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Abstract 

The security of using mobile banking in Indonesia is perceived as not providing a good guarantee, so it can 

reduce trust in continuing to use it. This study examines factors that can increase trust to influence customers' 

intention to continue using mobile banking. The role of user learning, the perceived value of the application, 

technological competence, and compatibility can strengthen trust in forming an intention to continue using. The 

sampling technique used was a purposive sampling technique, with 200 respondents using the BCA Mobile 

application, which was conducted online. Validity and reliability testing was carried out using the SPSS version 

22 application. A structural approach with SEM (Structural Equation Modeling) analysis was employed to test 

Hypotheses. The test results show that trust in forming the intention to continue using is influenced by perceived 

learning, perceived value, and technological competence and is not affected by application compatibility. 

 

Keywords : Intention to Use Continuence, Trust, Mobile Banking 

 

Abstrak 

Keamanan penggunaan mobile banking di Indonesia dipersepsikan belum memberikan jaminan baik yang dapat 

menurunkan kepercayaan untuk terus menggunakan. Studi ini mengkaji faktor-faktor yang dapat meningkatkan 

kepercayaan untuk dapat mempengaruhi nasabah untuk berniat terus menggunakan mobil banking. Peran 

pembelajaran pengguna, nilai persepsian dari aplikasi, kompetensi teknologi, dan kompatibilitas menjadi faktor 

yang dapat menguatkan kepercayaan dalam membentuk niat untuk terus menggunakan. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah 200 responden pengguna aplikasi BCA Mobile yang 

dilakukan secara online. Pengujian validitas dan reliabilitas menggunakan aplikasi SPSS versi 22. Pengujian 

hipotesis menggunakan pendekatan structural dengan analisa SEM (Structural Equation Modeling). Hasil 

pengujian menunjukkan kepercayaan dalam membentuk niat terus menggunakan dipengaruhi adanya 

pembelajaran yang dipersepsikan, nilai persepsian, kompetensi teknologi, dan bukan disebabkan kompatibilitas 

aplikasi. 

 

Kata kunci : Niat Meneruskan Pengunaan, Kepercayaan, Mobile Banking 

 

1. Pendahuluan 

Kerentanan keamanan dalam penggunaan mobil banking di Indonesia yang dapat menurunkan 

kepercayaan penggunaan menjadi isu menarik (Firmansyah et al., 2021; Sasongko et al., 2021). 

Kepercayaan menjadi faktor penting dalam mempengaruhi niat terus menggunakan keuangan mobile 

melalui peran keamanan yang dipersepsikan dan privasi dalam meningkatkan komitmen 
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pertanggungjawabab keamanan (Sasongko et al., 2021). PT Bank Central Asia Tbk merupakan salah 

satu perusahaan perbankan yang menyediakan layanan mobile banking. BCA berupaya untuk 

mempertahankan citra sebagai bank transaksi terbesar di tanah air melalui pemanfaatan layanan 

mobile banking (Sitanggang dan Mahadi, 2019). Berdasarkan sampai dengan Maret 2020, jumlah 

nasabah BCA yang melakukan transaksi menggunakan mobile banking di seluruh Indonesia sebesar 

1,286 juta transaksi atau sekitar 91% dengan transaksi harian sudah mencapai 25 juta transaksi per 

harinya (Marthauli et al., 2021; Lieny et al., 2021). Namun nasabah m-banking BCA masih sering 

mengalami gangguan dan keluhan dalam melakukan transaksi yang tidak sesuai dengan harapannya 

dapat menurunkan kepercayaan untuk terus menggunakan (Almayati dan Chaerudin, 2022). Keluhan 

yang dialami nasabah antara lain tidak diberitahu adanya perubahan fitur BCA Mobile dan fitur yang 

disediakan belum berjalan optimal menjadikan kegagalan dalam bertransaksi (Marthauli et al., 2021). 

Hal ini menjadikan nasabah BCA menurunkan kepercayaannya untuk menggunakan aplikasi BCA 

Mobile dan kembali melakukan transaksi konvensional dengan menggunakan ATM atau transaksi di 

teller kantor cabang terdekat. 

 

Studi sebelumnya masih adanya perdebatan dalam menjelaskan faktor-faktor pembentukan niat 

bertransaksi menggunakan aplikasi mobile banking (Akhter et al., 2020; Ramli et al., 2021). Tingkat 

pengetahuan yang dimiliki nasabah menjadikan perbedaan hasil untuk membentuk niat bertransaksi 

ulang menggunakan aplikasi mobile banking. Nasabah yang memiliki tingkat pengetahuan dan 

pengalaman yang baik terhadap aplikasi mobile banking kesulitan dalam penggunaan aplikasi bukan 

menjadi faktor kuat untuk tetap menggunakannya untuk bertransaksi (Akhter et al., 2020). Namun 

berbeda pada nasabah dengan tingkat pengetahuan dan pengalamannya masih kurang, kemudahan 

penggunaan yang dirasakan kemanfaatannya akan menjadi faktor relevan dalam menjelaskan niat 

terus melakukan transaksi perbankan (Ramli et al., 2021). Penjelasan tersebut mengindikasikan 

perlunya kehati-hatian dengan tingkat pengetahuan dan pengalaman yang dimiliki nasabah untuk 

meningkatkan kepercayaan terhadap transaksi perbankan online. Kepercayaan menjadi faktor penting 

yang menjadikan alasan nasabah melakukan transaksi menggunakan aplikasi mobil banking (Sharma 

dan Sharma, 2019).  

 

Pembelajaran persepsian yang merupakan kemudahan dalam penggunaan untuk mengakses aplikasi 

mobile banking dan memperoleh informasi layanan online banking yang dipersepsikan individu 

memberikan kemanfaatan menjadi dasar individu dalam meningkatkan kepercayaan untuk berniat 

terus menggunakannya (Sitorus et al., 2019; Alexandrakis et al., 2020). Nasabah yang 

mempersepsikan aplikasi mobile banking mudah dipelajari dan bisa menjadi ahli dalam 

penggunaannya dasar bagi individu untuk meningkatkan antusiesme kepercayaan pada aplikasi 

mobile banking untuk terus menggunakan (Sitorus et al., 2019; Farah et al., 2018; Baabdullah et al., 

2019).  

 

Studi terdahulu mengungkapkan adanya pengaruh yang kuat nilai persepsian terhadap peningkatan 

kepercayaan menggunakan aplikasi mobile banking untuk melakukan transaksi (Shaw dan Sergueeva, 

2019; Ramli et al., 2021). Pengguna cenderung menggunakan teknologi dengan memaksimalkan nilai 

subjektif dan penciptaan nilai tambah yang memberikan kenyamanan, mempunyai banyak 

kemanfaatan, dan fleksibilitas layanan menjadi dasar pada peningkatan kepercayaan terhadap sistem 

untuk melakukan transaksi (Farah et al., 2018; Akhter et al., 2020). Hal yang sama juga diungkapkan 

pada studi sebelumnya bahwa kompetensi teknologi mobile banking menjadi faktor pengaruh yang 

kuat untuk meningkatkan kepercayaan (Changchit et al., 2020; Akhter et al., 2020). Tingginya 

kepercayaan nasabah untuk terus menggunakan aplikasi mobil banking dikarenakan pengelolaan 

teknologi dipersepsikan memiliki kompetensi yang baik dalam pengetahuan dan keahlian untuk 

memberikan pelayanan yang optimal (Changchit et al., 2020; Akhter et al., 2020). Studi terdahulu 

juga mengungkapkan kompatibilitas menjadi faktor kuat bagi nasabah dalam meningkatkan 

kepercayaan untuk mempengaruhi niat terus menggunakan mobile banking (Sharma et al., 2017; 

Elhajjar & Ouaida, 2019). Kompatibilitas kesamaan nilai-nilai kebutuhan nasabah dengan teknologi 
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mobil banking akan dievaluasi positif yang dapat meningkatkan kepercayaan untuk niat terus 

menggunakan mobile banking (Elhajjar & Ouaida, 2019). Kompatibilitas dapat membantu nasabah 

untuk berinovasi dalam berpikir dan bertindak dalam rangka mencocokan kebutuhannya dengan mobil 

banking yang digunakan (Sharma et al., 2017). 

 

2. Literatur Review  
2.1 Niat Meneruskan Penggunaan  

Konsep dasar niat meneruskan didefinisikan sebagai motivasi untuk melakukan perilaku secara terus 

menerus (Hernandez dan Mazzo, 2007). Ho dan Ko (2008) dalam studinya mendefinisikan niat 

meneruskan penggunaan sebagai sesuatu hal yang berperan dalam mempengaruhi penerimaan 

pengguna dan keinginan di masa depan. Niat meneruskan penggunaan juga didefinisikan sebagai 

kemauan individu yang tinggi terhadap penggunaan sesuatu secara berulang (Puschel et al., 2010). 

Niat menggunakan kembali pada obyek pengguna aplikasi mobile banking didefinisikan sebagai 

keinginan individu untuk menggunakan aplikasi yang sama dimasa akan datang secara terus menerus 

(Kang dan Namkung, 2019).  

 

2.2 Kepercayaan 

Kepercayaan merupakan keyakinan individu untuk melakukan tindakan yang dapat bernilai positif 

(Morgan dan Hunt, 1994). Kepercayaan terhadap mobile banking didefinisikan sebagai keyakinan 

yang positif pada konsumen akan memperkuat manfaat dan nilai yang dirasakan dari mobile banking 

untuk terus melakukan transaksi (Farah et al., 2018). Kepercayaan layanan online menjadi dasar 

konsumen untuk terus melakukan transaksi yang diyakini memberikan keamanan dan rendahnya 

risiko. Kepercayaan terhadap layanan aplikasi online apabila konsumen meyakini adanya kenyamanan 

dan keamanan dalam penggunaannya (Park et al., 2019). Harris et al. (2016) dalam studinya 

menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara kepercayaan dengan niat menggunakan aplikasi online. 

Kepercayaan memberikan dampak yang lebih besar terhadap loyalitas untuk terus menggunakan dan 

melakukan adopsi penggunaan aplikasi mobile banking (Akhter et al., 2020; Poromatikul et al., 2020). 

 

2.3 Pembelajaran Persepsian 

Pembelajaran persepsian didefinisikan sebagai suatu metode yang membantu pengguna untuk 

memahami dengan mudah dalam menangani sistem tertentu (Ziefle, 2002). Pembelajaran persepsian 

juga didefinisikan sebagai kemampuan dan pengetahuan individu yang memudahkan untuk 

mempelajari penggunaan sistem yang baru dalam memberikan kemanfaatan dengan sedikit usaha 

(Leung et al., 2010; Hussain et al., 2014). Kemudahan pembelajaran yang dipersepsikan individu 

dalam mengakses sistem situs web lebih mudah menggunakan laptop atau komputer desktop 

dibandingkan dengan aplikasi seluler memberikan kemudahan dalam pembelajaran dapat 

meningkatkan kepercayaan dalam penggunaannya (Chao et al., 2016; Nurhudatiana et al., 2018). 

Tingginya keinginan individu untuk melakukan pembelajaran penggunaan teknologi baru mampu 

memberikan kemudahan dalam pemahaman yang dapat meningkatkan kepercayaan untuk terus 

menggunakan aplikasi mobile banking (Or & Chapman, 2021). 

 

2.4 Nilai Persepsian 

Nilai persepsian didefinisikan sebagai suatu penilaian konsumen terkait rasio manfaat yang dirasakan 

untuk biaya yang dirasakan (Lin & Wang (2006). Penerapan pada toko online, nilai persepsian 

didefinisikan sebagai nilai yang dirasakan pelanggan dalam lingkungan ritel online (Chang dan Wu, 

2016). Nilai persepsian juga didefinisikan sebagai evaluasi positif pengguna aplikasi terhadap kualitas 

yang dinilai memberikan manfaat yang dirasakan dengan rendahnya biaya administrasi yang 

dibebankan (Farah et al., 2018; Sinha & Verma, 2020). Kepercayaan yang tinggi hasil evaluasi positif 

nasabah diciptakan adanya nilai manfaat dari pelayanan penggunaan mobile banking menjadi dasar 



Journal Management, Business, and Accounting  

p-ISSN 2086-5090, e-ISSN: 2655-826 

   Vol. 22, No. 1, April 2023 

Peringkat Akreditasi Sinta 4 

 

128 
 

keputusan nasabah untuk loyalitas menggunakan (Yuen et al., 2018; Chae et al., 2020). Nasabah 

membutuhkan keterpercayaan pada aplikasi perbankan yang menawarkan nilai yang bermanfaat untuk 

menjadi dasar pengambilan keputusan untuk melakukan transaksi online (Ramli et al., 2021). 

 

2.5 Kompetensi Teknologi 

Kompetensi teknologi didefinisikan sebagai kemampuan yang dimiliki teknologi mempermudah 

untuk mengoperasionalkan berbagai program perangkat lunak (Baylor & Ritchie, 2002). Kompetensi 

teknologi juga dapat didefinisikan sebagai kemampuan dan keahlian teknologi dalam data yang 

efektif untuk menghasilkan suatu informasi (Tippins & Sohi, 2003; Akhter et al., 2020; Eren, 2021). 

Tingginya kompetensi teknologi yang dikelola vendor dapat meningkatkan kepercayaan untuk terus 

menggunakan (Ettlie et al., 2017). Sistem teknologi informasi yang memiliki kemampuan dalam 

mengolah suatu data dipersepsikan positif oleh konsumen dalam meningkatkan kepercayaannya. 

Kompetensi yang dimiliki teknologi memberikan evaluasi positif pada penggunanya yang 

mempersepsikan tingginya kemampuan teknologi pada suatu aplikasi dalam mengelola data-data 

untuk memenuhi kebutuhan informasi dapat meningkatkan kepercayaan nasabah mobile banking 

(Akbari et al., 2020; Changchit et al., 2020).  

 

2.6 Kompatibilitas 

Kompatibilitas dijelaskan sebagai suatu inovasi yang dianggap konsisten dengan nilai yang ada sesuai 

dengan pengalaman dan kebutuhan untuk melakukan adopsi sistem informasi dalam peningkatan 

kinerja (Genaidy et al., 2002; Karahanna et al., 2006). Kompatibilitas juga dimaknai sebagai 

kesesuaian inovasi teknologi dengan nilai-nilai pengguna untuk dapat menyelesaikan pekerjaannya 

(Bunker et al., 2007). Kompatibilitas teknologi yang memiliki kesamaan cara kerja dengan 

penggunanya cenderung akan meningkatkan kepercayaan untuk terus menggunakan (Singha dan 

Sinhab, 2020). Pengguna mobile banking akan memberikan penilaian positif apabila dirasa mampu 

membantu dalam melakukan trasaksi yang sesuai dengan gaya hidup penggunanya (Elhajjar & 

Ouaida, 2019). Kompatibilitas mobile banking yang memiliki kesamaan dengan nilai, kebiasaan, dan 

gaya hidup konsumen maka membuat kecenderungan konsumen akan meningkatkan kepercayaannya 

untuk terus menggunakan (Sitorus et al., 2019). 

 

2.7 Kerangka Pemikiran 

Niat terus menggunakan aplikasi mobile banking merupakan motivasi yang mendorong individu 

untuk melakukan perilaku yang diinginkan secara berulang. Niat terus menggunakan mobile banking 

dipengaruhi oleh kepercayaan (Akhter et al., 2020; Ramli et al., 2021). Tingginya kepercayaan 

individu dapat meningkatkan niat untuk terus menggunakan aplikasi mobile banking (Harris et al., 

2016; Poromatikul et al., 2020; Akhter et al., 2020). Kepercayaan merupakan variabel pemediasi yang 

dipengaruhi oleh variabel pembentuk yaitu pembelajaran persepsian memberikan kemudahan 

pembelajaran dalam menggunakan aplikasi mobile banking (Chao et al., 2016; Or dan Chapman, 

2021), nilai persepsian (Yuen et al., 2018; Chae et al., 2020), kompetensi teknologi yang memiliki 

kemampuan dalam mengolah suatu informasi dan data (Ettlie et al., 2017; Changchit et al., 2020), dan 

kompatibilitas yang membantu dalam melakukan pembayaran sesuai dengan gaya hidup (Elhajjar dan 

Ouaida, 2019; Sitorus et al., 2019). 
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Gambar 1. Kerangka Pemikirian 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

2.8 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan penjelasan dari telah review yang dilakukan maka hipotesis penelitian yang diajukan 

dalam studi ini adalah sebagai berikut : 

H1 : Tingginya kepercayaan berpengaruh positif pada peningkatan niat untuk terus menggunakan 

aplikasi mobile banking. 

H2 : Tingginya pembelajaran persepsian berpengaruh positif terhadap peningkatan kepercayaan 

dalam penggunaan aplikasi mobile banking. 

H3 : Tingginya nilai persepsian berpengaruh positif pada peningkatan kepercayaan dalam 

penggunaan aplikasi mobile banking. 

H4 : Tingginya tingkat kompetensi teknologi berpengaruh positif terhadap kepercayaan 

penggunaan aplikasi mobile banking. 

H5 : Tingginya tingkat kompatibilitas berpengaruh positif terhadap kepercayaan penggunaan 

aplikasi mobile banking. 

 

3. Metode Penelitian 

Studi ini adalah sebuah penelitian kausal yaitu penelitian yang dilakukan untuk menguji sebab dan 

akibat dari variabel yang menjadi penyebab niat meneruskan penggunaan aplikasi BCA Mobile. 

Populasi dalam studi ini adalah masyarakat Kota Solo yang menjadi nasabah BCA. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability sampling karena 

setiap anggota populasi tidak memiliki kesempatan atau peluang yang sama sebagai sampel. Sampel 

dari studi ini adalah nasabah BCA yang sudah menggunakan aplikasi BCA Mobile. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling dengan jumlah responden 200 orang. 

Penelitian ini menggunakan teknik survei berupa kuesioner untuk mengumpulkan data responden. 

Alat yang digunakan untuk pengumpulan data adalah kuesioner dengan skala likert 5 poin. Definisi 

operasional dan item kuesioner diadopsi dari literatur (lihat tabel 2). Kuisioner pertanyaan dan 

jawaban dalam bahasa Indonesia. Alat ukur dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji 

reliabilitas menggunakan program SPSS (lihat tabel 2). Pengujian hipotesis menggunakan analisis 

Structural Equation Model (SEM) dengan program AMOS. 

 

4. Hasil dan Pembahasan 
Berdasarkan tabel 1 hasil analisis deskriptif diketahui bahwa distribusi jenis kelamin responden 

perempuan sebesar 64% dengan umur responden terbanyak pada kelompok umur 22-25 tahun sebesar 
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26,5%. Karakteristik pendidikan terakhir, responden terbesar adalah Diploma 4/Sarjana (S1) sebesar 

49% dengan pekerjaan terbesar adalah karyawan sebesar 38%. Responden dalam studi ini 100% 

adalah nasabah BCA dan mengetahui adanya aplikasi BCA Mobile yang sudah menggunakan lebih 

dari 3 kali sebanyak 90,5%. 

 

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik Klasifikasi % Karakteristik Klasifikasi % 

Jenis 

Kelamin 

Laki-Laki 36 

Pekerjaan 

Dokter 3,0 

Perempuan 64 Guru/ Dosen 5,0 

Usia 

18-21 tahun 13 Ibu Rumah Tangga 8,5 

22-25 tahun 26,5 Karyawan 38,0 

26-29 tahun 10 Pelajar/ Mahasiswa 27,0 

30-33 tahun 2,5 Pensiunan 1,5 

34-37 tahun 13 PNS/ ASN 4,5 

38-41 tahun 8 Wirausaha 2,0 

42-45 tahun 7 TNI/ Polri 10,5 

>45 tahun 20 Nasabah BCA KCU Solo Slamet Riyadi 100 

Pendidikan 

Terakhir 

SMA/ SMK/ Sederajat 31,5 Pengetahuan Objek Ya 100 

Diploma 3 18,5 

Frekuensi 

1 kali 7,5 

Diploma 4/ Sarjana (S1) 49 2 kali 2 

Magister (S2) 1 >3 kali 90,5 

Sumber : Data yang Diolah (2022) 

 

Berdasarkan tabel 2 hasil pengujian pada tiga puluh butir soal angket adalah valid dengan nilai factor 

loading lebih dari 0,40 dan tidak terdapat nilai ganda. Pengujian reliabilitas menggunakan metode 

Cronbach Alpha (α) dan nilai koefisien alpha harus lebih besar dari 0,6. Berdasarkan hasil penelitian 

ini diperoleh nilai reliabilitas lebih dari 0,6. Maka dapat disimpulkan bahwa semua item angket 

reliabel untuk digunakan dalam pengumpulan data. 

 

Tabel 2. Definisi Operasional, Indikator, Hasil Uji Validitas, dan Reliabilitas 

Definisi 

Operasional 
Indikator 

Loadi

ng 

Factor 

Nilai 

AVE 

Nilai 

EFA 

Cronbach 

Alpha 

Minimal 

= 0,60 

Keterangan 

Niat terus 

menggunakan 

mobile banking 

didefinisikan 

sebagai keinginan 

nasabah untuk 

menggunakan 

aplikasi yang sama 

dimasa akan datang 

secara terus 

menerus (Kang dan 

Namkung, 2019; 

Shaw dan 

Sergueeva, 2019; 

Akhter et al., 2020). 

1. Berharap dapat meningkatkan 

pengguna aplikasi BCA 

Mobile di masa mendatang 

(N1) 

2. Akan merekomendasikan 

aplikasi BCA Mobile kepada 

orang lain (N2) 

3. Niat untuk terus menggunakan 

aplikasi BCA Mobile (N3) 

4. Niat akan selalu mencoba 

untuk terus menggunakan 

aplikasi BCA Mobile (N4) 

5. Niat berencana untuk terus 

menggunakan aplikasi BCA 

Mobile (N5) 

0,854 

 

 

0,879 

 

 

0,816 

 

0,866 

 

 

0,795 

 

0,820 0,970 0,892 

Valid dan Reliabel 

 

 

Valid dan Reliabel 

 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

 

Valid dan Reliabel 

 

Kepercayaan 

didefinisikan 

sebagai keyakinan 

1. Aplikasi BCA Mobile dapat 

membantu pelanggan (PCY1) 

2. Aplikasi BCA Mobile 

0,831 

 

0,854 

0,873 0,985 0,941 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 



Journal Management, Business, and Accounting  

p-ISSN 2086-5090, e-ISSN: 2655-826 

   Vol. 22, No. 1, April 2023 

Peringkat Akreditasi Sinta 4 

 

131 
 

nasabah untuk 

bertransaksi dalam 

kondisi 

ketidakpastian yang 

dapat 

mempengaruhinya 

untuk melakukan 

suatu tindakan yang 

dinilai positif 

(Mehrad dan 

Mohammadi, 2017; 

Farah et al., 2018; 

Khoa, 2020). 

 

memenuhi kewajiban dalam 

melakukan transaksi perbankan 

(PCY2) 

3. Aplikasi BCA Mobile 

menawarkan layanan yang 

aman (PCY3) 

4. Aplikasi BCA Mobile dapat 

dipercaya (PCY4) 

5. Aplikasi BCA Mobile 

menepati janjinya (PCY5) 

6. Aplikasi BCA Mobile dapat 

memenuhi kebutuhan nasabah 

(PCY6) 

7. Aplikasi BCA Mobile 

mendukung dalam bertransaksi 

perbankan (PCY7) 

 

 

 

0,826 

 

 

0,857 

 

0,878 

 

0,883 

 

 

0,783 

 

 

 

 

Valid dan Reliabel 

 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

 

Valid dan Reliabel 

Pembelajaran 

persepsian 

didefinisikan 

sebagai kemudahan 

dalam memahami 

sistem yang dapat 

meningkatkan 

tingkat kinerja 

dengan cepat dan 

mampu 

menciptakan 

kepuasan pengguna 

(Lacka dan Chong, 

2016; Yuniarto et 

al., 2018). 

1. Aplikasi BCA Mobile mudah 

untuk dipahami (PP1) 

2. Aplikasi BCA Mobile mudah 

untuk digunakan (PP2) 

3. Aplikasi BCA Mobile dapat 

menyelesaikan tujuan transaksi 

(PP3) 

4. Aplikasi BCA Mobile dapat 

menyelesaikan tujuan dalam 

jangka waktu yang diperlukan 

(PP4) 

5. Memahami cara menggunakan 

aplikasi BCA Mobile (PP5) 

0,928 

 

0,934 

 

0,837 

 

 

0,817 

 

 

 

0,896 

0,899 0,991 0,924 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

 

Valid dan Reliabel 

 

 

 

Valid dan Reliabel 

Nilai persepsian 

didefinisikan 

sebagai penilaian 

pelanggan terkait 

manfaat yang 

dirasakan dalam 

menggunakan 

layanan atau produk 

(Farah et al., 2018; 

Shaw dan 

Sergueeva, 2019). 

1. Penggunaan aplikasi BCA 

Mobile dapat bermanfaat 

(NP1) 

2. Aplikasi BCA Mobile dinilai 

baik (NP2) 

3. Aplikasi BCA Mobile 

memberikan nilai yang baik 

terhadap biaya yang dikenakan 

(NP3) 

4. Aplikasi BCA Mobile berguna 

(NP4) 

0,871 

 

0,725 

 

0,802 

 

 

 

0,772 

0,838 0,978 0,845 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

Valid dan Reliabel 

 

 

 

Valid dan Reliabel 

 

Kompetensi 

teknologi 

didefinisikan 

sebagai kemampuan 

teknologi 

mempermudah 

nasabah dalam 

mengoperasionalka

n sistem dan 

mengelola data 

yang efektif 

(Danneels, 2016; 

Morgan et al., 2016; 

Akhter et al., 2020). 

1. Aplikasi BCA Mobile mampu 

mengakses informasi layanan 

perbankan (KT1) 

2. Aplikasi BCA Mobile berbasis 

komputer untuk memperoleh 

maupun memproses informasi 

layanan perbankan (KT2) 

3. Aplikasi BCA Mobile memiliki 

kemampuan teknologi yang 

tinggi (KT3) 

4. Teknologi baru yang 

dikembangkan aplikasi BCA 

Mobile menarik (KT4) 

0,849 

 

 

0,840 

 

 

 

0,922 

 

 

0,852 

 

0,869 0,985 0,892 

Valid dan Reliabel 

 

 

 

Valid dan Reliabel 

 

 

 

Valid dan Reliabel 

 

 

Valid dan Reliabel 

Kompatibilitas 

didefinisikan 

sebagai kemampuan 

teknologi yang 

dapat meningkatkan 

kinerja individu 

melalui inovasi dari 

1. Menggunakan aplikasi BCA 

Mobile cocok dengan gaya 

transaksi perbankan (K1) 

2. Sistem yang mudah digunakan 

cocok dengan gaya hidup 

pengguna (K2) 

3. Aplikasi BCA Mobile 

0,853 

 

 

0,922 

 

 

0,799 

0,874 0,986 0,906 

Valid dan Reliabel 

 

 

Valid dan Reliabel 

 

 

Valid dan Reliabel 
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suatu sistem 

informasi yang 

konsisten sesuai 

dengan kebutuhan 

dan pengalaman 

penggunanya (Alam 

et al., 2018; 

Cabanillas et al., 

2018; Elhajjar dan 

Ouaida, 2019). 

memberikan inovasi teknologi 

sesuai dengan cara berpikir 

(K3) 

4. Aplikasi BCA Mobile 

memberikan inovasi teknologi 

sesuai dengan cara bertindak 

(K4) 

5. Aplikasi BCA Mobile 

memberikan inovasi teknologi 

sesuai dengan cara menjalani 

hidup (K5) 

 

 

0,887 

 

 

 

0,792 

 

 

Valid dan Reliabel 

 

 

 

Valid dan Reliabel 

Sumber : Data yang Diolah (2022) 

 

Pengujian hipotesis dilakukan dengan menganalisis hubungan kausalitas antara variabel dengan 

model berdasarkan nilai critical ratio-nya (cr). Jika arah hubungan sesuai dengan hipotesis penelitian 

dan didukung dengan nilai cr yang memenuhi syarat maka dapat disimpulkan hipotesis terdukung. 

Hasil pengujian hipotesis menggunakan analisis SEM dengan aplikasi AMOS ditunjukkan hasil pada 

Gambar 2 dan Tabel 3. 

 

Gambar 2. Hasil Pengujian Goodness of Fit 

 
(Sumber : Data yang Diolah, 2022) 

 

Berdasarkan hasil pengujian model mengkonfirmasikan bahwa penelitian ini mempunyai Goodness of 

Fit yang baik, artinya model sesuai dengan data. 

 

Table 3. Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis Estimate c.r Probabilitas (P) Keterangan 

PCY → N 0,474 6,118 *** H1 Terdukung 

PP → PCY 0,257 3,628 *** H2 Terdukung 

NP → PCY 0,661 6,225 *** H3 Terdukung 

KT → PCY 0,203 3,260 0,001 H4 Terdukung 

K → PCY 0,116 1,601 0,109 H5 Tidak Terdukung 

Sumber : Data yang Diolah (2022) 

 

Hasil pengujian hipotesis yang ditampilkan pada Tabel 3 dapat dijelaskan dalam model matematika 

sebagai berikut : 
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N = 0,474 (PCY) + e 

(p<0,001) 

PCY = 0,257 (NP) + e 

(p<0,001) 

PCY = 0,661 (PP) + e 

(p<0,001) 

PCY = 0,203 (KT) + e 

(p<0,001) 

PCY = 0,116 (K) + e 

(p<0,05) 

Berdasarkan persamaan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 

1. Hasil uji signifikansi pengaruh kepercayaan terhadap niat meneruskan memiliki nilai estimate 

0,474, nilai c.r 6,118 dan nilai propbabilitas (p=***<0,05). Hal ini bermakna bahwa 

kepercayaan berpengaruh positif terhadap niat meneruskan pada penggunaan aplikasi BCA 

Mobile dan H1 terdukung. 

2. Hasil uji signifikansi pengaruh pembelajaran persepsian terhadap kepercayaan memiliki nilai 

estimate 0,257, nilai c.r 3,628 dan nilai probabilitas (p=***<0,05). Hal ini bermakna bahwa 

pembelajaran persepsian berpengaruh positif terhadap kepercayaan pada penggunaan aplikasi 

BCA Mobile dan H2 terdukung. 

3. Hasil uji signifikansi pengaruh nilai persepsian terhadap kepercayaan memiliki nilai estimate 

0,661, nilai c.r 6,225 dan nilai probabilitas (p=***<0,05). Hal ini bermakna bahwa nilai 

persepsian berpengaruh positif terhadap kepercayaan pada penggunaan aplikasi BCA Mobile 

dan H3 terdukung. 

4. Hasil uji signifikansi pengaruh kompetensi teknologi terhadap kepercayaan memiliki nilai 

estimate 0,203, nilai c.r 3,260 dan nilai probabilitas (p=0,001<0,05). Hal ini bermakna bahwa 

kompetensi teknologi berpengaruh positif terhadap kepercayaan pada penggunaan aplikasi 

BCA Mobile dan H4 terdukung. 

5. Hasil uji signifikansi pengaruh kompatibilitas terhadap kepercayaan memiliki nilai estimate 

0,116, nilai c.r 1,601 dan nilai probabilitas (p=0,109>0,05). Hal ini bermakna bahwa 

kompatibilitas berpengaruh negatif terhadap kepercayaan pada penggunaan aplikasi BCA 

Mobile dan H5 tidak terdukung. 

 

Pembahasan 

Pengujian hipotesis dalam studi ini menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif terhadap 

niat meneruskan penggunaan layanan aplikasi keuangan BCA Mobile. Hasil tersebut menunjukkan 

tingginya peran kepercayaan nasabah BCA dalam mempengaruhi niat untuk terus menggunakan 

aplikasi BCA Mobile. Hal ini relevan dengan studi sebelumnya yang menjelaskan tingginya 

kepercayaan pada suatu aplikasi dapat menurunkan tingginya risiko yang mampu meningkatkan niat 

untuk menggunakan aplikasi tersebut (Harris et al., 2016). Aplikasi mobile banking yang 

dipersepsikan dapat memberikan kemanfaatan dalam penggunaannya dan memberikan ulasan positif 

terkait keamanan menjadikan tingginya keyakinan nasabah untuk berniat melanjutkan penggunaan 

aplikasi (Yu et al., 2018; Akhter et al., 2020). Tingginya kepercayaan terhadap aplikasi mobile 

banking yang dapat mengurangi risiko, kekhawatiran, dan ketidakpastian serta menyediakan layanan 

yang berkualitas mampu memotivasi pengguna untuk loyal menggunakan kembali aplikasi (Nguyen 

et al., 2021; Van et al., 2021; Setyawan et al., 2022). 

 

Pembelajaran penggunaan aplikasi BCA Mobile yang dipersepsikan memberikan kemudahan dapat 

memperkuat kepercayaan untuk dapat mempengaruhi niat terus menggunakan. Berbagai upaya 

dilakukan oleh BCA dalam memberikan pembelajaran kepada nasabah dalam memudahkan 

penggunaan antara lain peran customer service officer (CSO) yang memberikan pengarahan dan 

informasi kepada nasabah sesuai dengan prosedur yang berlaku menjadikan peningkatan kepercayaan 
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dari penggunanya. Hasil studi ini memperkuat studi sebelumnya yang menjelaskan aplikasi mobile 

banking yang memberikan kemudahan pembelajaran dalam menggunakan aplikasi mobile banking 

dapat meningkatkan keyakinan individu untuk terus menggunakan (Chao et al., 2016). Pembelajaran 

pengguna aplikasi yang lebih mudah dalam pemahaman dan peningkatan pengetahuan dapat diterima 

oleh nasabah menjadi dasar untuk meningkatkan kepercayaan terus menggunakan aplikasi mobile 

banking (Nurhudatiana et al., 2018; Kooli et al., 2019). Pembelajaran pengguna aplikasi yang 

memberikan kemudahan dapat membantu individu dalam memecahkan masalah berpengaruh pada 

pembangunan kepercayaan untuk adopsi teknologi baru (Raza et al., 2020; Or & Chapman, 2021).  

 

Studi ini menghasilkan adanya pengaruh nilai persepsian terhadap kepercayaan pada penggunaan 

aplikasi keuangan BCA Mobile. BCA selaku vendor pengelola aplikasi BCA Mobile melakukan 

perluasan ragam produk, jasa dan saluran yang mempertimbangkan kebutuhan nasabah dalam 

memberikan nilai manfaat, kemudahan dalam mengakses layanan keuangan, dan melakukan transaksi 

tanpa menggunakan kartu. Kepercayaan yang dihasilkan oleh pengguna diciptakan adanya 

penambahan nilai manfaat dari pelayanan penggunaan mobile banking yang berkelanjutan dalam 

melakukan transaksi perbankan berdampak positif pada loyalitas nasabah (Yuen et al., 2018; Chae et 

al., 2020). Nilai persepsian yang mengacu pada penilaian keseluruhan pengguna tentang manfaat 

berhubungan dengan penggunaan layanan aplikasi online yang dapat meningkatkan kepercayaan 

pengguna (Hariguna et al., 2020). Tingkat kepercayaan pelanggan tergantung pada nilai yang 

dirasakan yang diciptakan penyedia layanan untuk pelanggan dalam transaksi melalui layanan aplikasi 

mobile money (Khoa, 2020). Hal ini dikarekanakan nasabah membutuhkan keterpercayaan pada 

aplikasi perbankan yang menawarkan nilai yang memberikan manfaat untuk menjadi dasar 

pengambilan keputusan untuk melakukan transaksi online (Ramli et al., 2021).  

 

Kompetensi teknologi menjadi salah satu faktor penguat dalam meningkatkan kepercayaan nasabah 

untuk terus menggunakan aplikasi BCA Mobile. BCA yang memiliki sumber daya manusia dan 

teknologi menjadi fakor kunci dalam keberhasilan adopsi teknologi informasi dapat mempermudah 

pengembangan aplikasi BCA Mobile yang dipersepsikan nasabah memiliki kompetensi dalam 

operasionalisasinya. Sistem teknologi informasi yang memiliki kemampuan dalam mengolah suatu 

data dievaluasi positif oleh penggunanya dalam memenuhi kebutuhannya untuk melakukan transaksi 

perbankan dapat meningkatkan kepercayaannya yang menjadi dasar nasabah dalam mengambil 

keputusan untuk berlanjut (Ettlie et al., 2017; Akbari et al., 2020; Changchit et al., 2020; Muafi et al., 

2021). Kompetensi yang dimiliki vendor dalam mengelola teknologi dalam mempermudah 

penggunanya memberikan evaluasi positif yang dapat meningkatkan kepercayaan individu dalam 

penggunaan social commerce (Cutshall et al., 2022). Penjelasan tersebut memberikan arti pentingnya 

peran kompetensi teknologi yang dikelola oleh vendor dengan keahlian dan pengetahuan yang 

dimilikinya mampu menguatkan kepercayaan individu untuk terus menggunakan. 

 

Hasil yang mengejutkan dari studi ini bahwa kompatibilitas tidak berpengaruh terhadap kepercayaan 

pada penggunaan aplikasi keuangan BCA Mobile. Kompatibilitas yang merupakan kesesuaian inovasi 

teknologi dengan nilai-nilai pengguna untuk dapat menyelesaikan pekerjaannya bukan menjadi faktor 

yang mampu memperkuat kepercayaan terhadap aplikasi BCA Mobile untuk terus menggunakan. 

Karakteristik pengguna BCA Mobile adalah karyawan swasta dan wirausahawan yang mempunyai 

mobilitas untuk bertransaksi bisnis memerlukan kecepatan dan cara yang praktis dalam bertransaksi 

perbankan. Obyek penelitian pada studi ini adalah di Solo dengan pekerja karyawan swasta dan 

wirausaha yang menggunakan aplikasi BCA Mobile untuk melakukan transaksi bisnis hanya 46,9%. 

Masyarakat Solo yang menerapkan budaya komunal dan saling berinteraksi secara fisik dirasa belum 

banyak memerlukan aplikasi BCA Mobile untuk melakukan transaksi keuangan. Hasil studi ini 

relevan dengan studi sebelumnya yang menyatakan kompatibilitas terhadap evaluasi negatif pada 

kompleksitas sistem informasi (Wang et al., 2020). Hal ini dikarenakan jika produk sistem informasi 

yang inovatif bukan dilihat dari tingkat kompatibilitas dengan norma, nilai, dan budaya yang ada 

tetapi lebih dipahami bahwa sistem informasi tersebut mudah digunakan. 
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Kompatibilitas yang tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepercayaan penggunaan aplikasi 

BCA Mobile berbeda dengan studi sebelumnya. Studi dari Siadat et al. (2019) menjelaskan adanya 

hubungan kompatibilitas terhadap kepercayaan dalam konteks penggunaan mobile payment. Hal 

tersebut dikarenakan kompatibilitas yang memiliki kesamaan cara kerja dengan penggunanya 

cenderung akan meningkatkan kepercayaan untuk terus menggunakan. Kompatibilitas mobile banking 

yang memiliki kesamaan dan konsisten dengan nilai, kebiasaan, gaya hidup, keyakinan social budaya, 

dan sesui kebutuhan penggunanya pada dasarnya akan membuat kecenderungan konsumen 

meningkatkan kepercayaannya untuk terus menggunakan (Sitorus et al., 2019; Abebe & Lessa, 2020). 

Mobile banking yang dirancang untuk menyediakan kebutuhan layanan perbankan dan keuangan 

online pada perangkat seluler membuat pengguna cenderung menyelaraskan diri sesuai dengan minat, 

kebutuhan dan sikap yang ada (Saidu dan Yahaya, 2021). 

 

5. Simpulan 
Studi ini dilakukan untuk menguji niat meneruskan penggunaan aplikasi mobile banking. Niat terus 

menggunakan mobile banking merupakan motivasi yang mendorong individu untuk melakukan 

perilaku yang diinginkan secara berulang. Niat terus menggunakan mobile banking dipengaruhi 

tingginya kepercayaan. Tingginya kepercayaan individu dapat meningkatkan niat untuk terus 

menggunakan aplikasi mobile banking. Kepercayaan merupakan variabel pemediasi yang dipengaruhi 

oleh variabel pembentuk yaitu pembelajaran persepsian yang memberikan kemudahan dalam 

menggunakan aplikasi mobile banking, nilai yang dirasakan oleh individu, kompetensi teknologi yang 

memiliki kemampuan dalam mengolah suatu informasi maupun data, dan bukan karena adanya 

kompatibilitas yang membantu dalam melakukan pembayaran sesuai dengan gaya hidup. Studi ini 

terdapat satu variabel yang tidak terdukung yaitu kompatibilitas yang secara signifikan bukan menjadi 

faktor utama dalam mempengaruhi kepercayaan untuk niat terus menggunakan aplikasi keuangan 

BCA Mobile. Karakteristik pengguna BCA Mobile yang mayoritas berprofesi karyawan swasta dan 

wirausaha yang mempunyai mobilitas untuk bertransaksi bisnis. Profesi tersebut bukan menjadi 

mayoritas responden, sehingga menjadi indikasi pengaruh kompatibilitas terhadap kepercayaan tidak 

terdukung. 

 

Saran bagi vendor pengelola aplikasi BCA Mobile diharapkan untuk memperkuat kepercayaan dalam 

rangka meningkatkan niat nasabah untuk terus menggunakan aplikasi BCA Mobile. Faktor yang dapat 

memperkuat kepercayaan adalah dengan memberikan persepsi pembalajaran dari aplikasi BCA 

Mobile yang mudah dipelajari dan dipersepsikan memberikan nilai tambah dalam penggunaannya 

yang bisa memberikan manfaat bagi penggunanya. Vendor pengelola aplikasi BCA Mobile 

diharapkan juga dapat memperkuat kemampuan teknologinya yang bisa memberikan kemudahan dan 

keamanan dalam mengoperasionnya yang menyesuaikan kebutuhan gaya hidupnya. 
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