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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 
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 09031382025135 

 

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 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Di era globalisasi penggunaan internet dan teknologi menjadi sesuatu hal 

lumrah. Penggunaan internet dan teknologi informasi mulai digunakan dalam setiap 

kehidupan sehari-hari termasuk dalam hal pelayanan. Lembaga-lembaga pelayanan 

publik sekarang berinovasi untuk memberikan pelayanan yang baik, cepat dan 

mudah (Hadisuwarno & Bisma, 2020). Salah satunya adalah sektor perbankan, 

yang telah beralih untuk menawarkan layanan dengan sentuhan digital. (Rita & 

Fitria, 2021). Pentingnya strategi bisnis berbasis IT dalam memenangkan 

persaingan bisnis semakin meningkat seiring dengan kemajuan teknologi yang terus 

berkembang. Hal ini memungkinkan terciptanya beragam produk dan layanan baru 

dalam industri perbankan (Ashshidiqy & Ali, 2019). 

Salah satu produk layanan digital baru yang sudah mulai banyak digunakan 

adalah layanan mobile banking (m-banking). Al-Jabri dan Sohail (dalam Bauldallah 

et al., 2019) menyatakan bahwa 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 (Baabdullah et al., 2019). M-banking dianggap sebagai sarana 

yang efektif 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. 
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Penilaian rating pada Playstore, aplikasi BSB Mobile mendapat nilai sebesar 

4,0. Namun dalam penggunaan m-banking tersebut ditemukan beberapa kendala 

atau keluhan yang dialami oleh para nasabah. Dalam wawancara yang dilakukan 

terhadap nasabah dan pengguna layanan BSB Mobile mereka mengeluhkan adanya 

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 juga didukung dengan 

ulasan para pengguna aplikasi BSB Mobile. Dengan adanya keluhan serta kendala 

yang dialami oleh para nasabah, tentunya hal ini akan mempengaruhi niat 

masyarakat dalam menggunakan aplikasi tersebut.  

Keluhan ini merupakan bentuk dari ketidaknyamanan pengguna dan dapat 

mengurangi kepercayaan serta penerimaan pengguna terhadap layanan tersebut 

(Dwi Herlambang & Dewayanti, 2018). Semakin berguna dan semakin mudah 

penggunaan dalam pemakaiannya, maka semakin besar tingkat penerimaan para 

pengguna terhadap pemakaian teknologi sistem informasi (Wardani D, 2021). 

Penggunaan dan penerimaan pengguna terhadap aplikasi berperan penting dalam 

menilai kesuksesan sebuah teknologi (Ilham, 2021). Penerimaan pengguna 

diartikan seberapa siap individu dalam memanfaatkan teknologi informasi 

(Marwanda et al., 2023).  

Oleh karena itu diperlukan adanya analisis faktor-faktor apa saja yang 

mempengaruhi niat perilaku pengguna BSB Mobile, untuk mengetahui tingkat 

keberhasilan dari produk layanan layanan digital tersebut.  Penelitian ini akan diuji 

menggunakan model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 
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(UTAUT2). Model ini adalah pengembangan dari model analisis penerimaan yang 

sudah ada sebelumnya yaitu UTAUT. 

UTAUT2 merupakan model analisis yang dikembangkan oleh Venkatesh et 

al. (2003) yang memadukan 8 model penerimaan dan penggunaan aplikasi terkenal 

lainnya, dan telah terbukti lebih berhasil dalam menjelaskan teori penerimaan 

pengguna hingga 70% dibandingkan model penerimaan lain. UTAUT2 dipilih 

menjadi metode dalam penelitian ini karena model ini berfokus pada konteks 

consumer use yang mengacu pada perilaku konsumen dalam pengunaan aplikasi 

(Hidayat et al., 2020). Metode UTAUT2 adalah adalah metode analisis dibuat 

dengan tujuan yang efektif dalam menggambarkan, menjelaskan, serta 

menganalisis perilaku masyarakat dalam menerima produk teknologi informasi 

(Kurnia, 2020). Melalui model ini akan dapat diketahui bagaimana penerimaan dan 

penggunaan dari sudut pandang nasabah sebagai konsumen pengguna teknologi 

mbanking.  

Pada model UTAUT2 ada tujuh konstruk penting untuk menganalisis niat dan 

penggunaan suatu teknologi yaitu Ekspektasi Usaha, Ekspektasi Kinerja, Pengaruh 

Sosial, Kondisi Memfasilitasi, Motivasi Hedonis, Nilai Harga, dan Kebiasaan. 

Akan tetapi, penelitian ini menghilangkan variabel perilaku pengguna (use 

behavior) karena menurut Sanctis, 1983 dan Hill, et al 1987 dalam (Evan et al., 

2021) menyebutkan bahwa Behavioral Intention dapat digunakan sebagai faktor 

untuk memprediksi dalam menentukan nilai dari perilaku penggunaan (Use 

behavior) dan telah dibuktikan oleh penelitian-penelitian terdahulu dalam konteks 

transaksi elektronik (Evan et al., 2021). Pada penelitian ini tidak menggunakan 

variabel moderasi yang terdapat di UTAUT2 karena tujuan penelitian adalah untuk 
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menganalisis niat perilaku pengguna BSB Mobile tanpa mempertimbangkan usia, 

gender, atau pengalaman mereka. 

 Menurut Alharbi et al (dalam Evan et al. 2021) menjelaskan jika konstruk 

moderator digunakan untuk penelitian adopsi awal dimana konsumen merupakan 

calon pengguna, berbeda pada penelitian ini karena responden yang dituju adalah 

nasabah yang sudah pernah menggunakan aplikasi. Lalu penelitian lainnya 

mengungkapkan jika penelitian yang menambahkan konstruk moderator akan 

mendapatkan nilai yang lebih rendah (Dwivedi et al., 2019). 

Lalu peneliti menggunakan dua variabel tambahan ke dalam model UTAUT2 

yakni variable Kepercayaan dan Resiko Dirasakan. Penambahan variable 

Kepercayaan dikarenakan variable ini merupakan faktor penting yang digunakan 

untuk meyakinkan pengguna dalam suatu kegiatan transaksi (Latifah et al., 2020). 

Temuan penelitian yang dilakukan oleh Insani Saibil et al. menunjukkan bahwa 

unsur kepercayaan pengguna terhadap suatu aplikasi memengaruhi keinginan 

pengguna untuk menggunakannya lagi (Insani Saibil et al., 2022). Sedangkan 

variable Resiko Dirasakan merupakan variabel penting dalam menilai pandangan 

konsumen tentang akibat yang mungkin akan mereka terima ketika menggunakan 

suatu produk (Styarini & Riptiono, 2020). Penelitian yang dilakukan oleh Yuwono 

et al., menyebutkan bahwa variabel Resiko Dirasakan berpengaruh negatif terhadap 

Behavioral Intention dikarenakan masih ada masyarakat yang tidak memiliki niat 

untuk menggunakan mobile banking yang disebabkan oleh pandangan masyarakat 

terhadap resiko yang mungkin akan terjadi (Yuwono & Oktovian, 2021). Penelitian 

yang dilakukan Adelia et al., dengan menambahkan variabel Trust dan Perceived 

Risk kedalam hipotesisnya menyebutkan bahwa niat penggunaan suatu aplikasi 



5 
 

 
 

dipengaruhi oleh variabel kepercayaan dan resiko dirasakan, dimana pengguna 

percaya kepada pihak aplikasi bahwa mereka akan bertanggung jawab jika resiko 

yang tidak diinginkan terjadi (Adelia & Rosa Indah, 2023). 

Penelitian yang sudah dilakukan sebelumnya menyatakan jika model 

UTAUT2 teruji mampu memjelaskan tentang penerimaan suatu teknologi yang 

dilakukan oleh Hidayat et al (2020) bahwa UTAUT2 mampu menganalisis faktor-

faktor penerimaan teknologi pada pelanggan e-wallet di Kota Tangerang Selatan 

dalam penerimaan aplikasi e-wallet sebagai transaksi non-tunai (Hidayat et al., 

2020). Lalu penelitian Alman Shafly (2020) yang dilakukan di Kota Malang dengan 

hasil diketahui faktor apa saja yang berpengaruh signifikan mempengaruhi niat dan 

minat masyarakat dalam pengguanaan mobile banking (Alman Shafly N, 2020).  

Oleh karena itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Niat Perilaku Pengguna BSB Mobile Banking 

Di Kota Palembang” untuk mengetahui bagaimana penerimaan pengguna terhadap 

aplikasi dan faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi niat perilaku pengguna 

dalam penggunaan BSB Mobile. 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang yang ada ditemukan rumusan masalah yaitu faktor-

faktor apa saja yang mempengaruhi niat perilaku pengguna dalam menggunakan 

aplikasi BSB Mobile? 

1.3 Tujuan 

Penelitian dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui faktor-faktor apa yang 

mempengaruhi niat perilaku pengguna aplikasi BSB Mobile Banking di Kota 

Palembang. 
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1.4 Manfaat 

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini yaitu :  

1. Mengetahui pandangan dan pendapat pengguna BSB Mobile terkait 

pengalaman mereka ketika menggunakan aplikasi BSB Mobile.  

2. Mampu menjadi acuan untuk penelitian selanjutnya mengenai niat perilaku 

pengguna aplikasi mobile banking  

3. Menjadi referensi penelitian lain yang menggunakan model analisis 

UTAUT2.  

1.5 Batasan Masalah 

Untuk menghindari adanya penyimpangan, ditentukan batasan dari penelitian 

ini, yaitu : 

1. Responden penelitian ini adalah nasabah Bank Sumsel Babel yang pernah 

ataupun sedang menggunakan aplikasi BSB Mobile. 

2. Konstruk yang dipakai yaitu Ekspektasi Usaha, Ekspektasi Kinerja, 

Pengaruh Sosial, Kondisi Memfasilitasi, Motivasi Hedonis, Nilai Harga, 

dan Kebiasaan, Kepercayaan, serta Risiko Dirasakan. 
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