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ABSTRACT

This study aims to determine whether Perception of Ease of Use, Perception of Risk, and
Perception of Trust have an effect on Mobile Banking Users. The population used in this study is
Bank BCA customers throughout Indonesia who use mobile banking. The sample in this study was
160 respondents and the technique used was probability sampling. The data obtained were then
processed with SPSS version 26.0. The data analysis method used is quantitative analysis. This
analysis includes validity test, reliability test, normality test, multicollinearity test, heteroscedasticity
test, multiple linear regression analysis, coefficient of determination analysis, t test and ftest. Based
on the results of the t test, the variable Perception of Ease of Use, the variable Perception of Risk, and
the variable Perception of Trust have a significant influence on Mobile Banking Users. Based on the
ftest, it is known that the variables of Perception of Ease of Use, Perception of Risk, and Perception
of Trust simultaneously have a significant effect on Mobile Banking Users.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Persepsi Kemudahan Penggunaan,
Persepsi Risiko, dan Persepsi Kepercayaan berpengaruh terhadap Pengguna Mobile
Banking. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah nasabah Bank BCA di
seluruh Indonesia yang menggunakan mobile banking. Sampel dalam penelitian ini
berjumlah 160 responden dan teknik yang digunakan adalah probabilitas sampling. Data
yang diperoleh kemudian diolah dengan SPSS versi 26.0. Metode analisis data yang
digunakan adalah analisis kuantitatif. Analisis ini meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji
normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, analisis regresi linier berganda,
analisis koefisien determinasi, uji t dan uji f. Berdasarkan hasil uji t, variabel Persepsi
Kemudahan Penggunaan, variabel Persepsi Risiko, dan variabel Persepsi Kepercayaan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap Pengguna Mobile Banking. Berdasarkan uji f
diketahui bahwa variabel Persepsi Kemudahan Penggunaan, Persepsi Risiko, dan
Persepsi Kepercayaan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Pengguna Mobile
Banking.

Kata Kunci : persepsi kemudahan penggunaan, persepsi resiko, persepsi kepercayaan,
pengguna mobile banking

PENDAHULUAN

Pada tahun 1995 NV Perseroan Dagang Dan Industrie Semarang Knitting Factory
berdiri sebagai cikal bakal Bank Central Asia yang disingkat dengan sebutan BCA. BCA
mulai beroperasi pada 21 februari 1957 dan berkantor pusat di Jakarta, Indonesia. Pada
tahun 1975 tepatnya 2 september 1975 nama bank diubah menjadi PT Bank Central Asia
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(BCA) dan memperkuat jaringan layanan cabang. Pada tahun 1977 BCA berkembang
menjadi Bank Devisa. Pada tahun 2017 hingga 2018 di bidang e-commerce dan cashless
payment settlement, BCA membangun kolaborasi dengan perusahaan- perusahaan fintect
atau e-commerce melalui Application Programming Interface (API). Pada tahun 2018 BCA
meluncurkan fitur peer-to-peer transfer berbasis teknologi QR code. Dan pada tahun 2019
hingga 2020 BCA meluncurkan keyboard dan pembukaan rekening melalui BCA Mobile
dan WELMA.

Menurut OJK (2016) layanan perbankan digital merupakan kegiatan perbankan yang
dapat diakses secara mandiri dengan menggunakan sarana elektronik, baik itu melalui
media digital milik nasabah, calon nasabah maupun milik bank sendiri. Dengan adanya
layanan perbankan digital ini dapat memudahkan calon nasabah dan nasabah untuk
mendapatkan informasi, registrasi, pembukaan rekening, melakukan komunikasi,
penutupan rekening, transaksi perbankan, dan termasuk memperoleh informasi lain dan
transaksi di luar produk perbankan seperti halnya informasi mengenai nasihat keuangan
(financial advisory), transaksi sistem perdagangan berbasis elektronik (ecommerce), investasi,
dan lain sebagainya.

Persepsi Kemudahan Penggunaan, Menurut Widjana (2010:33) Persepsi kemudahan
penggunaan berarti keyakinan individu bahwa menggunakan system teknologi informasi
tidak akan merepotkan atau membutuhkan usaha yang besar pada saat digunakan.
Dengan kata lain, seseorang yang menggunakan sistem akan bekerja lebih mudah
dibandingkan dengan seseorang yang tidak menggunakan sistem atau bekerja secara
manual. Kemudahan pengguna mobile banking memiliki makna bahwa layanan mobile
banking oleh pihak bank akan mudah dipahami dan mudah untuk digunakan, sehingga
nasabah dapat dengan mudah mempelajari tata cara bertransaksi menggunakan mobile
banking.

Menurut Yudha (2015), risiko ialah suatu keadaan tidak pasti yang dipertimbangkan
orang untuk memutuskan atau tidak melakukan transaksi secara online. Pertimbangan
tersebut berupa jarak dan suasan impersonal dalam transaksi online dan infrastruktur
global yang banyak mengandung unsur risiko. Seperti, risiko bocornya PIN dan data
pribadi nasabah, risiko dari serangan virus, risiko salah kirim, atau bahkan nasabah
melakukan salah ketik.

Menurut Mahardika dan Basuki (2011) dalam Wibowo, Rosmauli, dan Suhud (2015)
mendefinisikan kepercayaan nasabah yang didefinisikan disini sebagai indikator keadaan
psikologis yang mengarah pada kepercayaan dalam melakukan transaksi perbankan di
internet, menjaga kepentingan transaksi nasabah, menjaga komitmen dalam melayani
nasabah, dan memberikan manfaat pada penggunaannya. indikator yang digunakan
untuk variabel kepercayaan sebagai berikut: Dapat di percaya, Mengedepankan
kepentingan nasabah, Menjaga nama baik dan berkomitmen tinggi, Percaya informasi
yang di berikan, Memperhatikan kondisi nasabah.

Menurut Yuswohady dalam artikel Milennial Trends (2016) Generasi milenial
(Millennial Generation) adalah generasi yang lahir dalam rentang waktu awal tahun 1980
hingga tahun 2000. Mereka disebut generasi milenial karena merekalah generasi yang
hidup di pergantian milenium. Secara bersamaan di era ini teknologi digital mulai
merasuk ke segala sendi kehidupan. Generasi Y atau yang lebih di akrab dengan sebutan
generasi millenial adalah generasi yang lahir di saat teknologi sedang berkembang pesat.
Kehadiran komputer, vidio games, gadget, dan smartphone yang tersambung dengan
kecanggihan internet membuat generasi millenials ini mudah mendapatkan informasi
secara cepat dan sebagainya. Dengan generasi ini bisa dikatakan penuh ide- ide visioner
dan inovatif untuk melahirkan pengetahuan dan penguasaan IPTEK.

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh persepsi kemudahaan,
persepsi risiko, persepsi kepercayaan secara simultan dan parsial terhadap pengguna
mobile banking pada generasi millennials.



METODE PENELITIAN

Dalam melakukan pembahasan dalam judul ini maka penelitian ini tergolong
penelitian deskriptif dan kuantitatif. Penelitian deskriptif dan kuantitatif merupakan
penelitian yang bertujuan untuk mendeskripsikan atau menggambarkan data yang
terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku
untuk umum. Metode Analisis Data Penelitian ini adalah Analisis Regresi Linier
Berganda dengan sebelumnya dilakukan uji kualitas data melalui uji validitas, uji
reliabilitas dan uji asumsi klasik.

Objek dalam penelitian ini adalah pengguna mobile banking BCA yaitu nasabah Bank
BCA generasi millennials dengan usia kisaran 20 tahun- 40 tahun. Maka tujuan yang
ingin dicapai oleh saya adalah untuk melihat sejauh mana nasabah yang menggunakan
mobile banking. Objek penelitian yang akan diteliti, yaitu persepsi kemudahan
penggunaan, persepsi risiko, dan persepsi kepercayaan dan pengguna mobile banking.
Untuk mengimplementasikan hal tersebut maka dilakukan penyebaran kusioner kepada
responden yang tidak terlibat langsung dan melalui online seperti menyebarkan melalui
Instagram, WhatsAPP Messenger, dan line dalam pengisian kusioner tersebut. Dalam
pelaksanaan penelitian ini peneliti menyebarkan kusioner selama 1 bulan dengan target
responden minimal 150 dan kusioner yang masuk sebanyak 160 responden. Data yang
dapat diolah sebanyak 160 dan sudah memenuhi syarat penelitian. Dan data ini juga
dikatakan layak serta memenuhi standar kelayakan untuk diolah sesuai dengan
pernyataan Roscoe.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Karakteristik Responden digunakan untuk mengetahui keragaman dari responden
berdasarkan jenis kelamin, usia, pekerjaan, domisili kota, dan jumlah penghasilan. Hal
tersebut diharapkan dapat memberikan gambaran yang cukup jelas mengenai kondisi dari
responden dan kaitannya dengan masalah dan tujuan penelitian tersebut. Sebagian besar
responden yaitu pengguna mobile banking adalah laki- laki yaitu sebanyak 55 orang
(34,37%) dan perempuan sebanyak 105 orang (65,63%).

Berdasarkan usia, responden yang memiliki usia 20- 23 tahun sebanyak 125 orang
(78,13%), responden yang berusia 24-28 tahun sebanyak 28 orang (17,5%) dan responden
yang berusia 29-40 tahun sebanyak 7 orang (4,37%). Responden pengguna mobile
banking, yang bekerja sebagai Mahasiswa sebanyak 84 orang (52,5%), responden yang
bekerja sebagai Pegawai Swasta sebanyak 44 orang (27,5%), responden yang bekerja
sebagai PNS sebanyak 12 orang (7,5%) dan responden yang bekerja sebagai Wirausaha
sebanyak 20 orang (12,5%).

Berdasarkan domisili diketahui bahwa responden pengguna mobile banking, yang
tinggal di kota bogor sebanyak 121 orang (75,63%) dan yang tinggal di luar kota bogor
sebanyak 39 orang (24,37%). Berdasarkan penghasilan diketahui bahwa responden
pengguna mobile banking yang memiliki jumlah pendapatan perbulan dibawah
3.000.000- 4.000.000 juta sebanyak 89 orang (55,63%), jumlah pendapatan perbulan
4.000.000- 5.000.000 juta sebanyak 63 orang (39,37%) dan jumlah pendapatan perbulan
>5.000.000 sebanyak 8 orang (5%).

Kualitas Data Penelitian

Berdasarkan uji validitas dapat disimpulkan bahwa semua item pertanyaan untuk
mengukur keempat variabel persepsi kemudahan penggunaan, persepsi risiko, persepsi
kepercayaan dan pengguna mobile banking menghasilkan nilai r hitungnya di atas 0.154.
Maka seluruh pertanyaan dinyatakan Valid. Selanjutnya dilakukan uji reliabilitas dengan
melihat koefisien Cronbach’s Alpha yang harus >0,60. Berdasarkan hasil uji reliabilitas,
dipeorleh nilai cronbach’s alpha 0.910 > 0,60 yang menunjukan bahwa variabel persepsi
kemudahan penggunaan reliabel. 0,804 untuk variabel persepsi risiko, 0,798 variabel
persepsi kepercayaan, dan 0,759 untuk variabel pengguna mobile banking yang melebihi
0,600 sehingga dapat dinyatakan reliabel.
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Berdasarkan uji normalitas menggunakan grafik histogram dapat dinyatakan bahwa
data sesuai dengan asumsi uji normalitas. Karena grafik yang dapat dikatakan normal
yaitu grafik yang berbentuk sebuah lonceng. Uji multikolinearitas dalam penelitian ini
dilakukan dengan melihat nilai tolerance dan varian inflantion factor (VIF). Kedua
ukuran ini menunjukan setiap variabel independen manakah yang dijelaskan oleh
independent lainnya. Berdasarkan hasil uji multikolinearitas diketahui bahwa variabel
persepsi kemudahan penggunaan memiliki nilai VIF sebesar 1.396 < 10, persepsi risiko
memiliki nilai VIF sebesar 1.010 < 10, dan persepsi kepercayaan memiliki nilai VIF
sebesar 1.406 < 10, maka HO diterima artinya regresi linier berganda tidak terjadi kasus
multikolinearitas. Dengan demikian, asusmsi non multikolinearitas telah terpenuhi.

Hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan uji Scatterplot menunjukkan bahwa
titik- titik menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y, titik- titik tidak
membentuk pola bergelombang dan titik- titik tidak berkumpul hanya diatas saja dan
dibawah saja. Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa tidak ada atau tidak terjadi
heteroskedastisitas dalam penelitian ini.

Hasil Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi linier berganda adalah analisis yang digunakan untuk mencari pola
hubungan antara satu variabel terikat (dependent) dan dengan lebih dari satu variabel bebas
(independent). Digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Persepsi
kemudahan penggunaan, Persepsi risiko, Persepsi kepercayaan terhadap pengguna
mobile banking. Analisis ini diolah menggunakan SPSS 26.0.

Tabel 1 Hasil Regresi Linear Berganda

Model Unstandardized Coefficients Séii‘;gf;fj . Sig.
B Std. Error Beta

1 (Constant) 7.606 1.158 6.568 .000
PERSEPSI KEMUDAHAN .300 .068 .339 4.430 .000
PENGGUNAAN
PERSEPSI RISIKO .003 .041 .004 .066 948
PERSEPSI .381 .088 .333 4.334 .000
KEPERCAYAAN

a. Dependent Variable: PENGGUNA MOBILE BANKING

Sumber : Data primer yang diolah (2021)

Dari tabel 1 dapat disusun persamaan sebagai berikut :

Y= 7.606+.300X;+.003X,+.381X3+e

Dari persamaan tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa:

a. Nilai konstanta sebesar 7.606 menyatakan bahwa jika ada persepsi kemudahan
penggunaan, persepsi risiko, dan Persepi kepercayaan dalam keadaan konstan atau 0,
maka pengguna mobile banking nilainya sebesar 7.606

b. Persepsi kemudahan penggunaan memiliki pengaruh positif terhadap pengguna
mobile banking dengan nilai koefisien regresi X; (8) sebesar 0,300

c. Persepsi risiko memiliki pengaruh positif pengguna mobile banking dengan nilai
koefisien regresi X, () sebesar 0.003

d. Persepsi kepercayaan memiliki pengaruh positif pengguna mobile banking dengan
nilai koefisien regresi X3 () sebesar 0,381
Uji Koefisien Determinasi dilakukan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan

model dalam menunjukan sejauh mana tingkat hubungan antara variabel dependen

dengan variabel independen, atau sejauh mana konstribusi variabel mempengaruhi
variabel dependen.

Tabel 2 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 588 .346 .333 1.67810
a. Predictors: (Constant), PERSEPSI KEPERCAYAAN, PERSEPSI RISIKO, PERSEPSI KEMUDAHAN PENGGUNAAN
Sumber : Data primer yang diolah (2021)
Hasil pada tabel 2 menunjukan bahwa koefisien determinasi (R) sebesar 0,588 yang
berarti bahwa terdapat hubungan yang kuat dan positif antara variabel independen




terhadap variabel dependen. Nilai R berkisar 0 sampai 1, sedangkan koefisien determinasi
(R?) sebesar 0.346 ini artinya bahwa konstribusi variabel independen hanya mampu
menjelaskan atau mempengaruhi variabel dependen sebesar 34,6% sedangkan 65,4%
dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel lain diluar model.

Uji Hipotesis Parsial digunakan untuk melihat signifikan variabel independen
mempengaruhi variabel dependen secara individu tau sendiri- sendiri. Pengujian ini
dilakukan secara parsial atau individu, dengan menggunakan uji t statistik untuk masing-
masing variabel bebas, dengan tingkat kepercayaan signifikan sebesar 0,05. Jika nilai
probability t lebih kecil dari 0,05 maka Ha diterima dan menolak HO, sedangkan jika nilai
probability t lebih besar dari 0,05 maka HO diterima dan menolak Ha.

Berdasarkan hasil uji hipotesis secara parsial data didapatkan nilai Thiwung > Trbe S€besar
4.430 > 1.975 dan nilai signifikan sebesar 0.000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa
H, ditolak dan H; diterima yang artinya secara parsial persepsi kemudahan penggunaan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap pengguna mobile banking.

Berdasarkan hasil perhitungan data diatas didapatkan nilai Thiung < Trape S€besar 0.066
< 1.975 dan nilai signifikan sebesar 0.958 < 0.05 maka dapat disimpulkan bahwa Hy
diterima dan H, ditolak yang artinya parsial persepsi risiko tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap pengguna mobile banking.

Berdasarkan hasil perhitungan data diatas di dapatkan nilai Thiwng > Tebe S€besar 4.334
> 1.975 dan nilai signifikan sebesar 0.000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa Hy
ditolak dan H; diterima yang artinya parsial persepsi kepercayaan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap pengguna mobile banking.

Pengujian hipotesis simultan digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh
variabel persepsi kemudahan penggunaan, persepsi risiko dan persepsi kepercayaan
secara bersama- sama terhadap pengguna mobile banking dengan menggunakan uji-F.
Jika nilai signifikan <0,05 maka terdapat pengaruh yang signifikan terhadap pengguna
mobile banking.

Tabel 4. Hasil Uji Simultan (Uji F)

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 232.478 3 77.493 27.519 .000°
Residual 439.297 156 2.816
Total 671.775 159

a. Dependent Variable: PENGGUNA MOBILE BANKING
b. Predictors: (Constant), PERSEPSI KEPERCAYAAN, PERSEPSI RISIKO, PERSEPSI KEMUDAHAN
PENGGUNAAN

Untuk mengetahui adanya pengaruh antara variabel dependent dan variabel independent
dapat kita lihat dari nilai level of significant 0,05. Jika nilai F significant dibawah nilai Jlevel
of significant (0,05) maka H, ditolak dan H, diterima. Berdasarkan tabel di atas nilai F
significant sebesar 0,000 dimana yang artinya Fg, 0,000 < 0,05 artinya variabel X1, X2,
dan X3 secara simultan atau bersama- sama memiliki pengaruh yang significant terhadap
pengguna mobile banking. Jadi hasil dari penelitian ini menyatakan H, ditolak dan H,
diterima.

Pembahasan

Pengaruh Persepsi Kemudahan Penggunaan terhadap Pengguna Mobile Banking.
Variabel persepsi kemudahan penggunaan mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap pengguna mobile banking. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa, pengguna
mobile banking akan meningkatkan produktivitas dan kinerja nasabah apabila nasabah
tersebut memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi bahwa aplikasi mobile banking dapat
digunakan dengan mudah. Nasabah percaya bahwa aplikasi mobile banking mudah
dipelajari, mudah digunakan, jelas dan mudah dipahami serta membuat mereka semakin
terampil sehingga mereka akan menggunakan secara terus- menerus. Hasil penelitian ini
sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Santoso (2016).

Pengaruh Persepsi Risiko terhadap Pengguna Mobile Banking. Variabel persepsi risiko
mempunyai pengaruh yang tidak signifikan terhadap pengguna mobile banking. Hasil
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penelitian ini menunjukan bahwa, persepsi risiko dipandang sebagai ketidakpastian yang
dihubungkan dengan hasil dari suatu keputusan, sehingga rasa ketidakpastian yang
dialami oleh pengguna tersebut saat memutuskan untuk melakukan transaksi memalui
mobile banking. Risiko yang dihadapi oleh pengguna transaksi online adalah risiko
keamanan bertransaksi dan kepastian terhadap barang yang dipesannya. Hasil penelitian
ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Mubiyanto (2013).

Pengaruh Persepsi Kepercayaan terhadap Pengguna Mobile Banking. Variabel
persepsi kepercayaan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap pengguna mobile
banking. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa, pengguna mobile banking akan
meningkatkan produktivitas dan kinerja nasabah apabila nasabah tersebut memiliki
kesediaan untuk melakukan tindakan sesuai dengan yang diharapkan. Nasabah percaya
bahwa pihak bank dapat dipercaya, mendepankan kepentingan nasabah, menjaga nama
baik dan berkomitmen tinggi, percaya informasi yang diberikan, serta perhatian terhadap
kondisi nasabah, apabila nasabah menggunakan mobile banking. Hasil penelitian ini
sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Santoso (2016).

Pengaruh Persepsi Kemudahan Penggunaan, Persepsi Risiko, dan Persepsi
Kepercayaan terhadap Pengguna Mobile Banking Secara Simultan. Persepsi kemudahan
penggunaan, persepsi risiko dan persepsi kepercayaan secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap pengguna mobile banking. Hasil penelitian R Square pada penelitian
ini adalah sebesar 0,346. Hal ini mengindikasikan bahwa konstribusi variabel Persepsi
kemudahan penggunaan, persepsi risiko, dan persepsi kepercayaan terhadap pengguna
mobile banking adalah sebesar 34,6% sedangkan 65,4% ditentukan oleh faktor lain. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa secara simultan pengguna mobile banking juga semakin
mudah dipahami, mudah digunakan dan aman untuk bertransaksi. Hasil penelitian ini
sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Santoso (2016).

PENUTUP

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi kemudahan
penggunaan, persepsi risiko dan persepsi kepercayaan terhadap pengguna mobile banking
pada nasabah bank BCA. Berdasarkan rumusan masalah dan hasil uji hipotesis yang telah
diajukan dengan model analisis regresi linier berganda.

Persepsi kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap pengguna mobile banking.
Hal ini dibuktikan dengan hasil uji t, sehingga H, ditolak dan H; diterima. Jadi dapat
disimpulkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap
pengguna mobile banking.

Persepsi risko tidak berpengaruh terhadap pengguna mobile banking. Hal ini
dibuktikan dengan hasil uji t, sehingga Ho diterima dan H, ditolak. Jadi dapat disimpulkan
bahwa persepsi risiko tidak berpengaruh signifikan terhadap pengguna mobile banking.

Persepsi kepercayaan berpengaruh terhadap pengguna mobile banking. Hal ini
dibuktikan dengan hasil uji t, sehingga Ho ditolak dan H; diterima. Jadi dapat disimpulkan
bahwa persepsi kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap pengguna mobile banking.

Persepsi kemudahan penggunaan, persepsi riskio, dan persepsi kepercayaan secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap pengguna mobile banking. Hal ini dibuktikan
bahwa dengan hasil uji F sehingga H, ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa persepsi
kemudahan penggunaan, persepsi risiko dan persepsi kepercayaan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap pengguna mobile banking. Sehingga H. dalam penelitian
ini diterima.
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