasis ponsel di negara tersebut. Dengan kata lain, penelitian
tersebut menunjukkan bahwa kepercayaan yang pelanggan miliki terhadap layanan
perbankan melalui aplikasi ponsel memiliki hubungan positif dengan tingkat
kepuasan pelanggan di konteks Tunisia.

Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Trabelsi-Zoghlami, et al., (2018)
mengungkapkan pentingnya kepercayaan pelanggan terhadap layanan perbankan
elektronik dalam strategi bisnis bank. Para peneliti menyoroti keterkaitan erat
antara kepercayaan pelanggan terhadap layanan perbankan elektronik dengan
keberhasilan bank dalam memuaskan dan mempertahankan pelanggan.
Kepercayaan ini menjadi dasar utama bagi bank dalam menjalankan operasional
bisnis mereka, menciptakan lingkungan yang aman, nyaman, dan dapat diandalkan
bagi pelanggan. Penelitian ini menegaskan bahwa kepercayaan pelanggan tidak
hanya mempengaruhi kepuasan pelanggan, tetapi juga tingkat loyalitas mereka
terhadap bank. Pelanggan yang memiliki kepercayaan tinggi terhadap layanan

perbankan elektronik cenderung lebih puas dan setia. Oleh karena itu, peningkatan
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kepercayaan pelanggan memerlukan investasi dalam transparansi, keamanan,
kenyamanan, dan pelayanan yang baik dalam penggunaan layanan perbankan
elektronik. Hasil penelitian ini memberikan wawasan mendalam kepada industri
perbankan, menekankan pentingnya menjaga kepercayaan pelanggan sebagai
strategi untuk mempertahankan dan memuaskan klien. Dengan pemahaman ini,
bank-bank dapat mengambil tindakan konkret untuk meningkatkan pengalaman
pelanggan dan memperkuat hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui
layanan perbankan elektronik.

H12: User Trust berpengaruh secara positif terhadap User Satisfaction

2.4. Formulasi Hipotesis

Hipotesis adalah suatu pernyataan atau anggapan yang diajukan untuk diuji
kebenarannya dalam konteks penelitian ilmiah. Hipotesis digunakan untuk
merumuskan prediksi atau ekspektasi tentang hubungan antara variabel-variabel
dalam suatu penelitian. Dalam proses penelitian, hipotesis berfungsi sebagai dasar
untuk melakukan pengamatan, pengumpulan data, dan analisis statistik, dengan
tujuan untuk menguji apakah anggapan tersebut dapat diterima atau ditolak
berdasarkan bukti empiris yang ada. Peneliti menggunakan data yang terkumpul
untuk menguji hipotesis-hipotesis ini, dan hasil uji statistik digunakan untuk
menentukan apakah hipotesis dapat diterima atau tidak. Hipotesis merupakan
landasan penting dalam metode ilmiah karena memungkinkan para peneliti untuk
mengajukan pertanyaan yang dapat diuji secara empiris dan memperoleh bukti
ilmiah untuk mendukung atau membantah anggapan tersebut. Dengan demikian,
hipotesis memainkan peran kunci dalam membimbing proses penelitian ilmiah
(Kerlinger & Lee, 2000). Dari sumber sumber yang penulis uraikan diatas,
ditemukan hipotesis untuk penelitian yang akan dilakukan sebagai berikut:
1. H1: Perceived Usefulness berpengaruh secara positif terhadap Mobile

Banking Adoption Intention
2. H2: Perceived Ease of Use berpengaruh secara positif terhadap Mobile
Banking Adoption Intention

3. H3: Perceived Security berpengaruh secara positif terhadap Mobile

Banking Adoption Intention
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9.

H4: User Satisfaction berpengaruh secara positif terhadap Mobile Banking
Adoption Intention

H5: Trust berpengaruh secara positif terhadap Mobile Banking Adoption
Intention

H6: Perceived Usefulness berpengaruh secara positif terhadap User
Satisfaction

H7: Perceived Ease of Use berpengaruh secara positif terhadap User
Satisfaction

H8: Perceived Security berpengaruh secara positif terhadap User
Satisfaction

H9: Perceived Usefulness berpengaruh secara positif terhadap Trust

10. H10: Perceived Ease of Use berpengaruh secara positif terhadap Trust

11. H11: Perceived Security berpengaruh secara positif terhadap Trust

12. H12: User Trust berpengaruh secara positif terhadap User Satisfaction

2.5. Kerangka pemikiran

Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran
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BAB I
METODE PENELITIAN

3.1. Lokasi Penelitian

Responden untuk penelitian yang akan dilakukan yaitu para pengguna
layanan jasa BNI Mobile Banking di Kabupaten Kudus, Jawa Tengah, Indonesia.
Data dikumpulkan dengan cara menyebarkan kuesioner secara offline melalui
karyawan Bank Nasional Indonesia (BNI) di Kudus kepada nasabah dari Bank
Nasional Indonesia (BNI).

3.2. Populasi dan Sampel
3.2.1. Populasi

Menurut Creswell (2014), populasi adalah kumpulan individu, objek, atau
peristiwa dengan karakteristik khusus yang menarik minat peneliti, seperti atribut,
sifat, atau perilaku yang membuat kelompok tersebut unik dan bernilai untuk
diteliti. Dalam penelitian, peneliti memilih populasi dengan karakteristik tertentu
ini untuk memahami, menjelaskan, atau menggeneralisasi fenomena yang terjadi
dalam kelompok tersebut. Sebagai contoh, dalam penelitian kebiasaan makan sehat
pada remaja, populasi bisa merujuk pada semua remaja di suatu wilayah yang
memiliki kebiasaan makan fast food secara teratur. Kebiasaan makan tersebut
menjadi karakteristik khusus yang difokuskan oleh peneliti. Dengan memahami
karakteristik ini, peneliti mengumpulkan data dari populasi tersebut untuk
memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kebiasaan makan sehat pada remaja,
serta mencari solusi atau rekomendasi untuk meningkatkan pola makan mereka.
Dalam merencanakan penelitian, pemahaman tentang karakteristik khusus populasi
memungkinkan peneliti memfokuskan upaya mereka pada kelompok yang relevan
dengan pertanyaan penelitian yang diajukan.

Kemudian menurut Leedy & Ormrod (2015), populasi suatu penelitian
adalah seluruh kelompok individu, objek, atau peristiwa yang memenuhi Kriteria
untuk dimasukkan dalam proyek penelitian. Menurut Gay, et al., (2012), populasi

penelitian adalah sekelompok orang, objek, atau peristiwa yang memiliki
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karakteristik yang sama dan dari mana sampel diambil dan peneliti ingin
menggeneralisasi temuan.

Untuk menganalisis faktor yang mempengaruhi Mobile Banking Adoption
Intention pada nasabah Bank Nasional Indonesia, peneliti akan mengambil populasi
pada penelitian yang merupakan nasabah Bank Nasional Indonesia yang
menggunakan layanan Mobile Banking dan sudah berjalan lebih dari 3 tahun
menggunakan layanan BNI Mobile Banking. Target nasabah yang menjadi

responden adalah di Cabang Kudus dan Cabang Pati

3.2.2. Sampel

Sekaran & Bougie (2016) menjelaskan bahwa sampel penelitian merupakan
sejumlah kecil individu, objek, atau kelompok yang dipilih dari populasi yang lebih
besar. Tujuan memilih sampel adalah agar sampel tersebut bisa mewakili
karakteristik yang ada dalam populasi dengan cara yang akurat. Pengambilan
sampel ini dilakukan secara hati-hati untuk menciptakan representasi yang baik dari
populasi, sehingga hasil penelitian yang didapatkan dari sampel tersebut dapat
diterapkan atau digeneralisasikan pada keseluruhan populasi. Dengan kata lain, data
dan kesimpulan yang diambil dari sampel penelitian diharapkan mencerminkan apa
yang sebenarnya terjadi di populasi secara keseluruhan. Pendekatan ini
memungkinkan peneliti untuk membuat generalisasi atau kesimpulan yang lebih
luas tanpa harus mengumpulkan data dari seluruh anggota populasi, yang seringkali
sulit dan memakan waktu.

Pada penelitian ini, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
dengan teknik non-probability sampling. Menurut Sekaran (2006), non-probability
sampling merupakan suatu metode pengambilan sampel di mana setiap elemen atau
anggota populasi tidak memiliki peluang yang sama untuk dipilih menjadi sampel.
Dalam non-probability sampling, tidak ada dasar matematis atau statistik untuk
menentukan peluang atau probabilitas setiap anggota populasi menjadi bagian dari
sampel. Metode non-probability sampling yang diterapkan adalah convenience
sampling, di mana sampel dipilih dengan kebebasan peneliti (Sugiyono, 2017).

Data dikumpulkan dengan cara menyebarkan kuesioner secara offline kepada para
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pengguna layanan BNI Mobile Banking dengan bantuan pihak Bank Nasional
Indonesia (BNI) KCP Kudus
Hair et al. (2017) menyarankan bahwa dalam penelitian, jumlah sampel

yang diambil sebaiknya berkisar antara 100 hingga 200 sampel, tergantung pada
jumlah indikator yang digunakan. Kemudian, dalam penelitian ini jumlah sampel
ditentukan berdasarkan pedoman tersebut. Hair et al. (2017) mengemukakan bahwa
pedoman ini berkaitan dengan jumlah indikator, di mana ukuran sampel minimum
dihitung dengan mengalikan jumlah indikator dengan 10, sedangkan ukuran sampel
maksimal dihitung dengan mengalikan jumlah indikator dengan 20. Dalam
penelitian ini, jumlah indikator yang dianalisis adalah sebanyak 26. Perhitungan
secara detail dapat dilihat sebagai berikut:

a) Ukuran sampel minimum = 10 x total item = 10 x 20 = 200

b) Ukuran sampel maksimum = 20 x total item = 20 x 20 = 400
Berdasarkan pada perhitungan diatas, maka penelitian memerlukan jumlah sampel

minimum sebanyak 200 responden.

3.3. Metode Pengumpulan Data

3.3.1. Data Primer

Menurut Creswell (2014), Data primer adalah data yang dikumpulkan oleh
peneliti melalui interaksi langsung dengan subjek penelitian atau melalui instrumen
yang dirancang khusus untuk mengumpulkan informasi dari subjek penelitian.
Kemudian menurut Sekaran, U. (2003), data primer adalah data yang dikumpulkan
oleh peneliti secara langsung dari sumber aslinya untuk memecahkan masalah
penelitian yang sedang dihadapi. Dan juga menurut Kerlinger, F. N. (1973), Data
primer adalah data yang dikumpulkan secara khusus untuk tujuan penelitian
tertentu. Dalam penelitian ini, data primer adalah data yang dikumpulkan secara
langsung oleh peneliti. Data primer tersebut terdiri dari hasil rekapitulasi kuesioner
yang diberikan kepada responden selama penelitian.

Untuk mengukur variabel penelitian, peneliti memilih menggunakan skala
likert. Menurut Herline (2019) skala likert digunakan untuk mengukur setuju dan

tidak kesetujuan seseorang terhadap suatu objek. Kuesioner dalam penelitian ini
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terdiri dari 6 alternatif jawaban skala likert dengan pemberian skor terendah 1 dan
6 sebagai skor tertinggi. Tujuan peneliti menggunakan 6 alternatif jawaban adalah
untuk menghindari respon/jawaban netral dan semakin banyaknya pilihan jawaban
semakin baik juga menghasilkan item yang baik sehingga dapat dibedakan dengan
item-item lainnya. Hal tersebut juga mengacu kepada pernyataan dari Preston dan
Colman (2000) yang menjelaskan bahwa skala likert yang berjumlah 5, 6, 7 item
alternatif jawaban mempunyai validitas dan reliabilitas yang lebih baik
dibandingkan yang berjumlah 2, 3, 4. Adapun alternatif jawaban skala likert yang
telah disediakan adalah sebagai berikut:

1. Sangat Tidak Setuju (1)
2. Tidak Setuju (2)
3. Agak Kurang Setuju (3)
4. Cukup Setuju (4)

5. Setuju (5)

6. Sangat Setuju (6)

3.4. Definisi Operasional Variabel

Menurut Sekaran (2006), definisi operasional variabel adalah penjabaran
konsep atau variabel yang bersifat abstrak dan sulit diukur menjadi definisi yang
lebih konkret dan dapat diukur dalam suatu penelitian. Hal ini melibatkan
penentuan cara mengukur variabel-variabel tersebut sehingga peneliti dan pembaca
penelitian memiliki pemahaman yang jelas tentang apa yang diukur. Dalam
penelitian, definisi operasional variabel sangat penting karena memastikan bahwa

variabel-variabel yang diteliti dapat diukur secara konsisten dan objektif.

3.4.1. Perceived Usefulness

Menurut Davis (1989), Perceived Usefulness (Persepsi Kegunaan) adalah
salah satu konsep kunci dalam Technology Acceptance Model (TAM) yang
mengacu pada sejauh mana pengguna percaya bahwa menggunakan teknologi akan
meningkatkan kinerja atau produktivitas mereka dalam melakukan suatu tugas

tertentu. Dalam konteks TAM, perceived usefulness merujuk pada keyakinan
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pengguna bahwa penggunaan teknologi akan memberikan manfaat nyata dan akan

membantu mereka dalam mencapai tujuan-tujuan kerja atau pribadi mereka.

Pengguna yang percaya bahwa teknologi akan meningkatkan efisiensi,

produktivitas, atau kinerja mereka akan lebih cenderung menerima dan mengadopsi

teknologi tersebut. Menurut Abdennebi (2023), dalam aspek Perceived Usefulness

pada konteks pengalaman berbelanja daring, beberapa indikator kunci yang

digunakan meliputi:

1) User berpendapat bahwa mengelola aktivitas perbankan akan lebih efektif
dengan menggunakan layanan Mobile Banking

2) User berpendapat bahwa menggunakan layanan Mobile Banking akan
meningkatkan kinerjanya dalam melakukan transaksi perbankan

3) Secara keseluruhan, layanan Mobile Banking sangat berguna bagi user

3.4.2. Perceived Ease of Use
Menurut Davis (1989), Perceived Ease of Use (Persepsi Kemudahan
Penggunaan) adalah konsep yang menggambarkan sejauh mana pengguna percaya
bahwa penggunaan suatu teknologi atau sistem akan mudah dipahami dan dikuasai
tanpa memerlukan upaya yang berlebihan. Dalam konteks Technology Acceptance
Model (TAM), perceived ease of use adalah salah satu faktor kunci yang
mempengaruhi niat pengguna untuk menerima dan menggunakan teknologi baru.
Pengguna yang percaya bahwa suatu sistem atau teknologi mudah digunakan
cenderung lebih bersedia untuk mengadopsi dan mengintegrasikannya ke dalam
aktivitas sehari-hari mereka. Menurut Abdennebi (2023) & Calisir (2004) dalam
aspek Ease of Use pada konteks pengalaman berbelanja daring, beberapa indikator
kunci yang digunakan meliputi:
1) User merasa interaksi dengan aplikasi Mobile Banking jelas dan mudah
dipahami
2) User merasa mudah menggunakan aplikasi Mobile Banking untuk melakukan
transaksi perbankan
3) User merasa mudah mendapatkan yang diinginkan dari layanan Mobile Banking

4) User merasa mudah melakukan yang diinginkan dari layanan Mobile Banking
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3.4.3. Perceived Security

Menurut Schneider, et al., (1998), keamanan dalam konteks teknologi
informasi merujuk pada kemampuan suatu sistem untuk mencegah serangan yang
dapat membahayakan data dan layanan yang disediakan oleh sistem tersebut.
Sistem dalam hal ini mencakup perangkat keras, perangkat lunak, dan infrastruktur
jaringan yang digunakan untuk menyimpan, mengelola, dan mentransmisikan data.
Untuk mencapai keamanan, diperlukan langkah-langkah dan teknologi-teknologi
yang dirancang untuk mencegah akses, penggunaan, perubahan, atau penghancuran
data oleh pihak yang tidak sah. Ini juga melibatkan perlindungan terhadap layanan
yang disediakan oleh sistem, seperti situs web, aplikasi, atau layanan komunikasi,
dari serangan-serangan seperti peretasan, malware, atau serangan denial-of-service.
Tujuan utama keamanan adalah menjaga integritas, kerahasiaan, dan ketersediaan
data serta memastikan kelancaran operasional layanan sistem tanpa terganggu oleh
serangan dari pihak yang tidak bertanggung jawab. Menurut Abdennebi (2023)
dalam aspek Perceived Security pada konteks pengalaman berbelanja daring,
beberapa indikator kunci yang digunakan meliputi:
1) Layanan Mobile Banking aman untuk melakukan transaksi keuangan
2) Layanan Mobile Banking memberikan perlindungan informasi akun dari user
3) Layanan Mobile Banking tidak membagikan informasi pribadi user ke pihak

lain

3.4.4. User Satisfaction

Menurut Kotler (2008), kepuasan konsumen adalah suatu tingkat emosi
yang timbul setelah konsumen membandingkan kinerja produk atau jasa dengan
harapan mereka terhadap produk atau jasa tersebut. Kepuasan muncul ketika kinerja
produk atau jasa melebihi harapan, sementara ketidakpuasan terjadi jika kinerja
produk atau jasa kurang memenuhi harapan. Dengan kata lain, ketika konsumen
mendapatkan lebih dari yang mereka harapkan, mereka merasa puas, tetapi jika
Kinerja produk atau jasa tidak memenuhi harapan, konsumen merasa tidak puas.
Menurut Abdennebi (2023) dalam aspek User Satisfaction pada konteks
pengalaman berbelanja daring, beberapa indikator kunci yang digunakan meliputi:

1) User merekomendasikan suatu Mobile Banking kepada orang lain
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2) User merasa telah membuat keputusan yang tepat dengan menggunakan Mobile
Banking
3) User merasa puas dengan cara Mobile Banking melaksanakan transaksi

4) User merasa puas dengan layanan yang diterima dari Mobile Banking

3.4.5. User Trust

Menurut Anderson & Sullivan (1993), kepercayaan konsumen adalah
fondasi keyakinan dan kepercayaan yang dimiliki oleh individu terhadap suatu
produk, layanan, merek, atau perusahaan tertentu. Kepercayaan ini memainkan
peran utama dalam membangun hubungan yang solid antara konsumen dan bisnis,
serta memiliki dampak signifikan terhadap keputusan pembelian dan kesetiaan
konsumen terhadap merek atau perusahaan tersebut. Kepuasan konsumen dan
kepercayaan saling terkait erat; kepuasan konsumen terhadap produk atau layanan
secara langsung meningkatkan kepercayaan mereka terhadap merek atau
perusahaan yang menyediakannya. Konsumen yang merasa puas cenderung
memiliki tingkat kepercayaan yang lebih tinggi terhadap merek tersebut dan lebih
mungkin mempertimbangkan pembelian ulang di masa depan. Dengan demikian,
membangun kepercayaan konsumen melalui kepuasan adalah langkah penting bagi
perusahaan untuk memperkuat citra mereknya dan mempertahankan loyalitas
pelanggan. Menurut Abdennebi (2023) dalam aspek User Trust pada konteks
pengalaman berbelanja daring, beberapa indikator kunci yang digunakan meliputi:
1) User percaya bahwa layanan Mobile Banking dapat dipercaya
2) User percaya bahwa layanan Mobile Banking bisa memenuhi janji yang

ditawarkan

3) User pecaya bahwa layanan Mobile Banking mempertimbangkan kepentingan

penggunanya

3.4.6. Mobile Banking Adoption Intention

Mobile Banking Adoption Intention merupakan intensi seseorang untuk
mengadopsi atau menggunakan layanan mobile banking. Barnes & Corbitt (2003)
dalam penelitiannya menjelaskan bahwa mobile banking adalah suatu metode di

mana pelanggan dapat berhubungan atau berinteraksi dengan bank menggunakan
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perangkat seluler, seperti ponsel atau asisten digital pribadi (seperti tablet atau
komputer jinjing). Dalam konteks ini, pelanggan dapat melakukan berbagai
aktivitas perbankan, seperti cek saldo, transfer dana, membayar tagihan, dan
melakukan transaksi keuangan lainnya, melalui aplikasi perbankan yang terinstal di
perangkat mobile mereka. Mobile banking memungkinkan akses yang mudah dan
nyaman ke layanan perbankan tanpa harus pergi langsung ke kantor bank fisik,
karena semua transaksi dapat dilakukan melalui perangkat seluler pengguna.

Durkin, et al., (2007) menjelaskan bahwa mobile banking memberikan
kebebasan waktu dan ruang kepada pengguna dengan memungkinkan mereka
melakukan transaksi perbankan kapan saja dan di mana saja melalui perangkat
seluler, tanpa terikat oleh waktu atau tempat tertentu. Kelebihan ini sangat berbeda
dengan mode perbankan konvensional yang membatasi akses hanya pada jam
operasional kantor bank fisik. Selain itu, mobile banking mengatasi batasan utama
dari perbankan tradisional, seperti waktu operasional terbatas dan lokasi fisik yang
terbatas. Pelanggan dapat melakukan transaksi perbankan tanpa harus mengunjungi
kantor bank langsung, menghemat waktu dan tenaga mereka. Tidak hanya
memberikan manfaat bagi pengguna, mobile banking juga memberikan keuntungan
bagi bank. Dengan memperkenalkan layanan perbankan melalui platform seluler,
bank dapat mengurangi biaya operasional, termasuk biaya karyawan dan biaya
operasional kantor fisik. Selain itu, mobile banking memungkinkan bank untuk
mencapai pelanggan yang sulit dijangkau atau berada di wilayah terpencil,
memperluas jangkauan layanan mereka. Dengan demikian, mobile banking tidak
hanya memberikan keleluasaan kepada pengguna, tetapi juga meningkatkan
efisiensi operasional bank dan memperluas pangsa pasar mereka.

Selanjutnya, menurut Abdennebi (2023), dalam aspek Mobile Banking
Adoption Intention pada konteks pengalaman berbelanja daring, beberapa indikator
kunci yang digunakan meliputi:

1) User tetap menggunakan layanan Mobile Banking di masa depan
2) User akan tetap menggunakan layanan Mobile Banking dalam kehidupan
sehari-harinya

3) User berencana tetap menggunakan layanan Mobile Banking di masa depan
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3.5. Metode Analisis Data
3.5.1. Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif adalah metode statistik yang digunakan untuk
menggambarkan data yang telah terkumpul tanpa membuat kesimpulan yang
berlaku untuk umum. Data tersebut dijelaskan dengan menggunakan kalimat untuk
memberikan gambaran tentang responden yang terlibat dalam penelitian. Menurut
Sugiyono (2013), analisis deskriptif adalah suatu cara untuk mengolah data yang
telah diperoleh agar dapat diinterpretasikan secara lebih jelas dan mudah dipahami.
Menurut Nasution (2017). Analisis deskriptif adalah bentuk analisis data penelitian
untuk menguji generalisasi hasil penelitian yang didasarkan atas satu sampel.
Analisis deskriptif ini dilakukan melalui pengujian hipotesis deskriptif. Hasil
analisisnya adalah apakah hipotesis penelitian dapat digeneralisasikan atau tidak.
jika hipotesis nol diterima, berarti hasil penelitian dapat digeneralisasikan. Analisis
deskriptif ini menggunakan satu variabel atau lebih tapi bersifat mandiri, karena itu

analisis ini tidak berbentuk perbandingan atau hubungan.

3.5.2. Perangkat Analisis Data

Proses pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara
menyebarkan kuesioner kepada masyarakat Indonesia Generasi X, Y, Z, dan Baby
Boomer di Indonesia dengan rentang usia 16-70 tahun yang sudah pernah
menggunakan QRIS sebagai alat transaksi. Kemudian data yang diperoleh akan
dianalisis menggunakan pendekatan statistik deskriptif. Pengujian hipotesis
dilakukan dengan analisis kuantitatif menggunakan metode Partial Least Square
(PLS) dengan software smartPLS 4.0. Partial Least Square (PLS) merupakan salah
satu metode dari SEM (Structural Equation Model) berbasis varian yang dibuat
untuk menyelesaikan regresi berganda yang bermasalah terkait data spesifik (nilai
yang hilang, data tidak terdistribusi, autokorealitas, maupun multikolinearitas)
(Abdillah & Hartono, 2015). Model PLS lebih simpel dibanding model SEM karena
hanya membutuhkan dua model, yaitu menggunakan model pengukuran (outer
model) dan model struktural (inner model) (Abdillah & Hartono, 2015).
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3.5.3 Pengujian Data Model Pengukuran (Outer Model)

Outer model merupakan suatu tahapan yang digunakan untuk menguji
tingkat validitas dan reliabilitas suatu susunan (Onibala et al., 2021). Parameter
yang digunakan dalam evaluasi ini adalah AVE, cronbach alpha, cross loading,

outer loading, composite reliability (Onibala et al., 2021).

3.5.3.1. Uji Validitas

Pengujian validitas terbagi menjadi dua indikator, yaitu validitas konvergen
(Convergent Validity) dan validitas diskriminan (Discriminant Validity). Pengujian
validitas bertujuan untuk melihat sejauh mana variabel yang diukur dapat mengukur
yang seharusnya diukur (Onibala et al., 2021). Menurut Ghozali (2009) dalam
artikel (Wahyuni, 2014) bahwa uji validitas dimaksudkan untuk mengukur valid
atau tidaknya data dalam suatu kuesioner. Suatu kuesioner dapat dianggap valid
apabila pertanyaan yang ada di dalamnya dapat menjelaskan sesuatu yang akan

diukur atau telah memenubhi rule of thumbs (pedoman) (Wahyuni, 2014).

Tabel 3.2 Parameter Uji Validitas

Uji Validitas Parameter Rule of Thumbs
Convergent Outer Loading >0,7
Validity Average Variance Extracted >0,5
(AVE)
Communalities = AVE >0,5
Discriminant Perbandingan antara akar AVE Akar AVE > korelasi
Validity dan korelasi variabel unobserved | variabel unobserved
Cross loading > 0,7 dalam satu variabel

Sumber: (Abdillah & Hartono, 2015)

3.5.3.2 Uji Reliabilitas

Menurut Ghozali (2009) yang dimuat dalam artikel (Wahyuni, 2014),
reliabilitas dijelaskan sebagai alat untuk mengukur indikator dari variabel atau
suatu konstruk yang terdapat dalam kuesioner. Suatu kuesioner dapat dianggap
reliabel ketika hasil dari kuesioner tersebut konsisten (Wahyuni, 2014). Terdapat

dua parameter dalam penelitian ini untuk melakukan pengujian reliabilitas, yaitu
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Cronbach’s alpha dan Composite reliability. Rule of thumbs untuk Cronbach’s
alpha dan Composite reliability harus di atas 0,7 (>0,7) walaupun 0,6 masih bisa
diterima (Onibala et al., 2021)

3.5.4. Pengujian Data Model Struktural (Inner Model)

Inner model merupakan suatu model yang menjelaskan mengenai hubungan
antar variabel yang terdapat di dalam suatu penelitian (Azzahroo & Estiningrum,
2021). Tahapan yang digunakan dalam evaluasi ini untuk pengujian inner model ini
adalah uji R-square (R?) dan uji t-statistik.

3.5.4.1. Uji R-Square (R?)

R-square merupakan suatu pengujian yang dilakukan untuk mengetahui
seberapa kuat pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen dalam
suatu penelitian (Azzahroo & Estiningrum, 2021). Menurut Chin (1998) dalam
artikel (Meiryani, 2021), nilai R-square sebesar 0.67 (kuat), 0.33 (moderat), dan
0.19 (lemah). Semakin besar nilai R maka semakin banyak pula variabel
independen yang berpengaruh terhadap variabel dependen dalam hipotesis

penelitian tersebut.

3.5.4.2. Uji T-Statistik

Tahap selanjutnya adalah pengujian hipotesis dengan uji T-statistik. Uji T
statistik merupakan suatu tahap pengujian yang dilakukan untuk mengetahui nilai
signifikansi model dan orisinal sampel yang digunakan untuk mengetahui pengaruh

dari variabel independen Terhadap variabel dependen (Onibala et al., 2021).
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini, dijelaskan terkait hasil data yang diperoleh dan juga
pembahasan keterkaitan atau hubungan antar variabel. Hasil data didapatkan
dengan cara menyebarkan kuesioner secara offline kepada nasabah Bank Nasional
Indonesia (BNI) cabang Pati dan Kudus. Total item yang digunakan sebagai
pertanyaan sebanyak 20 item dan jumlah responden sebanyak 200 orang dari
berbagai macam latar belakang dan karakteristik. Penelitian ini menggunakan
analisis data Structure Equation Modelling (SEM) dengan bantuan software
Microsoft Excel dan SMART-PLS 3.0.

4.1 Karakteristik Responden

Pembahasan mengenai karakteristik responden dalam penelitian memiliki
tujuan utama untuk memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai
kelompok yang menjadi subjek penelitian. Pemahaman demografis, seperti usia,
jenis kelamin, pendidikan, dan pekerjaan, membantu peneliti menggali konteks
sosial dan ekonomi responden, memfasilitasi interpretasi hasil, dan memungkinkan
generalisasi temuan ke populasi lebih luas. Segmentasi responden memungkinkan
peneliti untuk mengidentifikasi perbedaan dan kesamaan di antara subkelompok

responden, memberikan wawasan kontekstual yang lebih kaya.

4.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4. 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)
Laki-laki 105 52,5
Perempuan 95 47,5

Jumlah Total 200 100

Sumber: Data Diolah (2023)

Berdasarkan tabel 4.1 yang telah disajikan, dapat dilihat bahwa jumlah
responden dalam penelitian ini sebanyak 200 orang yang merupakan pengguna
layanan BNI Mobile Banking. Dari hasil pengolahan data, ditemukan bahwa 105
orang atau 52,5% dari responden berjenis kelamin laki-laki dan juga sebanyak 95
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orang atau 47,5% berjenis kelamin perempuan. Gambaran ini memberikan insight
mengenai komposisi jenis kelamin dalam kelompok responden yang menjadi fokus
penelitian. Proporsi laki-laki lebih tinggi dibandingkan perempuan, mencapai lebih
dari setengah dari total responden. Informasi ini dapat menjadi dasar untuk lebih
memahami karakteristik pengguna layanan BNI Mobile Banking dalam konteks
jenis kelamin, yang kemungkinan dapat memengaruhi perilaku atau kebutuhan

mereka terhadap layanan tersebut.

4.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

Tabel 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

Umur Jumlah Persentase (%)
<20 Tahun 48 24
20 s.d 30 Tahun 57 28,5
31s.d 40 Tahun 59 29,5
> 40 Tahun 36 18
Jumlah Total 200 100

Sumber: Data Diolah (2023)

Berdasarkan informasi yang terdapat dalam Tabel 4.2, dapat disimpulkan
bahwa penelitian ini melibatkan sebanyak 200 responden yang merupakan
pengguna layanan BNI Mobile Banking. Analisis data menunjukkan variasi dalam
distribusi usia responden, memberikan gambaran mengenai keragaman demografis
dalam kelompok tersebut. Dari hasil pengolahan data, dapat diamati bahwa
sebagian besar responden memiliki rentang usia yang bervariasi. Sebanyak 48
orang atau 24% dari total responden berada dalam kelompok usia kurang dari 20
tahun. Selanjutnya, 57 orang atau 28,5% berumur antara 20 hingga 29 tahun.
Sementara itu, sebanyak 59 orang atau 29,5% berada dalam kelompok usia 30
hingga 39 tahun, dan 36 orang atau 18% berusia lebih dari 40 tahun. Informasi ini
memberikan pemahaman lebih lanjut tentang distribusi usia dalam populasi
pengguna layanan BNI Mobile Banking yang menjadi subjek penelitian. Dengan
demikian, penelitian ini dapat memberikan wawasan yang berharga terkait dengan

preferensi atau kebutuhan pengguna layanan berdasarkan rentang usia mereka.
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4.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Tabel 4. 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase (%)
SD - SMP 13 6,5
SMA/Sederajat 67 33,5
Diploma/Sarjana 90 45
Magister 17 8,5
Lainnya 13 6,5

Jumlah Total 200 100

Sumber: Data Diolah (2023)

Berdasarkan informasi yang terdapat dalam Tabel 4.3, penelitian ini
melibatkan sebanyak 200 responden yang merupakan pengguna layanan BNI
Mobile Banking. Hasil pengolahan data menunjukkan variasi dalam latar belakang
pendidikan responden, memberikan gambaran mengenai tingkat pendidikan dalam
kelompok tersebut. Dari hasil analisis, dapat dilihat bahwa sejumlah 13 orang atau
6,5% dari total responden memiliki latar belakang pendidikan terakhir adalah SD
sampai dengan SMP. Sebanyak 67 orang atau 33,5% memiliki latar belakang
pendidikan SMA atau sederajat. Selanjutnya, sebanyak 90 orang atau 45% memiliki
latar belakang pendidikan Diploma atau Sarjana. Terdapat juga 17 orang atau 8,5%
yang memiliki latar belakang pendidikan Magister. Sementara itu, 13 orang atau
6,5% tidak memberikan informasi mengenai latar belakang pendidikan mereka.
Informasi ini memberikan pemahaman tentang keragaman tingkat pendidikan
dalam kelompok pengguna layanan BNI Mobile Banking yang menjadi subjek
penelitian. Analisis ini dapat memberikan wawasan yang berguna terkait dengan
kaitan antara tingkat pendidikan responden dengan penggunaan layanan perbankan

digital.

4.1.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran per Bulan

Tabel 4. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran per Bulan

Pengeluaran per Bulan Jumlah Persentase (%0)
< Rp 2.000.000 39 19,5
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Rp 2.000.000 - Rp 5.000.000 37 18,5

> Rp 5.000.000 - Rp 10.000.000 61 30,5
> Rp 10.000.000 63 315
Jumlah Total 200 100

Sumber: Data Diolah (2023)

Berdasarkan informasi yang terdapat dalam Tabel 4.4, penelitian ini
melibatkan sebanyak 200 responden yang merupakan pengguna layanan BNI
Mobile Banking. Dari hasil analisis data, dapat dilihat variasi dalam tingkat
pengeluaran responden per bulan, memberikan gambaran mengenai pola
pengeluaran dalam kelompok tersebut. Dari hasil pengolahan data tersebut, dapat
disimpulkan bahwa sejumlah 39 orang atau 19,5% dari total responden memiliki
rata-rata pengeluaran per bulan kurang dari Rp 2.000.000. Selanjutnya, 37 orang
atau 18,5% memiliki rata-rata pengeluaran per bulan antara Rp 2.000.000 sampai
dengan Rp 5.000.000. Kemudian, sebanyak 61 orang atau 30,5% memiliki rata-rata
pengeluaran per bulan lebih dari Rp 5.000.000 sampai dengan Rp 10.000.000.
Terakhir, sebanyak 63 orang atau 31,5% memiliki rata-rata pengeluaran per bulan
lebih dari Rp 10.000.000. Informasi ini memberikan pemahaman tentang pola
pengeluaran dalam kelompok pengguna layanan BNI Mobile Banking yang
menjadi subjek penelitian. Analisis ini dapat memberikan wawasan yang berguna
terkait dengan potensi penggunaan layanan perbankan digital dalam konteks tingkat

pengeluaran responden.

4.1.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Tabel 4. 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase (%0)
Belum Bekerja 13 6,5
Mahasiswa/Pelajar 39 19,5
Pegawai Swasta 45 22,5
PNS/TNI/POLRI 46 23
Wiraswasta 57 28,5
Jumlah Total 200 100
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Sumber: Data Diolah (2023)

Berdasarkan informasi yang terdapat dalam Tabel 4.5, penelitian ini
melibatkan sebanyak 200 responden yang merupakan pengguna layanan BNI
Mobile Banking. Dari hasil analisis data, dapat dilihat variasi dalam status
pekerjaan responden, memberikan gambaran mengenai distribusi pekerjaan dalam
kelompok tersebut. Dari hasil pengolahan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa
sejumlah 13 orang atau 6,5% dari total responden belum bekerja. Ada juga 39 orang
atau 19,5% yang berstatus sebagai mahasiswa atau pelajar. Selanjutnya, 45 orang
atau 22,5% bekerja sebagai pegawai swasta. Terdapat 46 orang atau 23% yang
bekerja sebagai pegawai negeri sipil, TNI, atau Polri. Paling terakhir, sebanyak 57
orang atau 28,5% dari responden bekerja sebagai wiraswasta. Dengan demikian,
dapat diambil kesimpulan bahwa responden yang paling banyak ditemukan dalam
penelitian ini adalah yang bekerja sebagai wiraswasta, yaitu sebanyak 57 orang atau
28,5%. Informasi ini memberikan pemahaman tambahan mengenai profil pekerjaan
responden dalam kelompok pengguna layanan BNI Mobile Banking, yang dapat
bermanfaat untuk melihat keterkaitan antara jenis pekerjaan dan penggunaan

layanan perbankan digital.

4.1.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Lamanya Menggunakan
Layanan BNI Mobile Banking

Tabel 4. 6 Karakteristik Responden Berdasarkan Lamanya Menggunakan
BNI Mobile Banking

Lamanya Menggunakan Layanan BNI Jumlah Persentase (%0)
Mobile Banking
<1 Tahun 23 11,5
1s.d 2 Tahun 84 42
2 s.d 3 Tahun 55 27,5
> 3 Tahun 38 19
Jumlah Total 200 100

Sumber: Data Diolah (2023)
Berdasarkan informasi yang terdapat dalam Tabel 4.6, penelitian ini
melibatkan sebanyak 200 responden yang merupakan pengguna layanan BNI
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Mobile Banking. Dari hasil analisis data, terlihat variasi dalam durasi penggunaan
layanan BNI Mobile Banking, memberikan gambaran mengenai sebaran lama
penggunaan dalam kelompok tersebut. Dari hasil pengolahan data tersebut, dapat
disimpulkan bahwa sejumlah 23 orang atau 11,5% dari total responden telah
menggunakan layanan BNI Mobile Banking selama kurang dari 1 tahun.
Selanjutnya, 84 orang atau 42% dari responden telah menggunakan layanan
tersebut selama 1 tahun sampai dengan 2 tahun. Sementara itu, 55 orang atau 27,5%
dari responden telah menggunakan layanan BNI Mobile Banking selama 2 sampai
dengan 3 tahun, dan 38 orang atau 19% telah menggunakan layanan tersebut selama
lebih dari 3 tahun. Dengan demikian, dapat diambil kesimpulan bahwa responden
yang paling banyak ditemukan terkait lamanya menggunakan layanan BNI Mobile
Banking adalah sebanyak 1 sampai dengan 2 tahun, yaitu sebanyak 84 orang atau
42%. Informasi ini memberikan pemahaman lebih lanjut mengenai tingkat adopsi
layanan perbankan digital dalam kelompok pengguna BNI Mobile Banking.

4.2 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Model

Uji validitas dan reliabilitas model merupakan langkah kritis dalam
penelitian untuk mengevaluasi keandalan instrumen atau model yang digunakan,
sehingga memberikan pengukuran yang akurat. Validitas model bertujuan untuk
memastikan bahwa instrumen tersebut sesuai dengan apa yang seharusnya diukur,
melibatkan aspek validitas isi, konstruksi, dan kriteria. Sementara itu, reliabilitas
model bertujuan untuk memastikan hasil yang konsisten dan dapat diandalkan,
melibatkan reliabilitas internal, retest, dan sejajar. Uji ini meningkatkan kualitas
metodologi penelitian, memberikan dasar yang kuat bagi interpretasi hasil, dan
meningkatkan kepercayaan terhadap temuan serta generalisasi hasil ke populasi
yang lebih luas. Selain itu, validitas dan reliabilitas yang baik membantu menjamin
keabsahan dan kredibilitas hasil penelitian, memastikan bahwa apa yang diukur
mencerminkan konsep yang dimaksudkan dan tidak dipengaruhi oleh
ketidakpastian atau variabilitas acak. Dengan demikian, uji validitas dan reliabilitas
model menjadi esensial dalam memastikan bahwa penelitian dapat diandalkan,
hasilnya dapat dipercaya, dan kesimpulan yang diambil memiliki makna yang

signifikan.
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4.2.1 Convergent Validity

Convergent validity dari model pengukuran menggunakan refleksif

indicator dievaluasi berdasarkan korelasi antara skor item atau komponen dengan

skor konstruk yang dihitung melalui Partial Least Squares (PLS). Tingkat kevalidan

reflektif individu dianggap tinggi jika korelasinya lebih dari 0.70 dengan konstruk

yang diukur. Namun, pada tahap awal pengembangan skala pengukuran, nilai

loading antara 0.5 dan 0.60 dianggap memadai (Chin, 1998). Berdasarkan tabel di

bawah ini, semua variabel dianggap valid karena memiliki nilai loading di atas 0.6.

Berikut adalah nilai outer loading untuk setiap variabel:

Tabel 4. 7 Nilai Outer Loading

Mobile = Perceived Perceived @ Perceived User User
Banking Ease of Security = Usefulness = Satisfaction = Trust

Adoption Use

Intention
MBAI1 0,949
MBAI?2 0,959
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MBAI3 0,953

PEOUO1 0,860

PEOU2 0,923

PEOU3 0,920

PEOQU4 0,911

PS1 0,920

PS2 0,933

PS3 0,838

PUO1 0,928

PUO02 0,872

PUO3 0,912

US1 0,888

us2 0,948

US3 0,895

us4 0,939

uTl 0,958

uT2 0,929

UT3 0,938
Sumber: Data Diolah (2023)

4.2.2 Discriminant Validity
Bagian ini berisi hasil uji discriminant validity, yang menggunakan nilai
cross loading. Suatu indikator dianggap memenuhi discriminant validity jika nilai
cross loading-nya pada variabel tersebut adalah yang tertinggi dibandingkan dengan
variabel lainnya (Ghozali & Latan, 2012). Berikut adalah nilai cross loading untuk
setiap indikator:
Tabel 4. 8 Nilai Cross Loading

Mobile = Perceived Perceived Perceived User User
Banking  Easeof = Security Usefulness Satisfaction Trust

Adoption Use

Intention
MBAI1 0,949 0,685 0,731 0,801 0,890 0,892
MBAI2 0,959 0,663 0,720 0,726 0,829 0,851
MBAI3 0,953 0,627 0,676 0,764 0,782 0,813
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PEOUO1
PEOUZ2
PEOU3
PEOU4
PS1
PS2
PS3
PUO1
PU02
PUO3
(WY
(URY
US3
us4
UT1
uT?2
uT3

0,562
0,582
0,650
0,694
0,650
0,761
0,574
0,731
0,722
0,721
0,760
0,824
0,797
0,834
0,846
0,829
0,853

0,860
0,923
0,920
0,911
0,645
0,646
0,517
0,691
0,753
0,559
0,624
0,686
0,676
0,639
0,555
0,566
0,607

Sumber: Data Diolah (2023)

Berdasarkan sajian data diatas semua indikator yang digunakan dapat

0,645
0,592
0,576
0,626
0,920
0,933
0,838
0,743
0,671
0,698
0,809
0,786
0,726
0,828
0,749
0,719
0,752

0,580
0,687
0,671
0,723
0,664
0,781
0,640
0,928
0,872
0,912
0,669
0,779
0,805
0,778
0,723
0,640
0,738

0,621
0,636
0,631
0,691
0,749
0,875
0,665
0,788
0,735
0,716
0,888
0,948
0,895
0,939
0,877
0,815
0,843

0,539
0,518
0,546
0,601
0,675
0,811
0,608
0,684
0,652
0,682
0,814
0,843
0,784
0,853
0,958
0,929
0,938

dikatakan valid karena seluruh indikator nilai cross loading-nya pada variabel

tersebut adalah yang tertinggi dibandingkan dengan variabel lainnya. Metode lain

untuk menilai discriminant validity yaitu dengan melihat nilai average variant

extracted (AVE) untuk masing-masing indikator dipersyaratkan nilainya harus >

0,5 untuk model yang baik (Ghozali & Latan, 2012) Berikut ini merupakan nilai

AVE:

Tabel 4. 9 Nilai AVE

AVE
Perceived Usefulness 0,82
Perceived Ease of Use 0,84
Perceived Security 0,81
User Satisfaction 0,87
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User Trust 0,90
Mobile Banking Adoption Intention 0,92
Sumber: Data Diolah (2023)

Berdasarkan sajian data dalam tabel di atas, diketahui bahwa nilai AVE

variabel citra afektif, citra kognitif ,kualitas informasi dan niat berkunjung > 0,5.
Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa setiap variabel telah memiliki

discriminant validity yang baik.

4.2.3 Composite Reliability

Composite Reliability merupakan bagian yang digunakan untuk menguiji
nilai reliabilitas indikator-indikator pada suatu variabel. Suatu variabel dapat
dinyatakan memenuhi composite reliability apabila memiliki nilai composite
reliability > 0,6 (Ghozali & Latan, 2012). Berikut ini adalah nilai composite

reliability dari masing-masing variabel yang digunakan dalam penelitian ini

Tabel 4. 10 Nilai Composite Reliability

Composite Reliablity
Perceived Usefulness 0,94
Perceived Ease of Use 0,92
Perceived Security 0,94
User Satisfaction 0,97
User Trust 0,96
Mobile Banking Adoption Intention 0,97

Sumber: Data Diolah (2023)

Selain uji realibilitas dengan composite reability di atas dapat diperkuat
dengan menggunakan nilai cronbach alpha. Suatu variabel dapat dinyatakan
reliabel atau memenuhi cronbach alpha jika memiliki nilai cronbach alpha > 0,7.

Berikut ini adalah nilai cronbach alpha dari masing-masing variabel:

Tabel 4. 11 Nilai Cronbachs Alpha
Cronbachs Alpha

Perceived Usefulness 0,94
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Perceived Ease of Use 0,87
Perceived Security 0,89
User Satisfaction 0,93
User Trust 0,92
Mobile Banking Adoption Intention 0,97

Sumber: Data Diolah (2023)

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai cronbach alpha dari
masing-masing variabel dinyatakan reliabilitas karena > 0,7. Dengan demikian
hasil ini dapat menunjukkan bahwa masing-masing variable penelitian telah

memenuhi persyaratan nilai cronbach alpha.

4.3 Analisis Model Struktural

Dalam menilai model struktural dengan PLS, dimulai dengan melihat nilai
R-squares untuk setiap variable laten endogen sebagai kekuatan prediksi dari model
structural. Perubahan nilai R-squares dapat digunakan untuk menjelaskan pengaruh
variable laten eksogen tertentu terhadap variable laten endogen apakah mempunyai
pengaruh yang substansive. Sedangkan pengujian signifikasi antar konstruk

menggunakan nilai koefisien path atau uji t-statistic pada setiap path.

4.3.1 Koefisien Determinasi (R-square)

Koefisien determinasi atau coefficient of determination adalah suatu ukuran
yang mengindikasikan seberapa besar variabilitas variabel dependen (y) dapat
dijelaskan oleh variabel independen (x) dalam model regresi linier. Koefisien
determinasi dapat bernilai antara 0 dan 1, dimana semakin mendekati 1, maka
semakin baik model regresi dalam menjelaskan hubungan antara variabel
independen dan dependen. (Anderson, D. R., Sweeney, D. J., & Williams, T. A.
2019).

Tabel 4. 12 Nilai R Square

R Square
User Satisfaction 0,857
User Trust 0,890
Mobile Banking Adoption Intention 0,662
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Sumber: Data Diolah (2023)

Dari tabel 4.12 diatas dapat diketahui bahwa koefisien determinasi untuk
variable user satisfaction memiliki nilai sebesar 0,857. Hal tersebut menunjukan
bahwa perceived usefulness, perceived ease of use dan perceived security secara
bersama-sama memiliki pengaruh terhadap user satisfaction adalah sebesar 85,7%.
Sedangkan sisanya sebesar 14,3% dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya diluar
model penelitian ini.

Kemudian penelitian ini juga menemukan bahwa koefisien determinasi
untuk variable user trust memiliki nilai sebesar 0,890. Hal tersebut menunjukan
bahwa perceived usefulness, perceived ease of use dan perceived security secara
bersama-sama memiliki pengaruh terhadap user trust adalah sebesar 89%.
Sedangkan sisanya sebesar 11% dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya diluar
model penelitian ini.

Selanjutnya, penelitian ini menunjukan bahwa koefisien determinasi untuk
variable mobile banking adoption intention memiliki nilai sebesar 0,662. Hal
tersebut menunjukan bahwa perceived usefulness, perceived ease of use dan
perceived security secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap mobile
banking adoption intention adalah sebesar 66,2%. Sedangkan sisanya sebesar

34,8% dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya diluar model penelitian ini.

4.3.2 Pengujian Hipotesis

Berdasarkan olah data yang telah dilakukan, hasilnya dapat digunakan
untuk menjawab hipotesis pada penelitian ini. Selain itu, hasil pengujian hipotesis
memberikan dasar untuk pengambilan keputusan. Pada tingkat praktis, penelitian
seringkali digunakan untuk mendukung keputusan di berbagai bidang, seperti
bisnis, kebijakan publik, atau pengembangan produk. Serta pengujian hipotesis
dapat memberikan kontribusi pada pengembangan teori dengan menguji apakah
hasil penelitian sesuai atau tidak dengan prediksi teoritis. Jika hasil mendukung
hipotesis, teori tersebut mungkin akan diperkuat atau diperbaiki; sebaliknya, jika
tidak, perlu mempertimbangkan modifikasi atau perubahan pada teori tersebut Uji
hipotesis pada penelitian ini dilakukan dengan melihat nilai T-Statistics dan nilai P-

Values dengan menggunakan nilai signifikansi 0,05. Menurut (hair et al,. 2013)
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untuk dapat mengetahui keterdukungan hipotesis, nilai koefisien yang harus
ditunjukkan oleh analisis t-statistic harus di atas 1,96. Sedangkan untuk P-values

harus kurang dari 0,05 agar hasilnya signifikan.
Gambar 4. 2 Hasil Uji Hipotesis Bootsrapping
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Tabel 4. 13 Path Coefficients

Original Sample  Standard T Statistics P Values
Sample  Mean (M) Error (O/ISTERR)

(O) (STERR)
H1 0,217 0,213 0,110 1,975 0,049
H2 0,122 0,121 0,048 2,531 0,012
H3 -0,149 -0,127 0,081 1,843 0,066
H4 0,212 0,200 0,098 2,163 0,031
H5 0,585 0,581 0,111 5,289 0,000
H6 0,174 0,185 0,070 2,503 0,013
H7 0,107 0,103 0,058 1,859 0,064
H8 0,255 0,265 0,066 3,850 0,000
H9 0,324 0,342 0,130 2,496 0,013
H10 0,023 0,019 0,100 0,227 0,821
H11 0,518 0,506 0,131 3,962 0,000
H12 0,502 0,484 0,065 7,725 0,000

Sumber: Data Diolah (2023)

65



4.3.3 Hasil Analisis

Berdasarkan hasil analisis diatas, ditemukan hasil yang bervariasi. Terdapat
9 hipotesis diterima dan 3 hipotesis tidak diterima atau tidak memiliki pengaruh
yang signifikan dengan rincian sebagai berikut:

Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa perceived usefulness berpengaruh
terhadap mobile banking adoption intention. Berdasarkan hasil perhitungan
menggunakan smart PLS menunjukan bahwa perceived usefulness berpengaruh
signifikan terhadap mobile banking adoption intention. Table diatas menampilkan
nilai t-statistics 1,975 dan P-values 0,049 oleh karena itu, hipotesis pertama
terdukung. Karena nilai t-statistics lebih dari 1,9 dan nilai P-values kurang dari
0,05.

Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa perceived ease of use berpengaruh
terhadap mobile banking adoption intention. Berdasarkan hasil perhitungan
menggunakan smart PLS menunjukan bahwa perceived usefulness berpengaruh
signifikan terhadap mobile banking adoption intention. Table diatas menampilkan
nilai t-statistics 2,531 dan P-values 0,012 oleh karena itu, hipotesis pertama
terdukung. Karena nilai t-statistics lebih dari 1,9 dan nilai P-values kurang dari
0,05.

Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa perceived security berpengaruh
terhadap mobile banking adoption intention. Berdasarkan hasil perhitungan
menggunakan smart PLS menunjukan bahwa perceived security tidak berpengaruh
signifikan terhadap mobile banking adoption intention. Table diatas menampilkan
nilai t-statistics 1,843 dan P-values 0,066 oleh karena itu, hipotesis pertama ditolak.
Karena nilai t-statistics kurang dari 1,9 dan nilai P-values lebih dari 0,05.

Hipotesis 4 yang menyatakan bahwa user satisfaction berpengaruh terhadap
mobile banking adoption intention. Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan
smart PLS menunjukan bahwa user satisfaction berpengaruh signifikan terhadap
mobile banking adoption intention. Table diatas menampilkan nilai t-statistics
2,163 dan P-values 0,031 oleh karena itu, hipotesis pertama terdukung. Karena nilai
t-statistics lebih dari 1,9 dan nilai P-values kurang dari 0,05.
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Hipotesis 5 yang menyatakan bahwa user trust berpengaruh terhadap mobile
banking adoption intention. Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan smart
PLS menunjukan bahwa user trust berpengaruh signifikan terhadap mobile banking
adoption intention. Table diatas menampilkan nilai t-statistics 5,289 dan P-values
0,000 oleh karena itu, hipotesis pertama terdukung. Karena nilai t-statistics lebih
dari 1,9 dan nilai P-values kurang dari 0,05.

Hipotesis 6 yang menyatakan bahwa perceived usefulness berpengaruh
terhadap user satisfaction. Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan smart PLS
menunjukan bahwa perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadap user
satisfaction. Table diatas menampilkan nilai t-statistics 2,503 dan P-values 0,013
oleh karena itu, hipotesis pertama terdukung. Karena nilai t-statistics lebih dari 1,9
dan nilai P-values kurang dari 0,05.

Hipotesis 7 yang menyatakan bahwa perceived ease of use berpengaruh
terhadap user satisfaction. Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan smart PLS
menunjukan bahwa perceived ease of use tidak berpengaruh signifikan terhadap
user satisfaction. Table diatas menampilkan nilai t-statistics 1,859 dan P-values
0,064 oleh karena itu, hipotesis pertama ditolak. Karena nilai t-statistics kurang dari
1,9 dan nilai P-values lebih dari 0,05.

Hipotesis 8 yang menyatakan bahwa perceived security berpengaruh
terhadap user satisfaction. Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan smart PLS
menunjukan bahwa perceived security berpengaruh signifikan terhadap user
satisfaction. Table diatas menampilkan nilai t-statistics 3,850 dan P-values 0,000
oleh karena itu, hipotesis pertama terdukung. Karena nilai t-statistics lebih dari 1,9
dan nilai P-values kurang dari 0,05.

Hipotesis 9 yang menyatakan bahwa perceived usefulness berpengaruh
terhadap user trust. Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan smart PLS
menunjukan bahwa perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadap user
trust. Table diatas menampilkan nilai t-statistics 2,496 dan P-values 0,013 oleh
karena itu, hipotesis pertama terdukung. Karena nilai t-statistics lebih dari 1,9 dan
nilai P-values kurang dari 0,05.
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Hipotesis 10 yang menyatakan bahwa perceived ease of use berpengaruh
terhadap user trust. Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan smart PLS
menunjukan bahwa perceived ease of use tidak berpengaruh signifikan terhadap
user trust. Table diatas menampilkan nilai t-statistics 0,227 dan P-values 0,821 oleh
karena itu, hipotesis pertama ditolak. Karena nilai t-statistics kurang dari 1,9 dan
nilai P-values lebih dari 0,05.

Hipotesis 11 yang menyatakan bahwa perceived security berpengaruh
terhadap user trust. Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan smart PLS
menunjukan bahwa perceived security berpengaruh signifikan terhadap user trust.
Table diatas menampilkan nilai t-statistics 3,962 dan P-values 0,000 oleh karena
itu, hipotesis pertama terdukung. Karena nilai t-statistics lebih dari 1,9 dan nilai P-
values kurang dari 0,05.

Hipotesis 12 yang menyatakan bahwa user trust berpengaruh terhadap user
satisfaction. Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan smart PLS menunjukan
bahwa user trust berpengaruh signifikan terhadap user satisfaction. Table diatas
menampilkan nilai t-statistics 7,725 dan P-values 0,000 oleh karena itu, hipotesis
pertama terdukung. Karena nilai t-statistics lebih dari 1,9 dan nilai P-values kurang
dari 0,05.

4.4 Pembahasan dan Implikasi

Bagian pembahasan dan implikasi dalam sebuah penelitian memiliki peran
penting dalam memberikan pemahaman mendalam terhadap temuan penelitian
serta menggambarkan dampaknya. Melalui interpretasi temuan, peneliti dapat
menganalisis hasil, mengidentifikasi pola atau tren, dan menjelaskan temuan yang
kompleks agar dapat dipahami oleh pembaca atau pemangku kepentingan. Bagian
pembahasan juga memberikan kesempatan untuk menghubungkan temuan dengan
kerangka konseptual atau teori yang digunakan, membangun argumentasi yang
kuat, dan merinci dukungan atau penantangan terhadap teori yang sudah ada. Selain
itu, pembahasan memperkaya kontribusi penelitian dengan membandingkan hasil
dengan penelitian terdahulu dan menyajikan kontribusi baru terhadap literatur yang
ada. Bagian implikasi memfokuskan pada konsekuensi praktis temuan penelitian,

menerjemahkan pengetahuan akademis menjadi saran atau rekomendasi yang dapat
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diimplementasikan dalam dunia nyata. Pembahasan juga mengulas pertimbangan
metodologi, menyoroti kelebihan dan kelemahan, serta memberikan saran untuk

penelitian lanjutan.

4.4.1 Pengaruh Perceived Usefulness Terhadap Mobile Banking Adoption
Intention pada BNI Mobile Banking

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi kegunaan (Perceived
Usefulness) memiliki pengaruh positif terhadap niat adopsi layanan perbankan
bergerak (M-Banking Adoption Intention) pada pengguna layanan BNI M-
Banking. Dalam konteks ini, "Perceived Usefulness” mengacu pada bagaimana
pengguna menilai sejauh mana layanan perbankan bergerak dianggap bermanfaat
bagi mereka, sedangkan "M-Banking Adoption Intention” merujuk pada keinginan
atau niat pengguna untuk mengadopsi atau menggunakan layanan perbankan
bergerak dari BNI. Dengan kata lain, temuan penelitian ini menyiratkan bahwa
semakin positif persepsi kegunaan layanan perbankan bergerak oleh pengguna,
semakin besar kemungkinan mereka memiliki niat untuk mengadopsi atau
menggunakan layanan tersebut. Informasi ini dapat dianggap sebagai indikasi
bahwa faktor kegunaan memainkan peran penting dalam memengaruhi sikap dan
keinginan pengguna terkait adopsi layanan perbankan bergerak. Hasil ini dapat
memiliki implikasi praktis dalam pengembangan, pemasaran, dan penyediaan
layanan perbankan bergerak, karena menunjukkan bahwa meningkatkan persepsi
kegunaan dapat meningkatkan kemungkinan adopsi layanan tersebut oleh
pengguna.

Hasil tersebut sesuai dengan Hipotesis pertama atau penelitian yang
dilakukan oleh Abdennebi (2023) ; Malaquias & Silva (2020) ; Salimon (2021)
yang juga dalam penelitiannya menemukan bahwa perceived usefulness memiliki
pengaruh positif terhadap Mobile Banking Adoption Intention. Jika pengguna
merasakan bahwa layanan perbankan bergerak memberikan manfaat konkret dan
berguna dalam kehidupan sehari-hari mereka, mereka cenderung memiliki niat
adopsi yang lebih tinggi. Perceived Usefulness mencerminkan sejauh mana
pengguna menganggap layanan ini dapat meningkatkan efisiensi, kenyamanan, atau

keuntungan lainnya dalam mengelola keuangan mereka. Serta Perceived
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Usefulness juga terkait dengan sejauh mana layanan perbankan bergerak memenuhi
kebutuhan dan harapan pengguna. Jika layanan ini sesuai dengan harapan dan
kebutuhan mereka, maka kemungkinan besar pengguna akan memiliki niat adopsi
yang lebih tinggi.

Penemuan bahwa M-banking adoption intention dipengaruhi oleh perceived
usefulness memiliki sejumlah implikasi manajerial yang signifikan di dalam ranah
layanan perbankan. Manajer perbankan dapat memusatkan perhatian pada
perancangan pengalaman pengguna yang lebih baik dengan memastikan fitur dan
fungsionalitas M-banking memberikan manfaat yang jelas bagi pengguna. Upaya
edukasi dan informasi yang ditingkatkan dapat membantu meningkatkan persepsi
pengguna terhadap kegunaan layanan M-banking, yang pada gilirannya dapat
meningkatkan niat adopsi. Perceived usefulness juga dapat menjadi landasan untuk
inovasi produk dan layanan, mendorong manajer untuk mengembangkan fitur baru
yang memberikan nilai tambah yang nyata. Dengan memahami implikasi ini,
institusi perbankan dapat mengoptimalkan strategi mereka untuk meningkatkan

adopsi layanan M-banking dan memenuhi harapan nasabah.

4.4.2 Pengaruh Perceived Ease of Use Terhadap Mobile Banking Adoption
Intention pada BNI Mobile Banking

Penelitian ini menemukan bahwa Perceived Ease of Use (Persepsi
Kemudahan Penggunaan) memiliki pengaruh positif terhadap M-Banking
Adoption Intention (Niat Adopsi Layanan Perbankan Bergerak) pada pengguna
layanan BNI Mobile Banking. Persepsi Kemudahan Penggunaan mencerminkan
sejauh mana pengguna merasa bahwa antarmuka atau proses penggunaan layanan
M-Banking itu mudah dipahami dan dilakukan. Jika pengguna merasa mudah
dalam menggunakan layanan ini, tingkat Niat Adopsi Layanan Perbankan Bergerak
dianggap tinggi, menunjukkan bahwa mereka memiliki keinginan kuat untuk
menggunakan layanan tersebut di masa depan. Hubungan positif antara Perceived
Ease of Use dan M-Banking Adoption Intention mengindikasikan bahwa semakin
tinggi persepsi kemudahan penggunaan, semakin besar pula kemungkinan

pengguna untuk mengadopsi dan menggunakan layanan perbankan bergerak.
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Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Priya et
al.,, 2018; Alalwan et al., 2017; Malaquias & Silva 2020 yang juga dalam
penelitiannya menemukan bahwa perceived ease of use berpengaruh positif
terhadap mobile banking adoption intention. Pengguna yang merasakan bahwa M-
Banking mudah digunakan cenderung melihat layanan tersebut lebih terjangkau.
Kemudahan dalam navigasi antarmuka, pemahaman fungsi, dan keseluruhan
pengalaman pengguna membuat layanan ini tampak lebih dapat diakses dan
diterima oleh pengguna. Persepsi kemudahan penggunaan mencakup aspek
efisiensi dalam penggunaan layanan. Jika pengguna merasa bahwa menggunakan
layanan M-Banking tidak memerlukan usaha atau waktu yang berlebihan, mereka
cenderung lebih tertarik untuk mengadopsi layanan tersebut.

Temuan ini dapat memotivasi manajemen perbankan untuk terus berinovasi
dalam teknologi perbankan bergerak dengan fokus pada kemudahan penggunaan.
Pengembangan fitur-fitur baru dan perbaikan pada antarmuka dapat menjadi
prioritas untuk meningkatkan niat adopsi pengguna. Manajemen perbankan dapat
fokus pada perancangan pengalaman pengguna yang optimal untuk layanan M-
Banking. Ini mencakup penyederhanaan antarmuka, instruksi yang jelas, dan
pengoptimalan proses untuk memastikan bahwa pengguna dapat dengan mudah

memahami dan menggunakan layanan.

4.4.3 Pengaruh Perceived Security Terhadap Mobile Banking Adoption
Intention pada BNI Mobile Banking

Temuan penelitian menyatakan bahwa, dalam konteks pengguna layanan
BNI M-Banking, faktor Perceived Security tidak memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap niat adopsi layanan perbankan bergerak. Ini berarti bahwa,
meskipun keamanan mungkin penting bagi pengguna, itu tidak menjadi faktor
penentu utama dalam keputusan mereka untuk mengadopsi layanan M-Banking.

Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Chiu
(2017); Nisa (2022); Tahar et al., 2020 yang dalam penelitiannya menemukan
bahwa perceived security memiliki pengaruh positif terhadap mobile banking
adoption intention. Namun dalam penelitiannya ini ditemukan bahwa perceived

security tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap mobile banking adoption
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intention. Hasil dari penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Abdenabi (2023) yang juga dalam penelitiannya menemukan bahwa perceived
security tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap mobile banking adoption
intention.

Temuan ini memberikan arah baru untuk strategi manajemen perbankan
dalam konteks layanan M-Banking. Dengan memahami bahwa faktor keamanan
tidak menjadi poin utama yang memengaruhi niat adopsi pengguna, manajer
perbankan memiliki kesempatan untuk menyesuaikan pendekatan mereka. Fokus
strategi dapat lebih ditekankan pada peningkatan kemudahan penggunaan,
pengembangan fitur inovatif, dan upaya edukasi pengguna. Pertama, peningkatan
kemudahan penggunaan dapat melibatkan perbaikan antarmuka pengguna,
penyederhanaan proses transaksi, dan peningkatan keseluruhan pengalaman
pengguna M-Banking. Upaya ini bertujuan untuk membuat layanan lebih intuitif
dan mudah dipahami, dengan harapan dapat meningkatkan daya tarik bagi
pengguna. Kedua, inovasi fitur menjadi fokus utama untuk menarik perhatian
pengguna. Pengembangan fitur-fitur baru yang memberikan nilai tambah dan
responsif terhadap kebutuhan pengguna dianggap sebagai strategi efektif. Ini
mungkin melibatkan integrasi teknologi terkini, penyederhanaan proses, atau

penyediaan layanan yang sesuai dengan tuntutan pasar.

4.4.4 Pengaruh User Satisfaction Terhadap Mobile Banking Adoption Intention
pada BNI Mobile Banking

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa User Satisfaction memiliki
pengaruh positif terhadap Mobile Banking Adoption Intention pada pengguna
layanan BNI Mobile Banking. User satisfaction disini merujuk pada tingkat
kepuasan atau kepuasan pengguna terhadap layanan Mobile Banking BNI. Jika
pengguna merasa puas dengan pengalaman menggunakan layanan ini, baik dari segi
kinerja, antarmuka pengguna, atau fitur-fitur yang disediakan, maka tingkat
kepuasan pengguna dianggap tinggi. Artinya, semakin tinggi tingkat kepuasan
pengguna terhadap layanan Mobile Banking, semakin tinggi pula niat pengguna

untuk mengadopsi layanan tersebut.
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Hasil dari penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Sharma & Sharma (2019); Foroughi (2019); Abu Salim et al., 2021 yang juga dalam
penelitiannya menemukan bahwa user satisfaction memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Mobile Banking Adoption Intention. Kepuasan pengguna
seringkali timbul dari pengalaman positif dalam menggunakan layanan. Jika
pengguna merasa puas dengan antarmuka yang mudah digunakan, kinerja yang
baik, dan fitur-fitur yang memenuhi kebutuhan mereka, mereka cenderung
memiliki niat untuk terus menggunakan layanan tersebut. Kepuasan pengguna
mencerminkan persepsi pengguna terhadap kualitas layanan perbankan digital. Jika
layanan dianggap berkualitas tinggi dan memenuhi harapan pengguna, hal ini dapat
meningkatkan kepuasan pengguna dan sekaligus mendorong niat untuk terus
menggunakan layanan tersebut.

Dengan memahami hubungan antara kepuasan pengguna dan adoption
intention, institusi perbankan dapat merancang strategi yang lebih efektif untuk
meningkatkan kepuasan pengguna. Hal ini mencakup peningkatan kualitas layanan,
inovasi berkelanjutan, dan upaya untuk membangun kepercayaan pengguna.
Dengan demikian, kepuasan pengguna tidak hanya menjadi tujuan yang diinginkan
bagi penyedia layanan perbankan digital, tetapi juga merupakan faktor kunci yang

memengaruhi pertumbuhan dan penerimaan layanan tersebut oleh pengguna.

4.4.5 Pengaruh User Trust Terhadap Mobile Banking Adoption Intention pada
BNI Mobile Banking

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa User Trust memiliki
pengaruh positif terhadap Mobile Banking Adoption Intention pada pengguna
layanan BNI Mobile Banking. User trust disini merujuk pada sejauh mana
pengguna merasa percaya dan yakin terhadap keamanan, keandalan, dan integritas
layanan Mobile Banking dari BNI. Kepercayaan pengguna dapat mencakup
keyakinan terhadap perlindungan data pribadi, keamanan transaksi, dan kehandalan
layanan secara keseluruhan.

Hasil dari penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Chawla & Joshi (2023); Nisa & Solekhah (2022); Chiu (2017) yang dalam

penelitiannya juga menemukan bahwa user trust berpengaruh signifikan terhadap
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mobile banking adoption intention. Artinya, semakin tinggi tingkat kepercayaan
pengguna terhadap layanan Mobile Banking, semakin tinggi pula niat mereka untuk
mengadopsi layanan tersebut.

Untuk meningkatkan User Trust, penyedia layanan perbankan dapat fokus
pada peningkatan keamanan sistem, perlindungan data pengguna, dan transparansi
informasi terkait kebijakan keamanan. Ini dapat membantu membangun
kepercayaan pengguna terhadap layanan Mobile Banking. Upaya edukasi terhadap
pengguna mengenai keamanan dan manfaat layanan Mobile Banking dapat
meningkatkan kepercayaan pengguna. Informasi yang jelas dan mudah dipahami
mengenai langkah-langkah keamanan yang diterapkan oleh layanan dapat

memberikan keyakinan tambahan kepada pengguna.

4.4.6 Pengaruh Perceived Usefulness Terhadap User Satisfaction pada BNI
Mobile Banking

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Usefulness
memiliki pengaruh positif terhadap User Satisfaction pada pengguna layanan BNI
Mobile Banking. User Satisfaction terkait dengan sejauh mana layanan Mobile
Banking memenuhi atau bahkan melebihi ekspektasi dan harapan pengguna. Jika
Perceived Usefulness tinggi, pengguna mungkin memiliki pengalaman yang positif,
yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan mereka.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Priya et al.,
2018; Foroughi et al., 2019; Pozon-Lépez., 2022 yang dalam penelitiannya juga
menemukan bahwa perceived usefulness memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap mobile banking adoption intention. Hubungan positif antara Perceived
Usefulness dan User Satisfaction dapat memiliki implikasi pada penggunaan
berkelanjutan layanan Mobile Banking. Jika pengguna merasa layanan bermanfaat
dan memuaskan, mereka lebih mungkin untuk terus menggunakannya dalam jangka
waktu yang lebih lama.

Manajer perbankan dapat memfokuskan upaya pada pengoptimalan
fungsionalitas dan fitur layanan M-banking. Memastikan bahwa layanan
menyediakan manfaat yang jelas dan signifikan bagi pengguna dapat meningkatkan

minat mereka untuk mengadopsi layanan tersebut. Persepsi kebermanfaatan dapat
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ditingkatkan dengan memperbaiki pengalaman pengguna. Manajer perbankan
dapat mengarahkan investasi pada antarmuka pengguna yang intuitif, navigasi yang
mudah, dan fitur-fitur yang memenuhi kebutuhan pengguna dengan cara yang
efektif. Penting untuk memberikan edukasi kepada pengguna mengenai manfaat
konkret yang dapat diperoleh melalui M-banking. Kampanye pemasaran, tutorial,
dan materi edukatif dapat membantu mengkomunikasikan nilai tambah layanan
kepada pengguna, meningkatkan persepsi kebermanfaatan, dan pada gilirannya,

niat adopsi.

4.4.7 Pengaruh Perceived Ease of Use Terhadap User Satisfaction pada BNI
Mobile Banking

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Ease of Use tidak
memiliki pengaruh terhadap User Satisfaction pada pengguna layanan BNI Mobile
Banking. Meskipun temuan menunjukkan bahwa Perceived Ease of Use tidak
langsung memengaruhi kepuasan pengguna, ini tidak mengurangi pentingnya
faktor ini dalam konteks layanan perbankan digital. Pengguna mungkin
menganggap kemudahan penggunaan sebagai sesuatu yang diharapkan dan
mendasar, sehingga tidak secara langsung menyumbang terhadap kepuasan jika
sudah memenuhi standar dasar.

Hasil temuan dari penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh beberapa peneliti sebelumnya yaitu Ramli et al., 2021; Trabelsi-
Zoghlami; Ohliati & Abbas (2019) yang dalam penelitiannya menemukan bahwa
perceived ease of use memiliki pengaruh yang signifikan terhadap user satisfaction.
Namun, hasil dari penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Abdenabi (2023) yang juga dalam penelitiannya menemukan bahwa perceived ease
of use tidak memiliki pengaruh terhadap user satisfaction. Mungkin saja pengguna
layanan perbankan digital memiliki ekspektasi dasar bahwa layanan tersebut
haruslah mudah digunakan. Oleh karena itu, ketika kemudahan penggunaan telah
mencapai tingkat yang memadai atau di atas ekspektasi, faktor ini mungkin tidak
lagi menjadi pendorong utama kepuasan pengguna.

Meskipun temuan menunjukkan bahwa Perceived Ease of Use tidak

langsung memengaruhi kepuasan pengguna, ini tidak mengurangi pentingnya
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faktor ini dalam konteks layanan perbankan digital. Pengguna mungkin
menganggap kemudahan penggunaan sebagai sesuatu yang diharapkan dan
mendasar, sehingga tidak secara langsung menyumbang terhadap kepuasan jika
sudah memenuhi standar dasar. Meskipun tidak signifikan dalam konteks kepuasan
pengguna, aspek kemudahan penggunaan masih bisa menjadi poin diferensiasi
yang penting. Manajer perbankan dapat mengoptimalkan fitur dan antarmuka
pengguna untuk memastikan bahwa layanan tetap mudah digunakan, meskipun

mungkin tidak menjadi pendorong utama kepuasan.

4.4.8 Pengaruh Perceived Security Terhadap User Satisfaction pada BNI
Mobile Banking

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Security
memiliki pengaruh positif terhadap User Satisfaction pada pengguna layanan BNI
Mobile Banking. Perceived Security yang tinggi dapat membantu mengurangi
kekhawatiran pengguna terkait potensi risiko keamanan, seperti penipuan atau
akses tanpa izin. Dengan demikian, pengguna yang merasa aman cenderung merasa
lebih puas dengan pengalaman menggunakan layanan Mobile Banking.

Temuan dari penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Li
et al., 2021; Yin & Lin (2022); Gupta et al., 2020 yang juga dalam penelitiannya
menemukan bahwa perceived security berpengaruh signifikan terhadap mobile
banking adoption intention. Ketika pengguna merasa aman, ini memberikan
dampak positif pada kepuasan mereka. Mereka merasa senang menggunakan
layanan tersebut karena merasa dilindungi dan aman dari ancaman keamanan.
Sebaliknya, jika pengguna merasa tidak aman atau merasa risiko terkait keamanan,
ini dapat menghasilkan ketidakpuasan dan bahkan mengurangi kepercayaan mereka
terhadap platform atau aplikasi tersebut.

Hasil ini menyarankan bahwa manajemen perbankan digital, termasuk BN,
perlu terus meningkatkan dan mengembangkan sistem keamanan mereka. Investasi
dalam teknologi keamanan yang canggih dan perbarui terus-menerus untuk
mengatasi ancaman keamanan yang berkembang dapat meningkatkan kepercayaan
pelanggan dan, akhirnya, kepuasan pengguna. Manajer perbankan perlu melakukan

komunikasi efektif kepada pelanggan mengenai langkah-langkah keamanan yang
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diterapkan dalam layanan perbankan digital mereka. Peningkatan kesadaran
pengguna terkait kebijakan keamanan dapat membantu membangun persepsi positif

dan meningkatkan tingkat kepuasan.

4.4.9 Pengaruh Perceived Usefulness Terhadap User Trust pada BNI Mobile
Banking

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Usefulness
memiliki pengaruh positif terhadap User Trust pada pengguna layanan BNI Mobile
Banking. Hasil dari penelitian ini sejalan dengan beberapa peneliti sebelumnya
yaitu Van et al., 2020; Sarkar et al., 2020; Ramli et al., 2021 yang dalam
penelitiannya juga menemukan bahwa perceived usefulness memiliki pengaruh
signifikan terhadap user trust. Ada hubungan yang erat antara perceived usefulness
(PU) dan trust (kepercayaan) dalam konteks penggunaan teknologi. Ketika
seseorang merasa bahwa suatu teknologi atau sistem memiliki kegunaan yang
nyata, mereka cenderung membentuk kepercayaan terhadap teknologi atau sistem
tersebut. Perceived usefulness memainkan peran kunci dalam membangun
kepercayaan pengguna terhadap suatu teknologi atau sistem. Ketika pengguna
merasa bahwa teknologi tersebut memberikan manfaat yang signifikan dalam
kehidupan atau pekerjaan mereka, mereka cenderung lebih terbuka untuk
mengadopsi teknologi tersebut.

Manajemen perbankan perlu terus melakukan analisis kebutuhan dan
preferensi pengguna. Memahami dengan baik kebutuhan dan ekspektasi pengguna
memungkinkan perusahaan untuk menyelaraskan peningkatan layanan dengan
harapan konsumen, yang dapat memperkuat persepsi kegunaan dan kepercayaan.
Perusahaan perbankan perlu berkomitmen pada pengembangan dan inovasi
berkelanjutan. Dengan terus menyelidiki dan mengimplementasikan teknologi
terbaru serta meningkatkan fungsionalitas layanan, perusahaan dapat memperbarui
nilai tambah yang dirasakan oleh pengguna, yang dapat meningkatkan kepercayaan
mereka. Manajemen perbankan perlu fokus pada pengembangan dan peningkatan
fungsi serta kegunaan layanan perbankan digital mereka. Investasi dalam fitur-fitur

yang membantu pengguna mencapai tujuan keuangan mereka dengan lebih efektif
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dapat meningkatkan persepsi kegunaan dan, oleh karena itu, memperkuat

kepercayaan pengguna.

4.4.10 Pengaruh Perceived Ease of Use Terhadap User Trust pada BNI Mobile
Banking

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Ease of Use tidak
memiliki pengaruh terhadap User Trust pada pengguna layanan BNI Mobile
Banking. Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Kavitha & Kannan (2020); Trabelsi-Zoghlami (2020); Kurniawan et al., 2022 yang
dalam penelitiannya menemukan bahwa perceived ease of use berpengaruh
terhadap user trust. Sedangkan dalam penelitian ini menemukan hasil bahwa
perceived ease of use tidak berpengaruh terhadap user trust. Namun, hasil dari
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Abdenabi (2023) yang
juga dalam penelitiannya menemukan bahwa perceived ease of use tidak
berpengaruh terhadap user trust. Hal tersebut dikarenakan perbedaan dalam
preferensi dan karakteristik individual pengguna dapat memainkan peran. Beberapa
pengguna mungkin lebih cenderung mempercayai layanan yang menawarkan
tingkat keamanan yang tinggi, bahkan jika ini berarti pengorbanan pada tingkat
kemudahan penggunaan.

Temuan bahwa perceived ease of use tidak memiliki pengaruh terhadap user
trust pada industri layanan perbankan digital dapat dijelaskan oleh sejumlah faktor.
Pertama, dalam konteks ini, faktor keamanan dan privasi lebih dominan dalam
membentuk kepercayaan pengguna terhadap layanan perbankan digital.
Ketersediaan fitur keamanan yang kuat dan perlindungan data pribadi menjadi
prioritas utama pengguna. Selanjutnya, kesadaran tinggi terkait potensi ancaman
keamanan, terutama yang dipengaruhi oleh liputan media tentang insiden
keamanan, penipuan, atau serangan siber, dapat mengalihkan perhatian pengguna
dari kemudahan penggunaan ke aspek keamanan. Kepercayaan awal pengguna
yang terkait lebih erat dengan fitur keamanan daripada kemudahan penggunaan

juga dapat menjelaskan temuan ini.
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4.4.11 Pengaruh Perceived Security Terhadap User Trust pada BNI Mobile
Banking

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Security
memiliki pengaruh positif terhadap User Trust pada pengguna layanan BNI Mobile
Banking. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Shareef
et al.,, 2018; Singh & Srivastava (2018); Nuseir (2022) yang juga dalam
penelitiannya menemukan bahwa perceived security berpengaruh secara signifikan
terhadap user trust. Perceived security (persepsi keamanan) dan trust (kepercayaan)
adalah dua faktor kunci yang memainkan peran penting dalam niat adopsi layanan
perbankan mobile. Perceived security memiliki peran krusial dalam membentuk
kepercayaan pengguna terhadap layanan perbankan mobile. Ini terjadi melalui
keyakinan pengguna bahwa informasi pribadi dan finansial mereka akan diamankan
dengan baik saat menggunakan layanan tersebut.

Manajemen perbankan digital dapat memotivasi investasi yang lebih besar
dalam teknologi keamanan. Peningkatan infrastruktur keamanan, enkripsi data, dan
perlindungan terhadap serangan siber dapat menjadi prioritas untuk memastikan
bahwa pengguna merasa aman dan percaya pada layanan digital. Komunikasi
perusahaan perbankan digital tentang langkah-langkah keamanan yang
diimplementasikan perlu ditingkatkan. Strategi penyuluhan yang efektif, baik
melalui saluran online maupun offline, dapat membantu pengguna memahami

langkah-langkah yang diambil untuk melindungi informasi dan keuangan mereka.

4.4.12 Pengaruh User Trust Terhadap User Satisfaction pada BNI Mobile
Banking

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa User Trust memiliki
pengaruh positif terhadap User Satisfaction pada pengguna layanan BNI Mobile
Banking. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Arcand
et al., 2017; Berrais et al., 2017; Trabelsi-Zoghlami et al., 2018 yang juga dalam
penelitiannya menemukan bahwa user trust memiliki pengaruh signifikan terhadap
user satisfaction. Kepercayaan memberikan perlindungan terhadap risiko. Dalam
konteks perbankan digital, pengguna sering kali harus membagikan informasi

sensitif seperti data keuangan. Jika pengguna percaya bahwa layanan dapat
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melindungi informasi ini dengan baik, mereka akan merasa lebih puas dan nyaman.
Kepercayaan membantu menciptakan persepsi bahwa penyedia layanan perbankan
digital adalah responsif terhadap kebutuhan dan kekhawatiran pengguna. Ketika
pengguna percaya bahwa penyedia layanan akan merespons dengan baik terhadap
permintaan atau masalah mereka, tingkat kepuasan pengguna dapat meningkat.
Temuan bahwa user trust berpengaruh terhadap user satisfaction pada
industri perbankan digital memiliki beberapa implikasi manajerial yang signifikan.
Pertama, manajemen perbankan digital dapat memperkuat strategi keamanan
mereka dengan melakukan investasi dalam teknologi keamanan, menetapkan
kebijakan privasi yang jelas, dan mengimplementasikan langkah-langkah mitigasi
risiko. Kedua, menyadari pengaruh user trust terhadap user satisfaction, manajemen
dapat mengembangkan program pendidikan dan kesadaran efektif untuk
meningkatkan pemahaman pengguna tentang langkah-langkah keamanan dan
manfaatnya. Selanjutnya, meningkatkan transparansi dalam operasi perbankan
digital dengan memberikan informasi yang jelas tentang kebijakan, prosedur, dan
keamanan layanan dapat membantu membangun persepsi positif dan meningkatkan
kepuasan pengguna. Manajemen perbankan digital juga perlu memiliki rencana
tanggap darurat yang efektif untuk mengelola krisis keamanan atau pelanggaran
data, dengan respons yang cepat dan transparan untuk mempertahankan tingkat

kepercayaan pengguna.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Bab 5 merupakan bagian yang membahas mengenai kesimpulan dan saran

untuk penelitian selanjutnya berdasarkan hasil dari pembahasan pada bab

sebelumnya. Di dalam bab ini, terdapat rangkuman dan penjelasan mengenai

kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan serta saran untuk penelitian

selanjutnya yang dapat dilakukan untuk mengembangkan topik yang sama atau

sejenis:

5.1 Kesimpulan

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Dari penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa:
Perceived Usefulness berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap mobile
banking adoption intention pada pengguna layanan BNI Mobile Banking
Perceived Ease of Use berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
mobile banking adoption intention pada pengguna layanan BNI Mobile Banking
Perceived Security tidak memiliki pengaruh terhadap mobile banking adoption
intention pada pengguna layanan BNI Mobile Banking
User satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap mobile
banking adoption intention pada pengguna layanan BNI Mobile Banking
User trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap mobile banking
adoption intention pada pengguna layanan BNI Mobile Banking
Perceived Usefulness berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap user
satisfaction pada pengguna layanan BNI Mobile Banking
Perceived Ease of Use tidak memiliki pengaruh terhadap user satisfaction pada
pengguna layanan BNI Mobile Banking
Perceived Security berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap user
satisfaction pada pengguna layanan BNI Mobile Banking
Perceived Usefulness berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap user

trust pada pengguna layanan BNI Mobile Banking

10) Perceived Ease of Use tidak memiliki pengaruh terhadap user trust pada

pengguna layanan BNI Mobile Banking
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11) Perceived Security berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap user
trust pada pengguna layanan BNI Mobile Banking
12) User Trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap user satisfaction

pada pengguna layanan BNI Mobile Banking

5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan penelitian yang telah disajikan, beberapa saran

yang dapat diusulkan untuk meningkatkan adopsi layanan Mobile Banking (M-

Banking) pada pengguna layanan BNI Mobile Banking adalah sebagai berikut:

1. Peningkatan Perceived Usefulness: Meningkatkan pemahaman pengguna
tentang manfaat yang dapat diperoleh dari penggunaan layanan M-Banking.
Perlu dilakukan komunikasi yang jelas mengenai fitur-fitur yang dapat
memberikan nilai tambah, seperti kemudahan akses ke rekening, transfer dana,
dan fitur lainnya yang dapat meningkatkan efisiensi.

2. Fasilitasi Penggunaan (Perceived Ease of Use): Memperhatikan desain
antarmuka dan pengalaman pengguna M-Banking. Upaya dapat difokuskan
pada penyederhanaan proses, navigasi yang intuitif, serta penyediaan panduan
yang jelas dan mudah dipahami untuk memastikan pengguna dapat dengan
mudah menggunakan layanan tersebut.

3. Penguatan Keamanan (Perceived Security): Melakukan investasi lebih lanjut
dalam meningkatkan keamanan layanan M-Banking. Ini mencakup
implementasi teknologi keamanan terbaru, penyuluhan kepada pengguna
tentang langkah-langkah keamanan, dan memastikan kepatuhan terhadap
standar keamanan industri.

4. Fokus pada Kepuasan Pengguna: Menyediakan layanan pelanggan yang
responsif dan efektif untuk menanggapi masalah atau pertanyaan pengguna.
Penanganan yang cepat terhadap masalah dan umpan balik pengguna dapat
meningkatkan tingkat kepuasan.

5. Pembangunan Kepercayaan Pengguna: Mengkomunikasikan kebijakan privasi
dan langkah-langkah keamanan yang diimplementasikan secara jelas kepada
pengguna. Transparansi dan keterbukaan dapat membantu membangun dan

memelihara kepercayaan pengguna.
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6.

Integrasi Perceived Usefulness dan User Satisfaction: Menyelaraskan
pengembangan fitur-fitur baru atau perubahan pada layanan dengan harapan
pengguna. Dengan memahami hubungan positif antara Perceived Usefulness
dan User Satisfaction, pengembangan produk dapat difokuskan pada fitur-fitur
yang benar-benar bermanfaat bagi pengguna.
Optimalkan Faktor Kemudahan Penggunaan dan Kepuasan: Meningkatkan
kesesuaian antara tata letak, fitur, dan fungsionalitas M-Banking dengan
preferensi dan harapan pengguna. Ini dapat dicapai dengan terus menggali
umpan balik pengguna dan melakukan perubahan yang diperlukan.
Lanjutkan Penguatan Kepercayaan dan User Trust: Terus memperkuat faktor
keamanan dan kepercayaan dengan memberikan informasi yang terperinci
mengenai langkah-langkah keamanan dan manajemen risiko. Ini dapat
memperkuat rasa percaya pengguna terhadap layanan.

Dengan menerapkan saran-saran ini, diharapkan adopsi M-Banking pada

pengguna layanan BNI Mobile Banking dapat ditingkatkan secara signifikan,

memberikan manfaat yang lebih besar bagi pengguna dan institusi perbankan itu

sendiri.
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Lampiran 1: Kuesioner Penelitian

Pengaruh Technology Acceptance Model (TAM) terhadap M-Banking
Adoption Intention melalui User Satisfaction dan User Trust
(Studi Pada Pengguna BNI Mobile Banking di Kudus)

Kepada,
Yth. Saudara/i Responden
Dengan hormat,

Dalam rangka memenuhi Tugas Akhir/Skripsi, yang berjudul
“Pengaruh Technology Acceptance Model (TAM) terhadap M-Banking
Adoption Intention melalui User Satisfaction dan User Trust pada
Pengguna BNI Mobile Banking di Kudus, Saya, Muhammad Aurelio Putra
Subani (18311385) Mahasiswa Universitas Islam Indonesia, Fakultas Bisnis
dan Ekonomi, Jurusan Manajemen, Konsentrasi Pemasaran, mengharapkan
kesediaan Saudara/i selaku pengguna layanan BNI Mobile Banking untuk
mengisi kuesioner ini yang bertujuan untuk kepentingan akademik. Oleh
karena itu Saudara/i tidak perlu mencantumkan identitasnya. Atas kerjasama
dan partisipasi Saudara/i, saya mengucapkan terimakasih yang sebesar-

besarnya.

Kudus, .... November 2023

Muhammad Aurelio Putra
18311385
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Pilih dengan cara melingkari salah satu jawaban yang tersedia

Identitas Responden

1) Jenis Kelamin

2)

3)

4)

5)

6)

a) Laki-laki b) Perempuan
Usia

a) Kurang dari 20 tahun ¢) 39s.d. 49 Tahun

b) 20s.d. 29 tahun d) Lebih dari 40 tahun
Pendidikan terakhir

a) SD - SMP d) Magister

b) SMA/Sederajat e) Lainnya

c) Diploma/Sarjana
Pengeluaran rata-rata Anda per bulan:
a) Kurang dari Rp 2.000.000
b) Rp 2.000.000 — Rp 5.000.000
c) >Rp 5.000.000 — Rp 10.000.000
d) >Rp 10.000.000
Pekerjaan Anda
a) PNS/TNI/POLRI d) Pegawai Swasta
b) Wiraswasta e) Belum bekerja
¢) Mahasiswa/Pelajar
Lama mulai menggunakan layanan BNI Mobile Banking:
a) Kurang dari 1 tahun
b) 1s.d.2tahun
¢) 2s.d.3tahun
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d) Lebih dari 3 tahun

Petunjuk dan Kriteria Penilaian
Pernyataan ini mohon untuk diisi dengan sejujur-jujurnya sesuai dengan

keadaan dan kenyataan yang ada.

No Pernyataan Skor
1 | Sangat Tidak Setuju (STS) 1
2 | Tidak Setuju (TS) 2
3 | Agak Kurang Setuju (AKS) 3
4 | Cukup Setuju (CS) 4
5 | Setuju (S) 5
6 | Sangat Setuju (SS) 6
Berikanlah tanda ( V) pada jawaban yang saudara pilih
A. Perceived Usefulness (Kegunaan yang dirasakan)
No Pernyataan 112|345

1 | Menurut saya, mengelola aktivitas perbankan
akan lebih efektif dengan menggunakan layanan
BNI Mobile Banking

2 | Menurut saya, menggunakan BNI Mobile
Banking akan meningkatkan kinerja saya dalam

melakukan transaksi perbankan

3 | Secara keseluruhan, layanan BNI Mobile

Banking sangat berguna
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B. Perceived Ease of Use (Kemudahan yang dirasakan)

No Pernyataan 1
1 | Menurut saya, interaksi dengan aplikasi BNI
Mobile Banking jelas dan mudah dipahami
2 | Mudah bagi saya untuk menggunakan aplikasi
BNI Mobile Banking untuk melakukan
transaksi perbankan
3 | Mudah bagi saya untuk mendapatkan apa yang
saya inginkan dari layanan BNI Mobile
Banking
4 | Mudah bagi saya untuk melakukan apa yang
saya inginkan dari layanan BNI Mobile
Banking
C. Perceived Security (Keamanan yang dirasakan)
No Pernyataan 1
1 | Layanan BNI Mobile Banking aman untuk

melakukan transaksi keuangan

2 | Layanan BNI Mobile Banking memberikan
perlindungan informasi akun saya
3 | Layanan BNI Mobile Banking tidak

membagikan informasi pribadi saya ke

situs/pihak lain.




D. User Satisfaction (Kepuasan Pengguna) F. Aspek BNI Mobile Banking Adoption Intention Loyalty (Intensi untuk

No Pernyataan 112|3|4|5|6 tetap menggunakan BNI Mobile Banking)
1 | Saya sangat merekomendasikan BNI Mobile No Pernyataan 112|3|4|5|6
Banking kepada orang lain 1 | Saya tetap menggunakan layanan BNI Mobile
2 | Saya pikir saya telah membuat keputusan yang Banking di masa depan
tepat dengan menggunakan BNI Mobile 2 | Saya akan tetap menggunakan layanan BNI
Banking Mobile Banking dalam kehidupan sehari-hari
3 | Saya puas dengan cara BNI Mobile Banking saya
melaksanakan transaksi 3 | Saya berencana tetap menggunakan layanan
4 | Saya merasa puas dengan layanan yang saya BNI Mobile Banking di masa depan
terima dari BNI Mobile Banking

Terima Kasih Atas Waktu Yang Telah Anda Berikan
E. User Trust (Kepercayaan Pengguna)
No Pernyataan 112|3|4|5|6

1 | Saya percaya bahwa layanan BNI Mobile
Banking dapat dipercaya

2 | Saya percaya bahwa layanan BNI Mobile
Banking bisa memenuhi janji yang ditawarkan

3 | Saya percaya bahwa layanan BNI Mobile

Banking mempertimbangkan kepentingan

penggunanya
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Lampiran 2: Demografi Responden Penelitian

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%0)
Laki-laki 105 52,5
Perempuan 95 47,5
Jumlah Total 200 100

Karakteristik Responden Berdasarkan Kelompok Usia

Kelompok Usia Jumlah Persentase (%)
< 20 Tahun 48 24
20 s.d 29 Tahun 57 28,5
39 5.d 49 Tahun 59 29,5
> 40 Tahun 36 18
Jumlah Total 200 100

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase (%)
SD - SMP 13 6,5
SMA/Sederajat 67 33,5
Diploma/Sarjana 90 45
Magister 17 8,5
Lainnya 13 6,5
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Jumlah Total 200

100

Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran per Bulan

Pengeluaran per Bulan Jumlah Persentase (%0)
< Rp 2.000.000 39 19,5
Rp 2.000.000 - Rp 5.000.000 37 18,5
> Rp 5.000.000 - Rp 10.000.000 61 30,5
> Rp 10.000.000 63 31,5
Jumlah Total 200 100

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Persentase (%)
Belum Bekerja 13 6,5
Mahasiswa/Pelajar 39 19,5
Pegawai Swasta 45 22,5
PNS/TNI/POLRI 46 23
Wiraswasta 57 28,5
Jumlah Total 200 100

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Lamanya Waktu Penggunaan Jumlah Persentase (%0)
<1 Tahun 23 11,5
1s.d 2 Tahun 84 42




2 s.d 3 Tahun 55 27,5
> 3 Tahun 38 19
Jumlah Total 200 100
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Lampiran 3: Rekapitulasi Data Primer
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