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ABSTRACT

The COVID-19 pandemic that hit Indonesia in the first quarter of 2020 haspushed the
banking industry to experience change and development through technology-based innovation.
With information technology, banks are able toprovide easy transaction services and access to
information, as well as connectingthe bank with its customers through the use of the internet,
one of which is mobile banking. Behavioral intention to use can describe how much a customer
wants to use mobile banking services, while use behavior is the intensity and/or frequency of
users in using information technology. The aim of this research is to determine the behavioral
intention to use mobile services. banking at one of the Government Banks of the Republic of
Indonesia. This research uses a quantitative method with data collection distributed through a
questionnaire in the form of a Google form. This research sample consists of 180 customers who
have used the service for more than 1 (one) month. This research data was analyzed using SEM.
The research results show that performance expectancy, effort expectancy, social influence,
habit, and timeliness have a significant positive effect on behavioral intention to use. Apart from
that, perceived risk has a significant negative effecton behavioral intention to use. Behavior
intention to use has a significant positive effect on use behavior. Meanwhile, facilitating
conditions, hedonic motivation,and price value have no effect on behavioral intention to use.
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ABSTRAK

Pandemi COVID-19 yang melanda Indonesia pada kuartal pertama tahun 2020, telah
mendorong industri perbankan mengalami perubahan dan perkembanganmelalui inovasi
berbasis teknologi. Dengan adanya teknologi informasi, bank mampu memberikan
kemudahan pelayanan transaksi dan akses informasi, serta menghubungkan pihak bank
dengan nasabahnya melalui penggunaan internet salah satunya mobile banking. Behavior
intention to use (niat perilaku) dapat menggambarkan seberapa besar keinginan nasabah
dalam menggunakan layanan mobile banking, sementara use behavior (perilaku penggunaan)
merupakan intensitas dan/atau frekuensi pemakai dalam menggunakan teknologi informasi..
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui niat perilaku penggunaan layanan mobile banking di
salah satu Bank Pemerintah Republik Indonesia. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan pengumpulan data yang disebar melalui kuesioner dalam bentuk google
form. Sampel penelitian ini terdiri dari 180 nasabah yang telah menggunaka layanan lebih
dari 1 (satu) bulan. Data penelitian ini dianalisis menggunakan SEM. Hasil penelitian
menujukkan bahwa performance expectancy, effort expectancy, social influence, habit, dan
timeliness berpengaruh positif secara signifikan terhadap behavior intention to use. Selain itu,
perceived risk berpengaruh negatif secara signifikan terhadap behavior intention to use.
Behavior intention to use berpengaruh positif secara signifikan terhadap use behavior.
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Sedangkan facilitating condition, hedonic motivation, dan price value tidak berpengaruh
terhadap behavior intention to use.

Kata Kunci: Model UTAUT, Perceived Risk, Timeliness, Behavioral Intention To Use, Use
Behavior

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi yang cepat di era globalisasi telah
memberikan banyak manfaat dalam kemajuan diberbagai aspek sosial. Penggunaan
teknologi informasi digunakan untuk membantu dalammenyelesaikan pekerjaan dan
mampu mendorong munculnya peluang bisnis karena dirasa lebih efektif dan efisien,
terutama jika dilihat dari segi penghematan waktu (Shafly, 2020). Teknologi
informasi diterapkan sebagai pendukung proses bisnis, termasuk dalam bisnis
perbankan. Dengan adanya teknologi informasi, bank mampu memberikan
kemudahan pelayanan transaksi dan akses informasi, serta menghubungkan pihak
bank dengan nasabahnya melalui penggunaan internet (Pertiwi & Ariyanto, 2017).

Penelitian ini mengukur faktor-faktor yang memengaruhi niat perilaku
(behavior intention) dan perilaku penggunaan (use behavior) suatu sistem teknologi
melalui sebuah model. Model yang digunakan adalah Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology (UTAUT) yang dikembangkan oleh Venkatesh, Smith, & Hall (2003)
dengan dipengaruhi langsung oleh 4 (empat) konstruk utama yaitu performance
expectancy, effort expectancy, social influence, dan facilitating condition.

Model UTAUT2 merupakan pengembangan lebih lanjut dari model UTAUT.
UTAUT2 mempelajari penerimaan dan penggunaan dari sebuah teknologi dalam
konteks konsumen dengan menambahkan 3 (tiga) konstruk terbaru yang menutupi
kekurangan dari model UTAUT dalam segi konsumen yaitu hedonic motivation, price
value, dan habit (Venkatesh, Tong & Xu., 2012). Ketujuh konstruk model UTAUT di
atas menjadi variabel independen dalam penelitian ini, kemudian ditambah dengan 2
(dua) variabel lain yang menjadi variabel independen yaitu perceived risk dan
timeliness. Model UTAUT2 berguna sebagai alat untuk mengukur penerimaan dan
penggunaan teknologi informasi terutama pada behavioral intention dan use behavior
dari aplikasi mobile banking.

Behavior intention (niat perilaku) dapat menggambarkan seberapa besar
keinginannasabah dalam menggunakan layanan mobile banking, untuk mengetahui
perkembangan teknologi informasi baru, cara penggunaannya, fitur yang
menguntungkan, serta persepsi orang lain mengenai sistem baru tersebut, untuk
kemudian berguna dalam proses transaksi dan aktivitas keuangan lainnya
(Mufingatun, Prijanto, & Dutt, 2020). Sedangkan use behavior (perilakupenggunaan)
merupakan intensitas dan/atau frekuensi pemakai dalam menggunakan teknologi
informasi (Venkatesh et al.,, 2012). Perilaku nasabahdipengaruhi behavioral intention
yang merupakan keinginan nasabah dalam menggunakan teknologi informasi dengan
tujuan-tujuan yang diinginkan (Shafly, 2020). Nasabah yang memiliki niat perilaku
menggunakan teknologi informasi dalam penelitian ini yaitu layanan mobile banking,
memiliki keyakinan bahwa teknologi informasi tersebut dapat meningkatkan dan
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menyelesaikan pekerjaannya. Bentuk pengukuran variabel use behavior adalah
seberapa sering intensitas waktu penggunaan yang dihabiskan dan persepsi
penerimaan pengguna terhadap teknologi yang digunakan (Shafly, 2020). Menurut
Venkatesh et al, (2012), dengan pengalaman yang dimiliki nasabah, maka nasabah
memiliki kesempatan untuk memperkuat kebiasaan, karenamemiliki lebih banyak
waktu untuk menghadapi isyarat dan melakukan perilaku terkait. Hal ini dapat
membantu pihak manajemen menilai kemungkinankeberhasilan dari segi teknologi
informasi pada aplikasi mobile banking. Selain itu, pihak manajemen dapat
memahami penyebab kecenderung nasabah yang kurang menerima dan tidak
menggunakan aplikasi mobile banking (Win et al., 2021). Penelitian ini didukung oleh
beberapa penelitian terdahulu di antaranya, penelitianDeni & Nurlinda (2022); Win,
Aung, & Phyo (2021); Iskandar, Hartoyo, &Hermadi (2020) yang menemukan bahwa
terdapat pengaruh positif antara performance expectancy, hedonic motivation, dan
habit terhadap behavioral intention. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh
Wahyuningsih, Soedijono, & Sudarmawan (2021); Shafly (2020) menemukan bahwa
terdapat pengaruh positif antara facilitating condition dan price value terhadap
behavioral intention. Selanjutnya, hasil penelitian Deni & Nurlinda (2022); Pratama &
Renny (2022); Hariyanti, Hidayatullah, & Prasetya (2020); Shafly (2020) menyatakan
bahwa effort expectancy berpengaruh positif terhadap behavioral intention.
Berikutnya penelitian Deni & Nurlinda (2022); Mufingatun et al.,, (2020); Shafly
(2020), menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif social influence terhadap
behavioral intention. Penelitian Iskandar et al, (2020) juga menemukan bahwa
terdapat pengaruh perceived terhadap behavioral intention. Di samping itu, penelitian
Meinar (2018) menemukan bahwa terdapat pengaruh positif timeliness terhadap
behavioral intention. Kemudian penelitian Pratama & Renny (2022); Wahyuningsing
etal., (2021); Win et al,, (2021); Hariyanti et al,, (2020); dan Mufingatun et al., (2020)
menemukan bahwa use behavior berpengaruh positif terhadap behavioral intention.

Namun demikian, beberapa penelitian sebelumnya masih menunjukkan hasil
yangbertolak belakang. Penelitian Wahyuningsih et al., (2021); Win et al., (2021); dan
Iskandar et al, (2020) menemukan bahwa effort expectancy tidak berpengaruh
terhadap behavioral intention. Sedangkan penelitian Win et al., (2021) dan Hariyanti
et al, (2020) menemukan bahwa facilitating condition dan social influence tidak
berpengaruh terhadap behavioral intention. Di sisi lain, penelitian Meida & Trifiyanto
(2022) dan Yuwono & Oktovian (2021) menemukan bahwa tidak terdapat pengaruh
negatif perceived risk terhadap behavioral intention.

Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian Win et al, (2021).
Perbedaan penelitian ini dibandingkan penelitian terdahulu yaitu penelitian ini
menambahkanvariabel independen timeliness dari penelitian Meinar (2018). Objek
penelitian yaitu nasabah Bank Mandiri dengan menyebarkan kuesioner kepada
nasabah yangmenggunakan aplikasi Livin’ by Mandiri. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh performance expectancy, effort expectancy, facilitating
condition, social influence, hedonic motivation, habit, price value, perceived risk, dan
timeliness terhadap behavioral intention. Selain itu, penelitian ini bertujuan
mengetahui pengaruh behavioral intention terhadap use behavior. Penelitian ini
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diharapkan dapat memberi kontribusi bagi pengguna mobile banking, sehingga dapat
memberikan wawasan, pemahaman risiko, dan manfaat sehingga dapat
menggunakan mobile banking secara bijak.

METODE PENELITIAN

Model Penelitian
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Gambar 1. Model Penelitian

Penelitian ini terdiri dari 9 (sembilan) variabel independen atau variabel
bebas, di antaranya performance expectancy (X1), effort expectancy (X2), facilitating
condition (X3), social influence (X4), hedonic motivation (X5), habit (X6), price value
(X7), perceived risk (X8), dan timeliness (X9). Variabel dependen atau variabel terikat
dalam penelitian ini yaitu use behavior (Y), selain itu terdapat variabel intervening
atau variabel mediasi yaitu behavioral intention (Z).

Populasi, Sampel, dan Metode Pengumpulan Data

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nabasah pengguna Mobile
Banking Livin’ by Mandiri yang berdomisili di Kota Tangerang. Penelitian ini
menetapkan sampel berdasarkan teknik purposive sampling, yaitu teknik yang
sesuai ketika peneliti sudah mempunyai target individu dengan karakteristik yang
sesuai penelitian (Sugiyono, 2018). Teknik purposive sampling yang digunakan
merupakan teknik non-random sampling atau teknik pengambilan sampel yang
ditetapkan berdasarkan karakteristik khusus, sehingga dalam kekhususannya
metode penentuan sampel dilakukan dengan pertimbangan tertentu. Adapun kriteria
sampel dalam penelitian ini adalah Nasabah Bank Mandiri yang telah menggunakan
layanan mobile banking Livin’ by Mandiri lebih dari 1 (satu) bulan. Adapun dalam
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melakukan penelitian ini, metode pengumpulan data yang dilakukan dengan teknik
pengumpulan data melalui kuesioner. Adapun prosedur dalam metode pengumpulan
data ini, yaitu: membagikan kuesioner (berupa google form) tersebut, lalu responden
diminta mengisi kuesioner pada lembar jawaban yang telah disediakan, kemudian
lembar kuesioner dikumpulkan,diseleksi, diolah, dan dianalisis. Pada penelitian ini,
populasi nabasah pengguna Mobile Banking Livin’ by Mandiri Kota Tangerang tidak
diketahui pasti. Oleh karenanya, sampel dalam penelitian ini diambil dari sebagian
dari keseluruhan populasi yang diteliti. sehingga dianggap mewakili keseluruhan
populasi. Penentuan ukuran sampel dilakukan dengan menggunakan rumus Hair et
al., (2019). Penggunaan rumus Hairdikarenakan ukuran populasi penelitian yang
belum diketahui dengan pasti. Menurut Hair et al,, ( 2019) jumlah sampel yang baik
berkisar antara 100-200 responden dan dapat disesuaikan dengan jumlah indikator
yang digunakan pada kuesioner dengan asumsi 5-10 kali jumlah indikator yang ada.
Pada penelitian ini jumlah indikator yang digunakan sebanyak 36 indikator, sehingga
jumlah sampel yang digunakan yaitu 5 x 36 = 180 responden. Berdasarkan
perhitungan di atas, batas minimum sampel yaitu 180 responden. Dengan demikian
penelitian inidilakukan di Bank Mandiri Kota Tangerang dengan waktu pengambilan
datasampai dengan analisis data dilakukan selama bulan Desember 2023.

Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kualitatif yang
dikuantitatifkan. Oleh karena itu peneliti menggunakan alat yang disebut skala
pengukuran. Skala pengukuran ini bertujuan untuk mengkuantitatifkan data yang
bersifat kualitatif. Skala pengukuran variabel yang digunakan adalah skala likert
dengan 5 (lima) poin, dengan rincian sebagai berikut:

1= Sangat Tidak Setuju (STS);

2 =Tidak Setuju (TS);

3 = Ragu-ragu (RG);

4 = Setuju (S);

5 = Sangat Setuju (SS)

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sumber data primer
yangmerupakan data langsung diperoleh dari objek penelitian yaitu nasabah Bank
Mandiri Kota Tangerang.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil pendistribusian kuesioner pada nabasah pengguna Mobile Banking
Livin’ byMandiri Kota Tangerang dilakukan pada bulan Desember 2023 diperoleh
respon sebanyak 180 responden melalui google form. Setelah dilakukan pengolahan
data, maka hasil karakteristik responden dapat diketahui bahwa mayoritas
responden adalah perempuan sebanyak 133 responden (74%), sedangkan
responden minoritas dalam penelitian ini adalah dengan jenis kelamin laki-laki
sebanyak 47 orang (26%) dari seluruh total responden dalam penelitian ini. Hal ini
menunjukkan bahwa nasabah bank Mandiri yang menggunakan produk layanan
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Livin’ by Mandiri mayoritas adalah kaum perempuan.

Usia yang menjadi responden dominan berkisar 17-26 tahun sebanyak 105
responden (58,3%), sedangkan sisanya berada di usia 27-36 tahun sebanyak 58
responden (32,2%), usia 37-46 tahun sebanyak 16 responden (8,9%), dan usia
lebih dari 46 tahun sebanyak 1 responden (0,6%). Berikutnya untuk pendidikan
responden paling banyak pada level S1 sebanyak 63 responden (35%), level D4
sebanyak 61 responden (33,9%), level D3 dan S2 memiliki jumlah responden
yang sama yaitu masing-masing 25 responden (13,9%), serta level SMA/SMK
sebanyak 6 responden (3,3%). Dalam penelitian ini, kriteria untuk menjadi
responden yaitu Nasabah Bank Mandiri yang telah menggunakan layanan mobile
banking Livin’ by Mandiri lebih dari 1 (satu) bulan, dan semua responden (180
orang/100%) telah menggunakannya sesuai ketentuan kriteria yaitu lebih dari 1
(satu) bulan.

Dari pengukuran untuk uji kesesuaian model, dapat ditarik kesimpulan
bahwa model pengujian layak, karena nilai RMSEA dan CFI memenuhi kriteria
goodness of fit. RMSEA sebesar 0,073 (di bawah 0,08) dan hasil CFI sebesar 0,951
yang melebihi nilai cut-off sebesar 0,95. Model yang telah lulus uji goodness of fit,
dapat digunakan untuk pengujian selanjutnya yang berupa uji hipotesis.
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Gambar 2. Uji Kesesuaian Model (Goodness of Fit)
Sumber: Hasil pengolahan data dengan Amos 23.0

Pengujian terhadap hipotesis dilakukan dengan menggunakan model SEM
dengan software AMOS versi 23.0 Dasar pengambilan keputusan uji hipotesis adalah
dengan membandingkan besarnya p-value dengan level of significant sebesar 5%
(alpha 0,05). Adapun dasar pengambilan keputusan sebagai berikut:

a. Jika p-value < 0,05 maka HQ ditolak, Ha diterima
b. Jika p-value > 0,05 maka HQ diterima, Ha ditolak

Interpretasi Hasil
Dalam pengujian hipotesis, untuk melihat uji signifikansinya dapat dilihat
pada C.R (critical rasio) atau nilai ktitis dengan ketentuan dikatakan signifikan,
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apabila nilai C.R = 1,688 (untuk arah positif) dan = -1,688 (untuk arah negatif). Nilai
C.R 1,688 didapat dari t-tabel dengan df = 36 sesuai jumlah indikatorpenelitian dan a
= 0,05. Berdasarkan hasil uji hipotesis, maka diperoleh hasil hipotesis penelitian
sebagai berikut:

1. Pada hipotesis pertama menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif
signifikan performance expectancy terhadap behavioral intention to use,
karena nilai C.R sebesar 2,038 dan p-value sebesar 0,042 < 0,05, dengan
demikian H1 diterima. Nilai koefisien sebesar 0,299, artinya menunjukkan
arah positif, hal ini sesuai dengan arah hipotesis yang diajukan

2. Pada hipotesis kedua menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif
signifikan effort expectancy terhadap behavioral intention to use, karena nilai
C.R sebesar 2,596 dan p-value sebesar 0,009 < 0,05, dengan demikian H2
diterima. Nilai koefisien sebesar 0,325, artinya menunjukkan arah positif, hal
ini sesuai dengan arah hipotesis yang diajukan

3. Pada hipotesis ketiga menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh
facilitating condition terhadap behavioral intention to use, karena nilai C.R
sebesar -0,273 dan p-value sebesar 0,785 > 0,05, dengan demikian H3 ditolak.
Nilai koefisien sebesar -0,029, artinya menunjukkan arah negatif, hal ini tidak
sesuai dengan arah hipotesis yang diajukan yaitu positif, sehingga besarnya
nilai koefisien tidak perlu dianalisis lebih lanjut

4. Pada hipotesis keempat menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif
signifikan social influence terhadap behavioral intention to use, karena nilai
C.R sebesar 2,162 dan p-value sebesar 0,031 < 0,05, dengan demikian H4
diterima. Nilai koefisien sebesar 0,209, artinya menunjukkan arah positif, hal
ini sesuai dengan arah hipotesis yang diajukan

5. Pada hipotesis kelima menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh hedonic
motivation terhadap behavioral intention to use, karena nilai C.R sebesar0,698
dan p-value sebesar 0,485 > 0,05, dengan demikian H5 ditolak. Besarnya nilai
koefisien sebesar 0,074, tidak perlu dianalisis lebih lanjut, karena nilai p-value
tidak memenuhi kriteria

6. Pada hipotesis keenam menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif
signifikan habit terhadap behavioral intention to use, karena nilai C.R sebesar
2,367 dan p-value sebesar 0,018 < 0,05, dengan demikian Hé6 diterima. Nilai
koefisien sebesar 0,314, artinya menunjukkan arah positif, hal ini sesuai
dengan arah hipotesis yang diajukan

7. Pada hipotesis ketujuh menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh price
value terhadap behavioral intention to use, karena nilai C.R sebesar 1,225 dan
p-value sebesar 0,220 > 0,05, dengan demikian H7 ditolak. Besarnya nilai
koefisien sebesar 0,164, tidak perlu dianalisis lebih lanjut, karena nilai p-
value tidak memenuhi kriteria

8. Pada hipotesis kedelapan menunjukkan bahwa terdapat pengaruh negatif
signifikan perceived risk terhadap behavioral intention to use, karena nilai
C.R sebesar -2,150 dan nilai p-value sebesar 0,032 < 0,05, dengan demikian H8
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diterima. Nilai koefisien sebesar -0,156, artinya terdapat pengaruh negatif, hal

ini sesuai dengan arah hipotesis yang diajukan
9. Pada hipotesis kesembilan menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif

signifikan timeliness terhadap behavioral intention to use, karena nilai C.R
sebesar 3,084 dan p-value sebesar 0,002 < 0,05, dengan demikian H9
diterima. Nilai koefisien sebesar 0,214, artinya terdapat pengaruh positif, hal
ini sesuai dengan arah hipotesis yang diajukan

10.

Pada hipotesis terakhir menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif

signifikan behavioral intention to use terhadap use behavior, karena nilai C.R
sebesar 7,197 dan p-value sebesar 0,000 < 0,05, dengan demikian H10
diterima. Nilai koefisien sebesar 0,961, artinya terdapat pengaruh positif, hal
ini sesuai dengan arah hipotesis yang diajukan
Sesuai dengan Interpretasi hasil yang telah dijabarkan di atas, berikut tabel
mengenai hasil pengujian hipotesis, sebagai berikut:

Tabel 1. Hasil Pengujian Hipotesis

CR
-value
Hipotesis Pernyataan Hipotesis Koefisien| (Critical I(: 0,05) Keputusan
Rasio) |~ "’

Performance expectancy berpengaruh

H1 positif terhadap behavioral intention touse 0,299 2,038 0,042H1 Diterima

H2 Effort expectan(:'y be?peng.aruh positif H2 Diterima
terhadap behavioral intention to use 0,325 2,596 0,009
Facilitating condition  berpengaruh

H3 positif terhadap behavioral intention touse -0,029 -0,273 0,785H3 Ditolak

Ha Social influence .berp.engarl.lh positif H4 Diterima
terhadap behavioral intention to use 0,209 2,162 0,031

Hs Hedonic motivation berpengaruh positif HS Ditolak
terhadap behavioral intention to use 0,074 0,698 0,485

He Habit  berpengaruh positif terhadap He Diterima
behavioral intention to use 0,314 2,367 0,018

H7 Price value. b.erpenfgaruh positif H7 Ditolak
terhadap behavioral intention to use 0,164 1,225 0,220

Hg Perceived rls.*k k?erper.lgaruh negatif Hg Diterima
terhadap behavioral intention to use -0,156 -2,150 0,032

Ho Timeliness berpengaruh positif terhadap Ho Diterima
behavioral intention to use 0,214 3,084 0,002
H10 Behaworalmtent_zc.m to use H10 Diterima

berpengaruhpositif terhadap use 0,961 7,197 0,000

behavior

Sumber: Diolah dengan AMOS 23.0
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KESIMPULAN

Telah dilakukan pembuktian terhadap seluruh hipotesis yang dikemukakan
dalam peneltian ini. Pada hipotesis pertama terbukti bahwa performance expectancy
berpengaruh positif secara signifikan terhadap behavioral intention to use, karena
nilai C.R sebesar 2,038 dan p-value sebesar 0,042 < 0,05, sehingga H1 diterima. Hal
ini membuktikan bahwa nasabah akan menganggap bahwa dengan menggunakan
Livin® by Mandiri dapat membantu dan memberikan manfaat untuk keseharian.
Kemudian pada hipotesis kedua terbukti bahwa effort expectancy berpengaruh
positif secara signifikan terhadap behavioral intention to use, karena nilai C.R sebesar
2,596 dan p-value sebesar 0,009 < 0,05, sehingga H2 diterima.

Hal ini membuktikan bahwa nasabah akan berminat untuk mempelajari
menggunakan Livin’ by Mandiri, karena dianggap dapat memberikan efisiensi dalam
bertransaksi. Selanjutnya, pada hipotesis keempat terbukti bahwa social influence
berpengaruh positif secara signifikan terhadap behavioral intention to use, karena
nilai C.R sebesar 2,162 dan p-value sebesar 0,031 < 0,05, sehingga H4 diterima. Hal
ini membuktikan bahwa nasabah mendapatkan pengaruh dan informasi dari
lingkungan sekitar bahwa Livin’ by Mandiri dapat membantu memudahkan dan
memenuhi kebutuhan dalam bertransaksi. Pada hipotesis keenam, terbukti bahwa
habit berpengaruh positif secara signifikan terhadap behavioral intention to use,
karena nilai C.R sebesar 2,367 dan p-value sebesar 0,018 < 0,05, sehingga H6
diterima. Hal ini membuktikan bahwa nasabah yang sudah memiliki pemahaman
akan mudah untuk mengoperasikan layanan Livin’ by Mandiri, sehingga ke depannya
akan memberikan kenyamanan dan terbiasa untuk terus bertansaksi menggunakan
mobile banking. Kemudian, pada hipotesis kedelapan terbukti bahwa terdapat
perceived risk berpengaruh negative secara signifikan terhadap behavioral intention
to use, karena nilai C.R sebesar - 2,150 dan nilai p-value sebesar 0,032 < 0,05, sehingga
H8 diterima. Hal ini membuktikan bahwa, semakin nasabah memahami risiko terkait
penggunaan mobile banking, maka akan menurunkan niat karena memberikan
kekhawatiran bagi nasabah.

Berikutnya, pada hipotesis kesembilan terbukti bahwa timeliness
berpengaruh positif secara signifikan terhadap behavioral intention to use, karena
nilai C.R sebesar 3,084 dan p-value sebesar 0,002 < 0,05, sehingga H9 diterima. Hal
ini membuktikan bahwa, nasabah akan merasa dengan menggunakan layanan mobile
banking, waktu dalam bertransaksi terbilang singkat, misal pengiriman uang,
pengecekan saldo, dan transaksi lainnya akan lebih cepat, dibandingkan nasabah
harus mendatangi kantor cabang atau Anjungan Tunai Mandiri (ATM). Pada hipotesis
terakhir, terbukti bahwa behavioral intention to use berpengaruh positif secara
signifikan terhadap use behavior, karena nilai C.R sebesar 7,197 dan pvalue sebesar
0,000 < 0,05, sehingga H10 diterima. Hal ini membuktikan bahwa, dengan adanya
minat atau niat nasabah untuk menggunakan layanan mobile banking, maka akan
meningkatkan penggunaan dari nasabah. Nasabah akan rutin menggunakan layanan
mobile banking untuk melakukan transaksi sehari-hari, sehingga penggunaan mobile
banking akan terus dilakukan di masa mendatang karena dirasa memberikan manfaat
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oleh nasabah. Sementara itu, terdapat 3 (tiga) hipotesis yang ditolak dalam penelitian
ini, di antaranya, pada hipotesis ketiga facilitating condition tidak berpengaruh positif
secara signifikan terhadap behavioral intention to use, karena nilai C.R sebesar -0,273
dan p-value sebesar 0,785 > 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa masih terdapat
nasabah yang belum memiliki cukup pengetahuan dalam mengoperasikan mobile
banking, sehingga perlu adanya sosialisasi dari pihak bank, sehingga nasabah
memiliki pemahaman untuk menggunakan layanan Livin’ by Mandiri. Selain itu,
hipotesis kelima hedonic motivation tidak berpengaruh secara siginifikan terhadap
behavioral intention to use, karena nilai C.R sebesar 0,698 dan p-value sebesar 0,485
> (0,05. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat nasabah yang belum memiliki minat
untuk menggunakan dan menikmati layanan Livin’ by Mandiri, walaupun layanan ini
dapat memberikan kemudahan, kepraktisan, dan kenyamanan dalam bertransaksi.
Hipotesis terakhir yang ditolak yaitu pada hipotesis ketujuh, price value tidak
bepengaruh secara signifikan terhadap behavioral intention to use. Hal ini
menunjukkan bahwa, biaya penggunaan layanan mobile banking, dirasa seimbang
apabila sesuai dengan kemudahan bertransaksi yang didapatkan. Ketika nasabah
menerima manfaat penggunaan mobile banking yang lebih besar dari biaya yang
dikeluarkan, nasabah cenderung menggunakan mobile banking secara teratur.
Namun berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat nasabah yang
merasa biaya penggunaan mobile banking cukup tinggi, sehingga membuat minat
nasabah berkurang. Pelaksanaan penelitian ini dilakukan semaksimal mungkin
sesuai dengan maksud dan tujuan penelitian, namun demikian masih terdapat adanya
keterbatasan atau limitasi yang tidak dapat dihindari. Harapannya keterbatasan ini
dapat diperbaharui dan diperbaiki pada penelitian selanjutnya. Adapun keterbatasan
dalam penelitian ini antara lain, pertama penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan
sebagai penelitian yang dilakukan untuk merepresentasikan Indonesia, sebab
cakupan wilayah yang dilakukan terbatas untuk wilayah Tangerang, diharapkan
untuk penelitian di masa yang akan datang dapat merepresentasikan penelitian ini
untuk seluruh wilayah di Indonesia. Kedua, penelitian ini terfokus hanya pada satu
Bank saja yaitu Bank Mandiri, sehingga hasil penelitian ini belum dipastikan sama
dengan hasil penelitian lain jika dilakukan pada Bank yang berbeda. Ketiga, penelitian
ini menggunakan variabel independen dari pengembangan model UTAUT dan
UTAUT?2, serta variabel lain yaitu timeliness dan perceived risk.
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