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Abstrak 

 Di era globalisasi penggunaan internet dan teknologi menjadi hal lumrah. Salah satunya 

adalah sektor perbankan, yang telah beralih untuk menawarkan layanan dengan sentuhan digital, 

seperti mobile banking. Penilaian rating pada playstore, aplikasi BSB Mobile mendapat nilai 

sebesar 4,0. Dalam penggunaan m-banking ditemukan keluhan yang dialami oleh nasabah seperti 

akun pengguna yang terblokir tanpa sebab, transaksi gagal namun pemotongan saldo tetap terjadi, 

error atau bug pada aplikasi. Keluhan tersebut akan mengurangi keinginan pengguna untuk 

menggunakan aplikasi. Peneliti menerapkan metode UTAUT2 serta penambahan variabel 

Kepercayaan dan Resiko Dirasakan untuk menganalisis faktor apa saja dalam memepengaruhi niat 

pengguna BSB Mobile. Hasil analisis ini ditemukan bahwa variabel Pengaruh Sosial dan Motivasi 

Hedonis mempengaruhi Niat Perilaku, sedangkan variable Ekspektasi Kinerja, Ekspektasi Usaha, 

Kondisi Memfasilitasi, Nilai Harga, Kebiasaan, Kepercayaan, serta Resiko Dirasakan tidak 

mempengaruhi Niat Perilaku pengguna BSB Mobile banking. 

 

Kata kunci— Mobile Banking, UTAUT2, Niat Perilaku, Bank Sumsel Babel 

 

 

Abstract 

In the era of globalization, the use of the internet and technology has become 

commonplace. One of them is the banking sector, which has shifted to offering services with a 

digital touch, such as mobile banking. Rating assessment on Playstore, the BSB Mobile 

application received a score of 4.0. When using m-banking, customers found complaints such as 

user accounts being blocked for no reason, transactions failing but balance deductions still 

occurring, errors or bugs in the application. These complaints will reduce the user's desire to use 

the application. Researchers applied the UTAUT2 method and added Trust and Perceived Risk 

variables to analyze what factors influence BSB Mobile user intentions. The results of this 

analysis found that the variables Social Influence and Hedonic Motivation influence Intentional 

Behavior, while the variables Performance Expectations, Business Expectations, Facilitating 

Conditions, Price Value, Habits, Trust, and Perceived Risk do not influence the Intentional 

Behavior of BSB Mobile banking users. 

 

Keywords— Mobile Banking, UTAUT2, Behavioral Intention, Bank Sumsel Babel 

 

1. PENDAHULUAN 

 

ra globalisasi saat ini, penggunaan internet dan teknologi menjadi sesuatu hal lumrah. Salah 

satunya adalah sektor perbankan, yang telah beralih untuk menawarkan layanan dengan 

sentuhan digital[1]. Layanan mobile banking adalah produk layanan digital baru yang mulai 

banyak digunakan. Mobile banking adalah produk layanan digital berbasis mobile seperti ponsel 

yang ditawarkan oleh pihak bank untuk memfasilitasi konsumen untuk melakukan kegiatan 

keuangan tanpa mengenal waktu dan tempat[2]. M-banking dianggap sebagai sarana yang efektif 
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untuk memfasilitasi nasabah dalam melakukan transaksi keuangan tanpa kendala waktu dan 

lokasi. 

Bank Sumsel Babel adalah lembaga keuangan yang telah menerapkan mobile banking 

sebagai bagian dari layanan digital mereka, yaitu BSB Mobile. Namun dalam penggunaan m-

banking tersebut ditemukan beberapa kendala atau keluhan yang dialami oleh para nasabah. 

Adapun masalah yang ditemukan seperti akun pengguna yang terblokir tanpa sebab, transaksi 

gagal namun pemotongan saldo tetap terjadi, biaya admin yang cukup mahal, fitur transaksi yang 

kurang lengkap, terjadi error atau bug pada aplikasi, dll. Hal ini tentunya akan mempengaruhi niat 

masyarakat dalam menggunakan aplikasi tersebut. 

Ketika teknologi sistem informasi menjadi lebih praktis dan mudah digunakan, maka 

teknologi tersebut lebih dapat diterima dikalangan pengguna. Penggunaan dan penerimaan 

pengguna terhadap aplikasi berperan penting dalam menilai kesuksesan sebuah teknologi[3]. 

Penerimaan pengguna diartikan seberapa siap individu dalam memanfaatkan teknologi 

informasi[4]. Maka dari itu, dibutuhkan penelitian terhadap penerimaan aplikasi layanan digital 

yang sudah diterapkan oleh Bank Sumsel Babel yaitu BSB Mobile, untuk melihat tingkat 

keberhasilan dari produk layanan digital tersebut. 

Peneliti menerapkan model UTAUT2 dalam penelitian ini. Model UTAUT2 adalah metode 

analisis dibuat dengan tujuan yang efektif dalam menggambarkan, menjelaskan, serta 

menganalisis perilaku masyarakat dalam menerima produk teknologi informasi[5]. UTAUT2 

merupakan pengembangan lebih lanjut dari model penerimaan teknologi sebelumnya yaitu 

UTAUT, dimana UTAUT memadukan dan menggabungkan komponen dari 8 model penerimaan 

lainnya yaitu theory of reasoned action (TRA), technology acceptance model (TAM), motivational 

model (MM), theory of planned behavior (TPB), combining the technology acceptance model and 

the theory of planned behavior (C-TAM-TPB), model of PC utilization (MPCU), inovation 

diffusion theory (IDT) dan social cognitive theory (SCT), dan telah terbukti lebih berhasil dalam 

menjelaskan teori penerimaan pengguna hingga 70% dibandingkan model penerimaan lain.  

Penelitian yang sudah dilakukan sebelumnya menyatakan jika model UTAUT2 teruji 

mampu memjelaskan tentang penerimaan suatu teknologi[6],[7]. UTAUT2 dipilih menjadi 

metode dalam penelitian ini karena model ini berfokus pada konteks consumer use yang mengacu 

pada perilaku konsumen dalam pengunaan aplikasi[8]. Penelitian ini tidak menggunakan variabel 

Use Behavior karena Behavioral Intention dapat digunakan sebagai faktor untuk memprediksi 

dalam menentukan nilai dari perilaku penggunaan (Use behavior)[9]. Dan dibuktikan pada 

penelitian sebelumnya, penelitian ini juga menghapus variabel moderator karena variabel ini 

menunjukkan bahwa penggunaannya akan menurunkan nilai yang dihasilkan[10]. Kemudian 

variabel Kepercayaan dan Resiko Dirasakan akan ditambahkan dalam penelitian ini. Penelitian 

sebelumnya menyebutkan bahwa Kepercayaan merupakan variabel penting untuk meyakinkan 

niat pengguna dalam menggunakan aplikasi[11],[12]. Sedangkan Resiko Dirasakan adalah faktor 

penting yang digunakan dalam mengukur pandangan pengguna mengenai akibat yang mungkin 

diterima ketika menggunakan suatu produk[13].   

Maka dari itu, peneliti akan melakukan penelitian mengenai “Faktor-Faktor Yang 

Mempengaruhi Niat Perilaku Pengguna BSB Mobile Banking Di Kota Palembang” untuk 

mengetahui faktor apa yang dapat mempengaruhi niat perilaku pengguna BSB Mobile. 
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2. METODE PENELITIAN 

2.1 Alur Penelitian 

 

Gambar  1. Alur Penelitian 

Gambar 1 menjelaskan alur penelitian dimana tahapan pertama yang dilakukan yaitu 

mengidentifikasikan masalah yang terdapat pada objek, kemudian melakukan studi literatur yang 

relevan serta memilih metode yang tepat. Selanjutnya menentukan hipotesis berdasarkan konstruk 

serta menyusun instrumen berdasarkan hipotesis yang sudah ditentukan. Lalu dilakukan 

penyebaran pra-kuesioner dengan sampel yang lebih sedikit untuk dilakukan uji pilot test. Jika 

data sudah valid, maka kuesioner akan disebar sesuai dengan ketentuan sampel dan dilakukan uji 

akhir outer model dan inner model. 

2.2 Metode Penelitian 

Pendekatan kuantitatif akan digunakan peneliti sebagi metode penelitian. Kriteria 

responden yang diperlukan yaitu pengguna aplikasi BSB Mobile dan yang pernah menggunakan 

aplikasi BSB Mobile. Penyebaran kuesioner akan dilakukan dengan bantuan Google Form. 

Penentuan jumlah sampel yang dibutuhkan akan menggunakan perhitungan Lemeshow, dimana 

jumlah populasi yang tidak diketahui secara pasti[14]. Pada rumus perhitungan nomor (1) 

merupakan rumus perhitungan Lemeshow. 

𝑛 =
𝑧2𝑝(1−𝑝)

𝑑2                         (1) 

𝑛 =  
(1,96)2.0,5(1−0,5)

(0,1)2                                     

𝑛 =  
(3,8416).(0,25)

(0,01)
  

𝑛 =  
0,9604

0,01
  

𝑛 = 96,04 ≈ 100 

 

Dari perhitungan yang sudah dilakukan didapatkan hasil sebesar 96,04 dan digenapkan 

menjadi 100 sampel.  

 

2.3 Teknik Pengumpulan Data 

Sumber data dikumpulkan melalui studi literatur dengan memahami serta mendalami 

dokumen-dokumen yang relevan serta berhubungan dengan model penelitian baik jurnal, buku, 

dan lainnya. Serta kuesioner dibuat dalam bentuk gform yang nantinya akan dibagikan lewat 

sosial media kepada para sampel penelitian yang sudah ditentukan 
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2.4 Teknik Analisis Data 

 Setelah data kuesioner terkumpul, maka data akan dianalisis menggunakan bantuan 

software SmartPLS. Akan ada dua pengujian yang dilakukan yaitu uji outer model dan uji inner 

model. 

2.5 Hipotesis Penelitian  

Konsep hipotesis dibuat berdasarkan modifikasi model Unified Theory Acceptance Of Use 

Technology 2 yang sudah disesuailan berdasarkan konstruk dan masalah yang ditemukan. Gambar 

2 menggambarkan hipotesis penelitian yang sudah dibuat.  

 
Gambar  2. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis Penelitian : 

 

H1 : Ekspektasi Kinerja memberikan dampak positif signifikan pada niat perilaku pengguna 

BSB Mobile. 

H2 : Ekspektasi Usaha memberikan dampak positif signifikan pada niat perilaku pengguna 

BSB Mobile. 

H3 : Pengaruh Sosial memberikan dampak positif signifikan pada niat perilaku pengguna 

BSB Mobile. 
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H4 : Kondisi Memfasilitasi memberikan dampak positif signifikan pada niat perilaku 

pengguna BSB Mobile. 

H5 : Motivasi Hedonis memberikan dampak positif signifikan pada niat perilaku pengguna 

BSB Mobile. 

H6 : Nilai Harga memberikan dampak positif signifikan pada niat perilaku pengguna BSB 

Mobile. 

H7 : Kebiasaan memberikan dampak positif signifikan pada niat perilaku pengguna BSB 

Mobile. 

H8 : Kepercayaan memberikan dampak positif signifikan pada niat perilaku pengguna BSB 

Mobile. 

H9 : Resiko Dirasakan memberikan dampak positif signifikan pada niat perilaku pengguna 

BSB Mobile. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Pilot Test 

Langkah awal pengujian yaitu pilot test. Pilot test dilakukan untuk menguji dan mengetahui 

kelayakan instrumen pernyataan yang sudah dibuat sebelumnya[15]. 

 

 
Gambar  3. Uji Outer Model Pilot Test 
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Gambar 3 menunjukkan bahwa seluruh nilai korelasinya memiliki nilai diatas 0,7 yang 

artinya instrumen yang dibuat dapat dikategorikan valid dan memenuhi syarat uji validitas dan 

reliabilitas. 

Tabel  1. Uji Convergency Validity Pilot Test 

 
 

Tabel 1 menunjukkan hasil uji Convergency Validity pada bagian uji validitas pilot test 

bahwa nilai outer loading setiap indikator instrumen memiliki nilai diatas 0,7 dan dianggap valid. 

 

Tabel  2. Uji Discriminant Validity Pilot Test 
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Tabel 2 menunjukkan hasil uji Discriminant Validity pada bagian uji validitas pilot test 

bahwa nilai cross loading memiliki nilai diatas 0,7. Hal ini menyatakan bahwa setiap indikator 

variabel berbeda dengan variabel lainnya dan dianggap valid. 

 

Tabel  3. Uji Reliability Pilot Test 

 
 

Tabel 3 menunjukkan uji composite reliability pada bagian pengujian reliabilitas pilot test 

bahwa setiap varibel memiliki nilai diatas 0,7.  Dan seluruh indikator pernyataan dianggap 

konsisten  

3.2 Analisis Data 

Gambar 4 merupakan hasil pengujian outer model dan inner model dari 119 data responden 

yang sudah didapatkan :  

 

 
Gambar  4. Hasil Uji Outer Model 
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3.2.1 Outer model 

Tahap pertama yang dilakukan yaitu pengujian outer model. Outer model memiliki tujuan 

untuk melihat jika hasil dari penyebaran kuesioner yang dilakukan telah memenuhi syarat 

reliabilitas dan validitas. 

3.2.1.1 Pengujian Validitas 

Dua jenis uji pengujian validitas kuesioner penelitian ini, yaitu : 

3.2.1.1.1 Convergency Validity 

Dalam pengujian ini menggunakan nilai perhitungan outer loading, yang memiliki syarat 

bahwa suatu indikator valid jika memiliki nilai > 0,70[16]. 

 

Tabel  4. Hasil Uji Convergency Validity 

 
 

Berdasarkan Tabel 4, dapat dilihat jika seluruh nilai setiap indikator pernyataan dalam 

pengujian outer loading memiliki nilai > 0,70. Oleh karena itu, indikator pernyataan pada 

penelitian ini terbukti valid dan memenuhi syarat uji Convergency Validity. 

3.2.1.1.2 Discriminant Validity 

Dalam pengujian ini menggunakan nilai perhitungan cross loading yang memiliki syarat 

jika nilai ambang batas indikator pada variabelnya harus > 0,70[16].  
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Tabel  5. Hasil Uji Discriminant Validity 

 
 

Berdasarkan Tabel 5, dapat dilihat jika hasil perhitungan cross loading dalam penelitian 

ini telah memiliki nilai diatas syarat yang ditentukan. Maka dari itu, indikator pernyataan pada 

penelitian ini terbukti berbeda dan valid serta memenuhi syarat uji Discriminant Validity. 

3.2.1.2 Pengujian Reliabilitas 

Uji reliabitas menggunakan uji composite reliability, yang mana pengujian ini memiliki 

syarat bahwa data dikatakan reliabel jika memiliki nilai > 0,70[17].  

 

Tabel  6. Hasil Uji Reliability 

 
 

Berdasarkan Tabel 6, dapat dilihat jika hasil perhitungan sudah melebihi nilai syarat yang 

sudah ditetapkan. Oleh karena itu, indikator pernyataan dalam penelitian ini dianggap telah 

reliabel. 

 

3.2.2 Inner model 

Terdapat dua jenis pengujian dalam inner model yaitu  path coefficient (β) dan koefisien 

determinasi atau coefficient of determination (R²). 
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3.2.2.1 Coefficient of determination (R²). 

Nilai R² dimaksudkan untuk menentukan tingkatan variabel bebas (independen) 

dibandingkan dengan variabel terikat (dependen). Nilai R² berada dalam tiga kategori yaitu > 0,67 

menunjukkan substansial (kuat), 0,33 menunjukkan moderat (sedang), < 0,19 menunjukkan 

tingkat level rendah[16].  
 

Tabel  7. Hasil Uji R-Square 

 
 

Berdasarkan Tabel 7, hasil perhitungan variabel Niat Perilaku (Y) memiliki nilai R² 

sebesar 0,762 sehingga masuk kategori substansial (kuat). Maka dari itu, variabel yang 

digunakan mendeskripsikan secara kuat variabel Behavioral intention (Y). 

3.2.2.2 Path coefficient (β) 

Nilai path coefficient (koefisien jalur) dipergunakan untuk mengetahui 

signifikansi uji hipotesis. Path coefficient dikatakan signifikan jika memiliki nilai > 0,1 

dan P values = < 0,05 guna dianggap valid[4]. 
 

Tabel  8. Hasil Uji Path coefficient 

 
 

Berdasarkan Tabel 8, ditemukan data bahwa : 

1. Performance expectancy 

Hasil uji P values menunjukkan jika performace expectancy mendapatkan nilai yaitu 

0,096. Menyatakan bahwa variabel performace expectancy tidak mempengaruhi Niat 

Perilaku pengguna BSB Mobile banking. 

2. Effort expectancy 

Hasil uji P values menunjukkan jika effort expectancy mendapatkan nilai yaitu 0,405. 

Menyatakan bahwa variabel effort expectancy tidak mempengaruhi Niat Perilaku 

pengguna BSB Mobile banking 

3. Social influence 

Hasil uji P values menunjukkan jika social influence mendapatkan nilai yaitu 0,004. 

Menyatakan bahwa variabel social influence mempengaruhi Niat Perilaku pengguna BSB 

Mobile banking 

4. Facilitating condition 

Hasil uji P values menunjukkan jika facilitating condition mendapatkan nilai yaitu 0,490. 

Menyatakan bahwa variabel facilitating condition tidak mempengaruhi Niat Perilaku 

pengguna BSB Mobile banking. 

5. Hedonic motivation 

Hasil uji P values menunjukkan jika hedonic motivation mendapatkan nilai yaitu 0,018. 

Menyatakan bahwa variabel hedonic motivation mempengaruhi Niat Perilaku pengguna 

BSB Mobile banking. 
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6. Price value 

Hasil uji P values menunjukkan jika price value mendapatkan nilai yaitu 0,196. 

Menyatakan bahwa variabel price value tidak mempengaruhi Niat Perilaku pengguna 

BSB Mobile banking. 

7. Habbit 

Hasil uji P values menunjukkan jika habit mendapatkan nilai yaitu 0,223 Menyatakan 

bahwa variabel habit tidak mempengaruhi Niat Perilaku pengguna BSB Mobile banking. 

8. Trust 

Hasil uji P values menunjukkan jika trust mendapatkan nilai yaitu 0,763. Menyatakan 

bahwa variabel trust tidak mempengaruhi Niat Perilaku pengguna BSB Mobile banking. 

9. Perceived risk 

Hasil uji P values menunjukkan jika perceived risk mendapatkan nilai yaitu 0,295. 

Menyatakan bahwa variabel perceived risk tidak mempengaruhi Niat Perilaku pengguna 

BSB Mobile banking. 

 

4. KESIMPULAN 

 

Dari analisis, pengujian, serta pembahasan yang sudah dilakukan ditemukan hasil bahwa 

7 variabel yaitu Ekspektasi Kinerja, Ekspektasi Usaha, Kondisi Memfasilitasi, Nilai Harga, 

Kebiasaan, Kepercayaan, Resiko Dirasakan tidak mempengaruhi niat perilaku pengguna BSB 

Mobile banking. Akan tetapi, ada dua variabel yang mempengaruhi niat perilaku pengguna BSB 

Mobile banking, yaitu variabel Pengaruh Sosial dan Motivasi Hedonis. Hal ini didasari karena 

nasabah yang mendapat pengaruh dari individu atau pengguna lain serta kesenangan ataupun 

kenikmatan yang dirasakan pengguna saat menggunakan teknologi mempengaruhi mereka dalam 

menggunakan layanan aplikasi BSB Mobile. 

 

5. SARAN 

 

Bagi penelitian kedepannya dapat menggunakan variabel yang lebih kompleks agar bisa 

dibandingkan dengan penelitian lainnya atau memasukkan faktor-faktor lain yang sekiranya dapat 

mempengaruhi model UTAUT2. Kemudian menggunakan jumlah responden yang lebih banyak 

serta cakupan kalangan yang lebih menyebar sehingga dapat diketahui kembali penilaian yang 

lebih baik dan terperinci dari para pengguna layanan BSB Mobile 
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