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PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mengubah paradigma layanan perbankan 

di era digital saat ini. Berdasarkan data Bank Indonesia, per April 2024 nominal transaksi digital 

banking mencapai Rp5.340,92 triliun atau tumbuh sebesar 19,08% (Damayanti, 2024)). Fenomena 

ini menunjukkan adanya transformasi preferensi nasabah dari transaksi perbankan konvensional 

menuju layanan perbankan digital yang menawarkan efisiensi dan efektivitas (Fuddin dkk., 2023). 

Mobile banking telah menjadi instrumen penting bagi industri perbankan untuk memperluas 

jangkauan layanan dan meningkatkan kepuasan nasabah melalui aksesibilitas tanpa batasan waktu 

dan tempat (Singh & Srivastava, 2020; Tam & Oliveira, 2019). 
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 ABSTRACT. This study aims to identify factors in the UTAUT 2 model that 
significantly influence the acceptance and use of the XYZtouch mobile banking 
application in Gorontalo City. The research employed a quantitative approach with 
data from 129 respondents analyzed using PLS-SEM. The results reveal that of 
the seven independent variables in the UTAUT 2 model, only three variables 
significantly influence behavioral intention: social influence (β=0.133, p<0.05), 
hedonic motivation (β=0.153, p<0.05), and habit (β=0.374, p<0.001). Meanwhile, 
performance expectancy, effort expectancy, facilitating conditions, and price 
value do not have significant effects. Based on these findings, the study 
recommends adoption enhancement strategies focusing on strengthening social 
influence, developing the hedonic aspects of the application, and establishing 
usage habits. This research contributes to validating the UTAUT 2 model for the 
context of regional bank mobile banking in Indonesia. 

ABSTRAK. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor dalam 
model UTAUT 2 yang secara signifikan mempengaruhi penerimaan dan 
penggunaan aplikasi mobile banking XYZtouch di Kota Gorontalo. Penelitian 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan data dari 129 responden yang 
dianalisis menggunakan PLS-SEM. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 
tujuh variabel independen dalam model UTAUT 2, hanya tiga variabel yang 
berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention, yaitu social influence 
(β=0,133, p<0,05), hedonic motivation (β=0,153, p<0,05), dan habit (β=0,374, 
p<0,001). Sementara performance expectancy, effort expectancy, facilitating 
conditions, dan price value tidak berpengaruh signifikan. Berdasarkan temuan ini, 
direkomendasikan strategi peningkatan adopsi yang berfokus pada penguatan 
pengaruh sosial, pengembangan aspek hedonis aplikasi, dan pembentukan 
kebiasaan penggunaan. Penelitian ini berkontribusi dalam validasi model UTAUT 
2 untuk konteks mobile banking bank regional di Indonesia. 
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Menghadapi era digital, berbagai bank di Indonesia berlomba mengembangkan aplikasi mobile 

banking untuk memenuhi kebutuhan nasabah (Andhika dkk., 2023; Amani & Indrayani, 2024). Salah 

satunya adalah Bank XYZ di Kota Gorontalo yang meluncurkan aplikasi XYZtouch sebagai solusi 

perbankan digital. Aplikasi ini dirancang untuk menyediakan berbagai layanan transaksi perbankan 

seperti transfer dana, pembayaran tagihan, pembelian pulsa, dan layanan lainnya. Namun, 

berdasarkan observasi awal dan wawancara dengan nasabah, implementasi XYZtouch masih 

menghadapi beberapa kendala teknis. Meskipun dalam prakteknya masih ada beberapa kendala yang 

sering terjadi pada saat menggunakan aplikasi XYZtouch antara lain adanya permasalahan jaringan 

yang sering menyebabkan server mati sehingga respon sistem dalam menghasilkan informasi pun 

agak terganggu, sering terjadi aplikasi eror sehingga aplikasi tidak bisa di akses sama sekali meskipun 

jaringan bagus (Pakaya dkk., 2023). Adanya beberapa kendala di atas berpotensi mempengaruhi 

tingkat penerimaan dan penggunaan berkelanjutan dari aplikasi yang digunakan (Alalwan dkk., 2019; 

Merhi dkk., 2019). 

Studi tentang penerimaan teknologi telah berkembang pesat dengan munculnya berbagai model 

teoretis. Model Technology Acceptance Model (TAM) yang dikembangkan oleh Davis (1989) telah 

banyak diaplikasikan untuk menjelaskan penerimaan teknologi. Namun, model ini memiliki 

keterbatasan dalam menjelaskan faktor-faktor sosial dan kontekstual (Venkatesh dkk., 2012; Bagozzi, 

2007). Model System Usability Scale (SUS) dan End User Computing Satisfaction (EUCS) juga telah 

digunakan dalam riset-riset sebelumnya, tetapi lebih berfokus pada aspek usabilitas dan kepuasan 

pengguna tanpa mengintegrasikan faktor-faktor eksternal yang mempengaruhi penerimaan teknologi 

(Lewis & Sauro, 2018; Doll & Torkzadeh, 2015). 

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT 2) yang dikembangkan oleh 

Venkatesh dkk. (2012) merupakan model komprehensif untuk menganalisis penerimaan dan 

penggunaan teknologi dalam konteks konsumen. Model ini terdiri dari tujuh konstruk utama yaitu 

performance expectancy (ekspektasi kinerja), effort expectancy (ekspektasi usaha), social influence 

(pengaruh sosial), facilitating conditions (kondisi fasilitasi), hedonic motivation (motivasi hedonis), 

price value (nilai harga), dan habit (kebiasaan). UTAUT 2 dianggap lebih komprehensif dibandingkan 

model-model sebelumnya karena mempertimbangkan aspek motivasi hedonis, nilai ekonomis, dan 

faktor kebiasaan yang sangat relevan dalam konteks penggunaan teknologi oleh konsumen. Model 

ini telah terbukti memiliki kemampuan prediktif yang kuat dalam menjelaskan faktor-faktor yang 

mempengaruhi niat dan perilaku penggunaan teknologi informasi (Venkatesh dkk., 2016; Dwivedi 

dkk., 2022). 

Beberapa penelitian terdahulu telah mengaplikasikan model UTAUT 2 untuk menganalisis 

penerimaan mobile banking. Suharsono dkk. (2023) menemukan bahwa hedonic motivation memiliki 

pengaruh signifikan terhadap behavioral intention dalam penggunaan aplikasi fintech. Pratita dan 

Suryanto (2024) mengidentifikasi social influence sebagai faktor signifikan yang mempengaruhi 

adopsi teknologi baru. Sementara itu, Murhum (2022) dan Melinda dan Setiawati (2022) menyoroti 

pentingnya habit dalam membentuk niat penggunaan berkelanjutan. Namun, masih terdapat 

inkonsistensi hasil penelitian mengenai pengaruh performance expectancy, effort expectancy, dan 

facilitating conditions terhadap penerimaan mobile banking (Abdennebi, 2023; Farah dkk., 2018; 

Baptista & Oliveira, 2022), serta belum banyak penelitian yang berfokus pada aplikasi mobile 

banking bank regional di Indonesia (Walean & Talumantak, 2021; Fadila dkk., 2022). 

Berdasarkan research gap tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor 

dalam model UTAUT 2 yang secara signifikan mempengaruhi penerimaan dan penggunaan aplikasi 

mobile banking XYZtouch di Kota Gorontalo. Penelitian ini memiliki kontribusi teoretis dengan 

memvalidasi model UTAUT 2 dalam konteks mobile banking bank regional di Indonesia, serta 

kontribusi praktis dengan memberikan wawasan bagi Bank XYZ dalam meningkatkan kualitas 

layanan digital mereka berdasarkan hasil analisis faktor-faktor yang berpengaruh signifikan. Hasil 



Lanto Ningrayati Amali (Evaluasi penerimaan dan penggunaan  …. ) 

 149 

 
 

 

 

ISSN 2685-4244  Jambura Journal of Informatics  Vol. 6, No. 2, 147-162 

 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman komprehensif tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi penerimaan dan penggunaan aplikasi XYZtouch, sehingga dapat menjadi dasar dalam 

pengembangan strategi peningkatan layanan mobile banking yang lebih sesuai dengan kebutuhan dan 

ekspektasi nasabah.  

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian eksplanatori dengan 

tujuan tunggal untuk mengidentifikasi faktor-faktor dalam model UTAUT 2 yang secara signifikan 

mempengaruhi penerimaan dan penggunaan aplikasi mobile banking XYZtouch di Kota Gorontalo. 

Pendekatan kuantitatif dipilih karena bertujuan untuk menguji hipotesis mengenai hubungan antar 

variabel dan pengaruhnya secara statistik (Creswell & Creswell, 2018). Penelitian eksplanatori 

merupakan penelitian yang menjelaskan hubungan kausal antara variabel-variabel melalui pengujian 

hipotesis (Sekaran & Bougie, 2022). 

 

Kerangka Penelitian 

Penelitian ini mengadopsi model UTAUT 2 yang dikembangkan oleh Venkatesh et al. (2012) sebagai 

kerangka teoretis untuk mencapai tujuan penelitian. Model ini terdiri dari tujuh variabel independen: 

performance expectancy (PE), effort expectancy (EE), social influence (SI), facilitating conditions 

(FC), hedonic motivation (HM), price value (PV), dan habit (HT), serta dua variabel dependen: 

behavioral intention (BI) dan use behavior (UB). Definisi operasional dari masing-masing variabel 

dijelaskan pada Tabel 1.  

 

Tabel 1. Operasionalisasi Variabel 

Variabel Definisi Operasional Sumber 

Performance 
Expectancy (PE) 

Tingkat kepercayaan seseorang bahwa menggunakan aplikasi 

XYZtouch akan membantu meningkatkan kinerja dalam 

aktivitas perbankan 

Venkatesh et al. (2012); 
Dwivedi et al. (2022) 

Effort Expectancy 

(EE) 

Tingkat kemudahan yang dirasakan terkait dengan 

penggunaan aplikasi XYZtouch 
Venkatesh et al. (2012) 

Social Influence 

(SI) 

Tingkat persepsi bahwa orang-orang penting (keluarga, 
teman, rekan) meyakini bahwa seseorang harus menggunakan 

aplikasi XYZtouch 

Venkatesh et al. (2012); 

Alalwan et al. (2019) 

Facilitating 
Conditions (FC) 

Tingkat kepercayaan bahwa infrastruktur organisasional dan 

teknis tersedia untuk mendukung penggunaan aplikasi 

XYZtouch 

Venkatesh et al. (2012); 

Shaw & Sergueeva 

(2019) 

Hedonic 

Motivation (HM) 

Tingkat kesenangan atau kenikmatan yang diperoleh dari 

penggunaan aplikasi XYZtouch 

Venkatesh et al. (2012); 

Suharsono et al. (2023) 

Price Value (PV) 

Persepsi pengguna tentang trade-off antara manfaat yang 

dirasakan dari aplikasi XYZtouch dan biaya moneter untuk 
menggunakannya 

Venkatesh et al. (2012); 

Farah et al. (2018) 

Habit (HT) 
Tingkat di mana pengguna cenderung menggunakan aplikasi 

XYZtouch secara otomatis karena pembelajaran sebelumnya 

Venkatesh et al. (2012); 

Murhum (2022) 

Behavioral 
Intention (BI) 

Tingkat keinginan atau niat pengguna untuk terus 
menggunakan aplikasi XYZtouch di masa depan 

Venkatesh et al. (2012); 

Baptista & Oliveira 

(2022) 

Use Behavior 

(UB) 

Frekuensi aktual penggunaan aplikasi XYZtouch oleh 

pengguna 

Venkatesh et al. (2012); 

Tam & Oliveira (2019) 
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Model penelitian yang digunakan dalam penelitian ini ditunjukkan pada Gambar 1. 

 

Gambar 1. Model penelitian  

 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna aplikasi mobile banking XYZtouch di Kota 

Gorontalo. Karena jumlah pasti populasi tidak diketahui (populasi tak terhingga), maka penentuan 

jumlah sampel menggunakan rumus Lemeshow dkk. (1990), sebagai berikut: 

𝑛 =  
𝑧2𝑥 𝑃(1 − 𝑃)

𝐸2
 

Keterangan: 
• n = Jumlah sampel 

• Z = Nilai Standar dengan tingkat kepercayaan 90% = 1,645 
• P = Maksimal estimasi = 15% = 0,15 

• E = Kesalahan sampling (margin of error) = 5% = 0,05 

Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus tersebut, diperoleh jumlah sampel minimum sebanyak 

138 responden. Namun dalam pelaksanaan penelitian ini, data yang berhasil dikumpulkan adalah 

sejumlah 129 responden. Hal ini masih dapat dianggap representatif karena mendekati jumlah sampel 

minimum yang dipersyaratkan (Hair et al., 2019). Pengambilan sampel menggunakan kombinasi 

teknik accidental sampling dan snowball sampling. Accidental sampling dipilih karena 

memungkinkan peneliti untuk memilih responden berdasarkan ketersediaan dan kemudahan akses, 

yaitu siapa saja pengguna aplikasi XYZtouch yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti (Etikan 
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et al., 2016). Sementara itu, snowball sampling digunakan untuk memperluas jangkauan responden 

melalui referensi dari responden awal (Naderifar et al., 2017). Kombinasi kedua teknik ini dipilih 

untuk memastikan ketercapaian jumlah sampel yang dibutuhkan pada populasi yang tidak diketahui 

jumlahnya dengan pasti. 

Teknik Pengumpulan Data 

Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui tiga metode: 

1. Studi Dokumentasi: Mengumpulkan data sekunder dari berbagai sumber seperti jurnal, buku, 

laporan, dan dokumen lain yang relevan dengan topik penelitian. 

2. Wawancara: Melakukan wawancara awal dengan beberapa pengguna aplikasi XYZtouch untuk 

mengidentifikasi permasalahan dan memperkaya pemahaman tentang konteks penelitian. 

3. Kuesioner: Instrumen utama pengumpulan data berupa kuesioner tertutup yang didistribusikan 

secara online dan offline kepada responden. Kuesioner terdiri dari dua bagian:  

o Bagian A: Pertanyaan demografis (usia, jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan, lama 

penggunaan aplikasi) 

o Bagian B: Pertanyaan terkait variabel-variabel dalam model UTAUT 2. 

Kuesioner menggunakan skala Likert dengan empat pilihan jawaban: (1) Sangat Tidak Setuju, (2) 

Tidak Setuju, (3) Setuju, dan (4) Sangat Setuju. Skala empat poin dipilih untuk menghindari jawaban 

netral atau ragu-ragu, sehingga responden didorong untuk memberikan penilaian yang lebih tegas 

(Joshi et al., 2015).  

Teknik Analisis Data 

Penelitian ini menggunakan pendekatan Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-

SEM) dengan bantuan software SmartPLS 4.0 untuk menganalisis data dan menguji hipotesis. PLS-

SEM dipilih karena memiliki keunggulan dalam menangani model kompleks dengan banyak 

konstruk dan indikator, serta dapat digunakan pada ukuran sampel yang relatif kecil (Hair et al., 

2021). Metode ini juga tepat untuk penelitian eksplanatori yang bertujuan mengidentifikasi faktor-

faktor utama yang mempengaruhi suatu variabel tertentu (Sarstedt et al., 2022). 

Analisis PLS-SEM dilakukan melalui dua tahap: 

Analisis Model Pengukuran (Outer Model) 

Evaluasi model pengukuran dilakukan untuk menguji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian 

dengan kriteria: 

• Convergent validity: loading factor > 0,7 

• Discriminant validity: nilai akar kuadrat Average Variance Extracted (AVE) lebih besar dari 

korelasi antar variabel laten 

• Average Variance Extracted (AVE): nilai > 0,5 

• Composite reliability: nilai > 0,7 

• Cronbach's Alpha: nilai > 0,7 

Analisis Model Struktural (Inner Model) 

Evaluasi model struktural dilakukan untuk menguji hubungan antar variabel dengan kriteria: 

• Path coefficient (β): mengukur kekuatan hubungan antar variabel, dinyatakan signifikan jika 

p-value < 0,05 

• Coefficient of determination (R²): mengukur seberapa besar variabel independen menjelaskan 

variasi variabel dependen (0,67 = kuat; 0,33 = moderat; 0,19 = lemah) 
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• Effect size (f²): mengukur besarnya pengaruh variabel eksogen terhadap variabel endogen 

(0,02 = kecil; 0,15 = menengah; 0,35 = besar) 

• T-test: menguji signifikansi pengaruh antar variabel (two-tailed, α = 5%, t > 1,64) 

• Predictive relevance (Q²): mengukur relevansi prediktif model (nilai > 0) 

• Relative impact (q²): mengukur besarnya pengaruh prediktif relatif (0,02 = kecil; 0,15 = 

menengah; 0,35 = besar) 

 

Hasil analisis ini akan digunakan untuk menguji hipotesis penelitian dan mencapai tujuan penelitian 

dalam mengidentifikasi faktor-faktor yang secara signifikan mempengaruhi penerimaan dan 

penggunaan aplikasi mobile banking XYZtouch di Kota Gorontalo. 

 

HASIL DAN DISKUSI  

Karakteristik Responden 

Dalam penelitian ini, data dikumpulkan dari 129 responden pengguna aplikasi mobile banking 

XYZtouch di Kota Gorontalo. Karakteristik responden dianalisis berdasarkan jenis kelamin, usia, 

pendidikan, pekerjaan, dan lama penggunaan aplikasi XYZtouch, sebagaimana ditunjukkan pada 

Tabel 1. 

Tabel 1. Karakteristik responden 

Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase (%) 

Jenis Kelamin Laki-laki 56 43,4 

 Perempuan 73 56,6 

Usia < 20 tahun 15 11,6 

 20-30 tahun 63 48,8 

 31-40 tahun 34 26,4 

 > 40 tahun 17 13,2 

Pendidikan SMA/Sederajat 27 20,9 

 Diploma 21 16,3 

 Sarjana (S1) 68 52,7 

 Pascasarjana (S2/S3) 13 10,1 

Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 38 29,5 

 PNS/ASN 46 35,7 

 Karyawan Swasta 28 21,7 

 Wirausaha 12 9,3 

 Lainnya 5 3,8 

Lama Penggunaan < 1 tahun 31 24,0 

 1-2 tahun 73 56,6 

 > 2 tahun 25 19,4 

Frekuensi Penggunaan 1-3 kali/bulan 37 28,7 

 4-6 kali/bulan 58 45,0 

 > 6 kali/bulan 34 26,3 

 

Berdasarkan data pada Tabel 1, mayoritas responden adalah perempuan (56,6%) dengan dominasi 

kelompok usia 20-30 tahun (48,8%). Dari segi pendidikan, sebagian besar responden memiliki latar 
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belakang pendidikan Sarjana (52,7%), dan pekerjaan terbanyak adalah PNS/ASN (35,7%). Sementara 

itu, dari segi pengalaman penggunaan aplikasi, mayoritas responden telah menggunakan XYZtouch 

selama 1-2 tahun (56,6%) dengan frekuensi penggunaan 4-6 kali per bulan (45,0%). Karakteristik 

responden ini menggambarkan pengguna aplikasi XYZtouch yang didominasi oleh generasi produktif 

dengan tingkat pendidikan tinggi, yang umumnya telah memiliki pengalaman cukup dalam 

menggunakan aplikasi tersebut. 

 

Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

Bagian ini menyajikan hasil analisis PLS-SEM untuk mengidentifikasi faktor-faktor dalam model 

UTAUT 2 yang mempengaruhi penerimaan dan penggunaan aplikasi mobile banking XYZtouch di 

Kota Gorontalo. Evaluasi model pengukuran dilakukan untuk menguji validitas dan reliabilitas 

instrumen penelitian melalui beberapa parameter sebagai berikut: 

Convergent Validity 

Pengujian convergent validity dilakukan untuk mengukur seberapa besar korelasi antara indikator 

dengan variabel latennya. Tabel 1, menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki nilai loading 

factor > 0,7 dengan rentang nilai 0,799 hingga 1,000. Hasil ini mengindikasikan bahwa semua 

indikator valid dalam mengukur konstruk yang diteliti (Hair et al., 2021). 
 

Tabel 1. Hasil pengujian convergent validity 

Indikator BI EE FC HM HT PE PV SI UB Keterangan 

BI1 0,905         Valid 

BI2 0,924         Valid 

BI3 0,924         Valid 
EE1  0,834        Valid 

EE2  0,923        Valid 

EE3  0,920        Valid 

EE4  0,896        Valid 
FC1   0,848       Valid 

FC2   0,844       Valid 

FC3   0,830       Valid 
FC4   0,822       Valid 

HM1    0,885      Valid 

HM2    0,896      Valid 

HM3    0,804      Valid 
HT1     0,806     Valid 

HT2     0,822     Valid 

HT3     0,874     Valid 
HT4     0,883     Valid 

PE1      0,799    Valid 

PE2      0,899    Valid 
PE3      0,851    Valid 

PE4      0,895    Valid 

PV1       0,934   Valid 

PV2       0,927   Valid 
PV3       0,897   Valid 

SI1        0,862  Valid 

SI2        0,870  Valid 
SI3        0,868  Valid 

UB         1,000 Valid 
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Discriminant Validity 

Discriminant validity menunjukkan sejauh mana suatu konstruk benar-benar berbeda dari konstruk 

lainnya. Tabel 2 menunjukkan bahwa nilai akar kuadrat AVE untuk setiap konstruk (ditunjukkan 

pada diagonal) lebih besar dari nilai korelasi konstruk tersebut dengan konstruk lainnya. Hasil ini 

menunjukkan bahwa setiap konstruk memiliki discriminant validity yang baik (Fornell & Larcker, 

1981; Hair et al., 2021). 

Tabel 2. Hasil pengujian discriminant validity 

Konstruk BI EE FC HM HT PE PV SI UB 

BI 0,918         

EE 0,752 0,894        

FC 0,725 0,748 0,836       

HM 0,739 0,676 0,659 0,863      

HT 0,818 0,664 0,692 0,707 0,847     

PE 0,712 0,762 0,624 0,625 0,713 0,862    

PV 0,603 0,543 0,680 0,631 0,608 0,592 0,920   

SI 0,725 0,617 0,636 0,648 0,729 0,629 0,524 0,867  

UB 0,186 0,167 0,187 0,130 0,175 0,153 0,056 0,167 1,000 

 

Average Variance Extracted (AVE) 

Average Variance Extracted (AVE) mengukur jumlah varians yang dapat ditangkap oleh suatu 

konstruk dalam kaitannya dengan jumlah varians yang disebabkan oleh kesalahan pengukuran. Tabel 

3 menunjukkan bahwa nilai AVE untuk semua konstruk berada di atas 0,5, berkisar antara 0,699 

hingga 0,846. Hasil ini menunjukkan bahwa lebih dari 50% varians indikator dapat dijelaskan oleh 

konstruk latennya, sehingga memenuhi kriteria validitas konvergen (Hair et al., 2021). 

Tabel 3. Hasil pengujian AVE 

Konstruk Average Variance Extracted (AVE) Nilai Yang Ditetapkan Kesimpulan 

BI 0,843 >0,5 Valid 

EE 0,799 >0,5 Valid 

FC 0,699 >0,5 Valid 

HM 0,745 >0,5 Valid 

HT 0,717 >0,5 Valid 

PE 0,743 >0,5 Valid 

PV 0,846 >0,5 Valid 

SI 0,751 >0,5 Valid 

 

Composite Reliability 

Composite reliability mengukur reliabilitas internal dari konstruk dengan memperhatikan loading 

indikator yang berbeda-beda. Tabel 4 menunjukkan bahwa semua konstruk memiliki nilai 

composite reliability di atas 0,7, berkisar antara 0,897 hingga 0,943. Hasil ini menunjukkan bahwa 

semua konstruk memiliki konsistensi internal yang tinggi (Hair et al., 2021). 
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Tabel 4. Hasil pengujian Composite Reliability 

Konstruk Composite reliability (rho_c) Nilai Yang Ditetapkan Kesimpulan 

BI 0,941 >0,7 Reliabel 

EE 0,941 >0,7 Reliabel 

FC 0,903 >0,7 Reliabel 

HM 0,897 >0,7 Reliabel 

HT 0,910 >0,7 Reliabel 

PE 0,920 >0,7 Reliabel 

PV 0,943 >0,7 Reliabel 

SI 0,901 >0,7 Reliabel 

Cronbach’s Alpha 

Cronbach’s alpha merupakan ukuran lain dari reliabilitas internal dengan asumsi bahwa semua 

indikator sama pentingnya. Tabel 5 menunjukkan bahwa semua konstruk memiliki nilai Cronbach’s 

alpha di atas 0,7, berkisar antara 0,829 hingga 0,916. Hasil ini mengkonfirmasi bahwa instrumen 

penelitian memiliki konsistensi internal yang baik (Taber, 2018). 

Tabel 5. Hasil pengujian Cronbach’s Alpha 

Konstruk Cronbach’s alpha Nilai Yang Ditetapkan Kesimpulan 

BI 0,907 >0,7 Reliabel 

EE 0,916 >0,7 Reliabel 

FC 0,856 >0,7 Reliabel 

HM 0,829 >0,7 Reliabel 

HT 0,868 >0,7 Reliabel 

PE 0,885 >0,7 Reliabel 

PV 0,909 >0,7 Reliabel 

SI 0,835 >0,7 Reliabel 

 

Berdasarkan hasil evaluasi model pengukuran di atas, dapat disimpulkan bahwa seluruh konstruk 

dalam model penelitian ini memiliki validitas dan reliabilitas yang baik. Dengan demikian, model 

pengukuran ini layak untuk dilanjutkan ke tahap evaluasi model struktural. 

Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 

Evaluasi model struktural dilakukan untuk menguji hubungan antar variabel dalam model penelitian 

melalui beberapa parameter sebagai berikut: 

Path Coefficient dan Pengujian Hipotesis 

Path coefficient menunjukkan kekuatan hubungan antar variabel dalam model. Tabel 6 menyajikan 

hasil pengujian path coefficient dan signifikansi hubungan antar variabel yang diuji melalui nilai p-

value dan t-statistics. 
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Tabel 6. Hasil pengujian path coefficient dan hipotesis 

Hipotesis Hubungan Original sample (O) P values T statistics (O/STDEV) Kesimpulan 

H1 PE -> BI 0,040 0,367 0,685 Ditolak 

H2 EE -> BI 0,218 0,063 1,482 Ditolak 

H3 SI -> BI 0,133 0,041 1,745 Diterima 

H4 FC -> BI 0,087 0,195 1,271 Ditolak 

H5 FC -> UB 0,102 0,184 0,766 Ditolak 

H6 HM -> BI 0,153 0,031 1,872 Diterima 

H7 PV -> BI 0,007 0,457 0,105 Ditolak 

H8 HT -> BI 0,374 0,000 3,515 Diterima 

H9 HT -> UB 0,038 0,390 0,045 Ditolak 

H10 BI -> UB 0,080 0,294 0,357 Ditolak 

 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, dapat diidentifikasi tiga faktor yang secara signifikan 

mempengaruhi behavioral intention dalam penggunaan aplikasi XYZtouch, yaitu: 

1. Social Influence (SI) dengan koefisien jalur 0,133 dan p-value 0,041 (< 0,05) 

2. Hedonic Motivation (HM) dengan koefisien jalur 0,153 dan p-value 0,031 (< 0,05) 

3. Habit (HT) dengan koefisien jalur 0,374 dan p-value 0,000 (< 0,05) 

Sementara itu, tujuh hipotesis lainnya tidak terdukung (ditolak) karena memiliki nilai p-value > 0,05. 

Coefficient of Determination (R²) 

Coefficient of determination (R²) mengukur kemampuan model dalam menjelaskan variasi pada 

variabel dependen. Tabel 7 menunjukkan nilai R² untuk variabel dependen dalam model. 

Tabel 7. Hasil Pengujian R² 

Variabel Dependen R-square Keterangan 

BI 0,776 Kuat 

UB 0,041 Lemah 

 

Nilai R² untuk Behavioral Intention (BI) sebesar 0,776 mengindikasikan bahwa 77,6% variasi dalam 

niat perilaku menggunakan XYZtouch dapat dijelaskan oleh variabel-variabel independen dalam 

model. Nilai ini termasuk dalam kategori kuat karena lebih dari 0,67 (Hair et al., 2021). Sementara 

itu, nilai R² untuk Use Behavior (UB) sebesar 0,041 termasuk dalam kategori lemah, mengindikasikan 

bahwa hanya 4,1% variasi dalam perilaku penggunaan aktual XYZtouch yang dapat dijelaskan oleh 

model. 

Effect Size (f²) 

Effect size (f²) mengukur besarnya kontribusi relatif dari variabel prediktor terhadap variabel 

dependen. Tabel 8 menyajikan nilai f² untuk masing-masing hubungan dalam model. 

Tabel 8. Hasil pengujian Effect Size (f²) 

Jalur R² in R² ex f² Analisis 

BI -> UB 0,041 0,045 -0,004 Kecil 
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Jalur R² in R² ex f² Analisis 

EE -> BI 0,776 0,763 0,058 Kecil 

FC -> BI 0,776 0,774 0,008 Kecil 

FC -> UB 0,041 0,036 0,005 Kecil 

HM -> BI 0,776 0,767 0,040 Kecil 

HT -> BI 0,776 0,734 0,187 Menengah 

HT -> UB 0,041 0,040 0,001 Kecil 

PE -> BI 0,776 0,041 3,281 Besar 

PV -> BI 0,776 0,776 0,000 Kecil 

SI -> BI 0,776 0,770 0,026 Kecil 

 

Hasil menunjukkan bahwa Habit (HT) memiliki efek menengah terhadap Behavioral Intention (BI) 

dengan nilai f² sebesar 0,187, sementara Performance Expectancy (PE) memiliki efek besar terhadap 

BI dengan nilai f² sebesar 3,281, meskipun hubungan langsungnya tidak signifikan secara statistik. 

Variabel lainnya memiliki efek kecil dengan nilai f² kurang dari 0,15. 

Predictive Relevance (Q²) dan Relative Impact (q²) 

Nilai Q² dan q² mengukur kemampuan prediktif model dan kontribusi relatif variabel independen 

terhadap kemampuan prediksi. Tabel 9 dan Tabel 10 menyajikan hasil pengujian Q² dan q². 

Tabel 9. Hasil pengujian Q² 

Variabel Q² (=1-SSE/SSO) 

BI 0,629 

UB 0,018 

 

Tabel 10. Hasil pengujian q² 

Jalur Q² in Q² ex q² Analisis 

BI -> UB 0,018 0,020 -0,002 Kecil 

EE -> BI 0,629 0,623 0,016 Kecil 

FC -> BI 0,629 0,630 -0,001 Kecil 

FC -> UB 0,018 0,020 -0,002 Kecil 

HM -> BI 0,629 0,623 0,016 Kecil 

HT -> BI 0,629 0,631 -0,005 Kecil 

HT -> UB 0,018 0,023 -0,005 Kecil 

PE -> BI 0,629 0,632 -0,008 Kecil 

PV -> BI 0,629 0,631 -0,005 Kecil 

SI -> BI 0,629 0,625 0,010 Kecil 

 

Nilai Q² untuk BI sebesar 0,629 (> 0) menunjukkan bahwa model memiliki relevansi prediktif yang 

baik untuk niat perilaku penggunaan XYZtouch. Sementara nilai Q² untuk UB sebesar 0,018 (> 0) 

juga menunjukkan relevansi prediktif, meskipun relatif kecil. Nilai q² untuk semua hubungan berada 
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dalam kategori kecil (< 0,15), mengindikasikan bahwa kontribusi relatif masing-masing variabel 

independen terhadap kemampuan prediktif model relatif kecil. 

Diskusi 

Berdasarkan hasil analisis PLS-SEM, dapat diidentifikasi bahwa dari sepuluh hipotesis yang diuji, 

hanya tiga hipotesis yang diterima (H3, H6, dan H8). Ini menunjukkan bahwa terdapat tiga faktor 

utama yang mempengaruhi penerimaan pengguna terhadap aplikasi mobile banking XYZtouch di 

Kota Gorontalo, yaitu social influence, hedonic motivation, dan habit. 

 

Social Influence (SI) 

Social influence memiliki pengaruh positif signifikan terhadap behavioral intention dalam 

penggunaan aplikasi XYZtouch (β = 0,133, p < 0,05). Temuan ini mengindikasikan bahwa keputusan 

pengguna untuk mengadopsi dan menggunakan aplikasi XYZtouch dipengaruhi oleh dorongan dan 

persepsi positif dari lingkungan sosial seperti keluarga, teman, atau rekan kerja. Hasil ini konsisten 

dengan penelitian Pratita dan Suryanto (2024) yang menemukan bahwa faktor sosial berperan penting 

dalam adopsi teknologi baru. Dalam konteks budaya kolektif seperti di Indonesia, pengaruh sosial 

memang sering menjadi faktor kunci dalam keputusan adopsi teknologi (Baptista & Oliveira, 2022). 

Pengaruh sosial yang signifikan ini dapat dijelaskan oleh karakteristik masyarakat Gorontalo yang 

cenderung memiliki ikatan sosial kuat dan keputusan individu sering dipengaruhi oleh lingkungan 

sosialnya. Ketika seseorang melihat orang-orang di sekitarnya menggunakan aplikasi XYZtouch dan 

mendapatkan manfaat darinya, mereka cenderung untuk ikut mengadopsi teknologi tersebut. 

Implikasi dari temuan ini adalah pentingnya strategi pemasaran yang memanfaatkan jaringan sosial, 

seperti program referral atau testimoni pengguna, untuk meningkatkan adopsi aplikasi XYZtouch. 

Hedonic Motivation (HM) 

Hedonic motivation juga memiliki pengaruh positif signifikan terhadap behavioral intention (β = 

0,153, p < 0,05). Temuan ini menunjukkan bahwa aspek kesenangan dan kenikmatan dalam 

menggunakan aplikasi XYZtouch berperan penting dalam mendorong niat penggunaan. Hasil ini 

sejalan dengan penelitian Suharsono dkk. (2023) yang menemukan bahwa motivasi hedonis menjadi 

faktor signifikan dalam penggunaan aplikasi fintech. Dalam konteks mobile banking, aspek 

kesenangan ini dapat berkaitan dengan desain antarmuka yang menarik, kemudahan navigasi, atau 

fitur-fitur interaktif yang membuat pengalaman perbankan menjadi lebih menyenangkan. 

Signifikansi motivasi hedonis dalam penelitian ini mengindikasikan bahwa pengguna XYZtouch 

tidak hanya mencari utilitas atau kegunaan praktis, tetapi juga pengalaman yang menyenangkan. Oleh 

karena itu, pengembangan aplikasi XYZtouch ke depan perlu memperhatikan aspek user experience 

dan interface design yang dapat meningkatkan kenikmatan pengguna saat berinteraksi dengan 

aplikasi. Peningkatan pada aspek ini dapat berupa personalisasi antarmuka, gamifikasi, atau reward 

system yang dapat meningkatkan keterlibatan dan kesenangan pengguna. 

Habit (HT) 

Habit memiliki pengaruh positif signifikan yang paling kuat terhadap behavioral intention (β = 0,374, 

p < 0,001). Temuan ini sesuai dengan penelitian Murhum (2022) dan Melinda & Setiawati (2022) 

yang mengidentifikasi kebiasaan sebagai faktor kunci dalam membentuk niat penggunaan 

berkelanjutan. Dalam konteks mobile banking, kebiasaan terbentuk melalui pengulangan perilaku 

penggunaan yang pada akhirnya menjadi otomatis dan tidak lagi memerlukan pertimbangan sadar. 

Kekuatan pengaruh habit terhadap behavioral intention (f² = 0,187) yang termasuk dalam kategori 

menengah menunjukkan bahwa penggunaan XYZtouch telah mulai menjadi bagian dari rutinitas 
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perbankan sebagian nasabah. Namun, tidak signifikannya pengaruh habit terhadap use behavior 

menunjukkan bahwa kebiasaan ini belum sepenuhnya terinternalisasi menjadi perilaku aktual. Hal ini 

mungkin disebabkan oleh kendala teknis yang masih dihadapi pengguna seperti yang diidentifikasi 

dalam penelitian pendahuluan. 

Faktor-Faktor yang Tidak Berpengaruh Signifikan 

Performance Expectancy (PE) (β = 0,040, p > 0,05) tidak berpengaruh signifikan terhadap 

behavioral intention. Temuan ini berbeda dengan hasil penelitian Venkatesh dkk. (2012) yang 

menemukan ekspektasi kinerja sebagai prediktor terkuat dalam adopsi teknologi. Hasil yang tidak 

signifikan ini mungkin disebabkan oleh kendala teknis yang masih dihadapi dalam penggunaan 

aplikasi XYZtouch, sehingga ekspektasi pengguna terhadap manfaat dan peningkatan kinerja belum 

terpenuhi secara optimal (Hidayat dkk., 2020). 

Effort Expectancy (EE) (β = 0,218, p > 0,05) tidak berpengaruh signifikan meskipun memiliki 

koefisien yang cukup besar. Ini mengindikasikan bahwa kemudahan penggunaan bukan menjadi 

faktor penentu utama dalam adopsi XYZtouch. Temuan ini sejalan dengan penelitian Rahmansyah 

(2023) dan Onibala dkk. (2021) yang menemukan bahwa seiring dengan meningkatnya literasi digital 

masyarakat, kemudahan penggunaan menjadi faktor yang taken for granted dan bukan lagi menjadi 

pertimbangan utama dalam adopsi teknologi. 

Facilitating Conditions (FC) tidak berpengaruh signifikan baik terhadap behavioral intention (β = 

0,087, p > 0,05) maupun use behavior (β = 0,102, p > 0,05). Temuan ini sejalan dengan penelitian 

Suntara dkk. (2023) dan Utami (2020), dan dapat dijelaskan oleh semakin tersedianya infrastruktur 

dan dukungan teknis yang memadai untuk menggunakan mobile banking, sehingga kondisi fasilitasi 

tidak lagi menjadi pembeda dalam keputusan adopsi. 

Price Value (PV) (β = 0,007, p > 0,05) memiliki pengaruh yang sangat kecil dan tidak signifikan. 

Hal ini mungkin disebabkan oleh persepsi pengguna bahwa biaya yang dikeluarkan untuk 

menggunakan aplikasi XYZtouch tidak sebanding dengan manfaat yang diperoleh, seperti yang 

ditemukan oleh Melania dkk. (2022). 

Behavioral Intention (BI) (β = 0,080, p > 0,05) tidak berpengaruh signifikan terhadap use behavior. 

Temuan ini konsisten dengan hasil penelitian Supriyanto dkk. (2020) dan mengindikasikan bahwa 

meskipun pengguna memiliki niat untuk menggunakan aplikasi XYZtouch, kendala teknis atau faktor 

situasional lainnya mungkin menghalangi terwujudnya niat tersebut menjadi perilaku penggunaan 

aktual. 

Implikasi Teoretis 

Penelitian ini memberikan kontribusi teoretis dengan memvalidasi model UTAUT 2 dalam konteks 

mobile banking bank regional di Indonesia. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam konteks 

spesifik ini, hanya tiga dari tujuh konstruk UTAUT 2 yang memiliki pengaruh signifikan terhadap 

niat penggunaan. Temuan ini menyoroti pentingnya konteks dalam penerapan model penerimaan 

teknologi dan menunjukkan bahwa dalam konteks mobile banking regional di Indonesia, faktor-

faktor sosial, hedonis, dan kebiasaan lebih berperan dibandingkan faktor-faktor utilitarian seperti 

ekspektasi kinerja atau kemudahan penggunaan. 

Rendahnya nilai R² untuk use behavior (0,041) juga mengindikasikan adanya kesenjangan antara niat 

dan perilaku aktual yang mungkin dipengaruhi oleh faktor-faktor di luar model UTAUT 2, seperti 

kepercayaan, persepsi risiko, atau kualitas sistem yang spesifik untuk konteks mobile banking. Hal 
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ini menunjukkan perlunya pengembangan model yang lebih komprehensif untuk menjelaskan adopsi 

mobile banking di Indonesia, khususnya untuk bank-bank regional. 

Implikasi Praktis 

Berdasarkan hasil penelitian, beberapa rekomendasi praktis dapat dirumuskan untuk meningkatkan 

penerimaan dan penggunaan aplikasi mobile banking XYZtouch. Bank XYZ perlu mengembangkan 

strategi marketing yang memanfaatkan kekuatan jaringan sosial, seperti program referral, community 

engagement, atau ambassador program untuk meningkatkan adopsi XYZtouch. Mengingat 

signifikannya pengaruh sosial, pendekatan pemasaran berbasis komunitas dan testimoni pengguna 

dapat menjadi lebih efektif dibandingkan pemasaran massal konvensional. Selain itu, perlu dilakukan 

peningkatan pada user interface dan user experience aplikasi XYZtouch untuk memberikan 

pengalaman yang lebih menyenangkan bagi pengguna, mencakup personalisasi, gamifikasi, atau 

implementasi sistem reward untuk meningkatkan keterlibatan. Bank XYZ juga perlu 

mengembangkan strategi untuk memperkuat kebiasaan penggunaan aplikasi XYZtouch, seperti fitur 

reminder untuk transaksi rutin atau program loyalitas berbasis frekuensi penggunaan.  

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa penerapan model 

UTAUT 2 dalam evaluasi penerimaan pengguna aplikasi mobile banking XYZtouch di Kota 

Gorontalo menunjukkan bahwa dari tujuh faktor dalam model UTAUT 2, hanya tiga faktor yang 

memiliki pengaruh signifikan terhadap behavioral intention, yaitu social influence, hedonic 

motivation, dan habit. Faktor habit memiliki pengaruh terkuat dengan koefisien jalur sebesar 0,374 

(p<0,001), diikuti oleh hedonic motivation (β=0,153, p<0,05) dan social influence (β=0,133, p<0,05). 

Temuan ini menunjukkan pola unik dalam adopsi mobile banking di lingkungan bank regional, di 

mana faktor-faktor non-utilitarian seperti pengaruh lingkungan sosial, aspek kesenangan dalam 

penggunaan, dan kebiasaan memiliki peran lebih dominan dibandingkan faktor utilitarian seperti 

ekspektasi kinerja atau kemudahan penggunaan. Kondisi ini mengindikasikan bahwa pendekatan 

psikososial dalam adopsi teknologi lebih berpengaruh dalam konteks penelitian ini. Penelitian ini 

berkontribusi dalam pengembangan teori dengan memvalidasi model UTAUT 2 dalam konteks 

spesifik mobile banking bank regional di Indonesia, sekaligus memberikan wawasan praktis bagi 

pengembang aplikasi XYZtouch untuk meningkatkan penerimaan pengguna melalui strategi yang 

berfokus pada tiga faktor signifikan tersebut. Penguatan pengaruh sosial dapat dilakukan melalui 

program referral dan community engagement, peningkatan aspek hedonis melalui perbaikan user 

interface dan experience, serta penguatan pembentukan kebiasaan melalui fitur-fitur yang mendorong 

penggunaan berulang. 
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