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MOTTO 

”Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya” 

- QS. Al-Baqarah : 286 

 

”You can’t skip chapters, that’s not how life works. You have to read every line, 

meet every character. You won’t enjoy all of it. Hell, some chapters will make 

you cry for weeks. You will read things you don’t want to read, you will have 

moments when you don’t the pages to end. But you have to keep going. Stories 

keep the world revolving. Live yours, don’t miss out” 

- Courtney Peppernell, Healing the Heart 
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ABSTRAK 

Pada kuartal III tahun 2023, BNI Mobile banking mencatatkan total pengguna 15,62 

juta atau tumbuh 20,9% per September 2023. Namun, pertumbuhan pengguna BNI 

Mobile banking tersebut masih tergolong kecil jika dibandingkan dengan 

pertumbuhan pengguna mobile banking dari bank-bank besar lainnya dalam kuartal 

yang sama. Menurut survei yang dirilis Populix pada tahun 2022, juga disebutkan 

bahwa BNI Mobile banking masih menempati posisi ke-4 sebagai mobile banking 

yang paling banyak digunakan di Indonesia. Tingkat pertumbuhan dan total 

pengguna aktif yang lebih kecil dibandingkan dengan bank lain tersebut 

menunjukkan rendahnya tingkat penggunaan BNI Mobile banking. Maka pada 

penelitian ini akan mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi niat untuk 

mengadopsi BNI Mobile banking terutama pada generasi Z yang merupakan 

generasi yang sepenuhnya digital native sehingga menjadi pasar potensial dalam 

memperluas penggunaan mobile banking. Penelitian ini dilakukan di Kota 

Palembang menggunakan pendekatan kuantitatif menggunakan kuesioner dan 

disebarkan secara daring melalui google form. Didapatkan 103 data responden yang 

akan dianalisis berdasarkan model UTAUT 2 dengan teknik PLS-SEM dengan 

bantuan software smartPLS versi 4.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

performance expectancy, effort expectancy, social influence, facilitating conditions, 

dan price value memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

behavioral intention. Sedangkan hedonic motivation dan habit berpengaruh positif 

dan signifikan. Selain itu, untuk pengaruh terhadap use behavior diketahui bahwa 

facilitating conditions, habit, dan behavioral intention memiliki pengaruh positif 

dan signifikan. 

Kata Kunci: Mobile banking, UTAUT 2, Behavioral Intention, Use Behavior 
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ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING BEHAVIORAL INTENTION AND 

USE BEHAVIOR OF BNI MOBILE BANKING IN GENERATION Z 

USING THE UNIFIED THEORY OF ACCEPTANCE AND USE OF 

TECHNOLOGY 2 (UTAUT2) MODEL 

By 

Intan Aprilia Sari  

09031382025141 

ABSTRACT 

In the third quarter of 2023, BNI Mobile banking recorded a total of 15.62 million 

users or grew 20.9% as of September 2023. However, the growth of BNI Mobile 

banking users is still relatively small when compared to the growth of mobile 

banking users from other major banks in the same quarter. According to a survey 

released by Populix in 2022, it was also stated that BNI Mobile banking still 

occupies the 4th position as the most widely used mobile banking in Indonesia. The 

smaller growth rate and total active users compared to other banks indicate the low 

level of use of BNI Mobile banking. So this study will identify the factors that 

influence the intention to adopt BNI Mobile banking, especially in generation Z, 

which is a generation that is fully digital native so that it becomes a potential market 

in expanding the use of mobile banking. This research was conducted in Palembang 

City using a quantitative approach using a questionnaire and distributed online via 

google form. 103 respondent data were obtained which will be analyzed based on 

the UTAUT 2 model with the PLS-SEM technique with the help of smartPLS 

software version 4.0. The results of this study indicate that performance expectancy, 

effort expectancy, social influence, facilitating conditions, and price value have a 

positive but insignificant effect on behavioral intention. Meanwhile, hedonic 

motivation and habit have a positive and significant effect. In addition, for the 

influence on use behavior, it is known that facilitating conditions, habit, and 

behavioral intention have a positive and significant influence. 

Keyword : Mobile Banking, UTAUT 2, Behavioral Intention, Use Behavior 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Kehadiran teknologi informasi di Indonesia yang semakin berkembang 

menyebabkan teknologi informasi memainkan peran penting dan memberikan 

pengaruh di berbagai bidang kehidupan manusia, membuat gaya hidup dan 

kebutuhan masyarakat berubah dan menjadi semakin beragam (Wandira, 2022). 

Perubahan tersebut memaksa berbagai sektor ekonomi untuk melakukan 

penyesuaian sebagai kunci keberlanjutan usaha dan sebagai upaya pemenuhan 

kebutuhan konsumen (Sitorus et al., 2019). Salah satunya adalah sektor perbankan 

yang menjadi salah satu sektor pendorong pergerakan perekonomian nasional, 

mereka harus menemukan strategi yang tepat untuk meningkatkan loyalitas nasabah 

serta minat nasabah dalam menggunakan layanan yang telah disediakan oleh bank 

(Wandira, 2022).  

Implementasi teknologi informasi dalam memberikan pelayanan kepada 

nasabah menjadi salah satu strategi inovatif, sebab penggunaan teknologi dapat 

meningkatkan efektivitas dan efisiensi pemberian layanan perbankan kepada 

nasabah (Fanuel, 2020). Pengembangan sistem seperti mobile banking atau internet 

banking merupakan jawaban akan kebutuhan masyarakat yang kini tidak dapat jauh 

dari perangkat mobile (Wulandari et al., 2022). Berdasarkan data Bank Indonesia 

(BI), nilai transaksi digital banking di Indonesia mencapai Rp. 4,2 triliun pada April 

2023 atau tumbuh 158% dibandingkan April 2018, dimana nilai transaksi digital 

tersebut terdiri dari transaksi melalui internet banking, sms banking/mobile 

banking, dan phone banking (Ahdiat, 2023). Kemudian, bedasarkan kategori kanal   



2 

 

 

 

digital banking, transaksi melalui sms banking/mobile banking tercatat memiliki 

volume transaksi tertinggi daripada internet banking dan phone banking dengan 

volume transaksi mencapai 874,7 miliar. 

Sharing Vision dalam survei nya kepada sekitar 7000 responden mengenai 

tren aplikasi e-channel, fintech, e-commerce, dan e-lifestyle 2022 yang dirilis pada 

awal tahun 2023 mendapatkan bahwa mobile banking menjadi produk layanan 

perbankan dengan frekuensi penggunaan tertinggi daripada e-channel lain seperti 

internet banking, Anjungan Tunai Mandiri (ATM), sms banking, dan datang 

langsung ke kantor cabang, dengan frekuensi penggunaan lebih dari sepuluh kali 

per bulan, meningkat 150% dibandingkan tahun 2021. Tidak dapat dipungkiri 

bahwa diantara produk layanan perbankan digital yang ada, mobile banking 

menjadi salah satu layanan yang berkembang pesat karena gaya hidup masyarakat 

yang tidak dapat terlepas dari perangkat mobile serta kebutuhan masyarakat yang 

pada saat ini memprioritaskan mobilitas dan kecepatan untuk mempermudah 

aktivitas perbankan (Fanuel, 2020; Rita & Fitria, 2021). Mobile banking 

memberikan fleksibilitas dan kepraktisan dalam bertransaksi (Saparudin et al., 

2020). Mobile banking memungkinkan para nasabah untuk melakukan transaksi 

keuangan seperti memeriksa rekening bank, melakukan transfer uang, dan 

melakukan transaksi keuangan lainnya secara real time, dimana saja, dan kapan saja 

(Merhi et al., 2020; Suhartanto et al., 2020). Kehadiran mobile banking juga dapat 

membantu bank dalam mengurangi biaya operasional, sehingga tidak heran apabila 

telah banyak lembaga perbankan yang menawarkan layanan mobile banking 

(Saparudin et al, 2022). 



3 

 

 

 

 Bank Negara Indonesia (BNI) merupakan salah satu perbankan di 

Indonesia yang menyediakan layanan mobile banking. BNI termasuk kedalam bank 

BUMN (Badan Usaha Milik Negara) yang memiliki peran untuk memperbaiki 

ekonomi rakyat dan ikut serta dalam pembangunan nasional. Dalam laman 

resminya, disebutkan bahwa perubahan kebutuhan masyarakat yang menginginkan 

kecepatan dan kemudahan, membuat BNI menghadirkan BNI Mobile banking 

untuk memudahkan nasabah dalam bertransaksi dengan aman dan cepat. BNI 

Mobile banking menyediakan berbagai layanan yang dapat dimanfaatkan oleh 

nasabahnya seperti layanan transaksi informasi saldo, transfer, pembayaran tagihan, 

pembukaan rekening Taplus, pembukaan rekening Deposito, dan sebagainya. Pada 

kuartal III tahun 2023, BNI Mobile banking mencatatkan total pengguna 15,62 juta 

atau tumbuh 20,9% per September 2023. Namun, pertumbuhan pengguna BNI 

Mobile banking tersebut masih tergolong kecil apabila dibandingkan dengan 

pertumbuhan pengguna mobile banking dari bank-bank besar lainnya dalam kuartal 

yang sama, seperti BCA Mobile yang berada di urutan pertama dengan total 

pengguna terbanyak yaitu 30,8 juta pengguna dan tumbuh 23% per September 

2023, kemudian diurutan kedua terdapat BRImo yang mendapatkan total pengguna 

29,8 juta dan tumbuh 38,5% , serta Livin’ by Mandiri yang mencatatkan pengguna 

sebanyak 21 juta dan tumbuh 55% (Laras, 2023). Selain itu, berdasarkan hasil 

survei yang dirilis oleh Populix pada tahun 2022 menunjukkan bahwa BNI Mobile 

banking masih menempati posisi ke-4 sebagai mobile banking yang paling banyak 

digunakan di Indonesia dengan total pengguna sebesar 23% dari responden yang 

mengikuti survei. 
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Tingkat pertumbuhan dan total pengguna aktif yang lebih kecil dibandingkan 

dengan bank lain menunjukkan rendahnya tingkat penggunaan BNI Mobile 

banking. Ketika penggunaan layanan mobile banking dirasa sulit oleh nasabah, 

maka kemungkinan untuk nasabah beralih ke layanan lain akan tinggi (Rombe et 

al., 2021). Keberhasilan suatu sistem dapat diketahui apabila sistem tersebut dapat 

diterima dengan baik oleh pengguna (Bharata & Widyaningrum, 2020). Selain itu, 

bank hanya dapat menikmati keuntungan dari mobile banking apabila para nasabah 

dapat memanfaatkan layanan perbankan yang telah tersedia, semakin sering 

layanan tersebut digunakan secara berkelanjutan oleh nasabah, maka manfaat yang 

diterima oleh bank semakin banyak (Sitorus et al., 2019). Berdasarkan 

permasalahan tersebut, dibutuhkan strategi untuk meningkatkan keputusan adopsi 

dan penggunaan BNI Mobile banking  agar investasi yang telah dilakukan terhadap 

BNI Mobile banking dapat memberikan manfaat bagi nasabah maupun perusahaan 

(Bharata & Widyaningrum, 2020).  

Dalam memperluas penggunaan mobile banking, generasi Z akan menjadi 

salah satu pasar potensial (Wei et al., 2021). Generasi Z merupakan generasi 

pertama yang sepenuhnya digital native yang mempunyai tingkat kompetensi 

digital lebih tinggi dibandingkan dengan generasi yang lebih tua (Gentina, 2020). 

Dari hasil Sensus Penduduk 2020 yang dilakukan oleh Badan Pusat Statistik (BPS) 

menunjukkan bahwa generasi Z, yang merupakan penduduk berkelahiran tahun 

1997-2012 mendominasi penduduk Indonesia dengan total 74,93 juta atau 27,94% 

dari total penduduk Indonesia yang berjumlah 270 juta jiwa, dimana generasi ini 

masuk dalam usia produktif dan menjadi peluang dalam mempercepat pertumbuhan 

ekonomi (Badan Pusat Statistik, 2020). Dalam laporan yang dirilis oleh Insider 
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Intelligence, diprediksi bahwa tingkat adopsi mobile banking oleh generasi Z akan 

mencapai 33,7 juta pengguna pada tahun 2023 dan akan terus tumbuh dengan 

compound annual growth rate (CAGR) sebesar 12,4% pada tahun 2026 (Brown, 

2023). Sehingga penting untuk melihat sudut pandang dari sisi generasi Z pada saat 

sekarang karena teknologi telah awam digunakan oleh kalangan generasi Z dalam 

kehidupan sehari-hari mereka termasuk dalam melakukan transaksi keuangan 

(Maharani, 2021). Untuk dapat melihat perspektif generasi Z terhadap penggunaan 

mobile banking, diperlukan suatu model untuk mengetahui faktor-faktor apa saja 

yang dapat memengaruhi minat serta perilaku penggunaan mereka terhadap mobile 

banking. Dalam mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi niat perilaku 

(behavioral intention) dan perilaku penggunaan (use behavior) terhadap suatu 

teknologi, terdapat banyak model yang dapat digunakan, salah satunya adalah 

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT).  

UTAUT merupakan model penerimaan teknologi yang dikembangkan oleh 

Venkatesh et al (2003), yang menggabungkan unsur-unsur terbaik dari delapan 

model penerimaan teknologi yang lain. UTAUT dinilai terbukti dalam menjelaskan 

varian niat penerimaan teknologi dengan persentase keberhasilan 70% 

dibandingkan model lain. UTAUT 2 adalah pengembangan dari model UTAUT 

yang sebelumnya memiliki 4 faktor penentu niat dan perilaku. Model UTAUT 2 

mengukur minat penggunaan (behavioral intention) dan perilaku penggunaan (use 

behavior) berdasarkan pada 7 faktor yaitu performance expectancy, effort 

expectancy, social influence, facilitating condition, hedonic motivation, price value, 

dan habit (Venkatesh et al., 2012). Pada model UTAUT didasarkan pada konteks 

organisasi, sedangkan UTAUT 2 lebih menekankan pada konteks konsumen. 
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Karena penelitian ini dilakukan dengan menargetkan pengguna mobile banking, 

maka digunakan model UTAUT2 sebagai landasan teoretis untuk menjelaskan niat 

serta perilaku penggunaan dalam mengadopsi mobile banking (Hilal & Varela-

Neira, 2022).  

Berdasarkan penjelasan yang telah diuraikan, dalam penilitian ini akan 

dianalisis faktor-faktor yang memengaruhi niat perilaku dan perilaku penggunaan 

BNI Mobile banking pada generasi Z menggunakan model UTAUT2 dengan judul 

”ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI BEHAVIORAL 

INTENTION DAN USE BEHAVIOR BNI MOBILE BANKING PADA 

GENERASI Z MENGGUNAKAN MODEL UNIFIED THEORY OF 

ACCEPTANCE AND USE OF TECHNOLOGY 2 (UTAUT2)”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijelaskan, rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh konstruk-konstruk UTAUT 2 yaitu 

performance expectancy, effort expectancy, social influence, facilitating conditions, 

hedonic motivation, price value, habit  terhadap behavioral intentions dan 

facilitating conditions serta habit terhadap use behavioral dalam menggunakan BNI 

Mobile banking pada generasi Z? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh konstruk performance expectancy, 

effort expectancy, social influence, facilitating conditions, hedonic motivation, 

price value, dan habit terhadap behavioral intention dan facilitating conditions serta 
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habit terhadap use behavior dalam menggunakan BNI Mobile banking pada 

generasi Z. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan informasi 

yang berguna bagi peneliti dan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi 

perusahaan dalam mengembangkan aplikasi BNI Mobile banking. 

2. Manfaat Teoretis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam topik 

identifikasi faktor-faktor yang memengaruhi minat dan perilaku 

penggunaan teknologi dengan model Unified Theory of Acceptance 

and Use of Technology 2 (UTAUT2) baik pada perusahaan, organisasi, 

maupun individu dan hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

informasi yang berguna sebagai bahan rujukan dan pertimbangan bagi 

penelitian-penelitian selanjutnya dengan topik yang serupa. 

1.5. Batasan Masalah 

Batasan masalah digunakan untuk menghindari adanya penyimpangan dalam 

penelitian. Batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Penelitian ini dilakukan terhadap pengguna BNI Mobile banking dari 

kalangan generasi Z dengan usia 17 – 26 tahun Kota Palembang 

2. Penelitian mengadopsi model UTAUT 2 dengan menghilangkan 

variabel moderasi.
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