Al-Kuara): Jurval Gkovond, Kenagn & Biswis Syarial

Volume 6 Nomor 6 (2024) 3689 - 3704 P-ISSN 2656-2871 E-ISSN 2656-4351
DOI: 10.47467 /alkharaj.v6i6.1152

Hubungan Antara Technology Acceptance Model, User Satisfaction, User
Trust dan Mobile Banking Adoption Intention pada Pengguna Layanan
BNI Mobile Banking

Muhammad Aurelio Putra Subanil, Raden Roro Ratna Roostika?
L2 Prodi Manajemen, Fakultas Bisnis dan Ekonomika, Universitas Islam Indonesia
18311385@students.uii.ac.id! ratna.roostika@uii.ac.id?

ABSTRACT

This study explores the relationship between the Technology Acceptance Model (TAM),
consisting of perceived usefulness, perceived ease of use, and perceived security, with user trust,
user satisfaction, and intention to continue adopting the use of mobile banking services among
users of BNI Mobile Banking. The research sample involves users of BNI Mobile Banking in Kudus
Regency, and data were collected by distributing questionnaires to 200 respondent offline at
Bank Nasional Indonesia (BNI) branch in Kudus. Subsequently, data analysis was conducted
using the Structural Equation Modeling (SEM) method with Excel and Smart-PLS software. The
research findings indicate that perceived usefulness and perceived ease of use have a positive and
significant impact on the intention to adopt mobile banking among users of BNI Mobile Banking.
In contrast, perceived security does not have a significant influence on the intention to adopt
mobile banking. User satisfaction and user trust also have a positive and significant impact on
the intention to adopt mobile banking. Although the perception of ease of use does not
significantly affect user satisfaction and user trust, these findings provide valuable insights into
understanding the factors influencing the adoption and satisfaction of users in BNI Mobile
Banking services.

Keywords: Technology Acceptance Model, perceived usefulness, perceived ease of use, perceived
security, user satisfaction, user trust, mobile banking adoption intention

ABSTRAK

Penelitian ini mengeksplorasi hubungan antara techonology acceptance model (TAM)
yang terdiri dari perceived usefulness, perceived ease of use, perceived security dengan user
trust, user satisfaction dan niat untuk tetap mengadopsi menggunakan layanan mobile banking
pada pengguna layanan BNI Mobile Banking. Sampel penelitian melibatkan pengguna layanan
BNI Mobile Banking di Kabupaten Kudus, data dikumpulkan dengan cara menyebarkan
kuesioner kepada 200 responden secara offline di Bank Nasional Indonesia (BNI) cabang
Kudus. Kemudian, analisis data menggunakan metode Sturcture Equation Modelling (SEM)
dengan software Excel dan SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa bahwa perceived
usefulness dan perceived ease of use berdampak positif dan signifikan terhadap niat adopsi
mobile banking pada pengguna layanan BNI Mobile Banking. Sebaliknya, perceived security
tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat adopsi mobile banking. User
satisfaction dan user trust juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat adopsi
mobile banking. Meskipun persepsi kemudahan penggunaan tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pengguna dan kepercayaan pengguna, temuan ini memberikan
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pandangan yang penting untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi adopsi dan
kepuasan pengguna dalam layanan BNI Mobile.

Kata kunci: Technology Acceptance Model, perceived usefulness, perceived ease of use, perceived
security, user satisfaction, user trust, mobile banking adoption intention

PENDAHULUAN

Dalam beberapa dekade terakhir, gelombang modernisasi telah mengubah
secara signifikan berbagai aspek kehidupan, melibatkan lanskap sosial, pendidikan,
hukum, dan interaksi manusia. Transformasi ini, yang bukan hanya terbatas pada
adopsi teknologi baru, tetapi juga mencakup perubahan mendalam dalam pola pikir
dan perilaku, telah dibentuk oleh inovasi ilmiah dan teknologi. Salah satu perangkat
yang menonjol sebagai elemen sentral dalam memenuhi kebutuhan informasi saat ini
adalah smartphone, yang terbukti dengan mencapai lebih dari enam miliar pengguna
di seluruh dunia dan terus mengalami pertumbuhan pesat dengan proyeksi
penambahan ratusan juta pengguna baru dalam beberapa tahun mendatang (Statista,
2022). Salah satu faktor yang menyebabkan perubahan tersebut adalah inovasi
teknologi berupa internet dalam aspek bisnis Menurut laporan We Are Social yang
dikutip dalam Databoks (2023), jumlah pengguna internet di Indonesia mencapai 213
juta orang pada Januari 2023, setara dengan 77% dari total populasi Indonesia yang
berjumlah 276,4 juta orang pada awal tahun tersebut. Terjadi peningkatan sebesar
5,44% dalam jumlah pengguna internet di Tanah Air dibandingkan dengan tahun
sebelumnya (year-on-year/yoy), yang pada Januari 2022 mencapai 202 juta orang.

Jumlah Pengguna Internet di Indonesia (Januari 2013-Januari 2023)

200
180
=
2
2 160
E
g
2
g 140
s
120
100
= - -
so NN

20132 2016 20190 2022

[l Jumiah Pengguna Internet di Indonesia

D katadata “fjr databoks

Gambar 1. Peningkatan Jumlah Pengguna Internet di Indonesia 10 Tahun
Terakhir
Sumber: Databoks (2023)

Penggunaan ponsel pintar yang semakin meluas tidak hanya menciptakan
kebiasaan baru dalam berkomunikasi, tetapi juga telah memicu permintaan tinggi
akan layanan perbankan melalui ponsel, yang sering disebut sebagai M-banking
(Choudrie et al., 2018). M-banking adalah layanan perbankan yang disajikan oleh
lembaga keuangan atau bank. Layanan ini memungkinkan pengguna mereka untuk
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melakukan berbagai transaksi keuangan, termasuk memeriksa rekening bank,
melakukan transaksi pembayaran, dan mentransfer uang secara jarak jauh, semuanya
dilakukan melalui perangkat seluler (Baabdullah et al., 2019).

Meskipun M-banking menjanjikan berbagai manfaat yang signifikan,
kenyataannya di negara-negara berkembang, tingkat adopsi layanan ini belum
mencapai ekspektasi yang diharapkan. Para pelanggan menunjukkan minat yang
terbatas terhadap layanan M-banking, meskipun manfaat besar yang ditawarkan oleh
teknologi ini. (Alalwan et al, 2017). Kendala lainnya melibatkan kurangnya
keterampilan teknologi di kalangan pengguna, terutama di daerah pedesaan atau
terpencil, yang mungkin tidak nyaman atau tidak memahami penggunaan teknologi
perbankan mobile. Ketidakmampuan untuk menggunakan aplikasi perbankan digital
secara efektif dapat menjadi hambatan serius bagi adopsi M-banking di kalangan
pengguna yang kurang terampil dalam teknologi (Abou-Shouk et al., 2016). Kemudian
menurut Chaouali et al (2017), Infrastruktur internet nirkabel yang terbatas menjadi
faktor pembatas lainnya. Di daerah-daerah yang belum sepenuhnya terkoneksi
dengan jaringan internet yang stabil dan cepat, layanan M-banking mungkin tidak
dapat diakses dengan lancar, menghambat pengguna untuk mengadopsi layanan
tersebut dengan efektif. Oleh karena itu, sementara teknologi M-banking
menawarkan potensi besar, tantangan-tantangan ini menyoroti perlunya
peningkatan infrastruktur teknologi, pendidikan, serta kerangka hukum yang jelas
dan aman untuk mempercepat adopsi layanan perbankan digital di pasar-pasar
berkembang (Donner & Tellez, 2008).

Di beberapa negara seperti Afrika Selatan, Yordania, dan Tunisia, tantangan
dalam adopsi M-banking menjadi jelas. Di Afrika Selatan, hanya sejumlah kecil
pelanggan perbankan ritel yang mengadopsi inovasi ini, menunjukkan adopsi yang
terbatas dari layanan M-banking (Thusi & Maduku, 2020). Sementara itu, di Yordania,
minat dan motivasi pelanggan terhadap saluran perbankan online secara umum,
terutama M-banking, sangat rendah (Alalwan et al., 2017). Di Indonesia sendiri, data
terbaru yang dirilis oleh Bank Indonesia (BI) pada bulan April 2023 memberikan
gambaran yang menarik tentang tren penggunaan layanan perbankan digital di
Indonesia. Menurut data tersebut, nilai transaksi digital banking di dalam negeri
mencapai angka yang mengesankan, yaitu sekitar Rp4.264,8 triliun atau hampir
Rp4,3 kuadriliun. Angka ini mencakup berbagai jenis transaksi digital banking,
termasuk internet banking, SMS/mobile banking, dan phone banking, sesuai dengan
klasifikasi Otoritas Jasa Keuangan (O]K).

Salah satu perbankan yang terkenal di Indonesia adalah Bank Nasional
Indonesia (BNI). Bank Nasional Indonesia (BNI) mengalami pertumbuhan impresif
dalam kinerja digital banking, khususnya melalui BNI Mobile Banking. Pada paruh
pertama tahun 2023, jumlah pengguna BNI Mobile Banking mencapai 14,9 juta,
dengan nilai transaksi mencapai Rp544 triliun dan lebih dari 460 juta transaksi. BNI
berkomitmen menjadikan BNI Mobile Banking sebagai One Stop Financial Solutions,
memenuhi berbagai kebutuhan layanan keuangan nasabah di era perbankan digital.
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Bank ini terus inovatif dengan memanfaatkan ekosistem BNI Group dan mitra global
untuk mengatasi beragam kebutuhan nasabah. (Bank Nasional Indonesia, 2023)

Beberapa peneliti terdahulu melakukan penelitian terkait faktor yang dapat
mempengaruhi seseorang untuk mengadopsi layanan mobile banking. Abdennebi
(2023) dalam penelitiannya menemukan bahwa persepsi kemudahan penggunaan
(perceived ease of use) dan persepsi kegunaan (perceived usefulness) menentukan
niat untuk mengadopsi M-banking, sementara persepsi keamanan (perceived
security), kepuasan (satisfaction), dan kepercayaan (trust) tidak memiliki hubungan
yang signifikan dengan niat adopsi M-banking. Dalam studi ini, bagian empiris
menguji efek mediasi dari kepercayaan dan kepuasan. Temuan penelitian
mengungkapkan bahwa kepercayaan sebagian memediasi hubungan antara persepsi
keamanan dan kepuasan. Kemudian, Safira et al (2023) dalam penelitiannya
memperoleh hasil tentang tinggi rendahnya minat menggunakan kembali mobile
banking dipengaruhi oleh tinggi rendahnya persepsi kegunaan, kepercayaan,
kenyamanan, kepuasan, dan pengaruh sosial.

Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul "Analisis Hubungan antara Technology Acceptance Model
(TAM), User Satisfaction, User Trust, dan M-Banking Adoption Intention pada
Pengguna BNI Mobile Banking”. Penelitian ini bertujuan memberikan wawasan
mendalam tentang faktor-faktor yang mempengaruhi minat nasabah dalam
mengadopsi kembali mobile banking. Dengan pemahaman terhadap faktor-faktor
tersebut, penyedia layanan diharapkan dapat merancang strategi yang lebih efektif
untuk meningkatkan penerimaan dan penggunaan mobile banking di masa
mendatang.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metodologi penelitian kuantitatif. Menurut
Sekaran & Bougie (2016), penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang
menggunakan metode-metode statistik dan matematika untuk mengumpulkan,
menganalisis, dan menafsirkan data dalam rangka untuk menjawab pertanyaan
penelitian atau menguji hipotesis. Penelitian kuantitatif bertujuan untuk memperoleh
informasi yang dapat diukur secara kuantitatif, seperti data numerik atau data yang
dapat dihitung. Responden dalam penelitian ini yaitu para pengguna layanan BNI
Mobile Banking di Kabupaten Kudus, Jawa Tengah. Data dikumpulkan dengan cara
menyebarkan kuesioner secara offline kepada para pengguna layanan BNI Mobile
Banking dengan bantuan pihak Bank Nasional Indonesia (BNI) KCP Kudus & Pati.
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik convenience
sampling. Convenience sampling berarti sampel dipilih dengan kebebasan peneliti
(Sugiyono, 2017). Data yang didapat berupa tanggapan responden terkait perceived
usefulness, perceived ease of use, perceived security, user satisfaction, user trust dan
mobile banking adoption intention.
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Untuk mengukur variabel penelitian, peneliti memilih menggunakan skala
likert. Kuesioner dalam penelitian ini terdiri dari 6 alternatif jawaban skala likert
dengan pemberian skor terendah 1 dan 6 sebagai skor tertinggi. Tujuan peneliti
menggunakan 6 alternatif jawaban adalah untuk menghindari respon/jawaban netral
dan semakin banyaknya pilihan jawaban semakin baik juga menghasilkan item yang
baik sehingga dapat dibedakan dengan item-item lainnya. Analisis data yang
digunakan adalah structure equation modelling (SEM) dengan software Smart-PLS
3.0.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Deskriptif
Tabel 1. Profil Responden

Demografi Responden Kategori N (%)
Jenis Kelamin Laki-laki 105 52,5
Perempuan 95 47,5

Kelompok Usia < 20 Tahun 48 24
20 s.d 29 Tahun 57 28,5
39 s.d 49 Tahun 59 29,5

> 40 Tahun 36 18

Pendidikan Terakhir SD - SMP 13 6,5
SMA/Sederajat 67 33,5

Diploma/Sarjana 90 45

Magister 17 8,5

Lainnya 13 6,5
Pengeluaran per Bulan <Rp 2.000.000 39 19,5

Rp 2.000.000 - Rp 5.000.000 37 18,5
> Rp 5.000.000 - Rp

10.000.000 61 30,5
>Rp 10.000.000 63 31,5
Pekerjaan Belum Bekerja 13 6,5
Mahasiswa/Pelajar 39 19,5
Pegawai Swasta 45 22,5
PNS/TNI/POLRI 46 23
Wiraswasta 57 28,5
Lamanya Menggunakan BNI <1 Tahun 23 11,5
Mobile Banking 1s.d 2 Tahun 84 42
2 s.d 3 Tahun 55 27,5
> 3 Tahun 38 19

Sumber: Data Diolah (2023)

Berdasarkan analisis tabel 1, penelitian ini melibatkan 200 responden yang
merupakan pengguna layanan BNI Mobile Banking. Hasilnya menunjukkan bahwa
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52,5% dari responden berjenis kelamin laki-laki, sedangkan 47,5% berjenis kelamin
perempuan. Kelompok usia responden beragam, dengan 24% berusia kurang dari 20
tahun, 28,5% berusia 20-29 tahun, 29,5% berusia 30-39 tahun, dan 18% berusia lebih
dari 40 tahun. Sebanyak 6,5% responden memiliki latar belakang pendidikan SD
sampai SMP, 33,5% SMA atau sederajat, 45% Diploma atau Sarjana, dan 8,5%
Magister, sedangkan 6,5% tidak memberikan informasi tentang latar belakang
pendidikan mereka. Dalam hal pengeluaran bulanan, 19,5% responden memiliki
pengeluaran di bawah Rp 2.000.000, 18,5% antara Rp 2.000.000 hingga Rp 5.000.000,
30,5% di atas Rp 5.000.000 hingga Rp 10.000.000, dan 31,5% di atas Rp 10.000.000.
Sebanyak 6,5% responden tidak bekerja, 19,5% adalah mahasiswa, 22,5% pegawai
swasta, 23% pegawai negeri sipil, TNI, atau Polri, dan 28,5% wiraswasta.
Kesimpulannya, mayoritas responden bekerja sebagai wiraswasta. Selain itu, durasi
penggunaan layanan BNI Mobile Banking bervariasi, dengan 11,5% menggunakan
kurang dari 1 tahun, 42% selama 1-2 tahun, 27,5% selama 2-3 tahun, dan 19% lebih
dari 3 tahun.

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Tabel 2 di bawah ini menampilkan hasil validitas dan reliabilitas yang
dihasilkan oleh perangkat lunak PLS. Validitas konvergen ditunjukkan oleh nilai AVE,
yang menurut aturan praktis harus berada di atas > 0,5. Hasil pengolahan data dengan
PLS menunjukkan bahwa rata-rata AVE dari semua variabel yang diuji berada di atas
0,5. Keandalan data yang diolah ditunjukkan oleh keandalan komposit, dengan nilai-
nilai semua melebihi batas 0,7, serta Cronbach alpha yang semuanya melebihi 0,6.
Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa data dari sampel yang diolah bersifat valid
dan dapat diandalkan.

Tabel 2. Reliability and Validity Test of The Variables and Items

Cronbach’s rho_A Reliabilities Average Variance
Alpha Composite Extracted (AVE)
MBAI 0,950 0,952 0,968 0,909
PEoU 0,925 0,928 0,947 0,816
PS 0,879 0,900 0,926 0,806
PU 0,888 0,889 0,931 0,817
Us 0,937 0,939 0,955 0,843
UT 0,936 0,937 0,959 0,887

Sumber: Data Diolah (2023)
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Hasil Uji Hipothesis

Tabel 3. Hypothesis Testing: Direct Effect

Original Sample Standard T Statistics P Keterangan
Sample Mean Error (O/STERR) Values

(0) (M) (STERR)
PU >> 0,217 0,213 0,110 1,975 0,049 Diterima
MBAI
PEOU >> 0,122 0,121 0,048 2,531 0,012 Diterima
MBAI
PS >> -0,149  -0,127 0,081 1,843 0,066 Ditolak
MBAI
Us >> 0,212 0,200 0,098 2,163 0,031 Diterima
MBAI
UT >> 0,585 0,581 0,111 5,289 0,000 Diterima
MBAI
PU >> US 0,174 0,185 0,070 2,503 0,013 Diterima
PEOU >> 0,107 0,103 0,058 1,859 0,064 Ditolak
Us
PS >>US 0,255 0,265 0,066 3,850 0,000 Diterima
PU>>UT 0,324 0,342 0,130 2,496 0,013 Diterima
PEOU >> 0,023 0,019 0,100 0,227 0,821 Ditolak
UT
PS >> UT 0,518 0,506 0,131 3,962 0,000 Diterima
UT >> US 0,502 0,484 0,065 7,725 0,000 Diterima

Sumber: Olah Data (2023)

Menurut Creswell, J. W. (2013) untuk dapat mengetahui keterdukungan
hipotesis, nilai koefisien yang harus ditunjukkan oleh analisis t-statistic harus di atas
1,96. Sedangkan untuk P-values harus kurang dari 0,05 agar hasilnya signifikan. Hasil
analisis menunjukkan variasi dalam penerimaan hipotesis dalam penelitian ini. Dari
total 12 hipotesis yang diuji, sebanyak 9 hipotesis diterima, sementara 3 hipotesis
lainnya tidak diterima. Temuan ini mencerminkan keragaman dalam dampak
variabel yang diteliti dan menggambarkan kompleksitas hubungan di antara mereka.
Penerimaan sebagian besar hipotesis menunjukkan bahwa terdapat korelasi dan
pengaruh yang konsisten di antara variabel-variabel yang diamati, namun
ketidakditerimaan beberapa hipotesis memberikan wawasan tambahan tentang
aspek-aspek yang mungkin tidak memiliki dampak yang signifikan dalam kerangka
penelitian ini.
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi kegunaan (Perceived
Usefulness) memiliki pengaruh positif terhadap niat adopsi layanan perbankan
bergerak (M-Banking Adoption Intention) pada pengguna layanan BNI M-Banking.
Hasil tersebut sesuai dengan Hipotesis pertama atau penelitian yang dilakukan oleh
Abdennebi (2023); Malaquias & Silva (2020); Salimon (2021). Jika pengguna
merasakan bahwa layanan perbankan bergerak memberikan manfaat konkret dan
berguna dalam kehidupan sehari-hari mereka, mereka cenderung memiliki niat
adopsi yang lebih tinggi. Penemuan bahwa M-banking adoption intention
dipengaruhi oleh perceived usefulness memiliki sejumlah implikasi manajerial yang
signifikan di dalam ranah layanan perbankan. Manajer perbankan dapat memusatkan
perhatian pada perancangan pengalaman pengguna yang lebih baik dengan
memastikan fitur dan fungsionalitas M-banking memberikan manfaat yang jelas bagi
pengguna.

Penelitian ini menemukan bahwa Perceived Ease of Use memiliki pengaruh
positif terhadap M-Banking Adoption Intention pada pengguna layanan BNI Mobile
Banking. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Priya et al
(2018); Alalwan et al (2017); Malaquias & Silva (2020) yang juga dalam penelitiannya
menemukan bahwa perceived ease of use berpengaruh positif terhadap mobile
banking adoption intention. Pengguna yang merasakan bahwa M-Banking mudah
digunakan cenderung melihat layanan tersebut lebih terjangkau. Kemudahan dalam
navigasi antarmuka, pemahaman fungsi, dan keseluruhan pengalaman pengguna
membuat layanan ini tampak lebih dapat diakses dan diterima oleh pengguna.
Temuan ini dapat memotivasi manajemen perbankan untuk terus berinovasi dalam
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teknologi perbankan bergerak dengan fokus pada kemudahan penggunaan.
Pengembangan fitur-fitur baru dan perbaikan pada antarmuka dapat menjadi
prioritas untuk meningkatkan niat adopsi pengguna. Manajemen perbankan dapat
fokus pada perancangan pengalaman pengguna yang optimal untuk layanan M-
Banking.

Temuan penelitian menyatakan bahwa, dalam konteks pengguna layanan BNI
M-Banking, faktor Perceived Security tidak memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap niat adopsi layanan perbankan bergerak. Ini berarti bahwa, meskipun
keamanan mungkin penting bagi pengguna, itu tidak menjadi faktor penentu utama
dalam keputusan mereka untuk mengadopsi layanan M-Banking. Hasil penelitian ini
tidak sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Chiu (2017); Nisa (2022); Tahar
etal (2020) yang dalam penelitiannya menemukan bahwa perceived security memiliki
pengaruh positif terhadap mobile banking adoption intention. Namun, hasil dari
penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Abdenabi (2023) yang
juga dalam penelitiannya menemukan bahwa perceived security tidak memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap mobile banking adoption intention. Dengan
memahami bahwa faktor keamanan tidak menjadi poin utama yang memengaruhi
niat adopsi pengguna, manajer perbankan memiliki kesempatan untuk menyesuaikan
pendekatan mereka. Fokus strategi dapat lebih ditekankan pada peningkatan
kemudahan penggunaan, pengembangan fitur inovatif, dan upaya edukasi pengguna.

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa User Satisfaction memiliki
pengaruh positif terhadap Mobile Banking Adoption Intention pada pengguna layanan
BNI Mobile Banking. Hasil dari penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Sharma & Sharma (2019); Foroughi (2019); Abu Salim et al., 2021 yang juga
dalam penelitiannya menemukan bahwa user satisfaction memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Mobile Banking Adoption Intention. Kepuasan pengguna
seringkali timbul dari pengalaman positif dalam menggunakan layanan. Dengan
memahami hubungan antara kepuasan pengguna dan adoption intention, institusi
perbankan dapat merancang strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan
kepuasan pengguna. Dengan demikian, kepuasan pengguna tidak hanya menjadi
tujuan yang diinginkan bagi penyedia layanan perbankan digital, tetapi juga
merupakan faktor kunci yang memengaruhi pertumbuhan dan penerimaan layanan
tersebut oleh pengguna.

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa User Trust memiliki
pengaruh positif terhadap Mobile Banking Adoption Intention pada pengguna layanan
BNI Mobile Banking. Hasil dari penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Chawla & Joshi (2023); Nisa & Solekhah (2022); Chiu (2017) yang dalam
penelitiannya juga menemukan bahwa user trust berpengaruh signifikan terhadap
mobile banking adoption intention. Artinya, semakin tinggi tingkat kepercayaan
pengguna terhadap layanan Mobile Banking, semakin tinggi pula niat mereka untuk
mengadopsi layanan tersebut. Untuk meningkatkan User Trust, penyedia layanan
perbankan dapat fokus pada peningkatan keamanan sistem, perlindungan data
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pengguna, dan transparansi informasi terkait kebijakan keamanan. Ini dapat
membantu membangun kepercayaan pengguna terhadap layanan Mobile Banking.

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Usefulness
memiliki pengaruh positif terhadap User Satisfaction pada pengguna layanan BNI
Mobile Banking. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Priya et
al,, 2018; Foroughi et al., 2019; Pozoén-Lépez., 2022 yang dalam penelitiannya juga
menemukan bahwa perceived usefulness memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
mobile banking adoption intention. Hubungan positif antara Perceived Usefulness dan
User Satisfaction dapat memiliki implikasi pada penggunaan berkelanjutan layanan
Mobile Banking. Jika pengguna merasa layanan bermanfaat dan memuaskan, mereka
lebih mungkin untuk terus menggunakannya dalam jangka waktu yang lebih lama.
Manajer perbankan dapat memfokuskan upaya pada pengoptimalan fungsionalitas
dan fitur layanan M-banking. Memastikan bahwa layanan menyediakan manfaat yang
jelas dan signifikan bagi pengguna dapat meningkatkan minat mereka untuk
mengadopsi layanan tersebut. Persepsi kebermanfaatan dapat ditingkatkan dengan
memperbaiki pengalaman pengguna.

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Ease of Use tidak
memiliki pengaruh terhadap User Satisfaction pada pengguna layanan BNI Mobile
Banking. Hasil temuan dari penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh beberapa peneliti sebelumnya yaitu Ramli et al., 2021; Trabelsi-
Zoghlami; Ohliati & Abbas (2019) yang dalam penelitiannya menemukan bahwa
perceived ease of use memiliki pengaruh yang signifikan terhadap user satisfaction.
Namun, hasil dari penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Abdenabi (2023) yang juga dalam penelitiannya menemukan bahwa perceived ease of
use tidak memiliki pengaruh terhadap user satisfaction. Mungkin saja pengguna
layanan perbankan digital memiliki ekspektasi dasar bahwa layanan tersebut
haruslah mudah digunakan. Oleh karena itu, ketika kemudahan penggunaan telah
mencapai tingkat yang memadai atau di atas ekspektasi, faktor ini mungkin tidak lagi
menjadi pendorong utama kepuasan pengguna. Meskipun temuan menunjukkan
bahwa Perceived Ease of Use tidak langsung memengaruhi kepuasan pengguna, ini
tidak mengurangi pentingnya faktor ini dalam konteks layanan perbankan digital.
Pengguna mungkin menganggap kemudahan penggunaan sebagai sesuatu yang
diharapkan dan mendasar, sehingga tidak secara langsung menyumbang terhadap
kepuasan jika sudah memenuhi standar dasar.

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Security memiliki
pengaruh positif terhadap User Satisfaction pada pengguna layanan BNI Mobile
Banking. Temuan dari penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Li
et al (2021); Yin & Lin (2022); Gupta et al (2020) yang juga dalam penelitiannya
menemukan bahwa perceived security berpengaruh signifikan terhadap mobile
banking adoption intention. Ketika pengguna merasa aman, ini memberikan dampak
positif pada kepuasan mereka. Mereka merasa senang menggunakan layanan
tersebut karena merasa dilindungi dan aman dari ancaman keamanan. Hasil ini
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menyarankan bahwa manajemen perbankan digital, termasuk BNI, perlu terus
meningkatkan dan mengembangkan sistem keamanan mereka.

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Usefulness
memiliki pengaruh positif terhadap User Trust pada pengguna layanan BNI Mobile
Banking. Hasil dari penelitian ini sejalan dengan beberapa peneliti sebelumnya yaitu
Van et al,, 2020; Sarkar et al.,, 2020; Ramli et al., 2021 yang dalam penelitiannya juga
menemukan bahwa perceived usefulness memiliki pengaruh signifikan terhadap user
trust. Ada hubungan yang erat antara perceived usefulness (PU) dan trust
(kepercayaan) dalam konteks penggunaan teknologi. Ketika seseorang merasa bahwa
suatu teknologi atau sistem memiliki kegunaan yang nyata, mereka cenderung
membentuk kepercayaan terhadap teknologi atau sistem tersebut. Manajemen
perbankan perlu terus melakukan analisis kebutuhan dan preferensi pengguna.
Memahami dengan baik kebutuhan dan ekspektasi pengguna memungkinkan
perusahaan untuk menyelaraskan peningkatan layanan dengan harapan konsumen,
yang dapat memperkuat persepsi kegunaan dan kepercayaan. Perusahaan perbankan
perlu berkomitmen pada pengembangan dan inovasi berkelanjutan.

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Ease of Use tidak
memiliki pengaruh terhadap User Trust pada pengguna layanan BNI Mobile Banking.
Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Kavitha &
Kannan (2020); Trabelsi-Zoghlami (2020); Kurniawan et al (2022) yang dalam
penelitiannya menemukan bahwa perceived ease of use berpengaruh terhadap user
trust. Sedangkan dalam penelitian ini menemukan hasil bahwa perceived ease of use
tidak berpengaruh terhadap user trust. Namun, hasil dari penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Abdenabi (2023) yang juga dalam penelitiannya
menemukan bahwa perceived ease of use tidak berpengaruh terhadap user trust. Hal
tersebut dikarenakan perbedaan dalam preferensi dan Kkarakteristik individual
pengguna dapat memainkan peran. Beberapa pengguna mungkin lebih cenderung
mempercayai layanan yang menawarkan tingkat keamanan yang tinggi, bahkan jika
ini berarti pengorbanan pada tingkat kemudahan penggunaan. Temuan bahwa
perceived ease of use tidak memiliki pengaruh terhadap user trust pada industri
layanan perbankan digital dapat dijelaskan oleh sejumlah faktor.

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Security memiliki
pengaruh positif terhadap User Trust pada pengguna layanan BNI Mobile Banking.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Shareefetal., 2018;
Singh & Srivastava (2018); Nuseir (2022) yang juga dalam penelitiannya menemukan
bahwa perceived security berpengaruh secara signifikan terhadap user trust.
Perceived security (persepsi keamanan) dan trust (kepercayaan) adalah dua faktor
kunci yang memainkan peran penting dalam niat adopsi layanan perbankan mobile.
Manajemen perbankan digital dapat memotivasi investasi yang lebih besar dalam
teknologi keamanan. Peningkatan infrastruktur keamanan, enkripsi data, dan
perlindungan terhadap serangan siber dapat menjadi prioritas untuk memastikan
bahwa pengguna merasa aman dan percaya pada layanan digital.
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Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa User Trust memiliki
pengaruh positif terhadap User Satisfaction pada pengguna layanan BNI Mobile
Banking. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Arcand et
al, 2017; Berrais et al, 2017; Trabelsi-Zoghlami et al, 2018 yang juga dalam
penelitiannya menemukan bahwa user trust memiliki pengaruh signifikan terhadap
user satisfaction. Kepercayaan memberikan perlindungan terhadap risiko. Temuan
bahwa user trust berpengaruh terhadap user satisfaction pada industri perbankan
digital memiliki beberapa implikasi manajerial yang signifikan. Pertama, manajemen
perbankan digital dapat memperkuat strategi keamanan mereka dengan melakukan
investasi dalam teknologi keamanan, menetapkan kebijakan privasi yang jelas, dan
mengimplementasikan langkah-langkah mitigasi risiko. Kedua, menyadari pengaruh
user trust terhadap user satisfaction, manajemen dapat mengembangkan program
pendidikan dan kesadaran efektif untuk meningkatkan pemahaman pengguna
tentang langkah-langkah keamanan dan manfaatnya.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, sejumlah kesimpulan
dapat diambil. Pertama, Perceived Usefulness dan Perceived Ease of Use secara positif
dan signifikan memengaruhi niat pengguna untuk mengadopsi layanan mobile
banking pada BNI Mobile Banking. Kedua, Perceived Security tidak memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap niat pengguna untuk mengadopsi layanan tersebut. Ketiga,
User Satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap niat pengguna
untuk mengadopsi mobile banking. Keempat, User Trust juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap niat pengguna untuk mengadopsi layanan mobile banking.
Kelima, Perceived Usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna, sementara Perceived Ease of Use tidak memiliki pengaruh signifikan.
Keenam, Perceived Security berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Ketujuh, Perceived Usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan pengguna. Namun, Perceived Ease of Use tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepercayaan pengguna. Terakhir, Perceived Security berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepercayaan pengguna. Kesimpulan ini memberikan
gambaran mendalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi niat, kepuasan, dan
kepercayaan pengguna dalam mengadopsi layanan BNI Mobile Banking.

SARAN

Berdasarkan kesimpulan penelitian, sejumlah saran dapat diajukan untuk
meningkatkan adopsi layanan Mobile Banking (M-Banking) pada pengguna layanan
BNI Mobile Banking. Pertama, perlu ditingkatkan pemahaman pengguna tentang
manfaat yang dapat diperoleh dari M-Banking melalui komunikasi yang jelas
mengenai fitur-fitur bernilai tambah. Kedua, perlu difasilitasi penggunaan dengan
memperhatikan desain antarmuka yang sederhana, navigasi intuitif, dan panduan
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yang mudah dipahami. Ketiga, perlu dilakukan investasi lebih lanjut dalam
meningkatkan keamanan layanan M-Banking dengan mengimplementasikan
teknologi keamanan terbaru dan memberikan edukasi tentang langkah-langkah
keamanan. Keempat, fokus perlu diberikan pada kepuasan pengguna dengan
menyediakan layanan pelanggan responsif dan efektif. Kelima, kepercayaan
pengguna perlu diperkuat melalui komunikasi yang jelas mengenai kebijakan privasi
dan langkah-langkah keamanan. Keenam, penting untuk menyelaraskan
pengembangan fitur-fitur baru atau perubahan pada layanan dengan harapan
pengguna, dengan memahami hubungan positif antara Perceived Usefulness dan User
Satisfaction. Ketujuh, perlu ditingkatkan kesesuaian antara tata letak, fitur, dan
fungsionalitas M-Banking dengan preferensi dan harapan pengguna dengan terus
menggali umpan balik pengguna. Terakhir, faktor keamanan dan kepercayaan perlu
terus diperkuat melalui penyediaan informasi terperinci mengenai langkah-langkah
keamanan dan manajemen risiko. Penerapan saran-saran ini diharapkan dapat secara
signifikan meningkatkan adopsi M-Banking pada pengguna layanan BNI Mobile
Banking, memberikan manfaat lebih besar bagi pengguna dan institusi perbankan.
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