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ABSTRAK 

 

P E N GA R U H P E R F OR M A N C E  E X P E C T A N C Y ,  

EFFORT EXPECTANCY,  SOCIAL INFLUENCE 

DAN FACILITATING CONDITIONS TERHADAP 

DIGITAL BANKING USAGE BEHAVIOR PADA 

GEN Z DI KOTA MEDAN DENGAN FINANCIAL 

BEHAVIOR INTENTION SEBAGAI 

VARIABEL INTERVENING 

 

Muhammad Amin Syafiq 
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara 

Email : aminsyafiq2003@gmai.com  

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang 

memengaruhi perilaku penggunaan digital banking di kalangan Gen Z di Kota 

Medan, dengan fokus pada variabel Performance Expectancy, Effort Expectancy, 

Social Influence, Facilitating Conditions, dan Financial Behavior Intention. Metode 

pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 350 

responden, dengan 327 kuesioner yang valid untuk analisis. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Performance Expectancy dan Effort Expectancy tidak 

memiliki pengaruh signifikan terhadap perilaku penggunaan digital banking. 

Sebaliknya, Social Influence terbukti berpengaruh positif dan signifikan, 

menunjukkan pentingnya rekomendasi dari orang-orang terdekat dalam keputusan 

penggunaan. Financial Behavior Intention berfungsi sebagai variabel intervening 

yang memperkuat hubungan antara Social Influence dan Facilitating Conditions 

terhadap perilaku penggunaan. Temuan ini mengindikasikan bahwa faktor sosial 

dan niat perilaku keuangan merupakan elemen kunci dalam mendorong adopsi 

layanan digital banking. Oleh karena itu, penyedia layanan perbankan disarankan 

untuk meningkatkan edukasi masyarakat mengenai manfaat dan keamanan layanan, 

serta memanfaatkan pengaruh sosial dalam strategi pemasaran mereka. Penelitian 

ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi pengembangan kebijakan yang 

mendukung adopsi teknologi finansial di kalangan generasi muda. 

 

 

Kata Kunci : Digital Banking, Gen Z, Performance Expectancy, Effort 

Expectancy, Social Influence, Facilitating Conditions, Financial Behavior 

Intention, Perilaku Penggunaan. 
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ABSTRAK 

 

The Influence of Performance Expectancy, Effort Expectancy, 

Social Influence, and Facilitating Conditions on Digital Banking 

Usage Behavior Among Gen Z in Medan City, with Financial 

Behavior Intention as an Intervening Variable. 

 

Muhammad Amin Syafiq 
Department of Management Faculty of Economics and Business 

Muhammadiyah University of North Sumatra 

Email : aminsyafiq2003@gmail.com 

 

This study aims to analyze the factors influencing digital banking usage 

behavior among Gen Z in Medan City, focusing on the variables of Performance 

Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence, Facilitating Conditions, and 

Financial Behavior Intention. Data collection was conducted through a 

questionnaire distributed to 350 respondents, with 327 valid questionnaires for 

analysis. The results indicate that Performance Expectancy and Effort Expectancy 

do not significantly influence digital banking usage behavior. In contrast, Social 

Influence has a positive and significant impact, highlighting the importance of 

recommendations from close acquaintances in usage decisions. Financial Behavior 

Intention serves as an intervening variable that strengthens the relationship between 

Social Influence and Facilitating Conditions on usage behavior. These findings 

suggest that social factors and financial behavior intentions are key elements in 

driving the adoption of digital banking services. Therefore, banking service 

providers are advised to enhance public education regarding the benefits and 

security of these services, as well as leverage social influence in their marketing 

strategies. This research is expected to provide insights for developing policies that 

support the adoption of financial technology among young generations. 

 

 

Keywords : Digital Banking, Gen Z, Performance Expectancy, Effort 

Expectancy, Social Influence, Facilitating Conditions, Financial Behavior 

Intention, Usage Behavior. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 LATAR BELAKANG 

Indonesia, sebagai salah satu negara dengan pertumbuhan ekonomi 

digital tercepat di Asia Tenggara, menunjukkan perkembangan yang 

signifikan dalam adopsi layanan bank digital. Berdasarkan data Otoritas 

Jasa Keuangan (OJK) (2023), penetrasi bank digital meningkat seiring 

dengan penetrasi internet yang mencapai 77,02% pada tahun 2023. 

Dukungan regulasi dan inovasi dari pelaku industri turut mendorong 

pertumbuhan ini, di mana beberapa bank digital seperti Jenius, Bank Neo 

Commerce (BNC), dan Blu (Bank BCA Digital) menjadi pelopor dalam 

menyediakan layanan berbasis teknologi yang menyasar generasi muda. 

Namun, meskipun memiliki berbagai keunggulan, bank digital juga 

menghadapi sejumlah tantangan. Keamanan data menjadi salah satu isu 

krusial yang sering dibahas. Menurut laporan Kaspersky (2023), serangan 

siber terhadap sektor keuangan meningkat sebesar 32% dibandingkan tahun 

sebelumnya, menandakan pentingnya perlindungan data nasabah. Selain 

itu, kurangnya literasi digital di beberapa kelompok masyarakat menjadi 

hambatan dalam adopsi teknologi perbankan. 

Dalam era digital yang terus berkembang, generasi Z (Gen Z) 

menjadi salah satu segmen yang paling dominan dalam penggunaan 

teknologi informasi, khususnya di perkotaan seperti Kota Medan. Generasi 

ini tumbuh di tengah kemajuan teknologi yang pesat, membuat mereka 

sangat terpapar pada penggunaan aplikasi, perangkat digital, dan platform 
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daring. Digitalisasi telah mengubah cara masyarakat berinteraksi dengan 

berbagai sektor, termasuk sektor perbankan. Bank digital, sebagai salah satu 

inovasi dalam layanan keuangan, menawarkan layanan yang sepenuhnya 

berbasis teknologi tanpa memerlukan kehadiran fisik seperti kantor cabang. 

Fenomena ini menjadi respons atas kebutuhan masyarakat modern yang 

semakin menginginkan kemudahan, kecepatan, dan efisiensi dalam 

mengakses layanan perbankan. 

Perilaku manusia dalam mengadopsi dan menggunakan teknologi 

telah menjadi subjek penelitian yang penting dalam beberapa dekade 

terakhir. Salah satu konsep utama dalam memahami perilaku ini adalah 

Financial Behavior Intention (Niat Perilaku Keuangan), yang merujuk pada 

sejauh mana seseorang memiliki niat untuk melakukan suatu tindakan 

tertentu. Dalam konteks teknologi, niat perilaku menjadi indikator awal 

yang kuat untuk memprediksi adopsi dan penggunaan teknologi baru. 

Behavior intention adalah salah satu konsep fundamental dalam psikologi 

sosial dan perilaku konsumen yang merujuk pada niat individu untuk 

melakukan tindakan tertentu. Menurut Ajzen (1991), niat ini berfungsi 

sebagai prediktor utama dari perilaku aktual, sehingga memahami faktor-

faktor yang memengaruhi behavior intention sangat penting dalam berbagai 

konteks, termasuk pemasaran, kesehatan, dan teknologi. 

Dalam konteks ini, Financial Behavior Intention (Niat Perilaku 

Keuangan) menjadi faktor penting yang menentukan tindakan individu 

dalam mengelola keuangan mereka, seperti menabung, berinvestasi, dan 

mengelola utang. Niat ini mencerminkan keinginan individu untuk 
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mengambil langkah-langkah tertentu dalam pengelolaan keuangan, yang 

dipengaruhi oleh berbagai faktor internal dan eksternal. Penelitian 

menunjukkan bahwa pengetahuan keuangan yang rendah dapat 

mengakibatkan perilaku keuangan yang tidak sehat, seperti pengeluaran 

yang berlebihan dan kekurangan tabungan (Lusardi & Mitchell, 2014). 

Selain itu, pengaruh sosial, seperti dukungan dari keluarga dan teman, juga 

dapat mempengaruhi keputusan individu dalam mengelola keuangan 

mereka (Kumar & Singh, 2021). 

Teori Penerimaan Teknologi (Technology Acceptance Model, 

TAM) yang diperkenalkan oleh Davis dan kemudian digabungkan oleh 

Venkatesh dalam Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 

(UTAUT) telah menjadi kerangka kerja yang luas digunakan untuk 

memahami perilaku adopsi teknologi. Penelitian terbaru menunjukkan 

bahwa model ini tetap relevan dalam menjelaskan niat individu dalam 

konteks yang beragam, termasuk pengadopsian teknologi baru dan perilaku 

konsumen digital (Alharbi & Alshammari, 2021). Sikap suatu perilaku dan 

norma sosial yang mendukung dapat meningkatkan niat individu untuk 

berperilaku. Penelitian oleh Hsu dan Lin (2021) menunjukkan bahwa sikap 

yang baik terhadap penggunaan teknologi digital, misalnya, berkontribusi 

signifikan terhadap niat pengguna untuk mengadopsi layanan digital. 

Dengan berkembangnya teknologi, perilaku konsumen juga 

mengalami perubahan. Penelitian oleh Rahi et al. (2021) menunjukkan 

bahwa penggunaan teknologi informasi dapat memengaruhi sikap dan 

norma subjektif, yang pada gilirannya memengaruhi financial behavior 
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intention, terutama dalam konteks e-commerce. Meskipun financial 

behavior intention merupakan konsep yang penting, mengukurnya dapat 

menjadi tantangan. Berbagai faktor eksternal, seperti situasi sosial dan 

ekonomi, dapat memengaruhi niat individu, membuatnya sulit untuk 

mengidentifikasi penyebab yang tepat (Sheeran, 2021). 

Melalui penelitian tentang Financial Behavioral Intention, dapat 

diperoleh wawasan yang lebih baik mengenai faktor-faktor yang 

memotivasi atau menghambat adopsi teknologi. Dengan berbagai peluang 

dan tantangan ini, penelitian menyebutkan faktor-faktor-nya yang berkaitan 

dengan Behavior Intention yaitu Performance Expentancy (Harapan 

Kinerja), Effort Expentancy (Harapan Upaya), Social Influence (Pengaruh 

Sosial), Facilitating Condition (Kondisi Fasilitasan), Hedonic Motivation 

(Motivasi Hedonis), Price Value (Nilai Harga), Habit (Kebiasaan) dan 

Transcaction Risk Perception (Persepsi Risiko Transaksi). 

Performance expectancy adalah keyakinan individu bahwa 

penggunaan suatu teknologi atau sistem akan meningkatkan kinerja mereka 

dalam menyelesaikan tugas. Konsep ini merupakan salah satu komponen 

utama dalam Teori Penerimaan Teknologi (Technology Acceptance Model, 

TAM) yang dikembangkan oleh Davis (1989) dan telah banyak digunakan 

untuk memahami adopsi teknologi di berbagai konteks. Penelitian 

menunjukkan bahwa penting-nya performance expectancy memiliki 

pengaruh signifikan terhadap niat pengguna untuk mengadopsi teknologi 

baru. Menurut Venkatesh et al. (2012), individu cenderung lebih tertarik 



5 

 

 

 

untuk menggunakan teknologi jika mereka percaya bahwa teknologi 

tersebut akan meningkatkan efisiensi dan efektivitas kerja mereka. 

Performance expectancy tidak hanya memengaruhi niat pengguna, 

tetapi juga berkontribusi pada perilaku aktual mereka dalam menggunakan 

teknologi. Penelitian oleh Alharbi dan Alshammari (2021) menunjukkan 

bahwa individu yang memiliki ekspektasi kinerja yang tinggi cenderung 

lebih aktif dalam menggunakan aplikasi mobile dan platform digital 

lainnya. Lingkungan sosial juga dapat memengaruhi performance 

expectancy. Penelitian oleh Hsu dan Lin (2021) menunjukkan bahwa 

dukungan dari teman sebaya dan instruktur dapat meningkatkan keyakinan 

individu bahwa teknologi yang digunakan akan memberikan manfaat yang 

signifikan, sehingga mendorong adopsi yang lebih besar. Dengan cepatnya 

perkembangan teknologi, ekspektasi pengguna terhadap kinerja teknologi 

juga berubah. Penelitian oleh Kaur et al. (2022) menunjukkan bahwa 

pengguna kini mengharapkan teknologi tidak hanya efisien, tetapi juga 

intuitif dan mudah digunakan, yang menambah kompleksitas dalam desain 

teknologi. Meskipun performance expectancy penting, tantangan tetap ada 

dalam meningkatkan keyakinan pengguna terhadap teknologi baru. 

Penelitian oleh Rahi et al. (2021) menunjukkan bahwa kurangnya 

pemahaman tentang manfaat teknologi dapat menghambat ekspektasi 

kinerja yang positif. 

Effort Expectancy adalah persepsi individu tentang kemudahan 

penggunaan suatu teknologi atau sistem. Konsep ini merupakan salah satu 

komponen kunci dalam Teori Penerimaan Teknologi (Technology 
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Acceptance Model, TAM) dan Teori Perilaku Terencana (TPB), yang 

menjelaskan bagaimana kemudahan penggunaan dapat mempengaruhi niat 

dan perilaku pengguna (Davis, 1989; Ajzen, 1991 ). Penelitian 

menunjukkan bahwa Effort Expectancy memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap niat pengguna untuk mengadopsi teknologi baru. Menurut 

Venkatesh dkk. (2012), semakin rendahnya usaha yang diperlukan untuk 

menggunakan teknologi, semakin besar kemungkinan individu ingin 

menggunakannya. Hal ini menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan 

menjadi faktor penting dalam adopsi teknologi. Penelitian oleh Alharbi dan 

Alshammari (2021) menunjukkan bahwa individu yang merasa bahwa 

teknologi mudah digunakan cenderung lebih aktif dalam memanfaatkan 

aplikasi mobile dan platform digital lainnya. Dan menurut penelitian oleh 

Rizkalla dkk. (2023) menemukan bahwa harapan upaya berhubungan erat 

dengan minat pengguna untuk mengadopsi teknologi mobile learning, yang 

mengurangi hambatan adopsi teknologi modern. Begitu pula, Suchi dan 

Maduku (2020) menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan aplikasi 

mobile commerce dapat meningkatkan adopsi layanan digital, terutama di 

kalangan generasi muda yang lebih akrab dengan teknologi. Meskipun 

Effort Expectancy penting, tantangan tetap ada dalam meningkatkan 

persepsi pengguna terhadap kemudahan penggunaan teknologi baru. 

Penelitian oleh Rahi dkk. (2021) menunjukkan bahwa kurangnya pelatihan 

dan pemahaman tentang teknologi dapat menghambat ekspektasi yang 

positif terhadap kemudahan penggunaan. 
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Social Influencer Mengacu pada pengaruh yang diberikan oleh 

individu atau kelompok terhadap perilaku, sikap, dan keputusan orang lain. 

Dalam konteks penerapan teknologi, pengaruh sosial menjadi faktor penting 

yang dapat mempengaruhi niat dan perilaku pengguna untuk mengadopsi 

inovasi baru (Venkatesh et al., 2012). Penelitian menunjukkan bahwa 

pengaruh sosial memiliki dampak yang signifikan terhadap keputusan 

individu untuk menggunakan teknologi. Menurut Hsu dan Lin (2021), 

dukungan dari teman, keluarga, dan rekan kerja dapat meningkatkan niat 

individu untuk mengadopsi teknologi baru, karena mereka cenderung 

mempercayai rekomendasi dari orang-orang terdekat. Dengan 

berkembangnya media sosial, pengaruh sosial semakin kuat dalam 

membentuk perilaku konsumen. Penelitian oleh Kaur dkk. (2022) 

menunjukkan bahwa ulasan dan rekomendasi di platform media sosial dapat 

secara signifikan mempengaruhi keputusan pembelian dan penerapan 

teknologi oleh konsumen. Meskipun pengaruh sosial penting, 

pengukurannya dapat menjadi tantangan. Berbagai faktor, seperti konteks 

sosial dan budaya, dapat mempengaruhi bagaimana pengaruh sosial 

beroperasi dalam situasi tertentu (Rahi et al., 2021). Hal ini membuat 

penelitian tentang pengaruh sosial menjadi kompleks dan memerlukan 

pendekatan yang hati-hati. 

Facilitating Condition adalah faktor eksternal yang mendukung 

individu dalam menggunakan teknologi, seperti sumber daya, infrastruktur, 

pelatihan dan dukungan yang tersedia bagi pengguna, yang dapat 

mempengaruhi niat dan perilaku mereka dalam menggunakan teknologi 
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tersebut (Venkatesh et al., 2012). Penelitian menunjukkan bahwa 

facilitating condition mempunyai dampak yang signifikan terhadap 

keputusan individu untuk mengadopsi teknologi baru. Menurut Hsu dan Lin 

(2021), ketersediaan sumber daya yang memadai, seperti akses internet 

yang stabil dan dukungan teknis, dapat meningkatkan kepercayaan 

pengguna dalam menggunakan teknologi, sehingga mendorong adopsi yang 

lebih besar. Meskipun kondisi yang memfasilitasi penting, tantangan tetap 

ada dalam meningkatkan ketersediaan sumber daya yang diperlukan. 

Penelitian oleh Rahi dkk. (2021) menunjukkan bahwa kurangnya 

infrastruktur dan dukungan teknis dapat menghambat ekspektasi positif 

terhadap penggunaan teknologi. 

Berbagai faktor mempengaruhi komitmen nasabah dalam 

penggunaan layanan digital banking. Salah satunya adalah kemampuan 

bank dalam menjaga kerahasiaan informasi pribadi, akun, dan rekening 

nasabah dari serangan siber. Nasabah cenderung memperhatikan langkah-

langkah keamanan yang diimplementasikan oleh bank, seperti enkripsi data 

dan autentikasi multi-faktor. Selain itu, kualitas layanan perbankan, 

hubungan personal nasabah antara dan perwakilan bank, serta kemudahan 

dalam penggunaan layanan online juga berkontribusi signifikan terhadap 

komitmen nasabah. Komitmen nasabah dapat didefinisikan sebagai 

keinginan untuk mempertahankan hubungan jangka panjang dengan bank 

(Tahun & Bunga, 2018). Oleh karena itu, penting bagi bank untuk menjaga 

reputasi positif dan kualitas layanan agar dapat membentuk komitmen yang 

kuat. 
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Di era digital saat ini, pemahaman tentang Digital Bank-ing Usage 

Behavior (perilaku penggunaan perbank-an digital) teknologi menjadi 

semakin penting. Perkembangan pesat teknologi digital telah mengubah 

berbagai aspek kehidupan, termasuk perilaku keuangan individu. Digital 

financial usage behavior merujuk pada pola dan kebiasaan individu dalam 

penggunaan layanan keuangan digital, seperti e-money dan financial 

technology (fintech), semakin meluas dan memengaruhi cara individu 

mengelola keuangan mereka. Menurut Penelitian oleh Sari dan Hwihanus 

(2024) menemukan bahwa penggunaan e-money dapat mendorong perilaku 

konsumtif di kalangan mahasiswa, terutama karena promosi dan diskon 

yang ditawarkan oleh platform e-money. Selain itu, penelitian oleh Kartika, 

Jubaedah, dan Kusmana (2020) mengungkapkan bahwa lokus pengendalian 

berpengaruh signifikan terhadap perilaku keuangan generasi milenial di era 

digital, sementara uang elektronik dan literasi keuangan tidak menunjukkan 

pengaruh yang signifikan. 

Berdasarkan oberservasi yang penelitian ini, terdapat beberapa 

masalah yang dapat diidentifikasi dari masing-masing variabel. Pertama, 

Performance Expectancy menunjukkan bahwa banyak pengguna tidak 

merasakan manfaat signifikan dari layanan perbankan digital, yang 

menghambat adopsi teknologi baru. Kedua, Effort Expectancy menjadi 

tantangan karena pengguna sering kali merasa bahwa layanan tersebut tidak 

selalu mudah digunakan, yang mengurangi niat mereka untuk beralih ke 

teknologi digital. Selanjutnya, dalam hal Social Influence, rekomendasi 

dari lingkungan sosial sangat penting, namun kurangnya dukungan atau 
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informasi dapat mengurangi niat pengguna untuk mengadopsi layanan. 

Masalah juga muncul dari Facilitating Conditions, di mana ketersediaan 

infrastruktur dan dukungan teknis yang tidak memadai dapat menghambat 

pengguna dalam memanfaatkan layanan secara optimal. Masalah yang 

terkait dengan Digital Banking Usage Behavior mencakup beberapa aspek 

penting, seperti banyak pengguna mengalami kesulitan dalam mengadopsi 

layanan perbankan digital karena kurangnya pemahaman tentang fitur dan 

manfaat yang ditawarkan.  Terakhir, Financial Behavior Intention 

terpengaruh oleh kurangnya pengetahuan finansial yang dapat 

menyebabkan keputusan yang tidak optimal dalam mengelola keuangan dan 

menggunakan layanan perbankan digital. 

Tugas Akhir ini bertujuan untuk mengeksplorasi faktor-faktor yang 

mempengaruhi perilaku penggunaan keuangan digital teknologi di kalangan 

siswa, dengan fokus pada aplikasi Digital Bank-ing. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner 

kepada Generasi Z (Gen Z) di Kota Medan. Kuesioner dirancang untuk 

mengukur faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku penggunaan, 

termasuk kemudahan penggunaan (Effort Expectancy), ekspektasi kinerja 

(Performance Expectancy), pengaruh sosial (Social Influence) dan Kondisi 

Fasilitasi (Facilitating Condition). Data yang dikumpulkan akan dianalisis 

menggunakan analisis regresi untuk menentukan hubungan antara variabel-

variabel tersebut. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, masalah 

signifikan yang dihadapi oleh bank dalam konteks layanan digital, yaitu 
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perilaku penggunaan terhadap digital bank-ing dengan berbagai macam 

masalah yang beragam. Terutama jika bank tidak mampu menjamin 

keamanan informasi dan transaksi nasabah, maka berkurangnya 

kepercayaan dan pengguna layanan perbankan dapat terjadi, yang pada 

gilirannya akan merugikan kondisi finansial bank. Namun, masih terdapat 

nasabah yang tetap menggunakan layanan digital banking meskipun ada 

risiko, terutama karena faktor kebutuhan dan kemudahan akses yang 

ditawarkan. 

Berdasarkan uraian tersebut terdapat perbedaan hasil penelitian dan 

terdapat pula persamaan hasil penelitian sehingga dengan hal tersebut 

penulis tertarik untuk mengkaji dan melakukan penelitian tentang perilaku 

penggunaan nasabah pada penggunaan layanan digital bank-ing di Kota 

Medan dengan judul penelitian yaitu : “Pengaruh Performance 

Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence dan Facilitating 

Conditions Terhadap Digital Banking Usage Behavior pada Gen Z di 

Kota Medan dengan Financial Behavior Intention sebagai variabel 

intervening”  

1.2 Identifikasi Masalah 

1. Kurang-nya pengguna tidak merasakan manfaat signifikan dari layanan 

perbankan digital, yang menghambat adopsi teknologi baru 

2. Pengguna merasa bahwa layanan perbankan digital tidak selalu mudah 

digunakan. 

3. Pengguna merasa kurang didukung dari lingkungan sosial, sehingga 

mengurangi niat pengguna untuk mengadopsi layanan perbankan digital. 
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4. Kurang-nya infrastruktur dan dukungan teknis yang tidak memadai 

menghambat pengguna dalam memanfaatkan layanan secara optimal. 

5. Banyak pengguna mengalami kesulitan dalam mengadopsi layanan 

perbankan digital akibat kurangnya pemahaman tentang fitur dan manfaat 

yang ditawarkan. 

6. Kurangnya pengetahuan finansial di kalangan pengguna dapat 

menyebabkan keputusan yang tidak optimal dalam mengelola keuangan dan 

menggunakan layanan perbankan digital. 

1.3 Batasan Masalah 

Kemampuan dan keterbatan dengan waktu yang dimiliki agar 

terfokus dalam pembahasannya maka penelitian ini perlu membatasi 

permasalahannya. Penulis membatasi permasalahan dengan mengangkat 

permasalahan mengenai pengaruh Performance Expectancy, Effort 

Expectancy, Social Influence dan Facilitating Conditions terhadap Digital 

Banking Usage Behavior pada Gen Z dengan Financial Behavior Intention 

yang akan menjadi tolak ukur apakah nasabah sudah mendapatkan 

pengaruh-nya dari penggunaan layanan digital bank-ing. 

Sedangkan objek penelitian, penulis memfokuskan penelitian ini 

pada pengguna layanan digital bank-ing di Kota Medan  

1.4 Rumusan Masalah 

Berdasarkan Identifikasi Masalah yang dikemukan oleh penulis 

maka rumusan masalah yaitu : 
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1. Apakah ada pengaruh Performance Expectancy terhadap Financial 

Behavior Intention pada Gen Z di Kota Medan ? 

2. Apakah ada pengaruh Effort Expectancy terhadap Financial 

Behavior Intention pada Gen Z di Kota Medan ? 

3. Apakah ada pengaruh Social Influence terhadap Financial Behavior 

Intention pada Gen Z di Kota Medan ? 

4. Apakah ada pengaruh Facilitating Conditions  terhadap Financial 

Behavior Intention pada Gen Z di Kota Medan ? 

5. Apakah ada pengaruh Financial Behavior Intention terhadap Digital 

Banking Usage Behavior pada Gen Z di Kota Medan? 

6. Apakah ada pengaruh Performance Expectancy terhadap Digital 

Banking Usage Behavior pada Gen Z di Kota Medan dengan 

Financial Behavior Intention sebagai variabel intervening ? 

7. Apakah ada pengaruh Effort Expectancy terhadap Digital Banking 

Usage Behavior pada Gen Z di Kota Medan dengan Financial 

Behavior Intention sebagai variabel intervening ? 

8. Apakah ada pengaruh Social Influence terhadap Digital Banking 

Usage Behavior pada Gen Z di Kota Medan dengan Financial 

Behavior Intention sebagai variabel intervening ? 

9. Apakah ada pengaruh Facilitating Condition terhadap Digital 

Banking Usage Behavior pada Gen Z di Kota Medan dengan 

Financial Behavior Intention sebagai variabel intervening ? 
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1.5 Tujuan Penelitian 

Sebagaimana berkaitan dengan rumusan masalah diatas, maka tujuan 

yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Performance Expectancy 

berpengaruh terhadap Financial Behavior Intention pada Gen Z di Kota 

Medan. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Effort Expectancy 

berpengaruh terhadap Financial Behavior Intention pada Gen Z di Kota 

Medan. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Social Influence 

berpengaruh terhadap Financial Behavior Intention pada Gen Z di Kota 

Medan. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Facilitating Condition 

berpengaruh terhadap Financial Behavior Intention pada Gen Z di Kota 

Medan. 

5. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Financial Behavior 

Intention berpengaruh terhadap Digital Banking Usage Behavior pada 

Gen Z di Kota Medan. 

6. Untuk mengetahui dan menganalis Apakah Performance Expectancy 

berpengaruh terhadap Digital Banking Usage Behavior pada Gen Z di 

Kota Medan dengan Financial Behavior Intention sebagai variabel 

intervening 

7. Untuk mengetahui dan menganalis Apakah Effort Expectancy 

berpengaruh terhadap Digital Banking Usage Behavior pada Gen Z di 
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Kota Medan dengan Financial Behavior Intention sebagai variabel 

intervening 

8. Untuk mengetahui dan menganalis Apakah Social Influence berpengaruh 

terhadap Digital Banking Usage Behavior pada Gen Z di Kota Medan 

dengan Financial Behavior Intention sebagai variabel intervening 

9. Untuk mengetahui dan menganalis Apakah Facilitating Condition 

berpengaruh terhadap Digital Banking Usage Behavior pada Gen Z di 

Kota Medan dengan Financial Behavior Intention sebagai variabel 

intervening 

1.6 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat bagi 

pihak-pihak sebagai berikut : 

1 Bagi Peneliti 

Teoris: Penelitian ini memberikan kesempatan bagi peneliti untuk 

mengaplikasikan teori-teori yang telah dipelajari selama perkuliahan, 

seperti teori perilaku konsumen, teori sistem informasi, dan teori keamanan 

digital. 

Praktis: Peneliti dapat menggunakan riset ini sebagai platform untuk 

mengembangkan keterampilan penelitian melalui pengumpulan data, 

analisis, dan interpretasi hasil, yang berguna untuk penelitian selanjutnya. 

2 Bagi Mahasiswa dan Masyarakat 

Teoris: Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan tentang 

perilaku penggunaan ATM dan perbankan digital, serta teori-teori terkait 

keamanan dan efisiensi dalam penggunaan layanan perbankan. 
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Praktis: Mahasiswa dan masyarakat dapat memanfaatkan informasi yang 

diperoleh untuk membuat keputusan yang lebih baik dalam memilih bank 

dan menggunakan ATM, dengan fokus pada keamanan dan efisiensi 

penggunaan. 

3 Bagi Universitas 

Teoris: Penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk pengembangan 

kurikulum pendidikan tinggi dalam bidang perbankan digital dan kesadaran 

keamanan informasi. 

Praktis: Universitas dapat menggunakan hasil penelitian ini untuk 

merancang program edukasi dan pelatihan bagi mahasiswa mengenai 

penggunaan layanan digital, sehingga mahasiswa lebih siap menghadapi 

tantangan di dunia perbankan modern. 

4 Bagi Peneliti selanjutnya dan pihak lain 

Teoris: Penelitian ini dapat memberikan landasan bagi pengembangan teori 

lebih lanjut mengenai perilaku penggunaan layanan digital dan faktor-faktor 

yang mempengaruhinya. 

Praktis: Peneliti selanjutnya dapat menggunakan hasil penelitian ini 

sebagai referensi atau bahan perbandingan dalam penelitian mereka, serta 

untuk mengidentifikasi area yang perlu diteliti lebih lanjut dalam konteks 

perilaku penggunaan bank digital dan keamanan. 
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BAB 2 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Unified Theory of Acceptance and Use of Technology ( UTAUT) 

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) 

adalah sebuah model yang dirancang untuk menjelaskan faktor-faktor yang 

memengaruhi penerimaan dan penggunaan teknologi dalam berbagai 

konteks. Model ini relevan untuk memahami bagaimana teknologi diadopsi, 

terutama di organisasi atau sektor seperti perbankan, yang belakangan ini 

mengalami pertumbuhan signifikan dalam penggunaan sistem informasi. 

Pertumbuhan ini disebabkan oleh kebutuhan organisasi modern dalam 

menyediakan informasi secara cepat, akurat, dan sesuai harapan masyarakat 

yang semakin tergantung pada informasi. 

UTAUT dikembangkan oleh Venkatesh et al (2003). dengan 

mengintegrasikan delapan teori utama penerimaan teknologi, yaitu Theory 

of Reasoned Action (TRA), Technology Acceptance Model (TAM), 

Motivational Model (MM), Theory of Planned Behavior (TPB), Combined 

TAM and TPB, Model of PC Utilization (MPTU), Innovation Diffusion 

Theory (IDT), dan Social Cognitive Theory (SCT). Integrasi ini 

memungkinkan UTAUT untuk menawarkan penjelasan yang lebih 

komprehensif tentang penerimaan teknologi, dengan kemampuan 

menjelaskan hingga 70% variasi perilaku pengguna teknologi dibandingkan 

model-model sebelumnya (Sedana & Wijaya, 2012). 



18 

 

 

 

Selain itu, terdapat variabel moderasi seperti jenis kelamin, usia, 

pengalaman, dan kesukarelaan yang memperkuat hubungan antara elemen-

elemen inti dengan niat serta perilaku pengguna. Model ini tidak hanya 

memberikan wawasan teoritis, tetapi juga menawarkan panduan praktis 

bagi organisasi untuk merancang intervensi seperti pelatihan atau kampanye 

sosialisasi guna meningkatkan penerimaan teknologi (Juniarty & Gunawan, 

2021). 

2.1.2 Financial Technology 

Kemajuan teknologi informasi telah mendorong inovasi di berbagai 

sektor, termasuk sektor keuangan, yang berperan penting dalam mendukung 

perekonomian. Salah satu inovasi signifikan adalah Financial Technology 

(Fintech). Financial Technology (Fintech) merupakan hasil dari kemajuan 

teknologi informasi yang telah membawa inovasi di sektor keuangan. 

Teknologi ini memberikan kemudahan bagi masyarakat untuk melakukan 

transaksi keuangan, termasuk pengelolaan dana. Namun, bersamaan dengan 

kemudahan tersebut, muncul pula berbagai tantangan, salah satunya adalah 

risiko perilaku pengguna yang semakin meningkat. 

Melalui Peraturan Nomor 19/12/PBI/2017, mendefinisikan 

Teknologi Finansial sebagai penggunaan teknologi dalam sistem keuangan 

untuk menciptakan produk, layanan, atau model bisnis baru yang berpotensi 

memengaruhi stabilitas moneter, stabilitas sistem keuangan, efisiensi, 

keamanan, dan kehandalan sistem pembayaran (Bank Indonesia, 2017). 

Selain itu, Fintech juga dipahami sebagai sektor berbasis teknologi yang 

memungkinkan individu melakukan transaksi seperti pembayaran, 
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pengiriman uang, pinjaman, dan investasi dengan cara yang lebih praktis 

(Devi Rahayu Andista, 2021). Berdasarkan pemahaman ini, Fintech dapat 

dilihat sebagai inovasi alat transaksi modern yang dirancang untuk 

mempermudah pelaku ekonomi dalam melakukan aktivitas keuangan secara 

efisien dan fleksibel. 

Penggunaan fintech memiliki kelebihan dan kekurangan. Kelebihan 

Fintech meliputi kemudahan akses transaksi kapan saja dan di mana saja 

serta kemampuannya menyediakan alternatif pendanaan, seperti pinjaman 

modal usaha. Namun, Fintech juga memiliki kelemahan, seperti 

ketergantungan pada koneksi internet yang andal dan keamanan data digital 

yang menjadi perhatian utama (Mujiatun et al., 2022). 

Salah satu aplikasi Fintech yang populer adalah perbankan online, 

di mana pengguna dapat mengakses layanan perbankan tanpa batasan waktu 

dan lokasi, selama terhubung ke internet (Nasution & Sutisna, 2015). Selain 

mempermudah transaksi, Fintech juga mendorong masyarakat untuk lebih 

memahami pengelolaan keuangan mereka. Peningkatan kepercayaan 

terhadap transaksi digital menunjukkan bahwa masyarakat semakin nyaman 

menggunakan layanan Fintech. Namun, di sisi lain, perkembangan Fintech 

juga memberikan tantangan bagi sektor perbankan konvensional, termasuk 

potensi risiko persaingan dan operasional (Fitra, 2018). 
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2.1.3 Digital Banking Usage Behavior (Perilaku Penggunaan Perbank-an 

Digital) 

2.1.3.1 Pengertian Digital Banking Usage Behavior 

Digital banking usage behavior merujuk pada pola dan kebiasaan 

individu dalam menggunakan layanan keuangan digital, seperti mobile 

banking, e-wallet, dan platform investasi online. Ini mencakup frekuensi 

penggunaan, durasi, dan cara penggunaan teknologi. Memahami usage 

behavior penting untuk mengevaluasi efektivitas teknologi dan untuk 

merancang intervensi yang dapat meningkatkan penggunaan teknologi 

tersebut. 

Teori Penerimaan Teknologi (Technology Acceptance Model, TAM) 

yang diperkenalkan oleh Davis (1989) adalah salah satu kerangka kerja 

yang paling banyak digunakan untuk memahami penggunaan teknologi. 

TAM menekankan dua faktor utama yang memengaruhi niat penggunaan 

teknologi: perceived ease of use (kemudahan penggunaan) dan perceived 

usefulness (manfaat yang dirasakan). 

Dalam konteks modern, dengan cepatnya perkembangan teknologi 

digital, pemahaman tentang digital financial usage behavior menjadi 

semakin penting. Digital financial usage behavior tidak hanya memengaruhi 

adopsi teknologi, tetapi juga berhubungan dengan kepuasan dan loyalitas 

pengguna. Penelitian oleh Khasawneh et al. (2021) menunjukkan bahwa 

perilaku penggunaan yang positif dapat meningkatkan kepuasan pengguna, 

yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas terhadap teknologi atau 

layanan yang digunakan. Penelitian terkini juga menunjukkan bahwa 
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faktor-faktor emosional dan kognitif juga dapat memengaruhi perilaku 

penggunaan, yang menunjukkan kompleksitas dalam memahami 

bagaimana individu berinteraksi dengan teknologi (Teo, 2020). Dan 

Penelitian oleh Venkatesh et al. (2012) memperluas TAM menjadi Unified 

Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT), yang 

menambahkan faktor-faktor seperti performance expectancy, effort 

expectancy, social influence, dan facilitating conditions. 

2.1.3.2 Tujuan Digital Banking Usage Behavior 

Tujuan ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis 

berbagai faktor yang memengaruhi perilaku penggunaan layanan keuangan 

digital, seperti performance expectancy, effort expectancy, social influence, 

dan facilitating condition. Dengan memahami faktor-faktor ini, diharapkan 

dapat memberikan wawasan yang lebih dalam mengenai motivasi individu 

dalam menggunakan layanan keuangan digital (Hsu & Lin, 2021) Dan 

dengan meningkatkan pemahaman dan keterampilan keuangan digital, 

diharapkan individu dapat membuat keputusan keuangan yang lebih baik 

dan lebih bertanggung jawab (Kaur et al., 2022). 

2.1.3.3 Indikator Digital Banking Usage Behavior 

1. Frekuensi Transaksi 

Pengguna melakukan transaksi perbankan digital secara rutin, 

seperti transfer uang, pembayaran tagihan, dan pembelian (Laukkanen, 

2007). 
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2. Durasi Penggunaan 

engguna menghabiskan waktu yang signifikan dalam aplikasi 

perbankan digital untuk melakukan transaksi dan mengelola keuangan 

mereka (Hwang & Kim, 2015). 

3. Penggunaan Layanan Digital Banking secara rutin dan Keterlibatan 

dalam Transaksi Keuangan 

dampak penggunaan layanan perbankan digital secara rutin, 

menunjukkan bahwa adopsi teknologi baru mendorong perubahan 

perilaku keuangan (Alharbi, A. A., & Alshammari, M. M. , 2023) dan 

keterlibatan pengguna dalam transaksi keuangan dipengaruhi oleh 

faktor-faktor seperti kepercayaan, kemudahan, dan dukungan social 

(Kaur, P., & Kaur, R. , 2022). 

2.1.4 Performance Expectancy 

2.1.4.1 Pengertian Performance Expectancy 

Performance expectancy adalah salah satu konstruk utama dalam 

model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) 

yang dikembangkan oleh Venkatesh et al. (2003). Performance expectancy 

merujuk pada sejauh mana individu percaya bahwa menggunakan teknologi 

tertentu akan meningkatkan kinerja mereka dalam menyelesaikan tugas atau 

mencapai tujuan. Dalam konteks adopsi teknologi, performance expectancy 

menjadi faktor kunci yang mempengaruhi niat pengguna untuk 

menggunakan teknologi tersebut. 

Dalam UTAUT, harapan kinerja merupakan konstruk utama yang 

mempengaruhi niat untuk menggunakan teknologi. Harapan kinerja 
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didefinisikan sejauh mana seseorang percaya bahwa teknologi tertentu 

dapat membantu mereka mencapai hasil yang diinginkan. Studi terbaru 

menunjukkan bahwa harapan kinerja memiliki dampak signifikan terhadap 

penerapan sistem e-learning melalui peran mediasi dari niat perilaku 

(Alblooshi & Abdul Hamid , 2022). 

Menurut teori ini, motivasi untuk melakukan suatu tugas 

dipengaruhi oleh ekspektasi keberhasilan dan nilai tugas tersebut. 

Performance expectancy berhubungan langsung dengan ekspektasi 

keberhasilan pengguna terhadap teknologi dan kontribusinya terhadap 

peningkatan produktivitas dan hasil kerja (Eccles & Wigfield, 2020).  

Dalam dunia bisnis dan teknologi, performance expectancy telah 

terbukti memiliki dampak langsung terhadap kinerja adaptif, terutama 

ketika diintegrasikan dengan faktor-faktor seperti produktivitas dan 

penggunaan perangkat teknologi seperti ponsel pintar (Hussain et al., 2024). 

2.1.4.2 Tujuan Perfomance Expectancy 

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh 

harapan kinerja terhadap niat perilaku keuangan di kalangan Gen Z di Kota 

Medan (Alalwan et al., 2020). Penelitian ini juga bertujuan untuk 

meningkatkan kesadaran pengguna tentang bagaimana penggunaan layanan 

perbankan digital dapat meningkatkan efisiensi dan efektivitas dalam 

pengelolaan keuangan mereka (Gupta & Arora, 2021), serta mendorong 

adopsi teknologi dengan menunjukkan manfaat yang dirasakan dari 

penggunaan layanan tersebut (Kaur & Kaur, 2022). Selain itu, tujuan ini 

juga memberikan wawasan kepada penyedia layanan perbankan mengenai 
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pentingnya faktor Performance Expectancy dalam meningkatkan 

penggunaan layanan digital banking (Alharbi & Alshammari, 2023). 

2.1.4.3 Indikator Performance Expectancy 

1. Kemudahan Penggunaan 

Pengguna merasa bahwa layanan perbankan digital memudahkan 

transaksi keuangan sehari-hari (Venkatesh et al., 2003). 

2. Peningkatan Tujuan 

Pengguna merasa memiliki lebih banyak pencapain tujuan-tujuan 

penting atas pencapain mereka ketika menggunakan layanan digital 

(Venkatesh & Bala, 2008). 

3. Efisiensi Waktu 

Pengguna percaya bahwa menggunakan layanan ini dapat 

menghemat waktu dibandingkan metode tradisional (Davis, 1989). 

4. Keandalan 

Pengguna percaya bahwa layanan ini dapat diandalkan dan stabil 

dalam melakukan transaksi (Gefen et al., 2003) 

 

2.1.5 Effort Expectancy 

2.1.5.1 Pengertian Effort Expectancy 

Effort Expectancy adalah salah satu konstruk dalam Unified Theory 

of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) yang menggambarkan 

sejauh mana individu percaya bahwa menggunakan teknologi akan mudah 

dan tidak memerlukan usaha yang besar. Dalam konteks ini, effort 

expectancy merujuk pada keyakinan pengguna bahwa suatu sistem atau 

teknologi mudah digunakan. Faktor ini secara signifikan memengaruhi niat 
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perilaku, terutama dalam adopsi teknologi baru seperti mobile learning dan 

e-commerce (Dagnoush & Khalifa, 2021) dan (Octalina et al., 2023). 

Effort Expectancy berperan penting dalam menentukan apakah 

individu akan mengadopsi teknologi baru. Penelitian menunjukkan bahwa 

semakin tinggi kemudahan penggunaan yang dirasakan, semakin besar 

kemungkinan individu untuk menggunakan teknologi tersebut. Hal ini 

sejalan dengan temuan Venkatesh dkk. (2012) yang menunjukkan bahwa 

harapan upaya memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat pengguna 

untuk menggunakan teknologi. 

Studi menunjukkan bahwa effort expectancy memiliki pengaruh 

langsung terhadap niat untuk menggunakan teknologi, terutama jika 

pengguna percaya bahwa teknologi tersebut mudah digunakan. Misalnya, 

dalam konteks layanan digital bank-ng, effort expectancy secara signifikan 

memengaruhi niat pengguna untuk menggunakan aplikasi mobile bank-ing  

(Aljojo & Alsuhaimi, 2020) 

Dalam beberapa konteks, effort expectancy berinteraksi dengan 

faktor lain seperti performance expectancy untuk memengaruhi adopsi 

teknologi. Misalnya, dalam penggunaan layang digital bank-ing, effort 

expectancy memoderasi hubungan antara persepsi manfaat teknologi dan 

niat untuk menggunakan teknologi tersebut (Sari et al., 2024). 

2.1.5.2 Tujuan Effort Expectancy 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengeksplorasi bagaimana 

harapan akan kemudahan penggunaan layanan perbankan digital 

mempengaruhi niat pengguna untuk bertransaksi secara digital (Alalwan et 
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al., 2020). Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor 

yang mempengaruhi persepsi pengguna terhadap kompleksitas penggunaan 

layanan tersebut, serta untuk meningkatkan kemudahan akses dan 

penggunaan teknologi perbankan di kalangan Gen Z (Gupta & Arora, 2021). 

Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk memberikan wawasan kepada 

penyedia layanan mengenai pentingnya desain antarmuka yang intuitif dan 

user-friendly untuk mendorong adopsi layanan digital banking (Kaur & 

Kaur, 2022). 

2.1.5.3 Indikator Effort Expectancy 

1. Kemudahan Akses 

Pengguna merasa bahwa layanan perbankan digital mudah diakses 

dan digunakan tanpa kesulitan (Venkatesh et al., 2003). 

2. Antarmuka Pengguna yang Intuitif 

Pengguna percaya bahwa antarmuka layanan perbankan digital 

dirancang dengan baik dan mudah dipahami (Davis, 1989). 

3. Pengalaman Pengguna yang Positif 

Pengguna memiliki pengalaman yang baik saat menggunakan layanan 

sehari-hari (Hwang & Kim, 2015). 

4. Dukungan Pengguna 

Pengguna merasa bahwa ada dukungan yang memadai, seperti 

panduan atau layanan pelanggan, untuk membantu mereka dalam 

menggunakan layanan (Thompson et al., 2006). 
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2.1.6 Social Influence 

2.1.6.1 Pengertian Social Influence 

Pengaruh sosial Merujuk pada pengaruh yang dimiliki individu atau 

kelompok terhadap perilaku, sikap, dan keputusan orang lain. Penelitian 

menunjukkan bahwa social influence dapat dimediasi oleh faktor-faktor 

seperti identitas kelompok, norma sosial, dan hubungan antar individu (Lim, 

2022). Dalam konteks teknologi, pengaruh sosial menggambarkan sejauh 

mana individu merasa bahwa orang-orang di sekitar mereka, seperti teman, 

keluarga, atau rekan kerja, mempengaruhi keputusan mereka untuk 

menggunakan teknologi tertentu. Pengaruh sosial merupakan salah satu 

konstruk penting dalam Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology (UTAUT) yang dapat mempengaruhi niat dan perilaku 

pengguna dalam mengadopsi teknologi. 

Pengaruh sosial berperan penting dalam proses adopsi teknologi, 

terutama di kalangan generasi muda yang lebih terhubung secara sosial. 

Penelitian menunjukkan bahwa dukungan dan rekomendasi dari orang-

orang terdekat dapat meningkatkan kepercayaan individu terhadap 

teknologi baru. Venkatesh dkk. (2012) menekankan bahwa pengaruh sosial 

dapat menjadi faktor kunci dalam memotivasi individu untuk mengadopsi 

teknologi, terutama ketika mereka melihat orang lain di sekitar mereka 

menggunakan teknologi tersebut. Hal ini didukung oleh studi tentang 

jaringan sosial, yang menunjukkan bahwa pengaruh kelompok dapat 

memengaruhi keputusan, baik melalui informasi yang diberikan maupun 

melalui tekanan normatif (Lee & Chung, 2022). 
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2.1.6.2 Tujuan Social Influence 

Tujuan dari Social Influence dalam penelitian ini adalah untuk 

menganalisis bagaimana pengaruh sosial, termasuk opini dan perilaku 

teman sebaya, mempengaruhi niat pengguna Gen Z untuk mengadopsi 

layanan perbankan digital (Alalwan et al., 2020). Penelitian ini bertujuan 

untuk mengeksplorasi peran norma sosial dan pengaruh komunitas dalam 

mendorong penggunaan teknologi perbankan digital. Selain itu, penelitian 

ini juga bertujuan untuk memberikan wawasan kepada penyedia layanan 

mengenai pentingnya strategi pemasaran yang memanfaatkan pengaruh 

sosial untuk meningkatkan adopsi layanan digital banking (Gupta & Arora, 

2021). 

2.1.6.3 Indikator Social Influence 

1. Dukungan Keluarga 

Pengguna percaya bahwa anggota keluarga mereka mendukung 

penggunaan layanan perbankan digital (Taylor & Todd, 1995). 

2. Pengaruh Teman Sebaya 

Pengguna merasa bahwa teman-teman mereka mendorong atau 

merekomendasikan penggunaan layanan perbankan digital (Venkatesh 

et al., 2003) 

3. Pengaruh Media Sosial 

Pengguna terpengaruh oleh informasi dan rekomendasi yang mereka 

lihat di media sosial mengenai layanan perbankan digital (Hsu & Lu, 

2004). 
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2.1.7 Facilitating Condition 

2.1.7.1 Pengertian Facilitating Condition 

Facilitating conditions mengacu pada ketersediaan sumber daya dan 

dukungan teknis yang diperlukan untuk memungkinkan penggunaan 

teknologi atau sistem tertentu. Konsep ini menjadi salah satu elemen 

penting dalam teori Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 

(UTAUT). Dalam UTAUT, facilitating conditions meliputi infrastruktur 

organisasi, akses ke perangkat teknologi, dan pelatihan teknis. Studi 

menunjukkan bahwa facilitating conditions secara langsung memengaruhi 

niat perilaku untuk menggunakan teknologi baru seperti mobile learning 

(Aljojo & Alsuhaimi, 2020). 

Facilitating conditions ditemukan memiliki hubungan signifikan 

dengan niat perilaku untuk menggunakan aplikasi digital, seperti aplikasi 

pembayaran seluler. Penelitian ini menunjukkan bahwa lingkungan yang 

mendukung meningkatkan kenyamanan pengguna dalam mengakses dan 

memanfaatkan teknologi (Hamzah et al., 2023). Studi terbaru menunjukkan 

bahwa facilitating conditions, seperti panduan penggunaan yang jelas, 

dukungan pelanggan 24/7, dan integrasi teknologi yang mudah dipahami, 

dapat secara signifikan meningkatkan kompetensi digital pengguna dalam 

memanfaatkan layanan digital banking. Namun, faktor seperti stres 

teknologi akibat antarmuka yang kompleks atau gangguan teknis dapat 

menghambat adopsi dan penggunaan optimal. Mengatasi tantangan ini 

dengan memberikan pelatihan interaktif dan sistem dukungan berbasis AI 
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dapat memperkuat kepercayaan dan keterampilan nasabah dalam 

menggunakan layanan perbankan digital (Wang et al., 2024). 

Dalam konteks digital banking, facilitating conditions seperti 

koneksi internet yang stabil, aplikasi dengan antarmuka ramah pengguna, 

dan keamanan data yang terjamin menjadi elemen kunci dalam mendukung 

pengalaman nasabah. Dukungan ini meningkatkan adopsi layanan digital 

banking dengan mempermudah akses, mengurangi hambatan teknis, dan 

memperkuat kepercayaan nasabah terhadap transaksi digital. Elemen-

elemen ini secara signifikan mendorong interaksi pengguna dengan 

platform perbankan, menciptakan pengalaman yang lancar dan aman (Wut 

et al., 2022). 

2.1.7.2 Tujuan Facilitating Condition 

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi 

bagaimana kondisi yang mendukung, seperti infrastruktur teknologi, 

aksesibilitas layanan, dan dukungan pelanggan, mempengaruhi niat 

pengguna Gen Z untuk mengadopsi layanan perbankan digital (Alalwan et 

al., 2020). Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi faktor-faktor 

eksternal yang mempengaruhi kemampuan pengguna dalam mengakses dan 

menggunakan layanan perbankan digital (Gupta & Arora, 2021). Selain itu, 

penelitian ini juga bertujuan untuk memberikan wawasan kepada penyedia 

layanan mengenai pentingnya menyediakan sumber daya dan dukungan 

yang memadai untuk mendorong adopsi teknologi perbankan (Pujasari et 

al., 2022). 
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2.1.7.3 Indikator Facilitating Condition 

1. Ketersediaan Infrastruktur Teknologi 

Pengguna merasa bahwa infrastruktur teknologi yang diperlukan 

untuk menggunakan layanan perbankan digital, seperti internet yang 

stabil, tersedia dan memadai (Venkatesh et al., 2003). 

2. Pengalaman Pengguna Sebelumnya 

Pengguna yang memiliki pengalaman positif sebelumnya dengan 

teknologi serupa cenderung merasa lebih nyaman dan percaya diri 

dalam menggunakan layanan perbankan digital (Hwang & Kim, 2015). 

3. Aksesibilitas Layanan 

Pengguna percaya bahwa layanan perbankan digital mudah diakses 

dari berbagai perangkat, seperti smartphone dan komputer (Thompson 

et al., 2006). 

4. Dukungan Pelanggan 

Pengguna merasa bahwa ada dukungan pelanggan yang memadai, 

seperti layanan bantuan atau chat, yang dapat membantu mereka saat 

mengalami kesulitan (Alalwan et al., 2017). 

2.1.8 Financial Behavior Intention 

2.1.8.1 Pengertian Financial Behavior Intention 

Financial Behavioral Intention adalah konsep yang menjelaskan 

niat individu untuk melakukan suatu tindakan terkait pengelolaan keuangan, 

seperti menabung, berinvestasi, atau mengelola utang. Dalam konteks 

penggunaan teknologi, niat perilaku keuangan mencerminkan sejauh mana 

seseorang berencana menggunakan keuangan di masa depan. Niat ini sering 
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dianggap sebagai prediktor yang kuat dari perilaku aktual, karena niat yang 

tinggi biasanya berhubungan dengan kemungkinan yang lebih besar untuk 

melakukan tindakan tersebut (Ajzen, 1991). 

Financial behavior intention tidak hanya memprediksi perilaku 

keuangan, tetapi juga dapat mempengaruhi kepuasan dan keberhasilan 

dalam mencapai tujuan keuangan. Ketika individu memiliki niat yang kuat 

untuk mengelola keuangan mereka, mereka lebih cenderung untuk terlibat 

dalam perilaku yang mendukung kesejahteraan finansial jangka panjang 

(Alharbi & Alshammari, 2021). 

Memahami financial behavior intention sangat penting dalam 

konteks perencanaan keuangan dan pengelolaan risiko. Penelitian 

menunjukkan bahwa individu yang memiliki niat yang jelas untuk 

mengelola keuangan mereka dengan baik cenderung lebih berhasil dalam 

mencapai tujuan keuangan mereka (Lusardi & Mitchell, 2014). Selain itu, 

niat ini juga dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk pengetahuan 

keuangan, sikap terhadap uang, dan pengaruh sosial. 

Dalam konteks digital banking, faktor risiko yang dirasakan, seperti 

keamanan data atau potensi penipuan, dapat memengaruhi hubungan antara 

motivasi dan niat pengguna untuk mengadopsi layanan perbankan digital. 

Studi menunjukkan bahwa motivasi, seperti kenyamanan dan efisiensi 

layanan, tetap menjadi faktor dominan. Namun, persepsi risiko dapat 

mengurangi pengaruh positif motivasi terhadap niat perilaku, terutama jika 

pengguna merasa kurang yakin dengan keamanan atau keandalan platform 

digital banking yang digunakan (Olya & Han, 2020). 
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2.1.8.2 Faktor-faktor yang mempengaruhi Financial Behavior Intention 

Faktor yang mempengaruhi financial behavior intention adalah 

Pengetahuan Keuangan (Lusardi & Mitchell, 2014), Sikap terhadap Uang 

(Norvilitis & MacLean, 2010) dan Pengaruh Sosial (Kumar & Singh, 2021). 

Adapun faktor yang membentuk kepercayaan nasabah terhadap bank ada 

tiga yaitu kesungguhan/ ketulusan (benevolence),kemampuan (ability) dan 

Integritas (integrity) (Ubaidillah et al., 2022). 

Adapun faktor lain yang dapat mempengaruhi Financial Behavior 

Intention terhadap suatu bank yaitu keamanan dan kebijakan  privasi, 

kinerja keuangan yang baik dan stabil, Reputasi, Integritas dan kepatuhan 

terhadap peraturan, pelayanan yang baik dan responsive. keempat hal 

tersebut merupakan faktor faktor yang dapat mempengaruhi kepercaayan 

nasabah terhadap layanan suatu  bank. 

2.1.8.3 Indikator Financial Behavior Intention 

1. Niat untuk Mengelola Keuangan 

Pengguna memiliki niat untuk lebih aktif dalam mengelola 

keuangan pribadi mereka untuk di masa depan melalui penggunaan 

layanan perbankan digital (Lusardi & Mitchell, 2014). 

2. Niat untuk Menggunakan Fitur Keuangan 

Pengguna memiliki niat untuk memanfaatkan fitur-fitur keuangan 

yang ditawarkan oleh aplikasi perbankan digital, seperti budgeting dan 

analisis pengeluaran (Venkatesh et al., 2012). 
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3. Niat untuk Menabung 

Pengguna berencana untuk menggunakan layanan perbankan digital 

untuk menabung secara rutin dan mengatur tujuan tabungan (Hira & 

Mugenda, 2000). 

2.2 Kerangka Konseptual 

2.2.1 Pengaruh Performance Expectancy Terhadap Financial Behavior 

Intention 

Performance expectancy adalah sejauh mana individu percaya 

bahwa menggunakan suatu teknologi atau layanan akan meningkatkan 

kinerja mereka dalam mencapai tujuan tertentu. Dalam konteks keuangan, 

performance expectancy dapat mempengaruhi niat perilaku finansial 

individu, termasuk dalam penggunaan layanan perbankan dan teknologi 

finansial (fintech). Ketika nasabah merasa bahwa layanan perbankan atau 

fintech dapat memberikan manfaat yang signifikan, seperti kemudahan 

dalam melakukan transaksi, pengelolaan keuangan yang lebih baik, dan 

peningkatan keamanan, mereka cenderung memiliki niat yang lebih tinggi 

untuk menggunakan layanan tersebut (Alalwan et al., 2020). 

Kesadaran akan risiko, seperti serangan siber, juga berperan dalam 

membentuk performance expectancy. Nasabah yang menyadari potensi 

ancaman terhadap keamanan data mereka mungkin akan lebih berhati-hati 

dalam memilih layanan keuangan. Namun, jika mereka merasa bahwa bank 

atau penyedia layanan fintech telah mengambil langkah-langkah yang 

memadai untuk melindungi data dan memberikan layanan yang efisien, hal 
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ini dapat meningkatkan kepercayaan mereka dan, pada gilirannya, niat 

untuk menggunakan layanan tersebut (Aboelmaged, 2021). 

Penelitian terbaru menunjukkan bahwa performance expectancy 

memiliki dampak positif yang signifikan terhadap niat perilaku finansial. 

Misalnya, dalam studi yang dilakukan oleh Kaur dan Kaur (2021), 

ditemukan bahwa harapan kinerja yang tinggi terhadap aplikasi mobile 

banking berkontribusi pada peningkatan niat pengguna untuk bertransaksi 

secara digital. Hal ini menunjukkan bahwa ketika pengguna percaya bahwa 

teknologi yang mereka gunakan akan memberikan manfaat nyata, mereka 

lebih cenderung untuk terlibat dalam perilaku finansial yang diinginkan. 

Dalam studi ini , peneliti berhipotesis bahwa kesadaran nasabah 

akan Performance Expectancy dapat mempengaruhi penggunaan dan 

kepercayaan dalam menggunakan layanan perbankan yang ditawarkan oleh 

pihak bank baik secara online ataupun tidak. 

2.2.2 Pengaruh Effort Expectancy Terhadap Financial Behavior Intention 

Effort expectancy merujuk pada sejauh mana individu merasa bahwa 

menggunakan suatu teknologi atau layanan akan mudah dan tidak 

memerlukan usaha yang besar. Dalam konteks keuangan, effort expectancy 

memainkan peran penting dalam membentuk niat perilaku finansial 

individu, terutama dalam penggunaan layanan perbankan dan teknologi 

finansial (fintech). Ketika pengguna merasa bahwa layanan yang mereka 

gunakan mudah diakses dan tidak rumit, mereka cenderung lebih 

termotivasi untuk terlibat dalam transaksi keuangan (Venkatesh et al., 

2016). 
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Penelitian menunjukkan bahwa effort expectancy yang tinggi dapat 

meningkatkan niat pengguna untuk menggunakan aplikasi mobile banking 

dan layanan fintech lainnya. Misalnya, dalam studi oleh Alalwan et al. 

(2020), ditemukan bahwa kemudahan penggunaan aplikasi mobile banking 

berkontribusi secara signifikan terhadap niat pengguna untuk melakukan 

transaksi secara digital. Hal ini menunjukkan bahwa semakin rendah 

hambatan yang dirasakan dalam menggunakan teknologi, semakin besar 

kemungkinan individu untuk terlibat dalam perilaku finansial yang 

diinginkan. 

Selain itu, dalam penelitian oleh Kaur dan Kaur (2021), 

diungkapkan bahwa effort expectancy berpengaruh positif terhadap niat 

perilaku finansial, di mana pengguna yang merasa bahwa layanan keuangan 

mudah digunakan lebih cenderung untuk melakukan transaksi dan 

mengelola keuangan mereka secara efektif. Dengan demikian, 

meningkatkan effort expectancy melalui desain antarmuka yang intuitif dan 

dukungan pengguna yang baik dapat mendorong lebih banyak individu 

untuk berpartisipasi dalam layanan keuangan digital. 

Dalam studi ini peneliti berhipotesis bahwa Effort Expectancy 

berpengaruh terhadap Financial Behavior Intention nasabah pada bank. 

2.2.3 Pengaruh Social Influence Terhadap Financial Behavior Intention 

Social influence merujuk pada sejauh mana individu merasa bahwa 

orang-orang di sekitar mereka, seperti teman, keluarga, atau rekan kerja, 

percaya bahwa mereka harus menggunakan suatu teknologi atau layanan. 

Dalam konteks keuangan, pengaruh sosial dapat secara signifikan 
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membentuk niat perilaku finansial individu, terutama dalam penggunaan 

layanan perbankan dan teknologi finansial (fintech). Ketika individu merasa 

didukung oleh lingkungan sosial mereka untuk menggunakan layanan 

keuangan tertentu, mereka cenderung lebih termotivasi untuk melakukan 

transaksi dan mengelola keuangan mereka. 

Penelitian terbaru menunjukkan bahwa social influence memiliki 

dampak positif yang signifikan terhadap niat perilaku finansial. Misalnya, 

dalam studi oleh Alalwan et al. (2021), ditemukan bahwa dukungan dari 

teman dan keluarga berkontribusi pada keputusan individu untuk 

mengadopsi mobile banking. Ketika individu melihat bahwa orang-orang di 

sekitar mereka menggunakan dan merekomendasikan layanan keuangan 

tertentu, mereka lebih cenderung untuk mengikuti jejak tersebut dan merasa 

lebih percaya diri dalam menggunakan layanan tersebut. 

Selain itu, penelitian oleh Kaur dan Kaur (2022) menunjukkan 

bahwa pengaruh sosial berperan dalam meningkatkan niat perilaku 

finansial, di mana individu yang merasa bahwa penggunaan layanan 

keuangan didukung oleh orang-orang terdekat mereka lebih mungkin untuk 

terlibat dalam transaksi dan pengelolaan keuangan secara aktif. Oleh karena 

itu, menciptakan lingkungan sosial yang mendukung penggunaan layanan 

keuangan digital dapat meningkatkan partisipasi individu dalam layanan 

tersebut. 
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2.2.4 Pengaruh Facilitating Condition Terhadap Financial Behavior 

Intention 

Facilitating Conditions yaitu sejauh mana individu percaya bahwa 

infrastruktur dan sumber daya yang diperlukan tersedia untuk mendukung 

penggunaan teknologi—memainkan peran penting dalam membentuk niat 

perilaku keuangan (financial behavior intention). Penelitian menunjukkan 

bahwa ketika individu merasa didukung oleh kondisi yang memfasilitasi, 

mereka lebih cenderung berniat untuk terlibat dalam perilaku keuangan 

tertentu. 

Penelitian terbaru menunjukkan bahwa facilitating conditions 

memiliki dampak positif yang signifikan terhadap niat perilaku finansial. 

Sebagai contoh, studi oleh Oey dan Setiawan (2020) menemukan bahwa 

facilitating conditions berpengaruh signifikan terhadap niat perilaku dalam 

penggunaan fitur investasi pada mobile banking. Artinya, semakin lengkap 

fasilitas yang dimiliki nasabah dalam mengakses fitur investasi, semakin 

tinggi keinginan mereka untuk menggunakannya. 

Demikian pula, penelitian oleh Sari dan Hwihanus (2024) 

mengungkapkan bahwa facilitating conditions berpengaruh signifikan 

terhadap niat perilaku dalam penggunaan layanan mobile banking. Individu 

yang merasa bahwa mereka memiliki akses yang memadai terhadap layanan 

keuangan dan dukungan teknis lebih mungkin untuk terlibat dalam 

penggunaan layanan fintech. Oleh karena itu, temuan ini menegaskan 

bahwa ketersediaan sumber daya dan dukungan teknis mendorong individu 

untuk berniat menggunakan layanan perbankan digital. 
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2.2.5 Pengaruh Financial Behavior Intention Terhadap Digital Banking 

Usage Behavior 

Financial behavior intention (niat perilaku keuangan) merupakan 

faktor penting yang mendorong individu untuk menggunakan layanan 

perbankan digital. Niat seseorang untuk bertindak secara finansial, seperti 

menyimpan uang, melakukan pembayaran, atau investasi, dipengaruhi oleh 

keyakinan, sikap, serta norma sosial terkait penggunaan teknologi 

perbankan digital. Hal ini sesuai dengan teori Technology Acceptance 

Model (TAM) dan Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 

(UTAUT) yang menyatakan bahwa niat perilaku adalah prediktor utama dari 

penggunaan aktual suatu teknologi. (Davis, 1989; Ajzen, 1991). 

financial behavior intention dipengaruhi oleh literasi digital dan 

literasi keuangan. Semakin tinggi pemahaman individu terhadap teknologi 

dan pengelolaan keuangan, semakin besar kemungkinan mereka untuk 

memiliki niat yang kuat dalam menggunakan layanan digital banking. 

Hubungan ini tercermin pada studi yang menunjukkan korelasi positif 

antara literasi keuangan, niat perilaku, dan perilaku penggunaan perbankan 

digital. (Chen et al., 2021). Dan secara keseluruhan, niat perilaku keuangan 

(financial behavior intention) adalah jembatan antara faktor psikologis dan 

aktualisasi penggunaan digital banking. Dengan memahami dan 

meningkatkan niat ini, lembaga perbankan dapat mendorong lebih banyak 

pengguna untuk beralih ke layanan digital secara efektif. (Kumar & Rout, 

2020). 
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2.2.6 Pengaruh Performance Expectacny Terhadap Digital Banking Usage 

Behavior dengan Financial Behavior Intention Sebagai Variabel 

Intervening 

Penelitian oleh Johri & Kumar (2023) dan Apaua & Lallie (2022) 

menunjukkan bahwa performance expectancy berpengaruh signifikan 

terhadap perilaku penggunaan layanan perbankan digital, dengan financial 

behavior intention sebagai variabel intervening. Performance expectancy 

merujuk pada sejauh mana individu percaya bahwa penggunaan layanan 

perbankan digital akan meningkatkan efisiensi dan efektivitas dalam 

pengelolaan keuangan mereka. Ketika individu merasa bahwa layanan 

tersebut dapat memberikan manfaat nyata, mereka cenderung memiliki niat 

yang lebih kuat untuk menggunakan layanan tersebut. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa financial behavior intention 

bertindak sebagai mediator antara performance expectancy dan perilaku 

penggunaan perbankan digital. Ketika individu memiliki ekspektasi positif 

terhadap kinerja layanan digital, mereka lebih cenderung untuk 

mengembangkan niat perilaku keuangan yang kuat, yang pada gilirannya 

meningkatkan penggunaan layanan perbankan digital (Johri & Kumar, 

2023).  

Menurut penelitian oleh Apaua & Lallie (2022) menyoroti 

pentingnya performance expectancy dalam mempengaruhi perilaku 

penggunaan layanan perbankan digital. Performance expectancy mengacu 

pada keyakinan individu bahwa menggunakan layanan digital akan 

meningkatkan efisiensi dan efektivitas dalam pengelolaan keuangan 
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mereka. Hal ini menciptakan lingkungan yang lebih aman, sehingga 

individu merasa lebih nyaman untuk menggunakan layanan perbankan 

digital (Apaua & Lallie, 2022). 

Sehingga pada penelitian ini, peneliti berhipotesis bahwa 

Performance Expectancy berpengaruh terhadap Digital Bank-ing Usage 

Behavior dengan Financial Behavior Intention sebagai variabel 

intervening. 

2.2.7 Pengaruh Effort Expectacny Terhadap Digital Banking Usage Behavior 

dengan Financial Behavior Intention Sebagai Variabel Intervening 

Penelitian oleh Wardani & Fahlefi (2022) mengungkapkan 

pentingnya effort expectancy dalam menentukan perilaku penggunaan 

layanan perbankan digital. Effort expectancy merujuk pada tingkat 

kemudahan yang dirasakan individu saat menggunakan layanan digital. 

Ketika pengguna merasa bahwa layanan perbankan digital mudah diakses 

dan digunakan, mereka lebih cenderung untuk mengadopsi dan 

memanfaatkan layanan tersebut. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa Effort Expectancy mengacu 

pada tingkat pemahaman dan pengetahuan individu tentang menggunakan 

layanan perbankan digital. Ketika pengguna merasa bahwa layanan tersebut 

mudah diakses dan digunakan, mereka lebih cenderung untuk mengadopsi 

dan berpartisipasi aktif dalam penggunaan layanan tersebut. 

Dalam studi ini, peneliti berhipotesis bahwa dengan adanya Effort 

Expectancy suatu bank dalam meningkatkan Fitur Penggunaan dapat 
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menarik Financial Behavior Intention dan Digital Bank-ing Usage Behavior 

dalam menggunakan layanan yang ditawarkannya. 

2.2.8 Pengaruh Social Influence Terhadap Digital Banking Usage Behavior 

dengan Financial Behavior Intention Sebagai Variabel Intervening 

Social Influence mengacu pada pengaruh sosial yang dirasakan 

seseorang dari orang lain, seperti teman, keluarga, atau rekan kerja, yang 

dapat mendorong individu untuk menggunakan layanan perbankan digital. 

Pengaruh ini semakin relevan dalam konteks perbankan digital karena 

platform-platform ini berkembang menjadi kebutuhan di era modern. Social 

Influence memiliki pengaruh signifikan terhadap Financial Behavior 

Intention. Ketika seseorang merasa didukung oleh lingkungannya untuk 

menggunakan layanan perbankan digital, mereka cenderung memiliki niat 

yang lebih kuat untuk menggunakannya. Social Influence memiliki peran 

penting dalam membentuk Financial Behavior Intention, yang pada 

akhirnya memengaruhi Digital Banking Usage Behavior. Dengan 

memahami dinamika ini, bank dapat merancang strategi yang lebih efektif 

untuk meningkatkan adopsi layanan perbankan digital. Melalui peningkatan 

kepercayaan, mitigasi risiko, dan pemanfaatan pengaruh sosial, bank dapat 

menciptakan ekosistem digital yang lebih inklusif dan ramah pengguna. 

Penelitian yang dilakukan oleh Nafisah & Dalimunte (2023), 

Tangmanee & Sritadawut (2021), dan Han et al. (2019) mengenai Social 

Influence berpengaruh terhadap Digital Bank-ing Usage Behavior melalui 

Financial Behavior Intention karena niat perilaku keuangan dapat bertindak 

sebagai variabel intervening yang memediasi hubungan antara pengaruh 
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sosial dan perilaku penggunaan perbank-an digital. Dengan tingkat niat 

perilaku penggunaan yang tinggi, nasabah cenderung lebih mungkin untuk 

terpengaruh dengan sosial dan mengembangkan perilaku penggunaan 

perbank-an digital yang kuat terhadap suatu bank. 

Sehingga dalam penelitian ini peneliti berhipotesis bahwa adanya 

pengaruh Social Influence terhadap Digital Bank-ing Usage Behavior 

dengan Financial Behavior Intention sebagai variabel intervening. 

2.2.9 Pengaruh Facilitating Condition Terhadap Digital Banking Usage 

Behavior dengan Financial Behavior Intention Sebagai Variabel 

Intervening 

Dalam era digital yang terus berkembang, Facilitating Condition 

memainkan peran penting dalam mendorong adopsi layanan perbankan 

digital. Menurut penelitian oleh Kaur & Arora (2021) dan Lai & Chu (2019) 

menunjukkan bahwa facilitating condition dapat mempengaruhi perilaku 

penggunaan layanan perbankan digital, dengan financial behavior intention 

berfungsi sebagai variabel intervening. Facilitating Condition mencakup 

sumber daya, infrastruktur teknologi, serta dukungan yang tersedia bagi 

pengguna untuk mempermudah penggunaan layanan perbankan digital. 

Niat yang kuat untuk menggunakan layanan digital akan mendorong 

individu untuk lebih aktif dalam melakukan transaksi dan memanfaatkan 

berbagai fitur yang ditawarkan oleh platform perbankan, sehingga 

meningkatkan frekuensi penggunaan (Nafisah & Dalimunte, 2023). 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa Financial Behavior Intention 

merupakan faktor penting dalam menentukan niat perilaku penggunaan dan 
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perilaku penggunaan perbank-an digital. Untik meningkatkan niat perilaku 

penggunaan terhadap layanan perbankan, bank harus fokus pada 

membangun lingkungan yang dapat dipercaya dan aman. 

Hal ini dapat dilakukan dengan menerapkan langkah-langkah seperti 

memberikan informasi rinci dan menyeluruh, menawarkan transaksi yang 

mudah pada saat menggunakan digital bank, dan meningkatkan fitur 

penggunaan pada digital bank Selain itu, penting bagi bank untuk mengatasi 

kekhawatiran nasabah mengenai risiko yang dirasakan dalam layanan 

perbankan.  

Hal ini dapat dicapai dengan menerapkan strategi manajemen risiko 

dan memberikan layanan reassurance untuk meningkatkan niat perilaku 

penggunaan di kalangan nasabah. Selain itu, dengan memastikan 

ketersediaan infrastruktur, memberikan dukungan yang memadai, dan 

meningkatkan pengalaman pengguna, bank dapat mendorong adopsi 

layanan perbankan digital secara lebih luas. Pendekatan ini tidak hanya 

meningkatkan kepuasan nasabah tetapi juga memperkuat niat perilaku 

penggunaan mereka terhadap platform digital. 

Sehingga dalam penelitian, peneliti berhipotesis bahwa adanya 

Facilitating Condition terhadap Digital Bank-ing Usage Behavior dengan 

Financial Behavior Intention sebagai variabel intervening. 

Adapun kerangka konseptual dalam penelitian ini dapat 

digambarkan pada gambar berikut : 
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Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

2.3 Hipotesis Penelitian 

Dari Uraian tersebut maka dapat ditemukan hipotesis dalam 

penelitian ini sebagai berikut : 

H1 : Ada pengaruh Performance Expectancy terhadap Financial 

Behavior Intention pada gen Z  

H2 : Ada pengaruh Effort Expectancy terhadap Financial Behavior 

Intention pada     gen Z 

H3 : Ada pengaruh Social Influence  terhadap Financial Behavior 

Intention pada gen Z 

H4 : Ada pengaruh Facilitating Condition terhadap Financial Behavior 

Intention pada gen Z 

H5 : Ada pengaruh Financial Behavior Intention  terhadap Digital 

Bank-ing Usage Behavior pada gen Z 
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H6 : Ada pengaruh Performance Expectancy terhadap Digital Bank-ing 

Usage Behavior dengan Financial Behavior Intention sebagai 

variabel intervening  

H7 : Ada pengaruh Effort Expectancy terhadap Digital Bank-ing Usage 

Behavior dengan Financial Behavior Intention sebagai variabel 

intervening  

H8 : Ada pengaruh Social Influence terhadap Digital Bank-ing Usage 

Behavior dengan Financial Behavior Intention sebagai variabel 

intervening  

H9 : Ada pengaruh Facilitating Condition terhadap Digital Bank-ing 

Usage Behavior dengan Financial Behavior Intention sebagai 

variabel intervening  
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BAB 3 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini bersifat asosiatif kausal dengan menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Penelitian bersifat asosiatif kausal, yaitu penelitian 

yang bertujuan untuk melihat hubungan sebab-akibat antara variabel bebas 

dan variabel terikat menggunakan pendekatan kuantitatif (Juliandi et al., 

2018). Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengukur 

pengaruh variabel-variabel independen (Performance Expectancy, Effort 

Expectancy, Social Influence, dan Facilitating Conditions) terhadap 

variabel dependen (Digital Banking Usage Behavior) dengan Financial 

Behavior Intention sebagai variabel intervening. Teknik pengambilan data 

adalah dengan kuesioner yang diberikan kepada responden untuk diisi 

3.2 Definisi Operasional 

Definisi operasional variabel adalah suatu usaha yang dilakukan 

untuk mendeteksi variabel-variabel yang berkaitan dengan masalah 

penelitian dan untuk memudahkan pemahaman dalam penelitian. 

Berdasarkan hipotesis yang akan diuji, maka variabel yang akan diteliti 

dalam penelitian ini adalah variabel independent (bebas), variabel depedent 

(terikat) dan variabel intervening, Adapun variabel tersebut adalah : 

3.2.1 Variabel Independent 

Variabel independent adalah variabel yang mempengaruhi variabel 

terikat yang menjadi sebab terjadinya nilai pada veriabel terikat (Juliandi et 

al., 2018). Variabel independent pada penelitian ini adalah : 
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1 Performance Expectancy 

Performance Expectancy merupakan peran penting dalam 

niat pengguna untuk mengadopsi teknologi baru, termasuk aplikasi 

di sektor keuangan dan layanan digital (Alzahrani et al., 2022). 

Adapun indikator Performance Expectancy adalah sebagai berikut : 

Tabel 3.1 Indikator Performance Expectancy 

Variabel Definisi Indikator Nomor Item 

Pernyataan 

Performance 

Expectancy –

Variabel 

Independent

(X1) 

Keyakinan individu 

bahwa penggunaan 

perbankan digital 

akan meningkatkan 

kinerja mereka. 

Kemudahan 

Penggunaan 

1 

Peningkatan 

Tujuan 

2 

Efisiensi Waktu 3 

Keandalan 4 

Sumber : (Venkatesh et al., 2012) 

2 Effort Expectancy 

Effort expectancy adalah tingkat kemudahan yang dirasakan 

individu dalam menggunakan suatu teknologi atau sistem. Effort 

Expectancy atau Harapan Usaha ini berperan penting dalam 

menentukan niat pengguna untuk mengadopsi dan menggunakan 

teknologi baru bahwa semakin rendah usaha yang dirasakan dalam 

menggunakan teknologi, semakin besar kemungkinan pengguna 

akan mengadopsinya (Alzahrani et al., 2022). Adapun Indikator 

Effort Expectancy adalah sebagai berikut : 
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Tabel 3.2 Indikator Effort Expectancy 

Variabel Definisi Indikator Nomor Item 

Pernyataan 

Effort 

Expectancy –

Variabel 

Independent

(X2) 

Persepsi individu 

tentang kemudahan 

penggunaan 

perbankan digital. 

Kemudahan Akses 5 

Antarmuka Pengguna 

yang Intuitif 

6 

Pengalaman Pengguna 

yang Positif 

7 

Dukungan Pengguna 8 

Sumber : (Venkatesh et al., 2012) 

3 Social Influence 

Social influence adalah tingkat pengaruh yang dirasakan 

individu dari orang lain, seperti teman, keluarga, atau kolega, dalam 

keputusan untuk menggunakan suatu teknologi atau sistem. Sosial 

dan dukungan dari lingkungan sosial dapat memengaruhi niat dan 

perilaku pengguna dalam mengadopsi teknologi baru. Bahwa social 

influence dapat secara signifikan mendorong adopsi teknologi, 

terutama dalam konteks layanan digital dan aplikasi mobile (Rahi et 

al., 2022). Adapun Indikator Social Influence adalah sebagai berikut 

: 

Tabel 3.3 Indikator Social Influence 

Variabel Definisi Indikator Nomor Item 

Pernyataan 

Social 

Influence – 

Variabel 

Independent 

(X3) 

Pengaruh yang diberikan 

oleh orang lain terhadap 

keputusan penggunaan 

perbankan digital. 

Dukungan 

Keluarga 

9 

Pengaruh 

Teman 

Sebaya 

10 

Pengaruh 

Sosial 

Media 

11 

Sumber : (Venkatesh et al., 2012) 

4 Facilitating Condition 

Facilitating condition adalah faktor-faktor yang mendukung 

pengguna dalam mengadopsi dan menggunakan suatu teknologi, 

termasuk ketersediaan infrastruktur, sumber daya, dan dukungan 

teknis. Penelitian terbaru menunjukkan bahwa facilitating condition 

sangat berpengaruh terhadap adopsi teknologi, karena ketersediaan 

sumber daya yang memadai dapat mengurangi hambatan dan 
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meningkatkan kepercayaan pengguna (Nadeem et al., 2023). 

Adapun Indikator Facilitating Condition adalah sebagai berikut : 

 

Tabel 3.4 Indikator Facilitating Condition 

Variabel Definisi Indikator Nomor Item 

Pernyataan 

Facilitating 

Condition –

Variabel 

Independe

nt(X4) 

Faktor-faktor 

eksternal yang 

mendukung 

penggunaan 

perbankan 

digital. 

Ketersediaan 

Infrastruktur Teknologi 

12 

Pengalaman Pengguna 

Sebelumnya 

13 

Aksesibilitas Layanan  14 

Dukungan Pelanggan 15 

Sumber : (Venkatesh et al., 2012) 

3.2.2 Variabel Dependent 

Variabel dependen merupakan variabel yang keberadaannya 

dipengaruhi atau bergantung pada variabel lain, yaitu variabel independen 

(Juliandi et al., 2018). Variabel dependent pada penelitian ini adalah :  

Digital Banking Usage Behavior 

Digital banking usage behavior merujuk pada pola dan 

kebiasaan pengguna dalam memanfaatkan layanan perbankan 

digital. Dalam konteks yang lebih luas, digital banking usage 

behavior juga mencakup bagaimana pengguna berinteraksi dengan 

teknologi perbankan dan bagaimana mereka mengadopsi layanan 

baru yang ditawarkan oleh bank. Penelitian menunjukkan bahwa 

adopsi layanan perbankan digital semakin meningkat, terutama di 

kalangan generasi muda, yang lebih terbiasa dengan teknologi dan 

mencari kenyamanan dalam melakukan transaksi keuangan 

(Alalwan et al., 2021). Adapun indikator Digital Banking Usage 

Behavior sebagai berikut 
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Tabel 3.5 Indikator Digital Banking Usage Behavior 

Variabel Definisi Indikator Nomor 

Item 

Pernyataan 

Digital Banking 

Usage Behavior – 

Variabel 

Dependent (Y) 

Pola dan kebiasaan 

individu dalam 

menggunakan 

layanan perbankan 

digital. 

Frekuensi Transaksi 16 

Durasi Penggunaan 17 

Penggunaan Layanan 

Digital Banking 

secara rutin dan 

Keterlibatan dalam 

Transaksi Keuangan 

18 

Sumber: (Widanengsih, 2021) 

3.2.3 Variabel Intervening 

Variabel intervening adalah variabel yang menjadi perantara 

hubungan variabel independent dan variabel dependent (Juliandi et al., 

2018) variabel Intervening pada penelitian ini adalah : 

Financial Behavior Intention 

Financial behavior intention merujuk pada niat individu untuk 

melakukan tindakan tertentu terkait pengelolaan keuangan, seperti 

menabung, berinvestasi, atau menggunakan layanan keuangan. Dalam 

konteks adopsi teknologi keuangan, financial behavior intention juga 

mencakup niat pengguna untuk menggunakan layanan perbankan digital 

atau aplikasi keuangan, niat ini sering dipengaruhi oleh berbagai faktor, 

termasuk pengetahuan keuangan, sikap terhadap risiko, dan pengaruh sosial 

(Khan et al., 2022). 
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Tabel 3.6 Indikator Financial Behavior Intention 

Variabel Definisi Indikator Nomor Item 

Pernyataan 

Financial Behavior 

Intention – Variabel 

Dependent (Z) 

Niat individu 

untuk melakukan 

tindakan terkait 

pengelolaan 

keuangan dengan 

perbankan digital. 

Niat untuk Mengelola 

Keuangan 

19 

Niat untuk 

Menggunakan Fitur 

Keuangan 

20 

Niat untuk Menabung 21 

Sumber : (Venkatesh et al., 2012) 

 

3.3 Tempat dan Waktu Penelitian 

3.3.1 Tempat Penelitian 

Adapun tempat dilakukannya penelitian ini yaitu di Kota Medan 

3.3.2 Waktu Penelitian 

Adapun waktu dilakukannya penelitian ini pada bulan Desember 2024. 

Tabel 3.7 Jadwal Pengerjaan Tugas Akhir 

No Kegiatan Oktober November Desember Januari Februari Maret April 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Pengajuan 

Judul 

Penelitian 

                             

2 Penyusuna

n Tugas 

Akhir 

                             

3 Bimbinga

n 

Penyusuan 

Tugas 

Akhir 

                             

3 Seminar 

Proposal 

                             

4 Pengumpu

lan Data 
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5 Analisis 

Data 

                             

6 Menyusun 

Laporan  
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3.4 Populasi dan Sampel 

Populasi adalah keseluruhan elemen atau individu yang menjadi 

fokus dalam suatu penelitian, sementara sampel adalah subset yang 

mewakili populasi tersebut (Khan et al., 2022). Populasi dalam penelitian 

ini adalah Pengguna pada Gen Z layanan perbankan di Kota Medan yang 

tidak diketahui. 

Pada penelitian ini, teknik pengambilan sampel yang digunakan 

adalah Random Sampling, yang memungkinkan setiap elemen dalam 

populasi memiliki peluang yang sama untuk dipilih (Hair et al., 2020). 

Random sampling adalah metode pengambilan sampel yang memberikan 

setiap anggota populasi kemungkinan yang sama untuk dipilih sebagai 

bagian dari sampel. Menurut Hair et al. (2020), teknik ini penting untuk 

memastikan bahwa sampel yang diambil cukup representatif, yang 

memungkinkan peneliti untuk menggeneralisasi temuan penelitian ke 

populasi yang lebih luas. 

Populasi dalam penelitian ini adalah Pengguna pada Gen Z layanan 

perbankan di Kota Medan yang tidak diketahui. Sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini berjumlah 327 responden. 
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3.5 Jenis dan Sumber Data 

3.5.1 Jenis Data 

Dalam penelitian ini,jenis data yang digunakan adalah data 

kuantitatif, adapun penjelasan data Kualitatif dan Kuantitatif sebagai 

berikut : 

 Data Kualitatif 

Data kualitatif merupakan suatu pendekatan dalam melakukan 

penelitian,yang berorientasi yang bersifat ilmiah, data yang berupa 

wawancara 

Data Kuantitatif 

Adapun yang dimaksud dengan data kuantitatif merupakan data 

yang dinyatakan dalam bentuk angka, dalam penelitian ini data kuantitatif 

berupa angka hasil penyebaran kuisioner. 

3.5.2 Sumber Data 

Data penelitian dapat diperoleh dari data primer maupun data 

sekunder. Pada penelitian ini data diperoleh dari data primer, adapun 

penjelasan dari data primer dan data sekunder sebagai berikut : 

Data Primer 

Data primer adalah data mentah yang diambil oleh peneliti sendiri ( 

bukan data yang diambil dari orang lain) dari sumber utama guna 

kepentingan penelitiannya dan data tersebut sebelumnya tidak tersedia 

(Juliandi et al., 2018). Dalam penelitian ini data yang dimaksud merupakan 

data yang berhubungan dengan variabel Performance Expectancy, Effort 

Expectancy, Social Influence, Facilitating Condition, Digital Banking 

Usage Behavior dan Financial Behavior Intention yang didapat langsung 
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dari responden dengan cara melakukan penelitian langsung, guna mencari 

informasi sebagai data pendukung penelitian. 

 Data Sekunder 

Data Sekunder adalah data yang sudah tersedia yang dikutip oleh 

peneliti guna kepentingan penelitiannya contohnya adalah data yang 

dikumpulkan melalui studi dokumentasi (Juliandi et al., 2018). 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Adapun teknik yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam 

penelitian ini yaitu : 

3.6.1 Pembagian Angket (Questionare) 

Kuisioner merupakan instrumen penelitian yang terdiri dari 

serangkaian pertanyaan atau jenis petunjuk lainnya yang bertujuan 

mengumpulkan informasi terkait penelitian dari responden (Teddy 

Chandra, 2023). Data yang diperoleh meliputi variabel Performance 

Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence, Facilitating Condition, 

Digital Banking Usage Behavior dan Financial Behavior Intention pada 

Gen Z di Kota Medan. Untuk menentukan penilaian pertanyaan dengan 

menggunakan metode penilaian skala likert, yaitu setiap butir pertanyaan 

mengandung pilihan jawaban. Kriteria pengukuran skala likert sebagaimana  

terlihat pada tabel  berikut : 

Tabel 3.8 Kriteria Skala Likert 

Pernyataan Bobot 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Kurang Setuju (KS) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 
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Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Sumber : (Fauzi et al., 2022) 

Instrument penelitian dengan menggunakan skala Likert ini dapat 

berupa bentuk check list ataupun pilihan ganda. 

3.7 Metode Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Menurut penelitian Sugiyono. (2018), analisis data kuantitatif 

dilakukan setelah data dari semua responden atau sumber lain terkumpul. 

Proses ini mencakup pengelompokan data berdasarkan variabel dan jenis 

responden, mentabulasi data sesuai dengan variabel dari seluruh responden, 

serta menyajikan data untuk setiap variabel yang diteliti. Selain itu, 

perhitungan dilakukan untuk menjawab rumusan masalah dan untuk menguji 

hipotesis yang telah diajukan. 

3.7.1 Analisis Deskriptif 

Statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data 

dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul 

sebagaimana bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau 

generalisasi. Penelitian yang dilakukan pada populasi jelas akan menggunakan 

statistik deskriptif dalam analisisnya (Sugiyono, 2018) 

3.7.2 Pengujian Instrumen 

Analisis Model pengukuran ( Quter Model) bertujuan untuk mengevaluasi 

variabel konstruk yang sedang diteliti yaitu validitas dan reabilitas dari suatu 

variabel antara lain : Konsistensi Internal (Internal Consistensy / Composite 

Reability), Validitas Konvergen (Convergent Validity / Average Varianced 
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Extracted / AVE) dan Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) (Hair et al., 

2017). 

1. Metode dan Pengujian Validitas 

Validitas adalah ketepatan atau kecermatan suatu instrument dalam 

pengukuran. Sebuah instrumen yang valid akan mengukur apa yang 

memang seharusnya diukur (Prasetia, 2022). Uji validitas digunakan 

untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuisioner (Prasetia, 

2022). Uji validitas dapat dilakukan dengan menggunakan uji kolerasi 

antara indikator masing-masing pertanyaan dengan total skor dari 

indikator dalam satu variabel. 

Pengujian validitas dilakukan dengan tiga jenis validitas instrumen 

yaitu validitas tampak,validitas isi dan validitas konstruk. Pengujian 

tahap pertama adalah melakukan validitas isi yang  memastikan bahwa 

ukuran telah cukup dengan memasukkan sejumlah item yang 

representatif dalam menyusun sebuah konsep. 

Validitas muka merupakan penilaian oleh komunitas ilmiah bahwa 

indikator tersebut benar-benar mengukur konstruk. Validitas muka dan 

validitas isi dilakukan dengan melihat hasil uji validitas butir-butir 

pertanyaan dalam kuesioner dari beberapa penelitian sebelumnya. 

Validitas konstruk menunjukkan seberapa baik hasil yang diperoleh 

dari penggunaan instrumen pengukuran sesuai dengan teori yang 

mendasarinya. Validitas ini dinilai melalui validitas konvergen. Untuk 

mengukur validitas konvergen, peneliti menghitung faktor loading. Jika 

skor dan nilai dari dua instrumen yang berbeda dalam mengukur konsep 
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yang sama memiliki nilai faktor loading ≥ 0,5 dan terkelompok pada 

faktor yang sama, maka alat ukur tersebut dianggap memiliki validitas 

konvergen. Menurut penelitian terbaru, uji validitas konvergen yang 

baik menunjukkan bahwa sekelompok item yang merupakan indikator 

dari suatu konstruk harus berkumpul atau berbagi proporsi variasi yang 

tinggi dalam konstruk yang sama (Hair et al., 2020).. 

Studi ini juga menguji validitas diskriminan, yang mengukur 

seberapa berbeda suatu instrumen pengukuran dibandingkan dengan 

instrumen lainnya dalam mengukur variabel yang sama (Hair et al., 

2020). Pengujian validitas diskriminan dilakukan menggunakan kriteria 

Fornell dan Larcker, yaitu dengan membandingkan nilai akar kuadrat 

Average Variance Extracted (AVE) dengan nilai korelasi antar 

konstruk. Suatu pengukuran dinyatakan valid jika nilai akar AVE lebih 

besar dari nilai korelasi antar konstruk (Haryono, 2019). 

2. Metode dan Pengujian Reabilitas 

Pengujian reliabilitas bertujuan untuk menilai sejauh mana hasil 

pengukuran dapat diandalkan. Pengujian ini dapat dilakukan 

menggunakan Alpha Cronbach, yang merupakan koefisien keandalan 

yang menunjukkan seberapa baik item dalam suatu kumpulan 

berkolerasi positif satu sama lain (Prasetia, 2022). Tingginya nilai 

Cronbach’s Alpha menunjukkan konsistensi jawaban. Dalam penelitian 

ini, uji reliabilitas dilakukan dengan memeriksa nilai Cronbach’s Alpha 

untuk setiap konstruk, dengan ketentuan nilai di atas 0,7 dianggap baik, 

meskipun nilai 0,6 masih dapat diterima (Hair et al., 2020). 
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Dari hasil evaluasi model pengukuran, maka dapat diringkas Rule of 

Thumb pada gambar berikut : 

Tabel 3.9 Ringkasan Rule of Thumb Evaluasi Model 

Pengukuran  (Outer Model) 

Validitas dan 

Reliabilitas 

Parameter Rule of Thumb 

 

 

 

Validitas 

Convergent 

 

Loading Factor 

▪ 0,7 untuk 

Confirmatory 

Research 

▪ > 0,60 untuk 

Exploratory Research 

Average Variance 

Extracted (AVE) 

> 0,50 Confirmatory Research 

maupun Exploratory Research 

Communality > 0,50 Confirmatory Research 

maupun Exploratory Research 

 

 

Validitas 

Discriminant 

Cross Loading > 0,70 untuk setiap variable 

Akar kuadrat AVE 

dan Korelasi antar 

Konstruk Laten 

Akar Kuadrat AVE > 

Korelasi antar Konstruk 

Laten 

 

 

 

 

 

Reliabilitas 

 

 

Cronbarch’s Alpha 

▪ > 0,70 untuk 

Confirmatory Research 

▪ > 0,60 masih dapat 

diterima untuk 

Exploratory Research 

 

 

composit reliability 

▪ > 0,70 untuk 

Confirmatory Research 

▪ > 0,60 masih dapat 

diterima untuk 

Exploratory Research 

Sumber : (Marpaung et al., 2022) 

3.8 Analisis Data 

Analisis data dilakukan dengan menggunakan Structural Equation 

Modeling (SEM) dengan bantuan aplikasi Smart-PLS. SEM dipilih karena 

teknik ini menggabungkan aspek regresi berganda dan analisis faktor untuk 

mengestimasi serangkaian hubungan ketergantungan secara simultan. 
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Selain itu, SEM mampu menjelaskan kesalahan pengukuran dalam proses 

estimasi yang tidak dapat dijelaskan oleh regresi (Hair et al., 2020). 

SEM-PLS adalah salah satu metode alternatif dalam Structural 

Equation Modeling (SEM) yang dapat digunakan untuk mengatasi berbagai 

permasalahan, sehingga dapat menghindari asumsi-asumsi yang ada dalam 

Ordinary Least Squares (OLS) pada regresi, seperti distribusi normal data 

dan tidak adanya multikolinearitas antar variabel eksogen (Haryono, 2019). 

Evaluasi model pada SEM terdiri dari dua tahap: evaluasi outer model 

(measurement model) dan evaluasi inner model (structural model). Evaluasi 

outer model berkaitan dengan validitas, reliabilitas konstruk, dan 

diskriminasi, sementara evaluasi inner model fokus pada pengujian 

hubungan antar variabel laten. 

3.9 Uji Hipotesis 

Hipotesis dinyatakan terdukung apabila nilai t-statistic pada 

keluaran path coefficients dari aplikasi Smart-PLS lebih besar dari 1,96 

(Haryono, 2019). Selain itu, nilai original sample juga perlu 

dipertimbangkan, karena nilai ini menggambarkan arah serta kekuatan 

hubungan antar variabel. Nilai original sample yang mendekati -1 atau 1 

menunjukkan hubungan antar variabel yang kuat, sementara nilai yang 

mendekati 0 mengindikasikan hubungan yang lemah (Haryono, 2019). Jika 

nilai P-Values kurang dari 0,05, maka hubungan antara variabel dianggap 

signifikan (Fauzi et al., 2022) 
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BAB  4  

HASIL PENELITIAN 

4.1 Deskripsi Data 

Dalam penelitian ini, Peneliti melakukan pengumpulan data dengan 

menyebarkan kuesioner melaui Google Form secara daring dan luring yang 

terdiri dari 3 pertanyaan untuk variabel Digital Banking Usage Behavior pada 

Gen Z (Y), 4 pertanyaan untuk variabel Performance Expectancy (X1), 4 

pertanyaan untuk variable Effort Expectancy (X2), 3 pertanyaan untuk variabel 

Social Influence (X3), 4 pertanyaan untuk variabel Facilitating Condition (X4) 

dan 3 pertanyaan untuk variabel Financial Behavior Intention (Z). Dalam 

penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 327 responden yaitu masyarakat 

di Sumatera Utara. Dari kuesioner yang disebar sebanyak 350 orang, hanya 327 

kuesioner yang diterima dan 23 yang ditolak. Kuesioner yang ditolak 

merupakan orang-orang yang tidak pernah menggunakan ATM dan mobile 

banking serta tidak pernah merasakan menggunakan jasa pelayanan perbankan 

selama hidupnya. Selanjutnya data diolah dengan alat uji SmartPLS. Berikut 

hasil pengumpulan data penelitian ini: 

Tabel 4.10 Hasil Pengumpulan Data 

Keterangan Jumlah 

Kuesioner yang disebar 350 

Kuesionel yang diterima 327 

Jumlah kuesioner yang tidak diterima 23 

Kuesioner memenuhi syarat 327 

Sumber:Data Penelitian (2025) 
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4.1.1 Karakteristik Responden 

Karakteristik responden dalam penelitian ini ditunjukan dalam beberapa 

tabel yaitu karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, usia, 

pendidikan, jenis pekerjaan, pendapatan/income perbulan, lama 

menggunakan mobile banking, jenis layanan perbankan, dan bank yang 

digunakan. Data tersebut disimpulkan sebagai berikut: 

Tabel 11 karakteristik Responden 

  Frequency Percent 

Jenis 

Kelamin 

Laki-Laki 101 30.9 

Perempuan 226 69.1 

Total 327 100 

Usia 18-20 Tahun 167 51.1 

20-23 Tahun 146 44.6 

24-26 tahun 10 3.1 

27-28 tahun 4 1.2 

Total 327 100 

Pendidikan S3 0 0 

S2 0 0 

S1 226 69.1 

SMA 101 30.9 

SMP 0 0 

Total 327 100 

Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 296 90.5 

Karyawan Swasta 24 7.4 

PNS 2 0.6 

Dosen 4 1.2 

Petani/Buruh 1 0.3 

Total 327 100 

Lama 

Penggunaan 

Jasa 

Pelayanan 

Perbankan 

< 3 Bulan 73 22.4 

6 Bulan - 1 Tahun 64 19.6 

1 - 2 Tahun 88 27 

>3 Tahun 101 31 

Total 327 100 

Produk 

Perbankan 

ATM 31 9.5 

Mobile Banking 67 20.5 

Keduanya 229 70 



63 

 

 

 

yang 

digunakan 

Total 327 100 

Sumber:Data Penelitian (2025) 

  Berdasarkan tabel Jenis Kelamin menunjukkan bahwa responden 

dengan jenis kelamin laki-laki yaitu 101 orang (30.9%), yang didominasikan 

oleh responden perempuan sebanyak 226 orang (69.1%). Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa tingkat komitmen pada pengguna layanan 

perbankan perempuan masyarakat di Kota Medan lebih tertarik untuk 

menggunakan jasa Digital Banking dibandingkan dengan laki-laki. 

  Berdasarkan Usia menunjukkan bahwa responden dengan usia 18-

20 terdapat 167 orang (51.1%), usia 20-23 terdapat 146 orang (44.6%), usia 

24-26 tahun terdapat 10 orang (3.1%), dan usia 27-28 tahun terdapat 4 orang 

(1.2%). Dengan demikian dapat dimpulkan bahwa masyarakat di Kota Medan 

dalam penggunaan jasa Digital Banking di dominasi oleh umur 18-20 tahun. 

  Berdasarkan pendidikan menunjukkan bahwa responden dengan 

latar belakang pendidikan SMP 0 orang (0%), SMA sebanyak 101 orang 

(30.9%), S1 sebanyak 226 orang (69.1%), S2 sebanyak 0 orang (0%) dan S3 

sebanyak 0 orang (0%). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

masyarakat di Kota Medan dalam penggunaan jasa Digital Banking 

didominasi oleh kalangan dengan tingkat pendidikan S1. 

  Berdasarkan Pekerjaan bahwa responden dengan latar belakang 

pekerjaan Pelajar/Mahasiswa sebanyak 296 orang (90.5%), Karyawan 

Swasta sebanyak 24 orang (7.4%), PNS sebanyak 2 orang (0.6%), Dosen 

sebanyak 4 orang (1.2%) dan Petani / Buruh sebanyak 1 orang (0.3%). 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa masyarakat di Kota Medan 
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dalam penggunaan jasa Digital Banking didominasi oleh kalangan dengan 

pekerjaan sebagai Pelajar/Mahasiswa. 

  Berdasarkan lama penggunaan jasa perbankan menunjukkan bahwa 

responden dengan lama menggunakan mobile banking < 3 Bulan sebanyak 

73 orang (22.4%), 6 Bulan - 1 Tahun  sebanyak 64 orang (19.6%), 1-2 Tahun 

sebanyak 88 orang (27%) dan > 3 tahun sebanyak 101 orang (31%). Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa masyarakat di Kota Medan dalam 

penggunaan jasa Digital Banking didominasi oleh kalangan yang 

menggunakan mobile banking > 3 tahun. 

  Berdasarkan produk perbankan yang digunakan menunjukkan 

bahwa responden dengan jenis layanan perbankan ATM digunakan sebanyak 

31 orang (9.5%), Mobile banking digunakan sebanyak 67 orang (20.5%), 

Menggunakan Keduanya ATM dan Mobile Banking sebanyak 229 orang 

(70%). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa masyarakat di Kota 

Medan dalam penggunaan jasa Digital Banking didominasi oleh yang 

menggunakan Kedua ATM dan Mobile Banking. 

  Pada bagian ini menunjukan rekapitulasi tanggapan-tanggapan 

responden terhadap kuisioner yang dibagikan dan menggambarkan secara 

mendalam variabel Performance Expectancy, Effort Expectancy, Social 

Influence, Facilitating Condition, Financial Behavior Intention, dan Digital 

Banking Usage Behavior dalam penelitian yang terdiri dari nilai minimum, 

nilai  maksimum, rata-rata (mean) dan standar deviasi dari setiap variabel 

yang digunakan dalam penelitian. Berikut deskripsi penilaian responden 
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terhadap masing-masing item variabel penelitian yang diperoleh dengan 

perhitungan interval sebagai berikut : 

Interval = (Nilai Maksimal-Nilai Minimal) / (Jumlah Kelas) 

= (5-1) / 5 

 

= 0,8 

Berdasarkan pada perhitungan di atas, maka skala distribusi kriteria 

pendapat adalah sebagai berikut : 

Sangat Tidak Setuju : 1,00 – 1,80 

Tidak Setuju : 1,81 – 2,61 

Kurang Setuju : 2,62 – 3,42 

Setuju : 3,43 – 4,23 

Sangat Setuju : 4,24 – 5,00 

4.1.2 Digital Banking Usage Behavior (Y) 

  Berikut dibawah ini merupakan deskripsi penyajian data 

berdasarkan jawaban kuesioner dan penelitian variabel Digital Banking 

Usage Behavior (Y) yang dirangkum dan ditabulasi dalam tabel frekuensi 

sebagai berikut : 

Tabel 4.3 Digital Banking Usage Behavior (Y) 

  Indikator N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

DBUB1 327 1,00 5,00 3,259939 1,090556 

DBUB2 327 1,00 5,00 3,847095 0,867974 

DBUB3 327 1,00 5,00 3,883792 0,859529 

Rata-Rata    3,663609  

Sumber : Data Penelitian (2025) 
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  Dari tabel 4.3 terlihat bahwa persentase jawaban dari masyarakat di 

Sumatera Utara tentang Digital Banking Usage Behavior memiliki skor rata-

rata 3,663609 yang berada dalam kategori sangat setuju yang artinya rata-rata 

responden memberikan jawaban penilaian 4. Dilihat dari hasil analisis 

tersebut dapat dikatakan bahwa masyarakat di Kota Medan sudah mampu 

Usage Behavior dalam menggunakan jasa Digital Banking. 

4.1.3 Performance Expectancy (X1) 

 Berikut dibawah ini merupakan deskripsi penyajian data 

berdasarkan jawaban kuesioner dan penelitian variabel Performance 

Expectancy (X1) yang dirangkum dan ditabulasi dalam tabel frekuensi 

sebagai berikut : 

Tabel 4.4 Performance Expectancy (X1) 

  Indikator N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

PE1 327 1,00 5,00 4,712538 0,465897 

PE2 327 1,00 5,00 4,400612 0,602035 

PE3 327 1,00 5,00 4,642202 0,516213 

PE4 327 1,00 5,00 4,46789 0,583705 

Rata-Rata    4,555811  

Sumber : Data Penelitian (2025) 

  Dari tabel 4.4 terlihat bahwa persentase jawaban dari masyarakat di 

Kota Medan tentang Performance Expectancy memiliki skor rata-rata 

4,555811 yang berada dalam kategori sangat setuju yang artinya rata-rata 

responden memberikan jawaban penilaian 5. Dilihat dari hasil analisis 

tersebut dapat dikatakan bahwa masyarakat di Kota Medan sudah mampu 

kesadaran akan Performance Expectancy. 
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4.1.4 Effort Expectancy (X2) 

  Berikut dibawah ini merupakan deskripsi penyajian data 

berdasarkan jawaban kuesioner dan penelitian variabel Effort Expectancy 

(X2) yang dirangkum dan ditabulasi dalam tabel frekuensi sebagai berikut : 

Tabel 4.5 Effort Expectancy (X2) 

  Indikator N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

EE1 327 1,00 5,00 4,489297 0,552206 

EE2 327 1,00 5,00 4,437309 0,54874 

EE3 327 1,00 5,00 4,541284 0,550764 

EE4 327 1,00 5,00 4,41896 0,568281 

Rata-Rata    4,471713  

Sumber : Data Penelitian (2025) 

  Dari tabel 4.5 terlihat bahwa persentase jawaban dari masyarakat di 

Kota Medan tentang Effort Expectancy memiliki skor rata-rata 4,471713 yang 

berada dalam kategori sangat setuju yang artinya rata-rata responden 

memberikan jawaban penilaian 5. Dilihat dari hasil analisis tersebut dapat 

dikatakan bahwa masyarakat di Kota Medan sudah mampu mengetahui 

langkah langkah Effort Expectancy. 

4.1.5 Social Influence (X3) 

  Berikut dibawah ini merupakan deskripsi penyajian data 

berdasarkan jawaban kuesioner dan penelitian variabel Social Influence (X3) 

yang dirangkum dan ditabulasi dalam tabel frekuensi sebagai berikut : 

Tabel 4.6  Social Influence (X3) 

  Indikator N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

SI1 327 1,00 5,00 4,140673 0,671684 

SI2 327 1,00 5,00 4,030581 0,765651 

SI3 327 1,00 5,00 4,11315 0,705621 

Rata-Rata    4,094801  

Sumber : Data Penelitian (2025) 
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  Dari tabel 4.6 terlihat bahwa persentase jawaban dari masyarakat di 

Sumatera Utara tentang Social Influence memiliki skor rata-rata 4,094801 

yang berada dalam kategori sangat setuju yang artinya rata-rata responden 

memberikan jawaban penilaian 4. Dilihat dari hasil analisis tersebut dapat 

dikatakan bahwa masyarakat di Kota Medan sudah mampu mengetahui 

langkah langkah dari Social Influence. 

4.1.6 Facilitating Condition (X4) 

  Berikut dibawah ini merupakan deskripsi penyajian data 

berdasarkan jawaban kuesioner dan penelitian variabel Online Banking 

Usage (X4) yang dirangkum dan ditabulasi dalam tabel frekuensi sebagai 

berikut : 

Tabel 4.7 Facilitating Condition (X4) 

  Indikator N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

FC1 327 1,00 5,00 4,186544 0,676429 

FC2 327 1,00 5,00 4,314985 0,581458 

FC3 327 1,00 5,00 4,351682 0,570842 

FC4 327 1,00 5,00 4,232416 0,695851 

Rata-Rata    4,271407  

Sumber : Data Penelitian (2025) 

  Dari tabel 4.7 terlihat bahwa persentase jawaban dari masyarakat di 

Sumatera Utara tentang Facilitating Condition memiliki skor rata-rata 

4,271407 yang berada dalam kategori sangat setuju yang artinya rata-rata 

responden memberikan jawaban penilaian 5. Dilihat dari hasil analisis 

tersebut dapat dikatakan bahwa masyarakat di Kota Medan sudah mampu 

menggunakan Facilitating Condition. 
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4.1.7 Financial Behavior Intention (Z) 

  Berikut dibawah ini merupakan deskripsi penyajian data 

berdasarkan jawaban kuesioner dan penelitian variabel Financial Behavior 

Intention (Z) yang dirangkum dan ditabulasi dalam tabel frekuensi sebagai 

berikut : 

Tabel 4.8 Financial Behavior Intention (Z) 

  Indikator N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

FBI1 327 1,00 5,00 4,308869 0,630044 

FBI2 327 1,00 5,00 4,238532 0,604252 

FBI3 327 1,00 5,00 4,180428 0,669005 

Rata-Rata    4,24261  

Sumber:Data Penelitian (2025) 

  Dari tabel 4.8 terlihat bahwa persentase jawaban dari masyarakat di 

Kota Medan tentang Financial Behavior Intention memiliki skor rata-rata 

4,24261 yang berada dalam kategori sangat setuju yang artinya rata-rata 

responden memberikan jawaban penilaian 4. Dilihat dari hasil analisis 

tersebut dapat dikatakan bahwa masyarakat di Kota Medan sudah percaya 

pada Financial Behavior Intention. 

4.2 Analisis Data 

   Pengujian instrumen penelitian atau evaluasi outer model terdiri dari 

uji validitas dan uji reliabilitas. Uji validitas dilakukan untuk mengetahui 

apakah instrumen mampu mengukur angka yang diterima untuk akan diukur, 

sedangkan uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui konsistensi internal 

item-item pertanyaan. 
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4.2.1 Uji Validitas 

Pada bagian ini akan dibahas uji validitas konstruk, yaitu pengujian 

validitas untuk melihat apakah item-item yang digunakan benar-benar 

merepresentasikan konstruk laten yang diukur (Hair et al., 2010). Validitas 

konstruk terdiri dari validitas konvergen dan validitas diskriminan. 

4.2.1.1 Validitas Konvergen 

Hasil uji validitas konvergen dari instrumen yang digunakan dalam 

penelitian ini yang dilihat dari nilai faktor loading dan AVE menggunakan 

analisis faktor. Pada pengujian validitas konvergen yang pertama dengan 

menggunakan Confirmatory Factor Analysis ditemukan bahwa beberapa 

item pertanyaan dan dimensi tidak memenuhi standar valid yaitu memiliki 

nilai faktor loading <0,7. Dengan demikian, seluruh variabel dan dimensi 

yang tidak memenuhi kriteria validitas tidak diikut sertakan dalam 

pengujian selanjutnya (Hair et al., 2017). Adapun indikator dan dimensi 

yang  diikutkan pada penelitian selanjutnya adalah KLPP, CAA, CSM, 

TRB, OBS, dan OBS. Pengujian Outer model  kembali dilakukan dengan 

menggunakan  instrumen yang sudah valid. Hasilnya seluruh item 

pertanyaan dan dimensi yang diikutkan dalam pengujian memiliki nilai 

faktor loading > 0,7. Hal ini mengindikasikan bahwa seluruh item yang akan 

disertakan dalam pengujian selanjutnya telah memenuhi validitas 

konvergen. 
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Gambar 4.1 Model Struktural 

 

Tabel 4.9 Outer Loading (Before) 

  
Performance 

Expectancy 

Effort 

Expectancy 

Financial 

Behavior 

Intention 

Digital Banking 

Usage Behavior 

Facilitating 

Condition 

Social 

Influence 

PE1 0.734       

PE2 0.743       

PE3 0.793       

PE4 0.806       

EE1  0.762      

EE2  0.822      

EE3  0.845      

EE4  0.860      

FBI1   0.861     

FBI2   0.880     

FBI3   0.902     

DBUB1    0.782    

DBUB2    0.922    

DBUB3    0.909    

FC1     0.808   

FC2     0.829   

FC3     0.828   

FC4     0.635   

SI1      0.829  

SI2      0.840  
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Performance 

Expectancy 

Effort 

Expectancy 

Financial 

Behavior 

Intention 

Digital Banking 

Usage Behavior 

Facilitating 

Condition 

Social 

Influence 

SI3      0.879  

Berdasarkan tabel 4,9 Outer Loading menyatakan setiap variabel memiliki 

angka ≥ 0.720. maka semua variabel di setiap indikator dapat diterima kecuali 

variabel di indikator Facilitating Condition. 

Tabel 4.10 Outer Loading (After) 

  
Performance 

Expectancy 

Effort 

Expectancy 

Financial 

Behavior 

Intention 

Digital Banking 

Usage Behavior 

Facilitating 

Condition 

Social 

Influence 

PE1 0.734       

PE2 0.743       

PE3 0.793       

PE4 0.806       

EE1  0.762      

EE2  0.822      

EE3  0.845      

EE4  0.860      

FBI1   0.860     

FBI2   0.880     

FBI3   0.902     

DBUB1    0.783    

DBUB2    0.922    

DBUB3    0.909    

FC1     0.853   

FC2     0.851   

FC3     0.831   

SI1      0.829  

SI2      0.840  

SI3      0.879  

Sumber : Hasil Pengolahan Data Smart PLS (2025) 

Berdasarkan tabel 4,9 Outer Loading menyatakan setiap variabel memiliki 

angka ≥ 0.740. maka semua variabel di setiap indikator dapat diterima. 
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4.2.1.2 Validitas Diskriminan 

Discriminant validity digunakan untuk menguji validitas suatu 

model. Untuk menilai validitas diskriminan adalah pemuatan silang. Dapat 

memeriksa cross-loadings untuk membuat evaluasi ini. Validitas 

diskriminan ditetapkan ketika muatan indikator pada konstruk yang 

ditugaskan lebih tinggi daripada semua muatan silangnya dengan konstruk 

lainnya. Standar nilai yang digunakan untuk cross loading yaitu >0,70 (Hair 

et al., 2017). 

Tabel 4.11 Cross Loading 

  
Digital Banking 

Usage Behavior  

Effort 

Expectancy  

Facilitating 

Condition  

Financial 

Behavior 

Intention  

Performance 

Expectancy  

Social 

Influence  

PE1 0.235  0.517  0.386  0.365  0.734  0.264  

PE2 0.287  0.496  0.419  0.415  0.743  0.371  

PE3 0.221  0.653  0.451  0.429  0.793  0.335  

PE4 0.340  0.611  0.525  0.513  0.806  0.418  

EE1 0.335  0.762  0.478  0.440  0.507  0.373  

EE2 0.341  0.822  0.595  0.465  0.629  0.446  

EE3 0.288  0.845  0.554  0.437  0.677  0.404  

EE4 0.323  0.860  0.612  0.504  0.629  0.430  

SI1 0.408  0.410  0.487  0.439  0.403  0.829  

SI2 0.371  0.464  0.522  0.451  0.441  0.840  

SI3 0.415  0.410  0.485  0.435  0.326  0.879  

FC1 0.360  0.578  0.853  0.514  0.462  0.537  

FC2 0.323  0.588  0.851  0.528  0.482  0.475  

FC3 0.365  0.564  0.831  0.520  0.539  0.474  

DBUB1 0.783  0.240  0.262  0.396  0.181  0.362  

DBUB2 0.922  0.402  0.385  0.618  0.392  0.398  

DBUB3 0.909  0.363  0.413  0.652  0.333  0.462  

FBI1 0.508  0.490  0.519  0.860  0.497  0.437  

FBI2 0.589  0.490  0.529  0.880  0.507  0.462  

FBI3 0.620  0.507  0.578  0.902  0.494  0.474  

Sumber : Hasil Pengolahan Data Smart PLS (2025) 
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Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai cross loadings 

untuk setiap indikator dari masing masing variabel laten memiliki nilai yang 

lebih besar jika dibandingkan degan nilai indikator variabel laten lainnya. 

Sebagai contoh perbandingan nilai cross loading pada semua variabel 

sebesar >0,70 Menurut hasil di atas dapat dilihat bahwa semua variabel laten 

sudah memiliki validitas diskriminan yang baik. Begitu juga dengan 

variabel lainnya masing-masing berkorelasi lebih kuat dengan variabel yang 

diukurnya. Maka dapat disimpulkan bahwa uji validitas diskriminan sudah 

terpenuhi, dan dapat dinyatakan valid. 

Selain menggunakan nilai loading factor, metode yang dapat 

digunakan untuk melakukan penilaian terhadap discriminant validity adalah 

dengan dengan membandingkan nilai square root of average variance 

extracted (AVE) setiap konstruk dengan korelasi antara konstruk dengan 

konstruk lainnya dalam model. Untuk menilai apakah ukuran konstruk 

mendiskriminasi dengan baik secara empiris. Menurut kriteria Fornell-

Lacker, akar kuadrat dari AVE setiap konstruk harus lebih tinggi daripada 

korelasi tertinggi konstruk dengan konstruk lainnya dalam model (Hair et 

al., 2017). Untuk melihat nilai akar kuadrat dari AVE dapat dilihat pada 

tabel Fornell Lacker Criterium. 

Tabel 4.12 Validitas Diskriminan Metode Fornell-Larcker 

 Digital Banking 

Usage Behavior 

Effort 

Expectancy 

Facilatating 

Condition 

Financial 

Behavior 

Intention 

Performance 

Expectancy 

Social 

Influence 

Digital Banking 

Usage Behavior 
0.874       

Effort 

Expectancy 
0.392  0.823      

Facilitating 

Condition  
0.414  0.682  0.845     
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Financial 

Behavior 

Intention 

0.652  0.563  0.616  0.881    

Performance 

Expectancy 
0.358  0.742  0.585  0.566  0.770   

Social Influence 0.469  0.503  0.586  0.520  0.458  0.850  

Sumber : Hasil Pengolahan Data Smart PLS (2025) 

Berdasarkan tabel, terlihat akar kuadrat dari AVE, yaitu nilai-nilai 

yang dibold, lebih tinggi dari masing-masing korelasi variabel laten. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pengukuran ini memenuhi 

persyaratan validitas diskriminan yang baik berdasarkan uji fornell-larcker. 

4.2.2 Uji Reabilitas 

Reliabilitas konstruk adalah pengujian untuk mengukur kehandalan 

suatu konstruk yang dapat dilihat dari composite reliability dan cronbach's 

alpha. Rule of thumb atau composite reliability dan cronbach's alpha  harus 

>0,7 (Hair et al., 2017). 

Tabel 4.13 Uji Rehabilitas 

  
Cronbach's 

Alpha 

Composite 

Reliability 

(rho_a) 

Composite 

Reliability 

(rho_c) 

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

Keterangan 

Digital 

Banking 

Usage 

Behavior 

0.845  0.884  0.906  0.763  

Reliabel 

Effort 

Expectancy  
0.841  0.843  0.894  0.678  

Reliabel 

Facilitating 

Condition  
0.800  0.800  0.882  0.714  

Reliabel 

Financial 

Behavior 

Intention 

0.856  0.860  0.912  0.777  

Reliabel 

Performance 

Expectancy 
0.772  0.783  0.853  0.592  

Reliabel 

Social 

Influence 
0.807  0.807  0.886  0.722  

Reliabel 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Smart PLS (2025) 
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Berdasarkan tabel dinyatakan bahwa seluruh variabel memenuhi 

reabel karena nilainya diatas angka yang direkomendasikan, yaitu nilai 

Cronbach's Alpha > 0,7 dan nilai composite reliability (rho_a & rho_c) > 

0,7. Dengan demikian semua item pengukuran dinyatakan reliabel. Artinya, 

setiap indikator untuk masing-masing variabel secara konsisten dapat 

dipercaya dalam mengukur masing-masing variabel penelitian. 

4.3 Uji Hipotesis 

    Hasil uji hipotesis diperoleh dari keluaran uji inner model pada 

software pengolahan data SMART-PLS. Hipotesis dinyatakan diterima bila 

nilai original sample mendekati 1 (hubungan positif) atau mendekati -1 

(hubungan negatif). Kriteria selanjutnya yaitu nilai t-statistics >1,96 (Hair et 

al., 2017). Dan nilai P-Values < 0,05 maka hubungan antara variabel adalah 

signifikan (Fauzi et al., 2022). 

 Tabel 4.14 Path Coefficient 

  
Original 

Sample (O) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

 

Keterangan 

Performance 

Expectancy-

> Digital 

Banking 

-0.076  0.064  1.197  0.231  Ditolak 

Effort 

Expectancy-

> Digital 

Banking 

0.055  0.074  0.744  0.457  Ditolak 

Social 

Influence -> 

Digital 

Banking 

0.204  0.067  3.068  0.002  Diterima 

Facilitating 

Condition -> 

Digital 

Banking 

-0.069  0.071  0.971  0.331  Ditolak 

Financial 

Behavior 
0.600  0.060  9.954  0.000  Diterima 
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Intention -> 

Digital 

Banking 

Performance 

Expectancy -

> Financial 

Behavior 

Intention -> 

Digital 

Banking 

0.240  0.067  3.584  0.000  Diterima 

Effort 

Expectancy-

> Financial 

Behavior 

Intention -> 

Digital 

Banking 

0.076  0.082  0.923  0.356  Ditolak 

Facilitating 

Condition -> 

Financial 

Behavior 

Intention -> 

Digital 

Banking 

0.314  0.065  4.802  0.000  Diterima 

Social 

Influence -> 

Financial 

Behavior 

Intention -> 

Digital 

Banking 

0.188  0.058  3.211  0.001  Diterima 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Smart PLS  (2025) 

Hipotesis pertama yang diuji dalam penelitian ini memperlihatkan 

bahwa Performance Expectancy tidak berpengaruh pada Digital Banking 

Usage Behavior pada Gen Z di Kota Medan. Dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis pertama dalam penelitian ini ditolak. Hipotesis kedua yang diuji 

dalam penelitian ini memperlihatkan bahwa Effort Expectancy tidak 

berpengaruh pada Digital Banking Usage Behavior pada Gen Z di Kota 

Medan. Dapat disimpulkan bahwa hipotesis kedua dalam penelitian ini 

ditolak. Hipotesis ketiga yang diuji dalam penelitian ini memperlihatkan 
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bahwa Social Influence berpengaruh pada Digital Banking Usage Behavior 

pada Gen Z di Kota Medan. Dapat disimpulkan bahwa hipotesis dalam 

penelitian ini diterima. Hipotesis ke empat yang diuji dalam penelitian ini 

yaitu memperlihatkan bahwa Facilitating Condition tidak berpengaruh pada 

Digital Banking Usage Behavior  pada Gen Z di Kota Medan. Dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis dalam penelitian ini ditolak. Hipotesis kelima 

yang diuji dalam penelitian ini yaitu memperlihatkan bahwa Financial 

Behavior Intention berpengaruh pada Digital Banking Usage Behavior pada 

Gen Z di Kota Medan. Dapat disimpulkan bahwa hipotesis dalam penelitian 

ini diterima. 

Hipotesis keenam yang diuji dalam penelitian ini yaitu 

memperlihatkan bahwa Performance Expectancy berpengaruh pada Digital 

Banking Usage Behavior pada Gen Z dengan Financial Behavior Intention di 

Kota Medan. Dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama dalam penelitian 

ini diterima. Hipotesis ketujuh yang diuji dalam penelitian ini yaitu 

memperlihatkan bahwa pada Effort Expectancy tidak berpengaruh pada 

Digital Banking Usage Behavior pada Gen Z dengan Financial Behavior 

Intention di Kota Medan. Dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama dalam 

penelitian ini ditolak. Hipotesis kedelapan yang diuji dalam penelitian ini 

yaitu memperlihatkan bahwa Facilitating Condition  berpengaruh pada 

Digital Banking Usage Behavior pada Gen Z dengan Financial Behavior 

Intention di Kota Medan. Dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama dalam 

penelitian ini diterima. Hipotesis kesembilan yang diuji dalam penelitian ini 

yaitu memperlihatkan bahwa Social Influence berpengaruh pada Digital 
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Banking Usage Behavior pada Gen Z dengan Financial Behavior Intention di 

Kota Medan. Dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama dalam penelitian 

ini diterima. 

4.4 Pembahasan 

4.4.1 Performance Expectancy tidak berpengaruh Terhadap Digital 

Banking Usage Behavior pada Gen Z 

Hasil pengujian antara Digital Banking Usage Behavior dengan 

Performance Expectancy memperoleh nilai original sample -0,076 dengan 

t-statistic 1,197 dan P values 0,231. Nilai tersebut berarti terdapat pengaruh 

dan tidak signifikan antara Performance Expectancy dengan Digital 

Banking Usage Behavior pada Gen Z di Kota Medan.  Artinya, Niat 

Perilaku Keuangan tidak mempengaruhi Performance Expectancy pada 

Gen Z di Kota Medan. Berdasarkan hasil temuan ini dapat disimpulkan 

bahwa hipotesis pertama dalam penelitian ini ditolak. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa harapan akan kinerja 

(Performance Expectancy) tidak berperan sebagai faktor utama dalam 

membentuk perilaku penggunaan digital banking di kalangan masyarakat 

(Kusuma & Setiawan, 2023). Kesadaran tentang kinerja layanan perbankan 

memiliki dampak signifikan terhadap ekspektasi masyarakat di Kota Medan 

dalam mengakses layanan perbankan (Permana & Yulianto, 2023). Dengan 

pemahaman yang lebih baik tentang risiko digital, masyarakat cenderung 

merasa lebih aman dan nyaman menggunakan dalam mobile banking dan 

layanan perbankan lainnya (Hendrawan & Kurniawan, 2023). 
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Hasil penelitian ini didukung oleh  penelitian yang  dilakukan (Daud 

et al., 2018). Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh dan tidak 

signifikan antara Performance Expectancy dengan komitmen Artinya 

kemudahan tidak menjadi faktor utama dalam penggunaan jasa pelayanan 

perbankan, walaupun konsumen merasa nyaman dibandingkan dengan 

tidak adanya peduli serangan cyber yang terjadi di jasa pelanyan perbankan. 

Sedangkan penelitian yang dilakukan (Anwar dan Alviayatun, 2022)  juga 

menguji tentang pengaruh signifikan terhadap keputusan pengguna dalam 

mengadopsi dompet digital Melalui  teknologi finansial yang dapat 

mendorong pengguna untuk beralih dari metode pembayaran tradisional ke 

solusi digital yang lebih inovatif menyatakan tidak berpengaruh. 

Namun, hasil penelitian ini tidak sejalan dengan temuan dari Johri 

& Kumar (2023) dan Trim (2019), yang fokus pada faktor-faktor lain yang 

memengaruhi pada pengguna Digital Banking Usage Behavior. Misalnya, 

penelitian oleh Venkatesh dan Bala (2008) menunjukkan bahwa 

performance expectancy secara langsung memengaruhi niat pengguna 

untuk mengadopsi teknologi baru, tanpa mempertimbangkan faktor-faktor 

eksternal. Hal ini menunjukkan bahwa fokus pada peningkatan kinerja 

layanan perbankan digital dapat secara signifikan meningkatkan pengguna 

Digital Banking Usage Behavior. 

4.4.2 Effort Expectancy tidak berpengaruh Terhadap Digital Banking 

Usage Behavior pada Gen Z 

Hasil pengujian antara Digital Banking Usage Behavior dengan 

Effort Expectancy memperoleh nilai original sample 0,055 dengan t-
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statistic 0,744 dan P values 0,457. Nilai tersebut berarti terdapat pengaruh 

dan tidak signifikan antara Effort Expectancy dengan Digital Banking 

Usage Behavior pada Gen Z di Kota Medan.  Artinya, Niat Perilaku 

Keuangan tidak mempengaruhi Effort Expectancy pada Gen Z di Kota 

Medan. Berdasarkan hasil temuan ini dapat disimpulkan bahwa hipotesis 

pertama dalam penelitian ini ditolak. 

Kesadaran akan harapan usaha tidak cukup mendorong masyarakat 

di Kota Medan untuk menggunakan Digital Banking Usage Behavior (Sari 

& Huda, 2022). Banyak orang yang belum menyadari bahwa risiko di dunia 

online adalah kenyataan yang perlu diperhatikan saat menggunakan mobile 

banking atau layanan perbankan lainnya (Fitriani & Sari, 2023). Langkah-

langkah usaha penggunaan menjadi penting, karena dapat mempengaruhi 

niat perilaku masyarakat dalam menggunakan layanan perbankan di Kota 

Medan (Nugraha & Rahmawati, 2023). Masyarakat menganggap bahwa 

tindakan usaha di dunia maya, terutama dalam layanan perbankan, sangat 

penting untuk meningkatkan pemahaman dan kualitas layanan perbankan 

digital tersebut (Hendrawan & Widyastuti, 2023). 

Penelitian menunjukkan bahwa pengguna lebih cenderung untuk 

menggunakan layanan ini ketika mereka yakin bahwa layanan tersebut akan 

memberikan manfaat nyata, seperti kemudahan dalam bertransaksi, 

efisiensi waktu, dan peningkatan kenyamanan (Venkatesh et al., 2021). 

Pengguna juga merasa bahwa layanan perbankan digital dapat 

meningkatkan produktivitas mereka cenderung memiliki niat perilaku yang 

lebih tinggi untuk terus menggunakan layanan tersebut (Davis et al., 2020). 
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Oleh karena itu, penting bagi penyedia layanan perbankan untuk fokus pada 

peningkatan kinerja dan nilai tambah yang dirasakan oleh pengguna, agar 

dapat mendorong loyalitas dan adopsi yang lebih besar (Alalwan et al., 

2021). 

4.4.3 Social Influence berpengaruh Terhadap Digital Banking Usage 

Behavior pada Gen Z 

Hasil pengujian antara Digital Banking Usage Behavior dengan 

Social Influence memperoleh nilai original sample 0,204 dengan t-statistic 

3,064 dan P values 0,002. Nilai tersebut berarti terdapat pengaruh dan tidak 

signifikan antara Social Influence dengan Digital Banking Usage Behavior 

pada Gen Z di Kota Medan.  Artinya, Niat Perilaku Keuangan 

mempengaruhi Social Influence pada Gen Z di Kota Medan. Berdasarkan 

hasil temuan ini dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama dalam 

penelitian ini diterima. 

Dalam pemahaman masyarakat tentang pengaruh sosial terhadap 

Digital Banking Usage Behavior sangat berpengaruh (Rizki & Farhan, 

2022). Karena membuat masyarakat harus memikirkan dampak atau akibat 

yang pernah terjadi pada jasa pelayanan perbankan digital (Sari & Putri, 

2023). Jika sebuah bank sudah mengalami pengaruh sosial, hal ini membuat 

masyarakat mau menggunakan digital banking di bank tersebut (Halim & 

Yusri, 2023). Dari hal itu, kita dapat melihat bahwa pengaruh sosial sangat 

mempengaruhi penerimaan dalam transaksional masyarakat di sebuah bank, 

apalagi untuk di Kota Medan (Kusnadi & Hidayati, 2023). 
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Selain itu, media sosial dan ulasan online juga memainkan peran 

besar dalam membentuk persepsi dan keyakinan pengguna. Ketika 

seseorang melihat banyak orang merekomendasikan atau menggunakan 

layanan perbankan digital, hal ini dapat meningkatkan kepercayaan diri 

mereka untuk mencoba layanan tersebut (Wang & Wang, 2021). Oleh 

karena itu, penting bagi penyedia layanan perbankan untuk memanfaatkan 

pengaruh sosial dalam strategi pemasaran mereka, agar dapat menarik lebih 

banyak pengguna (Lim & Ting, 2020). 

4.4.4 Facilitating Condition tidak berpengaruh Terhadap Digital Banking 

Usage Behavior pada Gen Z 

Hasil pengujian antara Digital Banking Usage Behavior dengan 

Facilitating Condition memperoleh nilai original sample -0,069 dengan t-

statistic 0,971 dan P values 0,331. Nilai tersebut berarti terdapat pengaruh 

dan tidak signifikan antara Facilitating Condition dengan Digital Banking 

Usage Behavior pada Gen Z di Kota Medan.  Artinya, Niat Perilaku 

Keuangan mempengaruhi Facilitating Condition pada Gen Z di Kota 

Medan. Berdasarkan hasil temuan ini dapat disimpulkan bahwa hipotesis 

pertama dalam penelitian ini ditolak. 

Penggunaan banking secara online berpengaruh terhadap perilaku 

penggunaan digital banking, karena dapat memudahkan masyarakat dalam 

bertransaksi pada produk perbankan tersebut (Setiawan & Hidayat, 2023). 

Masyarakat di Kota Medan perlu bertransaksi secara online karena jika 

transaksi dilakukan secara langsung akan menghabiskan lebih banyak 

waktu, mengingat rata-rata masyarakatnya untuk mencari pendapatan 
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(Nugroho & Sari, 2023). Maka dari itu, dengan penggunaan perbankan 

secara online, memudahkan dalam masyarakat menggunakan produk jasa 

perbankan digital (Kusuma & Raharjo, 2023). 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh 

Kaur (2021), Johri (2023), dan Faqih (2017), yang menunjukkan bahwa 

tersedianya sumber daya dan dukungan yang memadai memiliki pengaruh 

signifikan terhadap niat perilaku individu dalam mengadopsi suatu sistem 

atau teknologi. Artinya, ketersediaan infrastruktur, akses terhadap 

informasi, serta bantuan teknis yang memadai menjadi faktor utama dalam 

meningkatkan kemudahan dan efektivitas penggunaan suatu layanan. Selain 

itu, penelitian yang dilakukan oleh Afganil (2017) juga menemukan bahwa 

kepercayaan, keamanan, persepsi risiko, serta kesadaran pengguna 

memiliki pengaruh terhadap adopsi teknologi, menegaskan bahwa 

keberadaan dukungan teknis dan sumber daya yang memadai berperan 

penting dalam meningkatkan tingkat penggunaan dan penerimaan 

teknologi. 

4.4.5 Financial Behavior Intention berpengaruh pada Digital Banking 

Usage Behavior 

Hasil pengujian antara Digital Banking Usage Behavior dengan 

Financial Behavior Intention memperoleh nilai original sample 0,600 

dengan t-statistic 9,954 dan P values 0,000. Nilai tersebut berarti terdapat 

pengaruh dan tidak signifikan antara Financial Behavior Intention dengan 

Digital Banking Usage Behavior pada Gen Z di Kota Medan.  Artinya, Niat 

Perilaku Keuangan mempengaruhi Financial Behavior Intention pada Gen 



85 

 

 

 

Z di Kota Medan. Berdasarkan hasil temuan ini dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis pertama dalam penelitian ini diterima. 

Kepercayaan pelanggan belum tentu membuat masyarakat memiliki 

nilai perilaku dalam menggunakan jasa keuangan pelayanan perbankan 

digital (Hendrawan & Sari, 2023). Hal ini terjadi disebabkan oleh banyak 

hal yang harus mempertimbangkan selain kepercayaan masyarakat terhadap 

bank tersebut (Nugroho & Setiawan, 2023). Dari mulai pelayanannya, 

percepatan, dan teknologi yang digunakan untuk menyimpan uang dan data 

nasabah (Fatmawati & Rizal, 2023). Jadi, kepercayaan konsumen belum 

tentu membuat konsumen tersebut memiliki niat terhadap perilaku jasa 

perbankan digital (Kusnadi & Hidayati, 2023). 

Hasil penelitian ini didukung oleh studi yang dilakukan oleh Nafisah 

(2023), Arisyanto (2023), dan Assegaf et al. (2017). Penelitian-penelitian 

tersebut menunjukkan bahwa kondisi yang memfasilitasi, seperti 

kepercayaan pelanggan, tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 

perilaku penggunaan. Ini mengindikasikan bahwa meskipun konsumen 

percaya pada layanan yang diberikan, kemudahan dalam akses dan 

penggunaan tidak menjadi faktor utama dalam keputusan mereka 

menggunakan jasa pelayanan perbankan. 

4.4.6 Performance Expectancy berpengaruh pada Digital Banking Usage 

Behavior pada Gen Z melalui Financial Behavior Intention 

Hasil pengujian antara Digital Banking Usage Behavior dengan 

Performance Expectancy memperoleh nilai original sample 0,240 dengan 

t-statistic 3,584 dan P values 0,000. Nilai tersebut berarti terdapat pengaruh 
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dan tidak signifikan antara Performance Expectancy dengan Digital 

Banking Usage Behavior pada Gen Z di Kota Medan.  Artinya, Niat 

Perilaku Keuangan mempengaruhi Performance Expectancy pada Gen Z di 

Kota Medan. Berdasarkan hasil temuan ini dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis pertama dalam penelitian ini diterima. 

Perilaku penggunaan pada masyarakat dalam menggunakan layanan 

perbankan dipengaruhi oleh harapan terhadap kinerja (performance 

expectancy) (Alalwan et al., 2021). Jika layanan perbankan dapat 

memberikan kemudahan, efisiensi, dan manfaat yang signifikan bagi 

pengguna, maka masyarakat akan lebih cenderung untuk berkomitmen 

dalam penggunaannya (Kaur & Kaur, 2022). Faktor seperti kecepatan 

transaksi, kemudahan akses, serta fitur inovatif yang meningkatkan 

pengalaman pengguna menjadi aspek utama yang memengaruhi ekspektasi 

kinerja (Gupta & Arora, 2023). Dengan demikian, semakin tinggi persepsi 

masyarakat terhadap manfaat yang diperoleh, semakin besar kemungkinan 

mereka untuk tetap menggunakan dan berkomitmen terhadap layanan 

perbankan (Alalwan et al., 2021). 

Hasil penelitian ini didukung oleh studi yang dilakukan oleh Trim 

& Lee (2019). Penelitian tersebut menunjukkan bahwa tidak terdapat 

pengaruh signifikan antara kesadaran konsumen terhadap risiko dan 

perilaku pengguna melalui kepercayaan. Ini berarti bahwa meskipun 

konsumen merasa nyaman menggunakan jasa pelayanan, kemudahan dan 

keefektifan layanan tidak dijadikan faktor utama dalam keputusan mereka. 

Selain itu, penelitian oleh Umam (2020) yang menguji perspektif kesadaran 
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pengguna juga menyatakan bahwa faktor tersebut tidak berpengaruh 

signifikan terhadap ekspektasi kinerja. Hal ini menunjukkan bahwa 

pengguna tidak menganggap kesadaran akan risiko sebagai faktor penentu 

dalam menilai kinerja layanan. 

4.4.7 Effort Expectancy tidak berpengaruh pada Digital Banking Usage 

Behavior pada Gen Z melalui Financial Behavior Intention 

Hasil pengujian antara Digital Banking Usage Behavior dengan 

Effort Expectancy memperoleh nilai original sample 0,076 dengan t-

statistic 0,923 dan P values 0,356. Nilai tersebut berarti terdapat pengaruh 

dan tidak signifikan antara Effort Expectancy dengan Digital Banking 

Usage Behavior pada Gen Z di Kota Medan. Artinya, Niat Perilaku 

Keuangan mempengaruhi Effort Expectancy pada Gen Z di Kota Medan. 

Berdasarkan hasil temuan ini dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama 

dalam penelitian ini ditolak. 

Persepsi masyarakat terhadap usaha secara online tidak mematahkan 

niat perilaku pengguna pelayanan jasa perbankan di antara kepahaman 

masyarakat (Hussain et al., 2022). Dengan adanya persepsi masyarakat, 

usaha secara online tidak mempengaruhi kepahaman masyarakat maupun 

pemahaman seseorang dalam penggunaan produk jasa pelayanan perbankan 

digital (Rahman & Khan, 2023). Ini disebabkan karena persepsi usaha 

secara online kurang diketahui di masyarakat Kota Medan, jadi kepahaman 

masyarakat tidak dipengaruhi oleh persepsi upaya secara online (Sari et al., 

2023). 
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Hasil penelitian ini didukung oleh studi yang dilakukan oleh Pham 

& Nkhoma (2021). Penelitian tersebut menunjukkan bahwa tidak terdapat 

pengaruh signifikan antara faktor-faktor yang mempengaruhi kenyamanan 

pengguna dan komitmen melalui kepercayaan konsumen. Ini menunjukkan 

bahwa upaya yang diperlukan untuk memahami dan mengadopsi layanan 

tidak menjadi faktor utama dalam penggunaan jasa pelayanan perbankan, 

meskipun konsumen merasa nyaman dengan layanan yang disediakan. 

Selain itu, penelitian oleh Johri & Kumar (2023) yang berjudul "Exploring 

Customer Awareness Towards Their Services in the Era of Digital 

Transformation" juga menyatakan bahwa ekspektasi terhadap upaya yang 

dibutuhkan untuk memahami layanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap komitmen mereka terhadap layanan perbankan. 

4.4.8 Social Influence berpengaruh pada Digital Banking Usage Behavior 

pada Gen Z melalui Financial Behavior Intention 

Hasil pengujian antara Digital Banking Usage Behavior dengan 

Social Influence memperoleh nilai original sample 0,188 dengan t-statistic 

3,211 dan P values 0,001. Nilai tersebut berarti terdapat pengaruh dan tidak 

signifikan antara Social Influence dengan Digital Banking Usage Behavior 

pada Gen Z di Kota Medan. Artinya, Niat Perilaku Keuangan 

mempengaruhi Social Influence pada Gen Z di Kota Medan. Berdasarkan 

hasil temuan ini dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama dalam 

penelitian ini diterima. 

Pengaruh sosial di jasa pelayanan perbankan pada masyarakat di 

Kota Medan menyatakan mempengaruhi perilaku penggunaan maupun 
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kepercayaan masyarakat dengan adanya persepsi pengaruh sosial yang 

dianggap penting di masyarakat Kota Medan (Adnan et al., 2022). Ini 

dikarenakan minimnya pengetahuan dalam pengaruh sosial, jadi ini faktor 

yang dapat mempengaruhi kepercayaan masyarakat dalam menentukan jasa 

pelayanan perbankan yang mereka pilih (Susanti & Hidayat, 2023). Apalagi 

untuk para pengguna, mementingkan persepsi pengaruh sosial dalam 

penggunaan masyarakat melalui kepercayaan masyarakat di Kota Medan 

(Rizal & Fatmawati, 2023). 

Hasil penelitian ini didukung oleh studi yang dilakukan oleh 

Kurnianingsih & Hidayat (2021). Penelitian tersebut menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh signifikan antara pengaruh sosial (Social Influence) dan 

perilaku penggunaan melalui kepercayaan konsumen. Ini berarti bahwa 

rekomendasi atau opini dari orang-orang sekitar menjadi faktor utama 

dalam perilaku penggunaan jasa pelayanan perbankan digital, dan 

konsumen merasa nyaman dengan layanan tersebut. Selain itu, penelitian 

oleh Rahim (2017) yang berjudul "Analisis Pengaruh Persepsi Risiko dan 

Kepercayaan Terhadap Minat Transaksi Pengguna Paytren Pada PT. Veritra 

Sentosa Internasional" juga menyatakan bahwa pengaruh sosial dari social 

influencer berperan penting dalam meningkatkan minat transaksi pengguna. 

Temuan ini menunjukkan bahwa kehadiran social influencer dapat 

memengaruhi keputusan konsumen untuk melakukan transaksi. 
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4.4.9 Facilitating Condition berpengaruh pada Digital Banking Usage 

Behavior pada Gen Z melalui Financial Behavior Intention 

Hasil pengujian antara Digital Banking Usage Behavior dengan 

Facilitating Condition memperoleh nilai original sample 0,314 dengan t-

statistic 4,802 dan P values 0,000. Nilai tersebut berarti terdapat pengaruh 

dan signifikan antara Facilitating Condition dengan Digital Banking Usage 

Behavior pada Gen Z di Kota Medan. Artinya, Niat Perilaku Keuangan 

mempengaruhi Facilitating Condition pada Gen Z di Kota Medan. 

Berdasarkan hasil temuan ini dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama 

dalam penelitian ini diterima. 

Penggunaan mobile banking secara online sudah banyak ditemukan 

di masyarakat tetapi tidak dapat mempengaruhi perilaku penggunaan pada 

pelayanan perbankan melalui kepercayaan masyarakat (Setiawan & Prasetyo, 

2022). Banyak faktor lain yang membuat masyarakat untuk memiliki niat 

perilaku pengguna serta mempercayai suatu produk di jasa pelayanan 

perbankan digital (Nugroho & Wulandari, 2023). 

Hasil penelitian ini didukung oleh studi yang dilakukan oleh Aiming 

& Purwanto (2020) Penelitian tersebut menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan antara faktor-faktor yang memfasilitasi (facilitating 

conditions) dan komitmen melalui kepercayaan konsumen (Hassan & Yadav, 

2023). Ini berarti bahwa kondisi yang mendukung, seperti kemudahan akses, 

dukungan teknologi, dan infrastruktur yang baik, berperan penting dalam 

meningkatkan komitmen terhadap layanan (Sari & Nugroho, 2023). Dan 

konsumen merasa nyaman dengan pengalaman yang diberikan; keberadaan 



91 

 

 

 

kondisi ini menjadi sangat krusial dalam menciptakan kepercayaan (Hassan 

& Yadav, 2023). 

Selain itu, penelitian oleh Firdous (2017) yang berjudul "Impact Of 

Service Quality On Customer Satisfaction" juga menyatakan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, menunjukkan 

bahwa kondisi yang mendukung layanan dapat meningkatkan kepuasan dan, 

pada gilirannya, memengaruhi niat perilaku pengguna. 
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BAB  5  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan 

bahwa pengaruh variabel-variabel yang diteliti terhadap perilaku penggunaan 

digital banking di kalangan Gen Z di Kota Medan menunjukkan hasil yang 

bervariasi dan kompleks. Performance Expectancy dan Effort Expectancy tidak 

memiliki pengaruh signifikan terhadap perilaku penggunaan, yang menunjukkan 

bahwa harapan akan kinerja dan kemudahan dalam menggunakan layanan digital 

banking bukanlah faktor utama dalam keputusan pengguna. Hal ini 

mengindikasikan bahwa meskipun pengguna memiliki ekspektasi tertentu 

mengenai kinerja layanan, hal tersebut tidak cukup untuk mendorong mereka untuk 

mengadopsi teknologi ini secara luas. 

Sebaliknya, Social Influence terbukti memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap perilaku penggunaan digital banking, menunjukkan bahwa 

rekomendasi dan pengaruh dari orang-orang terdekat, seperti teman dan keluarga, 

sangat berperan dalam keputusan Gen Z untuk menggunakan layanan ini. Financial 

Behavior Intention juga dicatat sebagai variabel intervening yang penting, yang 

memperkuat hubungan antara Social Influence dan Facilitating Conditions terhadap 

perilaku penggunaan. Ini berarti bahwa niat keuangan individu dapat memperkuat 

pengaruh sosial dan kondisi yang mendukung dalam mendorong penggunaan 

digital banking. 
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Temuan ini menunjukkan bahwa faktor sosial serta niat perilaku keuangan 

adalah elemen kunci dalam mendorong adopsi layanan digital banking. Implikasi 

dari hasil penelitian ini sangat relevan bagi penyedia layanan perbankan. Untuk 

meningkatkan penggunaan digital banking, mereka perlu mengembangkan strategi 

pemasaran yang lebih efektif, dengan memanfaatkan pengaruh sosial dalam 

kampanye mereka. Misalnya, menggandeng influencer atau menggunakan 

testimoni dari pengguna yang sudah puas dapat meningkatkan kepercayaan dan 

minat masyarakat terhadap layanan ini. 

Selain itu, penting bagi penyedia layanan untuk meningkatkan edukasi 

masyarakat tentang manfaat dan keamanan penggunaan layanan digital banking. 

Masyarakat perlu diberikan pemahaman yang lebih baik mengenai risiko dan 

keuntungan dari teknologi ini, sehingga mereka merasa lebih aman dan nyaman 

dalam menggunakan layanan perbankan digital. Perbaikan infrastruktur, seperti 

akses internet yang lebih baik dan dukungan teknis yang memadai, juga sangat 

diperlukan untuk memastikan bahwa pengguna dapat dengan mudah mengakses 

dan memanfaatkan layanan digital banking. Dengan langkah-langkah ini, 

diharapkan tingkat adopsi dan kepuasan masyarakat terhadap layanan perbankan 

digital dapat meningkat secara signifikan, memberikan dampak positif pada inklusi 

keuangan dan pengelolaan keuangan yang lebih baik di masa depan. 

Penelitian ini juga menggarisbawahi pentingnya penelitian lebih lanjut di 

bidang ini untuk memahami faktor-faktor lain yang mungkin memengaruhi 

perilaku penggunaan digital banking, terutama dalam konteks yang terus 

berkembang dan dipengaruhi oleh teknologi baru. Dengan demikian, penyedia 
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layanan perbankan dapat terus beradaptasi dan berinovasi untuk memenuhi 

kebutuhan pengguna yang semakin kompleks. 

5.2 Saran 

Berdasarkan temuan penelitian, terdapat beberapa saran yang dapat 

direkomendasikan untuk meningkatkan adopsi dan penggunaan digital banking di 

kalangan Gen Z di Kota Medan. Pertama, penyedia layanan perbankan sebaiknya 

fokus pada strategi pemasaran yang memanfaatkan pengaruh sosial. Menggandeng 

influencer dan memanfaatkan testimoni dari pengguna yang puas dapat 

meningkatkan kepercayaan dan minat masyarakat untuk mencoba layanan digital 

banking. Kedua, penting untuk meningkatkan edukasi masyarakat mengenai 

manfaat dan keamanan penggunaan layanan ini. Program edukasi dapat dilakukan 

melalui seminar, workshop, atau kampanye media sosial yang menjelaskan risiko 

serta keuntungan dari penggunaan digital banking. 

Ketiga, penyedia layanan juga perlu memperhatikan perbaikan infrastruktur 

pendukung, seperti memastikan akses internet yang stabil dan layanan pelanggan 

yang responsif. Dukungan teknis yang memadai sangat penting untuk 

meningkatkan kenyamanan dan kepercayaan pengguna terhadap layanan ini. 

Keempat, pengembangan fitur-fitur inovatif yang dapat meningkatkan pengalaman 

pengguna, seperti kemudahan transaksi dan keamanan yang lebih baik, harus 

menjadi prioritas dalam pengembangan layanan digital banking. 

Dengan langkah-langkah tersebut, diharapkan tingkat adopsi dan kepuasan 

masyarakat terhadap digital banking dapat meningkat, yang pada gilirannya akan 

mendukung inklusi keuangan yang lebih luas dan pengelolaan keuangan yang lebih 
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baik di kalangan generasi muda. Selain itu, penelitian lebih lanjut di bidang ini juga 

diperlukan untuk mengeksplorasi faktor-faktor lain yang mungkin memengaruhi 

perilaku penggunaan digital banking, sehingga penyedia layanan dapat terus 

beradaptasi dan berinovasi sesuai dengan kebutuhan pengguna yang dinamis
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