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Abstrak  
Saat ini teknologi adalah metode yang telah tumbuh dengan sangat pesat serta mutakhir. 
Digital banking yang dikembangkan secara terus menerus demi pelaksanaan akses 
bertransaksi semakin terdepan dengan memakai media aplikasi yaitu Mobile Banking 
sehingga implementasi terhadap broadband dan infrastruktur pada penggunaan transaksi 
perbankan jauh lebih unggul daripada internet banking. Sampel penelitian ini sebanyak 257 
responden yang merupakan konsumen pengguna internet banking dan mobile banking pada 10 
bank performa mobile banking terbaik di Indonesia. Data diolah menggunakan aplikasi SPSS 
versi 26 untuk mendapatkan hasil yang signifikan dengan metode analisis uji regresi linier 
berganda yang menunjukan bahwa variabel independen mempengaruhi variabel dependen 
dengan berdasarkan hasil dari persamaan regresi dan nilai adjusted R square. Setelah uji data 
bahwa pengaruh positif secara signifikan antara perceived ease of use, perceived usefulness, 
attitude dan service quality terhadap actual behavior of using mobile banking. 
 
Kata Kunci: perceived ease of use, perceived usefulness, attitude, service quality, actual behavior of 
using mobile banking 

Abstract 
Currently technology is a method that has grown very rapidly and is up to date. Digital 
banking which is developed continuously for the sake of implementing access to transactions 
is getting more advanced by using the application media, namely Mobile Banking so that the 
implementation of broadband and infrastructure in the use of banking transactions is far 
superior to internet banking. The sample of this research is 257 respondents who are 
consumers of internet banking and mobile banking users at the 10 best mobile banking 
performance banks in Indonesia. The data was processed using the SPSS version 26 application 
to get significant results with the multiple linear regression analysis method which shows that 
the independent variabel affects the dependent variabel based on the results of the regression 
equation and the adjusted R square value. After testing the data, there is a significant positive 
effect between perceived ease of use, perceived usefulness, attitude and service quality on the 
actual behavior of using mobile banking. 
 
Keywords: perceived ease of use, perceived usefulness, attitude, service quality, actual behavior of 
using mobile banking 
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PENDAHULUAN  
Aktivitas dalam kegiatan transaksi keuangan dari masa ke masa merupakan 

salah satu hal yang diutamakan dalam industri perbankan. Segala metode yang 
dilakukan secara sistem maupun teknologi diambil demi kenyamanan dan 
kemudahan bertransaksi. Pada masa globalisasi saat ini, teknologi merupakan metode 
yang telah tumbuh dengan sangat pesat serta mutakhir. Hal tersebut disebabkan 
karena teknologi mampu memenuhi serta mempermudah kebutuhan dan tuntutan 
pada masa pandemi covid-19 dalam kehidupan masyarakat.  

Nyaris seluruh bagian layanan perbankan menggunakan teknologi digital 
banking demi kelancaran bertransaksi serta memanfaatkan momen perkembangan 
teknologi. Digital banking dikembangkan secara terus menerus agar pelaksanaan 
akses bertransaksi semakin terdepan dengan memakai media aplikasi yaitu Mobile 
Banking ataupun biasa diucap M-banking. Mobile banking merupakan layanan transaksi 
perbankan dengan via wireless yang direferensikan oleh pihak bank dengan memakai 
teknologi ponsel pintar (smartphone) demi menunjang kelancaran serta kemudahan 
aktivitas perbankan (Listyorini, 2021).  Studi Facebook dan Bain and Company 
Setyowati, (2021) menyatakan bahwa jumlah konsumen digital di Indonesia yang 
diperkirakan naik dari 119 juta pada 2019 menjadi 137 juta pada tahun 2020. 
Persentasenya pun melonjak dari 58% menjadi 68% terhadap total populasi.  

Faizal, (2021) menuturkan bahwa situasi pandemi juga membuat banyak bank 
yang berinovasi dalam hal layanan sehingga dapat menyediakan layanan keuangan 
berbasis digital. Pada saat kebutuhan masyarakat akan layanan digital sedang 
meningkat, banyak bank yang berlomba memberikan fitur layanan keuangan yang 
mudah digunakan serta berlomba mendapatkan predikat penyedia jasa perbankan 
yang unggul. Dihimpun dari Bank Service Excellence Monitor (BSEM) (2021), adapun 
10 penyedia jasa layanan digital dengan performa terbaik. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Implementasi terhadap broadband dan infrastruktur pada penggunaan 
transaksi keuangan perbankan jauh lebih unggul daripada internet banking. Data yang 
terhimpun dari pengguna Bank BCA, jumlah transaksi internet banking tumbuh tidak 
sepesat mobile banking yang mengalami peningkatan secara terus menerus. Terbukti 
pada tahun pembukuan 2020 jumlah transaksi pada mobile banking Bank BCA 
mengalami peningkatan sebesar 28,9% dari tahun sebelumnya. 
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Gambar 1 Performa Terbaik Mobile Banking menurut Bank Service Exellence 
Monitor Faizal, (2021) 
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 Pada gambar 2 dan 3 juga menunjukan bahwa volume transaksi digital perhari 
naik 98% dalam tiga tahun terakhir. Kemudian, jumlah penggunaan layanan digital 
naik sebesar 44% dengan peningkatan empat kali lipat dalam setahun. Dapat 
dituturkan bahwa mobile banking dengan kondisi dan situasi yang ada pada saat ini 
sangat diperlukan dalam kebutuhan transaksi keuangan. Segala layanan yang 
disediakan oleh mobile banking juga menjadi salah satu faktor pertumbuhan jumlah 
transaksi setiap tahunnya.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 Mobile Banking membuat nasabah sangat terbantu dalam aktivitas finansialnya 
sehingga lebih kilat, efektif dan efisien serta dapat meminimalisir waktu nasabah 
tanpa harus melakukan transaksi perbankan secara langsung di bank. Tidak hanya 
menguntungkan nasabah saja akan tetapi pihak bank pula mendapatkan keuntungan, 
yakni bank tidak perlu meningkatkan jumlah pekerja untuk operasionalnya. Tidak 
hanya transaksi perbankan non-tunai, layanan mobile banking juga mempermudahkan 
nasabah untuk membayar kewajibannya seperti kewajiban pembayaran tagihan 
listrik, air, telepon, internet, asuransi kesehatan, dsb tanpa perlu datang ke pos 
pembayaran. Dengan kemajuan teknologi informasi era saat ini, M-Banking pula 
dilengkapi fitur yang mempermudah nasabah, seperti pembukaan rekening secara 
online, deposito online, kartu kredit, layanan top up e-money, layanan tarik tunai tanpa 
kartu, dan lain sebagainya Purvashti, (2020) 

Kemudahan yang telah dihadirkan pada fitur-fitur yang disediakan pada mobile 
banking, membuat minat masyarakat semakin bertambah dalam penggunaan aplikasi 

 FY19 FY20 YoY 3Q20 4Q20 QoQ 

Branch Banking 14,586 12,446 -13.7% 3,023 3,232 6,9% 

ATM 2,322 2,020 -13.0% 497 527 6.0% 

Internet Banking 10,701 11,308 5.7% 2,830 3,208 13,3% 

Mobile Banking 2,089 2,693 28.9% 694 802 15.6% 

Gambar 2 Data nilai dan jumlah transaksi layanan digital Bank BCA Setyowati, (2021) 
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Gambar 3 Grafik nilai dan jumlah transaksi layanan digital Bank BCA Setyowati, (2021) 
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mobile banking. Perilaku seseorang pada dasarnya mengikuti keadaan yang sebenarnya 
untuk menggunakan mobile banking (Actual Behavior of using), dimana orang tersebut 
cenderung memiliki minat untuk mendapatkan keuntungan yang secara langsung 
dapat dirasakan (Perceived Advantage). Sikap nasabah yang semakin bertambah dalam 
menggunakan aplikasi M-Banking (Attitude) berasal dari sejauh mana M-Banking 
tersebut memberikan manfaat yang efektif serta efisien (Self Efficacy), yang sesuai pada 
layanan transaksi perbankan (Compatibility). Apabila fungsi yang disediakan oleh M-
Banking tersebut tidak sesuai dengan harapan nasabah, maka masyarakat tidak akan 
ada hasrat untuk menggunakan aplikasi mobile banking tersebut dan memilih untuk 
transaksi langsung ke bank Ahmadi Danyali, (2018) 

Sharma & Sharma, (2019) mengemukakan bahwa faktor pelayanan yang 
dirasakan pengguna mobile banking seperti faktor kualitas yang terus dikembangkan 
(Service Quality) membuat hubungan semakin kuat terhadap adanya minat untuk 
tetap menggunakan mobile banking (Intention to Use). Persepsi keuntungan (Perceived 
Advantage) merupakan keuntungan atas apa yang didapat terhadap persepsi manfaat 
(Perceived Benefit), persepsi kemudahan (Perceived Ease of Use), serta Attitude yaitu sikap 
terhadap penggunaan mobile banking. Dari uraian diatas tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mengetahui faktor apa saja yang mempengaruhi untuk menggunakan 
mobile banking dari internet banking pada konsumen perbankan di Indonesia. 

 
MODEL DAN HIPOTESIS PENELITIAN 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
H1: Perceived Ease of Use berpengaruh secara signifikan positif terhadap Actual Behavior 
of Using Mobile Banking 
H2: Perceived Usefulness berpengaruh secara signifikan positif terhadap Actual Behavior 
of Using Mobile Banking 
H3: Attitude berpengaruh  secara signifikan positif terhadap Actual Behavior of Using 
Mobile Banking  
H4: Service Quality berpengaruh secara signifikan positif terhadap Actual Behavior of 
Using Mobile Banking 
 
TINJAUAN PUSTAKA  
Penelitian Terdahulu 

 Ahmadi Danyali, (2018) meneliti bahwa variabel perceived advantage oleh 
variabel kontrol yaitu perceived ease of use dan perceived usefulness sebagai variabel yang 
terjalin satu sama lain. Hasil studi menyimpulkan bahwa adanya pengaruh terhadap 
actual behavior of using mobile banking. 
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Gambar 4. Model Penelitian. Sumber: Penulis (2021) 

http://dx.doi.org/10.37531/sejaman.v5i1.1575


Faktor yang Mempengaruhi untuk Menggunakan Mobile Banking dari Internet Banking … 
DOI: 10.37531/sejaman.v5i1.1575 

288 | SEIKO : Journal of Management & Business, 5(1), 2022 

 Yu, (2014) meneliti bahwa validitas model perceived usefulness dan attitude yang 
menggunakan internet banking dan mobile banking dengan dilakukan secara nyata yang 
objektif dan dinamis berpengaruh terhadap actual behavior of using mobile banking 

Victor et al, (2021) meneliti untuk mengetahui faktor-faktor perilaku yang 
mempengaruhi keputusan untuk memilih layanan perbankan pada mobile banking 
menyatakan dengan mediasi perceived usefulness mempengaruhi actual behavior of using 
mobile banking. 

Makanyeza, (2017) meneliti persepsi dan demografi pelanggan  perbankan 
berpengaruh dalam hal pengambilan keputusan untuk memilih mobile banking sebagai 
kemudahan dalam bertransaksi keuangan. Sehingga perceived usefulness dan perceived 
ease of use berpengaruh pada actual behavior of using mobile banking. 

Manser Payne et al., (2018) menyelidiki bahwa gender dan year in school sebagai 
variabel kontrol sebagai attitude pada kenyamanan berinteraksi dengan 
berkemampuan AI (Artificial Intelligence) sehingga pelanggan untuk menggunakan 
mobile banking. Studi menyimpulkan bahwa attitude sangat diperlukan untuk 
menentukan usage mobile banking activities. 

Bhatiasevi, (2016) meneliti pada unified theory and use of technology dan 
mengevaluasi performance expectancy pada service quality yang mempengaruhi 
pengambilan keputusan untuk use mobile banking. Penelitiannya menyimpulkan 
bahwa service quality memberikan pengaruh positif secara signifikan terhadap actual 
behavior of using mobile banking. 

Jaradat & Rababaa, (2013) meneliti bahwa penggunaan mobile banking 
merupakan tindak lanjut dari mobile commerce terhadap pengaruh sosial didalam 
penggunaan berbisnis pada pelanggan sehari-hari. Hasil yang didapat bahwa 
facilitating conditions terdapat juga service quality yang memberikan pengaruh secara 
signifikan pada actual usage mobile banking. 
 Sharma & Sharma, (2019) meneliti pengguna ponsel mungkin menunjukkan 
kecenderungan untuk beralih menggunakan opsi pembayaran online ke mobile banking 
karena adanya layanan yang disediakan oleh mobile banking. Pengujian yang didapat 
bahwa service quality berpengaruh signifikan dengan actual usage mobile banking. 
 Malaquias & Hwang, (2019) meneliti pada negara brazil dan amerika serikat 
yang memiliki status pembangunan yang diadopsi teknologi informasi secara relevan 
dan menemukan pengaruh penggunaan mobile banking sangat membantu pada 
pengoperasian perbankan maupun pelanggan itu sendiri pada negara tersebut. 
Dengan hasil yang signifikan bahwa usage mobile banking sangat bergantung pada 
perceived ease of use dan perceived usefulness. 
 Talukder et al, (2014) meneliti bahwa mobile banking memiliki potensi besar 
dalam pertumbuhan layanan perbankan di australia. Dengan konsep penelitian yang 
mengadopsi kemajuan TAM (technology adoption model) pada perceived usefulness dan 
perceived ease of use yang berpengaruh pada actual behavior of using mobile banking 
 Van Deventer et al, (2017) meneliti bahwa penggunaan mobile banking terhadap 
segmen pasar pada generasi Y membuat sejumlah bank ritel di Afrika Selatan 
mengalami peningkatan secara signifikan. Terbukti pada 334 tanggapan yang dicapai 
dengan persentase responden sejumlah 74%. Bahwa Attitude sangat berpengaruh 
terhadap actual usage mobile banking. 
 Read et al., (2011) meneliti dengan konsep technology acceptance model with 
emotional attachment bahwa perceived ease of use berpengaruh terhadap attitude dan 
memberikan dampak positif terhadap actual behavior of using mobile banking secara 
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signifikan. Terbukti pada 500 responden yang didapat menyatakan 62% sikap 
konsumen berpengaruh terhadap penggunaan mobile banking. 
 Mansour, (2020) meneliti terhadap penggunaan mobile banking pada bank 
syariah dipengaruhi adanya kualitas layanan yang dibutuhkan pelanggan bukan dari 
produk yang disediakan oleh perbankan. Oleh sebab itu penelitiannya menunjukan 
bahwa service quality berpengaruh secara positif terhadap actual behavior of using mobile 
banking. 
 Muñoz-Leiva et al, (2017) meneliti bahwa attitude merupakan salah satu variabel 
yang menentukan aksi terhadap penggunaan mobile banking. Terbukti penelitiannya 
menggunakan TAM (technology adoption model) dan menemukan bahwa attitude sangat 
berpengaruh secara positif terhadap actual behavior of using mobile banking.  
 Thar et al, (2017) meneliti penggunaan mobile banking di Myanmar ditentukan 
adanya service quality yang diterima oleh masyarakat. Terbukti sebesar 206 tanggapan 
yang valid untuk digunakan bahwa actual behavior of using mobile banking mendapatkan 
secara positif dari hasil service quality. 
 Alwi et al, (2021) meneliti tentang kebiasaan untuk menggunakan mobile banking 
karena adanya regulasi pemerintah di Turki untuk selalu melakukan pembayaran 
secara cashless untuk menghindari kontak langsung selama pandemi covid-19 
berlangsung. Terbukti adanya perceived ease of use dan perceived usefulness berpengaruh 
positif secara signifikan pada masyarakat terhadap actual behavior of using mobile 
banking. 
 Chawla & Joshi, (2017) meneliti perspektif konsumen perbankan terhadap 
penggunaan mobile banking di India. Bahwa adanya perceived ease of use sangat 
berpengaruh positif secara signifikan terhadap actual behavior of using mobile banking. 
 Daragmeh et al, (2021) meneliti bahwa e-wallet yang digunakan merupakan 
satu-satunya cara untuk menghindari dari pandemi covid-19 sehingga penggunaan 
mobile banking terus bertambah. Terbukti dengan adanya perceived usefulness 
memberikan pengaruh positif secara signifikan terhadap actual behavior of using mobile 
banking karena pemanfaatan untuk tidak kontak sosial secara langsung selama 
pandemi covid- 19. 
 Deb & Lomo-David, (2014) meneliti pada konsumen mobile banking di India 
bahwa perceived ease of use, perceived usefulness dan attitude mempengaruhi actual 
behavior of using mobile banking. Terbukti pada 600 responden dengan 150 responden di 
setiap regional, menyatakan bahwa perceived ease of use, perceived usefulness dan attitude 
berpengaruh positif secara signifikan terhadap actual behavior of using mobile banking. 

Maduku, (2014) meneliti sikap konsumen perbankan di Afrika selatan terhadap 
penggunaan mobile banking dengan hasil analisis berdasarkan data yang didapat dari 
dari empat bank ritel besar di Afrika Selatan yaitu 394 nasabah menunjukkan bahwa 
attitude berpengaruh positif secara signifikan terhadap actual behavior of using mobile 
banking. 
 Baptista & Oliveira, (2016) meneliti dengan menggunakan weight analysis dan 
meta-analysis bahwa sikap yang diperlukan untuk menentukan sifat seseorang untuk 
menggunakan mobile banking. Studi menyimpulkan bahwa attitude memberikan 
pengaruh yang positif secara signifikan terhadap actual behavior of using mobile banking. 
 Noh & Lee, (2016) meneliti adanya sistem kualitas pelayanan merupakan suatu 
kesuksesan untuk memberikan pelayanan yang terbaik dalam transaksi keuangan 
pada mobile banking. Terbukti variabel service quality pada penelitiannya 
mempengaruhi secara positif terhadap actual behavior of using mobile banking.  
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 Manchanda & Mukherjee, (2014) menuturkan bahwa penelitiannya dengan 
menggunakan DeLone and McLean model, support system pada mobile banking sangat 
bergantung pada kualitas layanan yang diberikan perbankan. Terbukti dengan 307 
tanggapan yang didapat menyatakan bahwa service quality berpengaruh positif secara 
signifikan terhadap actual behavior of using mobile banking. 
 Zhou, (2013) meneliti kualitas layanan transaksi pembayaran yang aman dan 
terpercaya menjadikan seseorang membiasakan untuk menggunakan mobile banking. 
Dalam hasil studi penelitiannya terbukti bahwa service quality memberikan pengaruh 
positif terhadap actual behavior of using mobile banking. 
 Ngah et al. (2021) meneliti bahwa sikap yang ditunjukan untuk menggunakan 
mobile banking memberikan kontribusi terhadap pengaruhnya kebiasaan konsumen 
perbankan. Terbukti dengan survei online yang didapat bahwa attitude berpengaruh 
positif secara signifikan terhadap actual behavior of using mobile banking. 
 Al-Jabri (2015) meneliti dan mendapatkan 253 nasabah perbankan di Arab 
Saudi sebagai responden penelitiannya bahwa kemudahan dan faedah ketika 
menggunakan mobile banking penting terhadap penggunaan mobile banking. Dengan 
hasil penelitiannya menyatakan perceived ease of use dan perceived usefulness 
memberikan pengaruh yang positif secara signifikan terhadap actual behavior of using 
mobile banking. 
 Hassan & Wood, (2020) meneliti bahwa kemudahan dalam penggunaan mobile 
banking dipermudah juga dengan pengetahuan konsumen perbankan yang secara luas 
menggunakan technology. Terbukti pada penelitiannya pada variabel perceived ease of 
use berpengaruh positif terhadap actual behavior of using mobile banking secara 
signifikan. 
 Zhang et al, (2018) meneliti bahwa konsumen perbankan menggunakan mobile 
banking diadaptasikan oleh kemudahan, manfaat dan sikap yang ditawarkan oleh 
mobile payment. Terbukti dengan 520 responden sebanyak 92% mengungkapkan 
bahwa perceived ease of use, perceived usefulness dan attitude mendapatkan pengaruh 
positif terhadap actual behavior of using mobile banking secara signifikan. 
 Baabdullah et al, (2019) meneliti bahwa karakteristik konsumen perbankan 
untuk menggunakan mobile banking didasari oleh kualitas layanan yang efektif dan 
efisien sehingga paradigma konsumen untuk menggunakan mobile banking. Dengan 
pemikiran tersebut, service quality memberikan pengaruh yang positif secara signifikan 
terhadap actual behavior of mobile banking. 
 Jahan et al, (2020) meneliti bahwa layanan mobile banking memberikan konsep 
tersendiri terhadap konsumen yang didasari oleh kemudahan dan manfaat yang 
disediakan oleh perbankan untuk bertransaksi di Bangladesh. Terbukti dengan 300 
responden yang didapat sebanyak 61,33% memilih untuk menggunakan BRAC BANK 
karena kemudahan dan manfaat pada mobile banking tersebut. Sehingga perceived ease 
of use dan perceived usefulness memberikan pengaruh positif secara signifikan terhadap 
actual behavior of using mobile banking. 
 
METODOLOGI 
 Berdasarkan karakteristik masalahnya, penelitian dasar dikategorikan sebagai 
penelitian kausal komparatif dimana penelitian ini dinilai sebagai suatu penelitian 
yang dilakukan untuk menjelaskan hubungan akibat antara variabel dependen 
dengan variabel independen. Penelitian ini biasanya dilakukan melalui pengumpulan 
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data setelah sebuah peristiwa terjadi guna meneliti bagaimana pengaruh Perceived Ease 
of Use, Perceived Usefulness, Attitude, Service Quality terhadap variabel dependen yaitu 
Actual Behavior of Using Mobile Banking.  
 Sumber data dalam penelitian ini dihasilkan oleh data primer yang telah 
didapat pada nasabah yang terdaftar sebagai pengguna internet banking yang beralih 
ke mobile banking dari nasabah 10 bank jasa mobile banking dengan performa  terbaik  di 
Indonesia.  Dengan jumlah sampel 279 di dalam penelitian ini menggunakan teknik 
Nonprobability sampling dalam sampel Purposive sampling. Menurut Sugiyono (2017), 
nonprobability sampling merupakan suatu teknik pengambilan sampel yang setiap 
populasinya tidak mempunyai kesempatan sama untuk dijadikan sebagai sampel.  
 Pengumpulan data ini dengan menggunakan kuesioner dengan skala lima 
poin yaitu 1 sampai 5 yang menunjukan bahwa sangat tidak setuju sampai sangat 
setuju dan terdiri dari 15 pertanyaan. Dengan pembagian kuesioner secara langsung 
melalui google form meliputi dari data responden dan diikuti pertanyaan-pertanyaan 
untuk mengetahui respon yang diberikan terhadap variabel yang terdapat pada 
penelitian sehingga hasil yang didapat diimplementasikan menggunakan aplikasi 
SPSS. 
 
Variabel Dependen  Sumber Indikator 

Actual Behavior of Using 
Mobile Banking (Y) 

Alalwan et al., (2016) - Mobile banking membuat saya 
untuk selalu menggunakan 
dalam kehidupan sehari-hari 
saya dibandingkan Internet 
Banking. 

  - Saya membiasakan untuk 
menggunakan Mobile Banking 
di masa depan masa depan 
dibandingkan Internet 
Banking. 

 Hassan & Wood, (2020) - Saya menggunakan Mobile 
Banking untuk mengelola 
rekening bank saya 
dibandingkan Internet 
Banking 

Variabel Independen Sumber - Indikator 

Perceived Ease of Use (X1) Hassan & Wood, (2020) - Belajar menggunakan Mobile 
Banking mudah bagi saya 
dibandingkan Internet 
Banking. 

  - Saya pikir interaksi dengan 
aplikasi mobile banking lebih 
jelas dan dapat dimengerti 
dibandingkan Internet 
Banking. 

  - Saya merasa mudah untuk 
mendapatkan layanan 
keuangan seluler untuk 
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dilakukan apa yang saya ingin 
lakukan pada Mobile Banking. 

Perceived Usefulness (X2) Yen, (2018) - Mobile Banking lebih cepat 
dalam melakukan 
pembayaran dibandingkan 
Internet Banking. 

  - Mobile Banking tampak lebih 
praktis dalam transaksi 
keuangan dibandingkan 
Internet Banking. 

  - Mobile Banking memudahkan 
saya dalam mengelola 
keuangan saya dibandingkan 
Internet Banking. 

Attitude (X3) Yen, (2018) - Ide yang bagus untuk 
menggunakan Mobile Banking 
dibandingkan Internet 
Banking. 

  - Lebih bermanfaat untuk 
menggunakan Mobile Banking 
dibandingkan Internet 
Banking 

  - Ide yang bijaksana untuk 
menggunakan Mobile Banking 
dibandingkan Internet 
Banking.  

Services Quality (X4) Baabdullah et al, (2019) - Tingkatan kualitas layanan 
yang terima dari Mobile 
Banking lebih tinggi 
dibandingkan Internet 
Banking. 

  - Tingkatan kualitas layanan 
yang terima dari Mobile 
Banking lebih unggul 
dibandingkan Internet 
Banking. 

  - Mobile Banking membuat 
saya nyaman dengan 
memberikan konfirmasi 
layanan atas keberhasilan atau 
kegagalan dalam menjalankan 
transaksi. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan 279 responden yang didapat, ada juga 22 responden yang tidak 
valid yang dikategorikan sebagai outlier, sehingga hanya 257 yang valid untuk 
digunakan. Dengan analisis deskriptif pada gender yaitu 67,02% pada perempuan dan 
32,97% dengan rentang usia 17-40 tahun kemudian deskriptif tentang status pekerjaan 
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mendapatkan 39,78% yang merupakan seorang wirausaha dan didominasi oleh mobile 
banking Bank BCA sebesar 36,56%. 
 
Tabel 1. Data Identitas Responden 

Sumber: Olah data primer SPSS, 2022 
 
Tabel 2. Hasil Uji Validitas  

 

 

 

 

Variabel  Jenis Jumlah % 
Jenis Kelamin  Pria 92 32,97 

 Wanita 187 67,02 
Usia 17-20 tahun 68 24,37 

 21-30 tahun  188 67,39 
 31-40 tahun 23 8,24 

Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 52 18,64 
 Pegawai Swasta 59 21,15 
 Ibu Rumah Tangga  12 4,3 
 Wirausaha  111 39,78 
 PNS/Polri/TNI 45 16,13 

Pendidikan SMK / SMA 121 43,37 
 Diploma(D1/D2/D3) 36 12,90 
 Sarjana (S1/S2/S3) 122 43,73 

Jenis Mobile Banking  BCA 102 36,56 
 BRI 18 6,45 
 Mandiri  49 17,56 
 Cimb Niaga  18 6,45 
 BNI 21 7,53 
 BTN 13 4,66 
 BJB 6 2,15 
 Danamon 19 6,81 
 Mega Bank  18 6,45 
 Artha Graha 15 5,38 

Variabel AVE Keterangan 

Perceived Ease of Use  0,698 Valid 
Perceived Usefulness 0,611 Valid 
Attitude 0,597 Valid 
Service Quality 0,789 Valid 
   Sumber: Olah data primer SPSS, 2022 
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 Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

Tabel 4. Hasil Uji Path Coefficients 

Jalur (X->Y) Sample 
Mean P Values Hipotesis P Values 

Perceived Ease of 
Use -> Actual 
Behavior 

0,372 9,007 0,000 
Berpengaruh 
Signifikan 
Positif 

Perceived 
Usefulness -> 
Actual Behavior 

0,389 9,696 0,000 
Berpengaruh 
Signifikan 
Positif 

Attitude -> 
Actual Behavior 

0,259 3,769 0,000 
Berpengaruh 
Signifikan 
Positif 

Service Quality -
> Actual 
Behavior 

0,146 4,765 0,002 
Berpengaruh 
Signifikan 
Positif 

 
 
Hipotesis 1 
H1: Pengaruh antara Perceived Ease of Use terhadap Actual Behavior signifikan positif 
dengan nilai P-value sebesar 0,000 (T-Statistic >1,96 = signifikan). Hasil menunjukkan 
bahwa antara Perceived Ease of Use menunjukkan hasil signifikan positif terhadap 
Actual Behavior. Maka dari itu, persepsi kemudahan dalam menggunakan mobile 
banking berpengaruh signifikan positif terhadap kebiasaan nyata dalam menggunakan 
mobile banking. Hal ini sesuai hasil dengan penelitian Ahmad Danyali (2018), Alwi et 
al, (2021), Chawla & Joshi, (2017), Talukder et al. (2014), Deb & Lomo-David, (2014), 
Al-Jabri (2015), Zhang et al., (2018), Jahan et al, (2020) serta Malaquias dan Huang (2019). 

Hipotesis 2 
H2: Pengaruh antara Perceived Usefulness terhadap Actual Behavior signifikan positif 
dengan nilai P-value sebesar 0,000 (T-Statistic >1,96 = signifikan). Maka dari itu, 
persepsi akan kebergunaan dalam penggunaan mobile banking berpengaruh signifikan 
positif terhadap kebiasaan nyata dalam menggunakan mobile banking. Hasil 
menunjukkan bahwa antara Perceived Usefulness menunjukkan hasil signifikan positif 
terhadap Actual Behavior Hasil dari pengujian ini sesuai dengan penelitian Ahmad 
Danyali (2018), Al-Jabri (2015), Victor et al, (2021), Alwi et al, (2021), Talukder et al. 
(2014), Malaquias dan Huang (2019), Yu, (2014), Daragmeh et al, (2021), Deb & Lomo-
David, (2014), Zhang et al., (2018), Jahan et al, (2020) serta Makanyeza (2017). 

Hipotesis 3 
H3: Pengaruh antara Attitude terhadap Actual Behavior signifikan positif dengan nilai 
P-value sebesar 0,000 (T-Statistic >1,96 = signifikan). Maka dari itu, Sikap  dalam 

Variabel Composite 
Reliability Keterangan 

Perceived Ease of Use  0,797 Reliabel 
Perceived Usefulness 0,703 Reliabel 
Attitude 0,789 Reliabel 
Service Quality 0,803 Reliabel 

Sumber: Olah data primer SPSS, 2022 
 

Sumber: Olah data primer SPSS, 2022 
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penggunaan mobile banking berpengaruh signifikan positif terhadap kebiasaan nyata 
dalam menggunakan mobile banking. Hasil menunjukkan dalam pengujian ini bahwa 
antara Perceived Usefulness menunjukkan hasil signifikan positif terhadap Actual 
Behavior Hasil pengujian ini sesuai dengan penelitian Manser Payne et al. (2018), 
Muñoz-Leiva et al, (2017), Yu, (2014), Deb & Lomo-David, (2014), Maduku (2014), 
Baptista & Oliveira, (2016), Ngah et al. (2021) dan Ahmadi Danyali (2018). 
 
Hipotesis 4 
H3: Pengaruh antara Service Quality terhadap Actual Behavior signifikan positif dengan 
nilai P-value sebesar 0,000 (T-Statistic >1,96 = signifikan). Maka dari itu, kualitas 
pelayanan  dalam penggunaan mobile banking berpengaruh signifikan positif terhadap 
kebiasaan nyata dalam menggunakan mobile banking. Hasil menunjukkan bahwa 
antara Service Quality menunjukkan hasil signifikan positif terhadap Actual Behavior 
Hasil pengujian ini sesuai dengan penelitian Manser Payne et al. (2018), (Mansour, 
2020), Thar et al, (2017), Noh & Lee, (2016), Manchanda & Mukherjee, (2014), Zhou, 
(2013), Baabdullah et al, (2019) serta Sharma dan Sharma (2019). 

 Selanjutnya, pada penelitian ini dilakukan Uji R square untuk melihat 
kompatibilitas dari model. Pada tabel dibawah ini, rata- rata nilai R square dari 
variabel actual behavior of using mobile banking adalah sebesar 67,4% 

 Tabel 5. Hasil Uji R Square 

 
SIMPULAN 

Kesimpulan penelitian mengenai hubungan beberapa variabel terhadap actual 
behavior of using mobile banking. Dengan jumlah 279 responden sebagai data primer 
yang diolah menunjukkan bahwa hubungan antara hipotesis perceived ease of use dan 
actual behavior of using mobile banking berpengaruh signifikan secara langsung pada 
kalangan kawula muda di Indonesia. Sehingga kemudahan dalam menggunakan 
aplikasi berbasis keuangan (mobile banking) menjadi semakin tinggi selaras dengan 
keinginan kawula muda untuk dapat bertransaksi dengan mudah. Hipotesis 
selanjutnya yaitu perceived usefulness terhadap actual behavior of using mobile banking 
juga mengalami pengaruh yang positif secara signifikan. Ciri dari kepribadian 
seseorang dilihat dari manfaat apa yang dibutuhkan dalam penggunaan Mobile 
Banking. Knowledge ataupun pengetahuan yang dimiliki oleh para kawula muda 
Indonesia membuat sudut pandang satu dengan yang lainnya menjadi berbeda-beda 
terkait dengan manfaat ataupun masalah yang dihadapi. Sebagian dari pengguna 
merasakan manfaat dari penggunaan aplikasi berbasis transaksi keuangan untuk 
pengetahuannya, bukan hanya terkait layak atau tidak aplikasi tersebut digunakan. 

Hipotesis attitude terhadap actual behavior of using mobile banking secara langsung 
berpengaruh signifikan positif. Hasil menunjukkan bahwa sikap mempengaruhi ciri 
kepribadian pengguna mobile banking terhadap kebiasaan yang nyata untuk 
menggunakan mobile banking. Jika dilihat secara demografi, rata-rata pengguna mobile 

Variabel R Square 
Adjusted 

Keterangan 

Actual Behavior of Using Mobile Banking 0,674 Medium 
   Sumber: Olah data primer SPSS, 2022 
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banking di Indonesia  memiliki pemikiran bahwa mobile banking adalah ide yang bagus 
serta adanya dorongan baik dari teman ataupun pendapat orang yang dihargai, 
sehingga mempengaruhi sikap untuk menggunakan mobile banking dalam kegiatan 
transaksi keuangan sehari-hari.  Selanjutnya hubungan service quality terhadap actual 
behavior of using mobile banking. Hal ini disebabkan layanan keuangan pada mobile 
banking sangat dibutuhkan di Indonesia serta adanya dorongan untuk tidak 
beraktivitas lebih diluar rumah, sehingga kebutuhan layanan keuangan bisa terpenuhi 
dan diakses kapanpun dan dimanapun berada. Hubungan yang positif dari service 
quality terhadap actual behavior of using menandakan mobile banking semakin inovatif 
memberikan kebutuhan layanan dalam transaksi keuangan dan memberikan 
kepuasan pada pelanggan. 

Penelitian ini juga memiliki keterbatasan yaitu tanggapan yang didapatkan dari 
penelitian belum tentu dapat menjelaskan secara terperinci dengan keadaan yang 
berlaku sekarang karena jumlah sampel relatif rendah yang diakibatkan oleh covid 19 
untuk tidak secara langsung beraktivitas di luar. Ukuran sampel yang hanya 
berpatokan pada kalangan mahasiswa saja sehingga mengurangi kekuatan pengujian 
statistik.  Untuk mengantisipasi keterbatasan tersebut, saran yang dapat membantu 
untuk penelitian selanjutnya untuk melakukan penelitian adalah diharapkan 
penelitian selanjutnya dapat mempertimbangkan ukuran yang besar untuk, sehingga 
hasil penelitian dapat dipercaya dan tepat. Serta sedikitnya penggunaan variabel 
terikat pada penelitian ini diharapkan penelitian berikutnya agar menambahkan 
variabel lain seperti complexity, compatibility, self-efficacy maupun technology facilitator 
conditions dan masih banyak lagi yang berhubungan dengan actual behavioral of using 
mobile banking. 
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