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I. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi di berbagai 

bidang membawa masyarakat Indonesia 

saat ini memasuki  era digital. Teknologi 

dibuat semakin canggih dengan 

menggutamakan kenyamanan pengguna, 

hal tersebut direspon oleh setiap 

perusahaan dengan memberikan pelayanan 

kemudahan akses informasi dengan klienya 

dengan cara mengaplikasikan teknologi 

informasi yang modern, yaitu internet. 

Berdasarkan hasil survei yang 

dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa 

Internet Indonesia (APJII) pada tahun 

2020, sebesar 196,71 juta pengguna 

internet dari total 266,91 juta populasi 

penduduk di Indonesia, sedangkan pada 

tahun 2018, sebesar 171,17 juta pengguna 

internet dan pada tahun 2017, sebesar 

143,26 juta penguna internet (APJII, 2017). 

Hasil tersebut menunjukan adanya 

peningkatan jumlah pengguna internet 

setiap tahunnya dan lebih dari setengah 

populasi penduduk di Indonesia atau 

73,7% telah menggunakan internet pada 

tahun 2020. 

Penggunaan smartphone di 

Indonesia terus meningkat setiap 

tahunnya. Pada tahun 2015 pengguna 

smartphone hanya sebesar 28,6%. 

Sedangkan, pada tahun 2018 hingga 2020 

mengalami peningkatan sebesar 56% 

hingga 70% atau lebih dari setengah 

populasi penduduk di Indonesia telah 

menggunakan smartphone. Tren tersebut 

diprediksi akan terus meningkat hingga 

89% pada tahun 2025 (Databoks, 2020). 

E-banking merupakan layanan 

yang memungkinkan nasabah melakukan 

transaksi perbankan melalui media 

elektronik, seperti Automatic Teller 

Machine (ATM), Electronic Data Capture 

(EDC), internet banking dan mobile 

banking (OJK, 2015).  

Frekuensi transaksi melalui mobile 

banking meningkat hampir tujuh kali lipat 
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dibandingkan tahun 2010, yaitu sebesar 6% 

menjadi 41% ditahun 2018. Sedangkan, 

frekuensi transaksi melalui kantor cabang 

tahun 2010 yaitu, sebesar 17% dan terus 

mengalami penurunan hingga 4% ditahun 

2018. Hal ini mengakibatkan berkurangnya 

jumlah kantor cabang (branch) dan ATM di 

Indonesia. Berdasarkan data dari Otoritas 

Jasa Keuangan (2021), bahwa tercatat ada 

107 bank yang ada di Indonesia, yaitu 4 

bank persero, 68 bank swasta, 27 bank 

pembangunan daerah dan 8 bank asing 

pada tahun 2021.   

Mobile banking adalah salah satu 

layanan perbankan online yang 

memungkinkan nasabah dapat melakukan 

transaksi jarak jauh, dengan menggunakan 

perangkat mobile, seperti smartphone 

(Baabdullah et al., 2019). Kegiatan 

transaksi dapat dilakukan dengan 

menginstal aplikasi pada smartphone, tanpa 

mengunjungi bank untuk melakukan cek 

saldo akun, transfer dana, dan pembayaran 

tagihan (Sangar dan Rastari, 2015). 

Layanan mobile banking memungkinkan 

pengguna dapat mengakses rekening bank 

mereka dan melakukan transaksi perbankan 

kapan saja dan dimana saja (Sharma, 2019). 

Selain memberikan keuntungan bagi 

nasabah, mobile banking juga memberikan 

keuntungan bagi pihak bank, karena dapat 

meningkatkan kepuasan nasabah dan juga 

sebagai strategi dalam pengurangan biaya 

operasional dan juga meningkatnya 

profitabilitas (Abadi et al., 2012). Salah 

satu perusahaan perbankan yang 

menghadirkan layanan mobile banking, 

yaitu Bank Negara Indonesia (BNI). 

Berdasarkan data dari Bank Service 

Excellence Monitor (BSEM) 2021, bahwa 

BNI sebagai penyedia layanan mobile 

banking terbaik di antara perbankan 

lainnya. Beragam keunggulan yang 

ditawarkan, membawa BNI menduduki 

posisi teratas dibandingkan 10 bank 

penyedia layanan serupa. 

Mobile banking BNI mencapai 

10juta pengguna ditahun 2021. Jika 

dibandingkan dengan tahun 2019, jumlah 

tersebut mengalami kenaikan dua kali lipat. 

Saat ini BNI tercatat memiliki 63juta 

nasabah, namun hanya 3,5juta nasabah 

sebagai pengguna aktif mobile banking. 

Nasabah BNI saat ini didominasi oleh 

Generasi X (29%), Y (38%) dan Z (19%). 

Generasi Y berperan besar atas kenaikan 

jumlah pengguna mobile banking dan 

juga rata-rata nilai transaksinya naik 2-3 

kali perbulan melalui mobile banking BNI 

(Databoks, 2021). 

Menurut Indonesia Millennial 

Report (2019), bahwa perilaku milenial 

atau Gen Y saat ini lebih ke arah cashless 

saat melakukan aktifitas transaksi 

keuangan, salah satunya dengan 

menggunakan produk keuangan non tunai, 

seperti mobile banking.  Kemajuan zaman 

menyebabkan komposisi penduduk tiap 

generasi akan berubah, komposisi 

kelompok baby boomers mulai menurun, 

jika terkait dengan usia produktif, 

sehingga komposisi angkatan kerja 

kelompok generasi X dan Y yang 

terbanyak. Veteran generation adalah 

generasi yang konservatif dan disiplin, 

baby boom generation adalah generasi 

yang materialistis dan berorientasi waktu, 

sedangkan X generation adalah generasi 

yang lahir pada tahun awal dari 

perkembangan teknologi dan informasi 

seperti penggunaan PC (personal 

computer), video games, tv kabel dan 

internet. Ciri-ciri dari generasi ini, yaitu 

mampu beradaptasi, mampu menerima 

perubahan dengan baik dan disebut 

sebagai generasi yang tangguh, memiliki 

karakter mandiri dan loyal, sangat 

mengutamakan citra, ketenaran, dan uang, 

tipe pekerja keras, serta menghitung 

kontribusi yang telah diberikan 

perusahaan terhadap hasil kerjanya 

(Jurkiewicz, 2000).  Y generation dikenal 

dengan sebutan generasi milenial. 

Generasi ini banyak menggunakan 

teknologi, seperti email, SMS, instant 

messaging dan media sosial, seperti 

facebook dan twitter, dengan kata lain 

generasi Y adalah generasi yang tumbuh 

pada era internet booming (Lyons, 2004).  
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Model UTAUT merupakan sebuah 

teori penerimaan dan penggunaan suatu 

sistem teknologi yang dikembangkan dan 

telah diuji melalui studi empiris oleh 

Venkatesh et al. (2003), dengan 

menggabungkan kedelapan teori 

penerimaan teknologi menjadi satu teori 

dan terbukti hingga 70% mampu 

menjelaskan niat perilaku seseorang 

terhadap penerimaan dan penggunaan suatu 

sistem teknologi dibandingkan delapan 

teori lainnya. Kedelapan teori yang 

disatukan dalam model UTAUT, yaitu 

theory of reasoned action (TRA), 

technology acceptance model (TAM), 

motivational model (MM), theory of 

planned behavior (TPB), combined TAM 

and TPB, model of PC utilization (MPCU), 

innovation diffusion theory (IDT) dan 

social cognitive theory (SCT). 

Behavior intention didefinisikan 

sebagai tingkat keinginan atau niat 

menggunakan mobile banking secara terus 

menerus atau dimasa yang akan datang 

(Marhaeni, 2014). Selain itu, menurut 

Tarhini et al. (2016), bahwa tingkah laku 

penggunaan mobile banking akan memberi 

indikasi tentang suatu perilaku dalam 

menggunakan teknologi kedepannya. Hasil 

penelitian Ajzen, (1991); Venkatesh et al. 

(2003), bahwa behaviour intention 

memiliki peran yang kuat dalam 

mempengaruhi use behavior dan juga Li et 

al. (2012), menyatakan bahwa behaviour 

intention berperan sebagai penentu secara 

langsung terhadap use behavior. Use 

behavior didefinisikan sebagai intensitas 

pengguna dalam menggunakan mobile 

banking atau frekuensi seseorang selama 

menggunakan teknologi tersebut (Jati, 

2012). 

Hasil penelitian oleh Zhou et al. 

(2010), bahwa performance expectancy 

sebagai salah satu penentu dari behavior 

intention, sehingga mendukung niat 

seseorang menggunakan mobile banking. 

Sejalan dengan penelitian oleh Mehrad dan 

Mohammadi (2016), Farooq et al. (2017) 

dan Gaitan et al. (2015), bahwa 

performance expectancy secara signifikan 

berpengaruh terhadap behavior intention. 

Namun, berbeda dengan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh Kwateng et al. 

(2018), Yaseen dan Qirem (2018), bahwa 

performance expectancy tidak 

berpengaruh terhadap behavior intention. 

Social influence didefinisikan 

sebagai adanya dorongan sosial dari orang 

lain untuk untuk menggunakan mobile 

banking (Tarhini et al., 2016). Selain itu, 

menurut Venkatesh et al. (2003), bahwa 

sejauh mana orang-orang terdekat bisa 

menyarankan seseorang untuk 

menggunakan mobile banking. Oleh 

karena itu, informasi dan saran yang 

diberikan oleh orang sekitar, dapat 

mempengaruhi kesadaran dan niat 

seseorang menggunakan mobile banking 

(Alalwan et al., 2016). Hasil penelitian 

oleh Yu (2012), bahwa social influence 

sebagai salah satu penentu dari behavior 

intention, yang membuat seseorang 

berniat untuk menggunakan mobile 

banking. Sejalan dengan penelitian oleh 

Riquelma dan Rios (2010), Nasir (2013) 

dan Farah (2018), bahwa social influence 

berpengaruh terhadap behavior intention. 

Namun, berbeda dengan hasil penelitian 

oleh Rita dan Fitria (2021), Makanyeza 

dan Mutambayashata (2018), Pertiwi dan 

Ariyanto (2017), bahwa social influence 

tidak berpengaruh terhadap behavior 

intention. 

Facilitating condition 

didefinisikan sebagai keyakinan 

pengguna, bahwa dengan adanya fasilitas 

yang mendukung untuk menggunakan 

mobile banking, semakin baik kondisi 

fasilitas yang ada, maka dapat 

meningkatkan penggunaan teknologi 

tersebut (Miltgen et al., 2013). Selain itu, 

menurut Aziz dan Idris (2012) bahwa 

seseorang akan termotivasi, jika mobile 

banking tersebut kompitibel dengan 

teknologi lain yang sudah digunakan. 

Hasil penelitian oleh Dewayanti et al. 

(2017), bahwa facilitating condition 

sebagai salah satu penentu dari behavior 

intention, sehingga mendukung niat 

seseorang untuk menggunakan mobile 
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banking. Sejalan dengan penelitian oleh 

Nazri et al. (2011), Alalwan (2014) dan 

Farooq et al. (2017), bahwa facilitating 

condition memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap behavior intention. 

Namun, berbeda dengan hasil penelitian 

oleh Baptista dan Oliveira (2017), 

Ramdhani et al. (2017) dan Chayomchaia 

et al. (2020), bahwa facilitating condition 

tidak berpengaruh terhadap behavior 

intention. 

Trust didefinisikan sebagai 

akumulasi dari keyakinan pengguna akan 

integritas, kebijakan dan kemampuan 

penyedia layanan, sehingga meningkatkan 

kesediaan pengguna mobile banking untuk 

melakukan transaksi keuangan (Gefen et 

al., 2003). Trust telah diuji secara luas dan 

terbukti menjadi faktor penting yang 

memprediksi behavior intention dalam 

penggunaan mobile banking (Hanafizadeh 

et al., 2014). Dalam penelitiannya untuk 

menguji faktor-faktor yang memprediksi 

kepercayaan pada mobile banking, Zhou 

(2011) juga menegaskan trust sebagai 

faktor utama yang menentukan behavior 

intention.  Trust secara empiris didukung 

oleh penelitian Luo et al. (2010), memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap behavior 

intention. 

 

II. KERANGKA TEORI 

Kemajuan teknologi informasi telah 

memberikan perubahan besar terhadap cara 

pandang organisasi. Teknologi informasi 

kini telah banyak meningkatkan kenerja 

dan produktivitas. Namun, agar sebuah 

teknologi informasi dapat meningkatkan 

kinerja, teknologi ini harus dapat diterima 

dan digunakan terlebih dahulu oleh 

pengguna. Venkatesh et al. (2003) 

mengkaji teori-teori tentang penerimaan 

dan penggunaan suatu sistem teknologi. 

Sebanyak delapan teori atau model yang 

dikaji oleh Venkatesh et al. (2003), yaitu: 

(1) Theory of Reasoned Action (TRA), (2) 

Theory Of Planned Behavior (TPB), (3) 

Technology Acceptance Model (TAM), (4) 

Combined TAM and TPB (C-TAM-TPB), 

(5) Motivational Model (MM), (6) Model of 

PC Utilization (MPCU), (7) Innovation 

Diffusion Theory (IDT), (8) Social 

Cognitive Theory (SCT). 

Setelah melakukan pengujian lebih 

lanjut melalui pre eliminary test, maka 

tiga determinan tereliminasi, sehingga 

hanya terdapat empat determinan inti 

yang secara langsung menentukan 

behavior intention, yaitu performance 

expectancy, effort expectancy, social 

influence dan facilitating condition. 

Sedangkan use behavior dipengaruhi 

secara tidak langsung oleh konstruk 

performance expectancy, effort 

expectancy, social influence dan 

facilitating condition melalui behavior 

intention. Setelah membandingkan dan 

mengkombinasikan kedelapan teori atau 

model penerimaan teknologi, model 

UTAUT terbukti berhasil hingga 70% 

mampu menjelaskan niat perilaku 

seseorang terhadap penerimaan dan 

penggunaan suatu sistem teknologi 

dibandingkan delapan teori lainnya 

(Venkatesh et al, 2003). 

 Performance Expectancy 

didefinisikan sebagai sejauh mana 

seseorang percaya bahwa dalam 

menggunakan suatu sistem teknologi akan 

membantunya untuk mencapai kinerja 

yang lebih baik (Oye et al, 2014). 

Performance expectancy dapat dikatakan, 

bahwa tingkat di mana seorang individu 

percaya bahwa penerapan teknologi akan 

membantu untuk menunjang kinerja 

pekerjaannya (Venkatesh et al., 2003).  

Social influence adalah sejauh 

mana seseorang mempersepsikan, bahwa 

orang-orang terdekat menyarankan untuk 

menggunakan suatu teknologi (Venkatesh 

et al., 2003). Social Influence mengacu 

pada tekanan sosial yang berasal dari 

lingkungan eksternal (teman, saudara dan 

atasan) yang mengelilingi individu 

tersebut, serta dapat mempengaruhi 

persepsi dan perilaku mereka dalam 

melakukan tindakan tertentu (Tarhini et 

al., 2016). Oleh karena itu, informasi dan 

saran yang diberikan oleh orang-orang di 

sekitar, dapat mempengaruhi kesadaran 
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dan niat pelanggan terhadap teknologi 

(Alalwan et al., 2016). 

Trust adalah suatu alat yang paling 

efektif untuk mengurangi ketidakpastian 

atau meminimalisir sebuah risiko dan 

menghasilkan rasa aman. Dengan adanya 

rasa aman dalam melakukan suatu hal, 

maka akan sangat mudah untuk pengguna 

berpikir, bahwa dengan menggunakan 

teknologi akan menguntungkan bagi 

dirinya (Lin, 2011). Kepercayaan pengguna 

terhadap pihak lain dalam melakukan 

hubungan transaksi berdasarkan suatu 

keyakinan, bahwa penyedia sistem 

teknologi tersebut akan memenuhi segala 

kewajibannya secara baik sesuai yang 

diharapkan pengguna (Ariwibowo dan 

Nugroho, 2013). 

Penggabungan dari hasil penelitian 

sebelumnya, menjadi kerangka penelitian 

dalam penelitian ini. Sebagaimana di 

sajikan dalam gambar berikut ini. 

 
Gambar 1. Kerangka Penelitian 

 

III. METODOLOGI 

Penelitian ini menggunakan jenis 

penelitian deskriptif kuantitatif dengan data 

primer sebagai sumber data dengan 

kuesioner sebagai teknik pengumpulan 

data. Populasi dalam penelitian ini adalah 

149.854 nasabah BNI pengguna mobile 

banking di Kota Pekanbaru. Sampel 

sebanyak 200 nasabah Gen Y pengguna 

mobile banking BNI Di Kota Pekanbaru. 

Adapun metode pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

menggunakan non-probability sampling 

dengan teknik convinience sampling. 

Penelitian ini menggunakan 7 variabel yang 

terdiri dari 5 variabel eksogen dan 2 

variabel endogen. 

 

IV. ANALISA DATA  

Tabel 1. Hasil Uji Validitas dan Uji 

Reliabilitas 

 
Sumber : Hasil Olahan Peneliti (2023) 

 Dengan menggunakan semua 

indikator pada tiap variabel, uji validitas 

dan uji reliabilitas dapat dilanjutkan 

dengan melihat CR dan AVE. Tabel 1 

menunjukkan bahwa semua indikator 

memiliki loading factor diatas 0.5, yang 

berarti semua indikator merupakan alat 

ukur yang sesuai untuk mengukur 

variabelnya masing-masing. 

Uji validitas dengan menggunakan 

AVE menunjukkan hasil yang baik, yaitu 

setiap variabel memiliki nilai AVE diatas 

0.5. Nilai AVE diatas 0.5 

mengindikasikan bahwa indikator-

indikator pada suatu variabel sudah dapat 

menyatu dan dapat mewakili variabel 

tersebut. Begitu juga dengan nilai CR 

yang digunakan untuk menguji 

reliabilitas, semua variabel yang 

digunakan menunjukkan hasil uji 

reliabilitas yang baik, yaitu diatas 0.7. 

Secara keseluruhan, pada Tabel 4.7 

menunjukkan alat ukur yang digunakan 

pada penelitian ini adalah valid dan 

reliable. 

Tabel 2. Penilaian Kecocokan Model 

(Goodness of Fit) 

 
Sumber : Hasil Olahan Peneliti (2023) 

 Berdasarkan Tabel 2 diatas, bahwa 

dapat diketahui model penelitian yang 

dilakukan menunjukkan dua ukuran GOF 

yang memiliki tingkat kecocokan poor fit 

dan delapan ukuran GOF memiliki tingkat 

kecocokan good fit, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa dalam model penelitian 
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ini kecocokan seluruh modelnya adalah baik 

(good fit). Suatu model struktural dapat 

dikatakan cocok (good fit), jika minimal lima 

indeks dari hasil pengukuran Goodness of Fit 

memenuhi kriteria tingkat kecocokan good 

fit. 

Uji Hipotesis 

 Uji hipotesis pada penelitian ini 

ditentukan dengan signifikansi dan kekuatan 

hubungan antara variabel-variabel sesuai 

dengan hipotesis yang sudah dibuat. 

Signifikansi dapat dilihat dari nilai-T lebih 

besar dari 1.96 maka hipotesis diterima. 

Tabel 3. Hasil Pengujian Hipotesis 

 
Sumber : Hasil Olahan Peneliti (2023) 

 Berdasarkan Tabel 3 diatas, bahwa 

Performance Expectancy menunjukkan 

memliki pengaruh yang signifikan terhadap 

Behavior Intention dengan nilai-T sebesar 

6.52, Effort Expectancy tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap Behavioral 

Intention dengan nilai-T sebesar -0.94, Social 

Influence tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap Behaviour Intention dengan nilai-T 

sebesar 0.76, Facilitating Conditions 

memiliki pengaruh  signifikan terhadap 

Behaviour Intention dengan nilai-T sebesar 

2.41, Trust memiliki pengaruh signifikan 

terhadap Behaviour Intention dengan nilai-T 

sebesar 2.08 dan Behaviour Intention 

memiliki pengaruh signifikan terhadap Use 

Behaviour dengan nilai-T sebesar 7.70. 

Dapat disimpulkan bahwa H1, H4, H5 dan 

H6 diterima, Sedangkan H2 dan H3 ditolak. 

 Hubungan antar variabel yang 

terdapat pada suatu model penelitian akan 

membentuk suatu persamaan struktural. 

Penelitian ini menghasilkan dua persamaan 

struktural : 

 
 Persamaan diatas menunjukkan 

bahwa variabel behaviour intention 

dipengaruhi oleh performance expectancy, 

effort expectancy, social influence, 

facilitating condition dan trust dengan 

koefisien regresi pada masing-masing 

variabel tertera sebelum nama variabel. 

Selain koefisien regresi, persamaan 

struktural juga menunjukkan informasi 

mengenai R² dan error variance. R² yang 

bernilai 0.65 pada persamaan diatas 

menunjukkan bahwa 65% sudah dijelaskan 

melalui variabel-variabel yang 

memengaruhi behaviour intention pada 

penelitian ini. Sedangkan 35% sisanya 

dijelaskan dengan error variance. Terdapat 

kemungkinan bahwa masih ada variabel 

lain yang dapat menjelaskan behaviour 

intention. 

Persamaan diatas menunjukkan 

bahwa variabel use behavior dipengaruhi 

oleh behaviour intention, dengan koefisien 

regresi tertera sebelum nama variabel. 

Selain koefisien regresi, persamaan 

struktural juga menunjukkan informasi 

mengenai R² dan error variance. R² yang 

bernilai 0.53 pada persamaan diatas 

menunjukkan bahwa 53% sudah dijelaskan 

melalui variabel-variabel yang 

mempengaruhi use behavior pada penelitian 

ini. Sedangkan 47% sisanya dijelaskn 

dengan error variance. Terdapat 

kemungkinan bahwa masih ada variabel 

lain yang dapat menjelaskan use behavior. 

Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa variabel performance expectancy 

berpengaruh signifikan terhadap behaviour 

intention, karena memiliki nilai-T sebesar 

6.52 dan koefisien regresi sebesar 0.65, 

dengan begitu H1 pada penelitian ini 

diterima. Hasil ini mendukung penelitian 

Zhou et al. (2010), bahwa niat perilaku 

pelanggan untuk menggunakan mobile 

banking, secara signifikan diprediksi oleh 

performance expectancy. Peneliti 

menyimpulkan bahwa, dengan adanya 

manfaat mobile banking pada kehidupan 

sehari-hari, bisa menyelesaikan pembayaran 

dengan lebih cepat dan bisa meningkat 

produktivitas, dapat menimbulkan niat 

perilaku nasabah. 

Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa variabel effort expectancy tidak 

berpengaruh signifikan terhadap behaviour 

intention, karena memiliki nilai-T sebesar -
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0.94 dan koefisien regresi sebesar -0.08, 

dengan begitu H2 pada penelitian ini ditolak. 

Hasil ini tidak mendukung penelitian 

Alalwan et al. (2016), bahwa effort 

expectancy berpengaruh terhadap niat 

pelanggan untuk menggunakan mobile 

banking. Peneliti menyimpulkan bahwa, 

semakin tinggi ekspektasi pengguna bahwa 

aplikasi mobile banking akan mudah 

digunakan, maka semakin tinggi juga niat 

pengguna untuk menggunakan kembali 

aplikasi mobile banking. Pengguna yang 

berekspektasi akan melakukan usaha yang 

lebih, karena rumitanya mengoperasikan 

aplikasi mobile banking, tidak 

mempengaruhi niat perilaku nasabah. 

Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa variabel social influence tidak 

berpengaruh signifikan terhadap behaviour 

intention, karena memiliki nilai-T sebesar 

0.76 dengan koefisien regresi sebesar 0.06. 

denga begitu H3 pada penelitian ini ditolak. 

Hasil ini tidak mendukung penelitian Zhou et 

al. (2010), bahwa pengaruh sosial dari 

lingkungan sekitar (teman, keluarga dan 

atasan) mempengaruhi niat pelanggan untuk 

mengadopsi mobile banking. Penelitian 

sebelumnya memilih social influence sebagai 

penentu utama dari niat perilaku yang 

mendukung kecenderungan pelanggan untuk 

menggunakan mobile banking (Alalwan et 

al., 2016). Peneliti menyimpulkan bahwa, 

dengan adanya pengaruh sosial yang berasal 

dari keluarga, teman dan lingkungan sekitar. 

Hal tersebut tidak mempengaruhi niat 

perilaku nasabah 

Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa variabel fasilitating condition 

berpengaruh signifikan terhadap use 

behavior, karena memiliki nilai-T sebesar 

2.41 dengan koefisien regresi sebesar 0.21, 

dengan begitu H4 pada penelitian ini 

diterima. Hasil ini mendukung penelitian 

Alalwan et al. (2016), bahwa fasilitating 

condition berpengaruh terhadap penggunaan 

mobile banking. Peneliti menyimpulkan 

bahwa, dengan adanya fasilitas seperti, 

smartphone, sim card, koneksi internet dan 

aplikasi yang dimiliki oleh nasabah. Hal 

tersebut dapat tidak mempengaruhi niat 

perilaku nasabah.  

Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa variabel trust berpengaruh signifikan 

terhadap behaviour intention, karena 

memiliki nilai-T sebesar 2.08 dengan 

koefisien regresi sebesar 0.15 dengan begitu 

H5 pada penelitian ini diterima. Hasil ini 

mendukung penelitian Zhou (2011), yang 

menegaskan bahwa trust sebagai faktor 

yang menentukan niat perilaku pelanggan 

untuk menggunakan mobile banking. 

Peneliti menyimpulkan bahwa, dengan 

adanya kepercayaan bahwa sistem mobile 

banking dapat melindungi privasi nasabah, 

kuatnya sistem keamanan dan terdapat 

hukum yang melindunginya. Hal tersebut 

dapat mendukung niat perilaku nasabah.  

Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa variabel behaviour intention 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

use behavior, karena memiliki nilai-T 

sebesar 7.70 dengan koefisien regresi 

sebesar 0.73, dengan begitu H6 pada 

penelitian ini diterima. Hasil ini sejalan 

dengan penelitian Ajzen, (1991); 

Venkateshet al. (2003, 2012), bahwa 

behaviour intention  memiliki peran yang 

kuat dalam mempengaruhi use behavior 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan   

Berdasarkan hasil penelitian, maka 

didapat disimpulkan beberapa hal sebagai 

berikut: (1) Performance Expectancy 

berpengaruh signifikan terhadap Behavior 

Intention dengan nilai-T sebesar 6.52 dan 

koefisien sebesar 0.65. (2) Effort 

Expectancy tidak berpengaruh signifikan 

terhadap Behavior Intention dengan nilai-

T sebesar -0.94 dan koefisien regresi 

sebesar -0.08. (3) Social Influence tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Behavior 

Intention dengan nilai-T sebesar 0.76 dan 

koefisien regresi 0.06. (4) Facilitating 

Conditions berpengaruh signifikan 

terhadap Behaviour Intention dengan 

nilai-T sebesar 2.41 dan koefisien regresi 

sebesar 0.21. (5) Trust berpengaruh 

signifikan terhadap Behaviour Intention 

dengan nilai-T sebesar 2.08 dan koefisien 
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regresi sebesar 0.15. (6) Behavioral 

Intention berpengaruh signifikan terhadap 

Use Behavior dengan nilai-T sebesar 7.70 

dan koefisien regresi sebesar 0.73. 

Saran  

Berdasarkan analisis dan 

pembahasan serta kesimpulan yang 

diperoleh, ada beberapa saran yang 

diajukan oleh peneliti kepada pihak-pihak 

yang terkait dalam penelitian ini; untuk 

meningkatkan performance expactancy, 

meningkatkan facilitating condition, 

meningkatkan trust,  dan meningkatkan 

behavior intention. 
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