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Abstrak - Layanan mobile banking telah digunakan di 

sebagian besar negara termasuk Indonesia. Meskipun 

penelitian terdahulu telah menegaskan pentingnya 

layanan mobile banking bagi bank dan nasabah namun 

tingkat penggunaan layanan ini masih rendah di 

Indonesia. Penelitian ini bertujuan mengetahui 

determinan  sikap pengguna dan implikasinya terhadap 

perilaku pengguna layanan mobile banking di Kota 

Palembang. Penelitian ini mengintegrasikan 

Technology Acceptance Model (TAM) dengan variabel 

kecocokan, persepsi resiko dan kepercayaan. Populasi 

penelitian ini adalah nasabah Bank  Mandiri, Bank 

BNI, Bank BRI, Bank BCA, dan Bank Mega pengguna 

mobile banking di Kota Palembang. Penentuan jumlah 

sampel menggunakan teknik Purposive Sampling. 

Sampel penelitian sebanyak 270 responden pengguna 

layanan mobile banking di Kota Palembang. Analisis 

yang digunakan untuk memprediksi pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen adalah analisis 

jalur (path analysis). Hasil analisis data menunjukkan 

bahwa persepsimanfaat berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap sikap pengguna mobile banking. 

Persepsi kemudahan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap sikap pengguna mobile banking. Kecocokan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap 

pengguna mobile banking. Persepsi resiko berpengaruh 

negatif dan signifikan terhadap sikap pengguna mobile 

banking. Kepercayaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap sikap pengguna mobile banking. 

Sikap pengguna berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap perilaku pengguna mobile banking. 

 

Kata kunci: TAM, kecocokan, persepsi resiko, 

kepercayaan 

 

I. PENDAHULUAN 

Perkembangan sistem informasi dan komunikasi 

yang pesat dan cepat telah menyebabkanekspansi 

dalam penggunaan sarana teknologi oleh individu dan 

organisasi. Hal ini tercermin pada ekspansi dalam 

penggunaaninternet sebagai sarana utamakomunikasi 

bersama sarana komunikasi lainnya seperti telepon 

seluler di berbagai kegiatan. Kegiatan pemasaran yang 

melibatkan sistem informasi telah diadopsi 

olehorganisasi dengan berbagai aplikasi seperti 

pemasaran elektronik, pemasaran online, mobile 

marketing, dan banyak lainnya. Mobile marketing 

merupakan salah satu aspek pengembangan di bidang 

pemasaran  produk baik barang, jasa, dan gagasan yang 

membutuhkan peralatan pemasaran elektronik 

menggunakan media nirkabel (wireless) interaktif. 

Peralatan ini menyediakan informasi bagi pelanggan 

tentang produk setiap saat dengan cara memberikan 

nilai lebih bagi pemangku kepentingan(stakeholders) 

atau sebagai seperangkat kegiatan yang memungkinkan 

organisasi untuk terhubung ke konsumen secara 

interaktif [1].  

Oleh karena itu, banyak organisasi mulai 

menggunakan mobile marketing untuk memfasilitasi 

transaksi mereka dan mempertahankan hubungan 

berkesinambungan dengan pelanggan, termasuk bank 

yang mulai memperluas usaha dalam memberikan 

layanan mobile banking. Jenis layanan ini dianggap 

suatu kemajuan dalam  menyediakan layanan 

perbankan bagi nasabah karena membutuhkan basis 

pengetahuan dasar dari pelanggan, pengalaman dalam 

interaksi, dan perubahan kebiasaan yang berhubungan 

dengan bank. Penggunaan mobile banking dapat 

membuat layanan keuangan lebih mudah diakses oleh 

individu, meminimalkan waktu dan jarak tempuh ke 

berbagai cabang bank terdekat [2].  Peralatan terbaru 

yang muncul untuk menyediakan jasa keuangan 

melalui perangkat bergerak (mobile) telah 

menghasilkan konsep dasar dari mobile 

banking.Peralatan ini dapat diterapkan melalui sarana 

teknologi pendukung seperti aplikasi yang dapat di 

unduh (download), mobile browser, pesan teks, dan 

aplikasi lainnya [3]. Pertumbuhan yang cepat dari 

mobile banking memungkinkan orang untuk 

menyelesaikan transaksi perbankan mereka dengan 

mudah dan menghemat waktu karena setiap langkah 

prosedur ada ujung jari mereka. 

Mobile banking telah berkembang menjadi sistem 

yang  penting karena fitur yang disediakan 

berhubungan dengan teknologi bergerak (mobile) 

seperti kenyamanan dan interaktifyang di dapat oleh 

konsumen [4].  Mobile banking dianggap sebagai aspek 

yang muncul dari perbankan elektronik, suatu cara baru 

saluran pengiriman secara mandiri bagi bank dan 

merupakan topik penting dari strategi pertumbuhan 

bank dan industri jasa operator seluler [5].  Bank dapat 

untuk menawarkan informasi dan  memberikan layanan 

kepada pelanggan mereka lebih mudah, cepat dan 
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nyaman dengan penggunaan perangkat mobile [6]. 

Mobile banking merupakan bentuk transaksi  

perbankan melalui ponsel atau perangkat personal 

digital assistant. Mobile banking memungkinkan 

pelanggan untuk mengecek saldo rekening, transfer 

dana, pengisian ulang telepon seluler, melakukan 

transaksi kartu kredit serta menerima pemberitahuan 

informasi tentang transaksi terbaru dalam rekening 

debit dan kredit mereka. 

Kota Palembang sebagai salah satu kota besar di 

Pulau Sumatera tidak terlepas juga dari aktivitas bisnis. 

Salah satu sektor bisnis yang terus berkembang adalah 

sektor perbankan. Saat ini terdapat lebih kurang 18 

bank yang mempunyai cabang di Kota Palembang 

dimana setiap bank menawarkan jasa perbankan yang 

terbaik. Salah satu jasa perbankan terkini yang 

ditawarkan pihak bank adalah fasilitas electronic 

banking. Fasilitas ini mulai berkembang, dan tidak 

menutup kemungkinan dikemudian hari fasilitas ini 

bukan lagi menjadi fasilitas penunjang tapi menjadi 

fasilitas utama. Layanan electronic banking yang 

ditawarkan oleh pihak perbankan adalah mobile 

banking dan internet banking [7]. Namun, meskipun 

pada kenyataannya pelanggan mobile banking dapat  

melakukan layanan  perbankan di mana saja dan  kapan 

saja, penggunaan dan adopsi mobile banking belum 

menyebar seperti yang diharapkan. Layanan mobile 

banking masih pada tahap awal dibandingkan dengan 

layanan lain yang disediakan oleh sektor perbankan 

karena ketidakpastian dan masalah keamanan [8]. 

Permasalahan penggunaan mobile banking yang 

berhubungan dengan persepsi resiko sebagai hambatan 

pokok dalam penerimaan mobile banking oleh 

konsumen dikarenakan kekhawatiran resiko tinggi [8]. 

Meskipun persepsi konsumen tentang resiko 

mengadopsi mobile banking telah dipelajari oleh 

banyak peneliti akan tetapi penelitian ini hanya diuji 

sebagai konstruk tunggal, yang gagal mengungkapkan 

atribut yang sebenarnya dai persepsi resiko dan 

menjelaskan mengapa konsumen menolak untuk 

menggunakan layanan perbankan tersebut. 

Selain itu, sikap nasabah  terhadap bank tidak akan 

lepas dari citra yang melekat pada bank tersebut, 

dikaitkan dengan pelayanan yang disajikan berupa 

berbagai jenis produk atau jasa, dan kemampuan 

teknologi informasi pendukung, atau perpaduan dari 

ketiga hal tersebut. Persaingan dalam memenuhi 

tuntutan nasabah, pada intinya adalah menyediakan 

kemudahan melakukan transaksi perbankan. 

Persaingan teknologi perbankan, dicontohkan dengan 

adanya kemampuan feature online realtime diseluruh 

cabang bank, berbagai delivery channel bermuatan 

teknologi untuk berhubungan dengan nasabah yaitu: 

ATM (Automatic Teller Machine), Telephone Banking, 

PC Banking, Mobile banking, TV Banking, internet 

banking [7]. 

Dalam pengembangan domain mobile banking, 

penelitian sebelumnya telah berusaha untuk 

mengidentifikasi serangkaian variabel yang terkait 

dengan konsumen dan sistem mobile banking yang 

mempengaruhi niat pengguna untuk menggunakan 

mobile banking. Pada penelitian sebelumnya, hasil 

yang berbeda telah dijelaskan oleh [9] yang telah 

menerapkan teori difusi inovasi dan menambahkan 

faktor tambahan  seperti kebutuhan perbankan, persepsi 

resiko, pengalaman internet, norma subjektif dan 

kemahiran diri untuk menyelidiki pengaruhnya 

terhadap penggunaan  mobile banking. Dalam 

penelitian yang dilakukan [10] pada populasi kelas 

menengah menemukan bahwa biaya memiliki 

pengaruh  signifikan terhadap penggunaan mobile 

banking. Kemudian, persepsi resiko, kococokan  dan 

persepsi manfaat memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap penggunaan mobile banking. Dalam rangka 

memberikan landasan teoritis untuk mengetahui 

prosespenggunaan layanan mobile banking, penelitian 

ini dilakukan berdasarkan pada strukturModel 

Penerimaan Teknologi (TAM). Model Penerimaan 

Teknologi (Technology Acceptance Model) telah 

diterapkan dalam berbagai studi untuk menyelidiki dan 

menjelaskan persepsi pelanggan dari penggunaan 

sistem dan kemungkinan mengadopsi sistem online 

[11]. Model Penerimaan Teknologi (Technology 

Acceptance Model) dianggap sebagai model yang 

paling cocok untuk memahami penggunaanmobile 

banking. 

II. KAJIAN LITERATUR 

 

Model Penerimaan Teknologi (Technology Acceptance 

Model)  

Penerimaan teknologi informasi telah menjadi 

subyek dari banyak penelitian dalam dua dekade 

terakhir. Beberapa teori telah muncul yang 

menawarkan wawasan baru berkaitan dengan proses 

penerimaan dan penggunaan, baik di tingkat individu 

dan organisasi, termasuk Theory Reasoned Action 

(TRA) (TRA), Technology Acceptance Model (TAM), 

Extended Technology of Acceptance Model (TAM2), 

Theory of Planned Behavior (TPB), Teori Difusi 

Inovasi, dan Unified Technology Acceptance User 

Technology (UTAUT). Salah satu model yang paling 

menonjol adalah Model Penerimaan Teknologi (TAM) 

[12], yang digunakan untuk menyelidiki faktor-faktor 

yang mempengaruhi adopsi sistem informasidan 

dikembangkan dari Theory Reasoned Action (TRA). 

Model Penerimaan Teknologi (TAM) telah diteliti 

secara luas dan divalidasi sebagai model yang diterima 

secara luas dalam berbagai disiplin ilmu.  

Model Penerimaan Teknologi (TAM) telah 

divalidasi dengan menyelidiki berbagai macam 

teknologi yang berkaitan dengan penerimaan dan 

penggunaanoleh pengguna dan organisasi seperti world 

wide web, intranet, e-commerce, belanja online,                   

m-commerce, internet banking. Selain itu, penerimaan 

yang luas dari TAM disahkan oleh pendekatan eksplisit 

yang digunakan untuk mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi alasan konsumen menggunakan sistem 
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informasi tertentu. Menurut Model Penerimaan 

Teknologi (TAM), terdapat dua konstruksi utama yang 

dimasukkan yaitu, persepsi manfaat dan persepsi 

kemudahan. Persepsi manfaat (PU) merupakan sejauh 

mana seorang individu merasakan bahwa 

menggunakan sistem tertentu akan meningkatkan 

kinerja mereka. Sedangkan persepsi kemudahan 

(PEOU) mengacu pada sejauh mana seseorang 

merasakan bahwa menggunakan sistem tertentu akan 

bebas dari upaya mental dan fisik. Hasil penelitian 

mengungkapkan bahwa PU dan PEOU memiliki 

pengaruh positif yang signifikan terhadap niat 

konsumen untuk mengadopsi layanan mobile banking 

[13]. 

 

Persepsi Manfaat (Perceived of Usefulness) 

Persepsi manfaatmerupakan komponen konstruk 

yang penting dalam model TAM. Persepsi manfaat 

didefinisikan sebagai sejauh mana seseorang percaya 

bahwa menggunakan sistem tertentu akan 

meningkatkan kinerja pekerjaan [12]. Dalam konteks 

mobile banking, persepsi manfaat dapat digambarkan 

sebagai persepsi pengguna mobile banking yang akan 

meningkatkan kemampuan mereka untuk  

mendapatkan jasa bank. Seseorang umumnya menilai 

konsekuensi dari perilaku dan membuat pilihan 

berdasarkan persepsi manfaat [14]. Persepsi manfaat 

secara signifikan mempengaruhi perkembangan 

kesediaan awal untuk menggunakan mobile banking 

[15]. Pandangan ini telah banyak diakui oleh banyak 

peneliti dengan menegaskan bahwa persepsi manfaat 

adalah anteseden utama dari niat perilaku untuk 

menggunakan teknologi baru. 

Persepsi manfaat dalam model  TAM  pada 

dasarnya berhubungan dengan  produktivitas pekerjaan, 

kinerja, dan efektivitas kerja [12]. Persepsi manfaat 

merupakan identifikasi  keyakinan yang penting 

sebagai penjelasan  tentang bagaimana sikap pengguna 

dan niat untuk menggunakan. Persepsi manfaat 

memiliki pengaruh langsung terhadap niat untuk 

menggunakan dan pengaruhnya melalui sikap 

pengguna [17]. Persepsi manfaat ditemukan sebagai 

konstruk yang signifikan dalam adopsie-government 

[18]. Niat perilaku sebagian besar didorong oleh 

persepsi manfaat [19]. Penelitian lain menemukan 

bahwa persepsi manfaat memiliki pengaruh positif 

langsung terhadap sikap konsumen dalam 

menggunakan layanan mobile banking, dan sikap 

merupakan faktor penentu dari adopsi mobile banking 

[8]. Selain itu, banyak penelitian sebelumnya yang 

telah menemukan bahwa persepsi manfaat memiliki 

pengaruh terhadap adopsi mobile banking [20]. 

Berdasarkan kajian maka diajukan hipotesis sebagai 

berikut:  

H1: Persepsi manfaat berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap sikap pengguna 

 

 

Persepsi Kemudahan Penggunaan (Perceived Ease of 

Use)  

Persepsi kemudahan penggunaan adalah salah satu 

elemen fundamental dalam model TAM dan dipandang 

sebagai tingkat kemudahan terkait denganpenggunaan 

sistem dan bahwa menggunakan sistem tertentu akan 

bebas dariupaya fisik dan mental [12,21]. Dalam 

konteks mobile banking, Persepsi kemudahan 

penggunaan  merupakan sejauh mana orang bebas dari 

kesulitan menggunakan layanan perbankan melalui 

teknologi mobile [22]. Persepsi kemudahan 

penggunaan merupakan faktor lain yang 

mempengaruhi sikap penggunaan dalam model TAM. 

Keyakinan internal ini mengikat penilaian individu dari 

usaha mental yang terlibat dalam menggunakan sistem 

[12]. Persepsi manfaat dan kemudahan penggunaan 

merupakan variabel yang berbeda akan tetapi saling 

terkait satu sama lain.Peningkatan persepsi kemudahan 

penggunaan dapat berkontribusi dalam meningkatkan 

kinerja. Kemudian, peningkatan kinerja akan diuraikan 

oleh persepsi manfaat yang setara dengan manfaat 

jangka pendek, persepsi kemudahan penggunaan 

akanmemiliki pengaruh langsung terhadap persepsi 

manfaat jangka pendek.  

Persepsi kemudahan penggunaan ditemukan 

sebagai konstruk yang signifikan dalam penelitian 

adopsi e-government [23]. Persepsi kemudahan 

penggunaan merupakan prediktor yang kuat terhadap 

niat orang untuk menggunakan e-file dibandingkan 

dengan persepsi manfaat [24]. Persepsi kemudahan 

penggunaan ditemukan telah mempengaruhi secara 

positif niat perilaku untuk menggunakan sistem [25]. 

Sebagian besar penelitian sebelumnya tentang perilaku 

pengambilan keputusan menyatakan bahwa individu 

berusaha untuk mengurangi upaya dalam perilaku 

mereka. Selain itu, studi sebelumnya juga 

menunjukkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

penggunaan, sikap pengguna dalam menggunakan 

sistem tertentu dan perilaku adopsi teknologi [26]. 

Berdasarkan kajian di atas maka diajukan hipotesis 

sebagai berikut: 

H2: Persepsi kemudahan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap sikap pengguna 
 

Kecocokan (Compatibility) 

Konsep kecocokan digambarkan sebagai sejauh 

manasuatu inovasi atau ide baru sesuai dengan 

pengalaman masa lalu, nilai-nilai yangada dan 

keinginan  pengadopsi potensial [27]. Sebuah inovasi 

yang tidak sesuai dengan norma-norma sistem sosial 

dan nilai-nilai masyarakat tidak akan dapat diterima 

serta diadopsi oleh pelanggan potensial dengan 

kecepatan inovasi yang cocok dengan standar  yang  

ada dan nilai-nilai konsumen [28]. Seberapa baik 

inovasi  atau ide baru yang cocok menjadi struktur 

sosial konsumen dikenal sebagai kecocokan sosial [29]. 

Dengan kata lain, jika ide baru atau inovasi sejalan 

dengan kesesuaian harapan sosial pengadopsi potensial 

maka ide tersebut akan digunakan. Selanjutnya, 
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kecocokan merupakan suatu dasar teknis seperti 

perangkat lunak atau perangkat keras dengan komputer 

dan karena itu akan mengganggu pada alur kerja 

seseorang yang harus diminimalkan dan teknologi tidak 

harusmelampaui suatu nilai atau sistem yang dipercaya. 

Dalam kaitan mobile banking kecocokan merupakan 

kemampuan pengguna untuk mengadopsi sistem yang 

handal yang cocok dengan nilai-nilai yang ada, 

pengalaman masa lalu, dan  kebutuhan pengadopsi 

potensial. Hasil kajian tentang adopsi teknologi 

menjelaskan bahwa dimana jika inovasi lebih sesuai 

maka semakin besar kemungkinan untuk diadopsi [30]. 

Dalam penelitian sebelumnya telahmenunjukkan 

bahwa kecocokan dalam konsep keyakinan dan 

pengalaman masa lalu, kebutuhan saat ini sebagai 

tingkatan pengaruh adopsi inovasi di berbagai  konteks 

[31]. Berdasarkan kajian diatas maka diajukan 

hipotesis sebagai berikut: 

H3:  Kecocokan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap sikap pengguna 

 

Persepsi Resiko (Perceived Risk) 

Persepsi resiko merupakan konstruk multidimensi 

yang berhubungan dengan persepsi konsumen dari 

kerugian subjektif yang diharapkan, ketidakpastian dan 

konsekuensi negatif dari membeli produk atau jasa, 

keseriusan penilaian tentang hasil yang terlibat dan 

tingkat resiko yang melekat dalam suatu inovasi [32]. 

Dalam konteks penelitian ini, persepsi resiko 

dipandang sebagai penilaian subjektif pengguna 

berkaitan dengan kerugian dalam mengejar hasil yang 

diinginkan [33]. Oleh karena itu, meskipun adanya 

manfaat yang besar dari layanan mobile banking, 

kekhawatiran resiko mengenai privasi, keamanan, 

kinerja dan masalah keuangan masih penting untuk 

konsumen. Persepsi resiko merupakan faktor yang 

berpengaruh kuat terhadap niat perilaku pengguna 

untuk menerima dan mengadopsi teknologi baru 

khususnyadalam konteks internet bankingdan mobile 

banking [9]. 

 Studi terhadap adopsi internet banking menemukan 

bahwa persepsi resiko merupakan faktor penentu yang 

signifikan [34]. Penelitian dalam konteks mobile 

banking menemukan bahwa persepsi resiko adalah 

faktor penting yang mempengaruhi adopsi mobile 

banking [9]. Sejumlah besar literatur melihat persepsi 

resiko pengguna sebagai pendorong yang penting untuk 

menentukan penerimaan mobile banking di berbagai 

negara dan dalam pengaturan yang berbeda. Para 

peneliti menemukan bahwa persepsi resiko merupakan 

faktor yang signifikan mempengaruhi niat konsumen 

untuk mengadopsi layanan mobile banking di banyak 

negara termasuk Singapura, Australia, Korea Selatan, 

Afrika Selatan, Brazil, dan Jerman. Sebagian besar 

penelitian sebelumnya telah menemukan bahwa 

persepsi resiko berpengaruhnegatif terhadap niat 

perilaku para pengguna untuk mengadopsi teknologi 

mobile banking.  

Berdasarkan kajian di atas maka diajukan hipotesis 

sebagai berikut: 

H4: Persepsi resiko berpengaruh negatif dan 

signifikan terhadap sikap pengguna 
 

Kepercayaan (Trust) 

Kepercayaan didefinisikan sebagai kemauan satu 

pihak untuk menjadi bagian dari pihak lain berdasarkan 

harapan bahwa pihak yang lain akan melakukan 

tindakan tertentu yang penting untuk pihak yang 

memberikan kepercayaan, terlepas dari kemampuan 

untuk memantau atau mengontrol pihak lain [35]. 

Kepercayaan merupakan salah satu faktor eksternal 

yang paling sering dibahas dalam penelitian adopsi 

teknologi. Kepercayaan telah berperan penting dalam 

kegiatan e-commerce dalam kondisi lingkungan virtual, 

dimana tingkat ketidakpastian transaksi ekonomi lebih 

tinggi dibandingkan dengan kondisi lingkungan 

tradisional [36]. Pengaruh kepercayaan terhadap sikap 

telahdivalidasi dalam berbagai kajian yang 

berhubungan dengandomain internet banking [37]. 

Olehkarena itu, dalam konteks kepercayaan individu 

terhadap layanan perbankan berbasis internet, 

diharapkan bahwa individu dengan tingkat kepercayaan 

yang tinggi akan lebih mungkin untuk memiliki sikap 

positif terhadap layanan mobile banking daripada 

individu dengan kurang memiliki kepercayaan. 

Persepsi kepercayaan menjadi faktor penting dalam 

memprediksi penerimaan layanan mobile banking. 

Penelitian menunjukkan bahwa privasi adalah masalah 

utama dalam menghadapi lingkungan bisnis online 

[38]. Kepercayaan memiliki pengaruh positif pada 

pengembangan sikap positif, niatdan akibatnya dari 

penggunaan sistem baru [39]. Kurangnya kepercayaan 

konsumen juga bagian dari kekhawatiran keamanan 

data. Masih banyak konsumen ragu untuk mengirimkan 

informasi pribadi terutama informasi keuangan melalui 

jaringan elektronik yang terbuka [40]. Pertukaran 

informasi dalam lingkungan yang terpercaya 

merupakan bagian penting dari layanan perbankan 

online. Kepercayaan konsumen hanya dapat muncul 

jika resiko yang terkait denganpembelian secara online 

dikurangi ke tingkat dimana konsumen bisa mentolerir 

[40]. Kemudian, konsumen memiliki keyakinan pribadi 

tentang resiko yang terlibat dalam setiap transaksi 

berdasarkan informasi terbatas yang tersedia untuk 

mereka. Keamanan adalah salah satu masalah yang 

paling menantang yang dihadapi oleh individu yang 

ingin menikmati layanan bank online [41]. Faktor 

keamanan penggunaan sistem informasi akan 

mempengaruhi adopsi sistem informasi keuangan 

berbasis elektronik [42]. Berdasarkan kajian diatas 

maka diajukan hipotesis sebagai berikut: 

H5:  Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap sikap pengguna 

 

Sikap (Attitude) 

Sikap didefinisikan sebagai keinginan para 

pengguna untuk menggunakan sistem [43]. Para 
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peneliti telah menyakini bahwa sikap individu 

merupakan pendorong utilitas konsumen. Sikap 

merupakan persepsi kegunaan, kredibilitas dan 

preferensi individu [44]. Sikap konsumen dipercaya 

memiliki pengaruh yang kuat, langsung dan positif 

terhadap niat konsumen untuk menggunakan sistem 

informasi baru [44]. Model Penerimaan Teknologi 

(TAM) menjelaskan bahwa sikap didasarkan pada 

keyakinan yang kuat dimana seseorang memiliki 

konsekuensi dari perilaku tertentu dan penilaian dari 

konsekuensi tersebut. Sikap konsumen dibentuk 

berdasarkan karakteristik keyakinan tentang objek dan 

persepsi pentingnya karakteristik tersebut dalam 

membuat keputusan untuk mengadopsi sesuatu. Sikap 

pengguna perbankan elektronik bervariasi dalam hal 

persepsi mengenai informasi produk, bentuk 

pembayaran, persyaratan pengiriman, layanan yang 

ditawarkan, resiko yang diterima, privasi, keamanan, 

personalisasi, daya tarik visual, navigasi, hiburan, dan 

kenikmatan. 

Sikap dapat diklasifikasikan menjadi dua konstruk 

yaitu sikap terhadap obyek dan sikap terhadap perilaku. 

Evaluasi ini berhubungan dengan perilaku tertentuyang 

menimbulkan niat perilaku tertentu yang pada akhirnya 

menimbulkan tindakan perilaku tertentu [45]. Sikap 

penggunaan dalam Model Penerimaan Teknologi 

(TAM) didefinisikan sebagai respon mediasi afektif 

antara manfaat dan keyakinan kemudahan penggunaan 

dan niat untuk menggunakan sistem yang ada. 

Keseluruhan sikap calon pengguna terhadap 

penggunaan sistem yang diberikan merupakan 

anteseden dari niat untuk mengadopsi [12]. Dalam 

penelitian partisipasi pengguna dipercaya bahwa 

sebelum pengembangan sistem pengguna cenderung 

memiliki keyakinan samar-samar terbentuk dan sikap 

yang berhubungan dengan sistem yang dikembangkan 

[46]. Kemudian, dalam penelitian perilaku konsumen, 

sikap adalah konstruk yang mendapat perhatian yang 

besar dan digunakan paling banyak untuk memprediksi 

kemungkinan konsumen untuk mengadopsi teknologi 

baru [47]. Berdasarkan kajian di atas maka diajukan 

hipotesis sebagai berikut: 

H6: Sikap pengguna berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap perilaku pengguna 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji model 

penelitian secara teoritis dengan mengintegrasikan 

variabel kecocokan, persepsi resiko dan kepercayaan 

dengan Model Penerimaan Technology (TAM). 

Adapun kerangka penelitian adalah sebagai berikut: 

 

 

 
 

Gambar 1. Kerangka Penelitian 

 

III. METODE PENELITIAN 

Rancangan penelitian yang akan digunakan untuk 

menganalisis penelitian tentang determinan sikap 

pengguna dan implikasinya terhadap perilaku 

pengguna layanan mobile banking adalah tipe 

penelitian penjelasan (explanatory/confirmatory 

research), karena penelitian ini bermaksud untuk 

menjelaskan hubungan kausal antara variabel dengan 

melalui pengujian hipotesis. Populasi penelitian ini 

adalah nasabah pengguna mobile banking di kota 

Palembang, yaitu Bank Mandiri, Bank BNI, Bank BRI, 

Bank BCA, dan Bank Mega. Teknik Purposive 

Sampling digunakan untuk memilih responden 

pengguna mobile banking. Purposive sampling adalah 

teknik pengambilan sampel dengan berdasarkan 

pertimbangan tertentu, dimana sampel dipilih dengan 

syarat-syarat yang dipandang memiliki ciri-ciri penting 

yang relevan dengan penelitian. Penentuan ukuran 

sampel dari populasi, berdasar jumlah sampel 

minimum yang diisyaratkan oleh alat analisis yang 

digunakan. Pedomannya adalah 5-10 kali jumlah 

parameter yang diestimasi. Jumlah sampel adalah 5-10 

dikali jumlah indikator [48]. Bila indikator variabel 

berjumlah 16, maka jumlah sampel minimumnya 

adalah : 

 

n minimum =  10 x ( jumlah variabel + jumlah 

indikator) 

      =  10 x (7 +20) =  270   

Sampel penelitian sebanyak 270 responden dengan 

ketentuan pemilihan terhadap para nasabah pengguna 

Persepsi 

Manfaat  

Persepsi 

Kemudahan 

Kecocokan Sikap 

Pengguna 

Kepercayaan 

Persepsi Resiko 

Perilaku 

Pengguna 
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mobile banking di Kota Palembang dengan 

pertimbangan-pertimbangan tertentu. Kuesioner 

digunakan sebagai instrumen pengumpulan data karena 

kegunaan dan kesesuaian untuk mengumpulkan data 

kuantitatif melalui sejumlah besar responden yang 

berisi pertanyaan yang bertujuan mengukur pendapat 

responden tentang persepsi manfaat, persepsi 

kemudahan penggunaan, kecocokan, persepsi resiko, 

kepercayaan, sikap nasabah dan perilaku nasabah 

dalam menggunakan mobile banking. 

 

Teknik Analisis Data 

Uji validitas dilakukan dengan metode Pearson, 

yaitu dengan mengkorelasikan butir-butir pada 

kuesioner. Uji validitas dilakukan dengan 

mengkorelasikan tiap-tiap skor total pada tiap butir 

pernyataan. Uji validitas dilakukan secara acak 

terhadap 30 orang responden dari seluruh jumlah 

responden. Jika r hitung > r tabel dan nilai positif maka 

pertanyaan tersebut valid [49]. Uji reliabilitas 

digunakan untuk menguji kehandalan kuesioner. 

Penghitungan Cronbach’s Alpha dilakukan dengan 

menghitung rata-rata interkorelasi di antara butir-butir 

pernyataan dalam kuesioner. Suatu konstruk atau 

variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 

Cronbach Alpha > 0,60 [49]. Pada penelitian ini 

variabel dibagi menjadi dalam dua, yaitu: variabel 

bebas (X) yang terdiri dari: persepsi manfaat (X1); 

persepsi kemudahan (X2); kecocokan (X3); persepsi 

resiko (X4), dan kepercayaan (X5), dan variabel terikat 

yaitu: sikap pengguna (Y1) dan perilaku pengguna (Y2). 

Seluruh skala variabel dalam penelitian ini adalah skala 

ordinal, sehingga untuk dapat diolah secara statistik 

parametrik maka skala ordinal harus dikonversikan 

menjadi skala interval menggunakan metode successive 

interval method.  

Uji F digunakan untuk menguji variabel bebas (X) 

yang secara simultan mempunyai pengaruh signifikan 

atau tidak signifikan dengan variabel terikat (Y).Uji 

tStatistikdigunakan untuk mengetahui tingkat 

signifikasi (Sig t) masing-masing variabel bebas 

dengan taraf sig a = 0,05. Apabila tingkat 

signifikansinya (Sig t) lebih kecil daripada α = 0,05, 

maka hipotesis diterima yang artinya variabel bebas 

tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap 

variabel terikat.Koefisien determinasi (R²) digunakan 

untuk mengukur seberapa jauh kemampuan 

menjelaskan variabel bebas secara serentak terhadap 

variabel terikat. Nilai koefisien determinasi adalah 

antar nol sampai satu (0<R²<1). 

Analisis jalur (path analysis) digunakan untuk 

menjelaskan atau memprediksi nilai variabel bebas jika 

nilai variabel terikat diketahui. Bentuk hubungan 

dinyatakan dalam model persamaan analisis jalur 

dengan model persamaan sebagai berikut: 

Y1 = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + β5X5 

Y2 = α + Y1 

Keterangan: 

Y1  = Sikap Pengguna 

Y2  = Perilaku Pengguna 

X1  = Persepsi Manfaat 

X2  = Persepsi Kemudahan  

X3  = Kecocokan 

X4  = Persepsi Resiko 

X5  = Kepercayaan 

ei    = Kesalahan pengganggu 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji validitas data dilakukan dengan pearson 
orrelation untuk menguji korelasi masing-masing skor 
butir pertanyaan terhadap skor total variabel. Adapun 
hasil uji validitas di jelaskan pada tabel 1. 

Tabel 1.  Hasil Uji Validitas Variabel Penelitian 

** Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed) 

         Sumber: data olahan, 2015 

 

Variabel 

Uji Validiitas 

Persepsi 

Manfaat 

Persepsi 

Kemudahan 
Kecocokan   

Persepsi 

Resiko 

Kepercayaan Sikap 

Pengguna 

Perilaku 

Pengguna 

Persepsi Manfaat 1.000 .724** .718** 
 

.663** 

 

.642** 

 

.595** 

 

.486** 

Persepsi 

Kemudahan 
.724** 1.000 .399** 

 

.553** 

 

 .594** 

 

.671** 

 

.517** 

Kecocokan .718** 399** 1.000 
 

.331** 

 

.454** 

 

.391** 

 

.423** 

Persepsi Resiko .663** .553** 
 

.331** 

  

1.000 

 

.960** 

 

.426** 

 

.597** 

Kepercayaan .642** 
 

.594** 
.454** 

 

.960** 

  

1.000 

 

.474** 

 

.549** 

Sikap Pengguna .595** .671** .391** 
 

.426** 

 

.474** 

  

1.000 

 

.606** 

Perilaku Pengguna .486** .517** .423** 
 

.597** 

 

.549** 

 

.606** 

  

1.000 
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Hasil uji validitas menunjukkan bahwa setiap 

variabel menunjukkan hasil yang signifikan (lebih kecil 

dari level 0,05). Jadi dapat disimpulkan bahwa setiap 

indikator pertanyaan yang digunakan di dalam 

instrumen penelitian adalah valid.  

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian 

Sumber: data olahan, 2015 

 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui tingkat 

reliabel suatu alat ukur dengan menggunakan rumus 

Cronbach Alpha (α). Suatu konstruk atau variabel 

dikatakan reliabel, jika memberikan nilai Cronbach 

Alpha > 0,60. Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai 

Cronbach Alpha masing-masing instrumen yang 

digunakan dalam penelitian ini menunjukkan nilai > 

0,60 artinya instrumen dalam penelitian ini adalah 

handal. 

 
Koefisien Korelasi dan Determinasi 

Berdasarkan analisis data penelitian dengan bantuan 

program SPSS di dapat nilai koefisien korelasi (R) 

sebesar 0,722 yang menunjukkan bahwa hubungan 

antara variabel bebas yang terdiri: dari persepsi 

manfaat, persepsi kemudahan penggunaan, kecocokan, 

persepsi resiko, kepercayaan dan variabel terikat yaitu 

sikap pengguna memiliki hubungan yang kuat. 

Berdasarkan analisis data di dapat nilai koefisien 

determinasi (R2) sebesar 0,521, hal ini menunjukkan 

bahwa 52,1% sikap pengguna mobile banking 

dipengaruhi oleh persepsi manfaat, persepsi 

kemudahan penggunaan, kecocokan, persepsi resiko, 

kepercayaan sedangkan sisanya sebesar 47,9% 

dipengaruhi oleh variabel lain diluar model. Kemudian, 

berdasarkan analisis data di dapat nilai koefisien 

determinasi (R2) sebesar 0,606, hal ini menunjukkan 

bahwa 60,6% perilaku pengguna mobile banking 

dipengaruhi oleh sikap pengguna. Penelitian ini 

menguji hipotesis dengan metode analisis jalur (path 

analysis)dengan bantuan SPSS versi 19.00. Uji 

hipotesis dilakukan dengan dua cara, pertama dengan 

melakukan uji signifikansi simultan (uji statistik F) dan 

uji signifikan parameter individual (uji statistik t).  

 

Uji Simultan (Uji F) 

Berdasarkan uji F Anova diperoleh hasil koefisien F 

hitung sebesar 57.467 dengan signifikansi 0.000 yang 

lebih besar dari F tabel untuk n = 135 sebesar 2.055, 

yang mempunyai arti ketepatan prediksi antara varaibel 

bebas dan variabel  terikat yang dijelaskan dalam 

model mempunyai peluang salah sebesar 0,0%. Nilai 

ini juga menerangkan hipotesis yang menyatakan 

bahwa pengaruh variabel persepsi manfaat, persepsi 

kemudahan penggunaan, kecocokan, persepsi resiko, 

kepercayaan secara serentak terhadap sikap pengguna 

mobile banking dapat diterima.    

 

Uji Parsial (Uji t) 
Hasil perhitungan secara parsial menunjukkan 

bahwa variabel persepsi manfaat, persepsi kemudahan 
penggunaan, kecocokan, persepsi resiko, kepercayaan 
secara statistik berpengaruh terhadap variabel sikap 
pengguna dan perilaku pengguna mobile banking. Hal 
ini ditunjukkan dengan nilai t hitung semua variabel 
bebas lebih besar dari t tabel yaitu sebesar 2,446.

Tabel 3. Hasil Uji Analisis Jalur (Path Analysis) 

Sumber: data olahan, 2015 

H1 menyatakan bahwa persepsi manfaat 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap 

pengguna mobile banking. Berdasarkan analisis data 

diperoleh hasil bahwa persepsi manfaat berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap sikap pengguna mobile 

banking dengan nilai β =0,280, t=4,073, dan sig 

=0,000, sehingga H1 dapat diterima. Hasil penelitian ini 

konsisten dengan temuan penelitian sebelumnya yang 

Variabel 
Uji Reliabilitas 

N of Item 
Item 

Deleted 
Alpha  

Persepsi Manfaat 6 - 0.7446 

Persepsi Kemudahan 8 - 0.8163 

Kecocokan 6 - 0.6954 

Persepsi Resiko 6 - 0.8612 

Kepercayaan  6 - 0.6705 

Sikap Pengguna 6 - 0.7522 

Perilaku Pengguna 6 - 0.8919 

 

Variabel  

Dependen 

Variabel  

Independen 

 Uji Regresi Berganda 

Hipotesis  
Path (β)  R 

Squared 
t-vakue 

Sig. 

Sikap Pengguna Persepsi Manfaat H1 
 

.280 .521 4.073 
 

0.000 

Sikap Pengguna Persepsi Kemudahan H2 
 

.435 .521 7.349 
 

0.000 

Sikap Pengguna Kecocokan H3 
 

.250 .521 4.155 
 

0.000 

Sikap Pengguna Persepsi Resiko H4 
 

-.505 .521 -3.849 
 

0.000 

Sikap Pengguna Kepercayaan  H5 
 

.686 .521 3.625 
 

0.000 

Perilaku Pengguna Sikap Pengguna H6 
 

.791 .367 12.478 
 

0.000 
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dilakukan oleh [7,50,51,55] yang berkaitan dengan 

konteks mobile banking. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa nasabah akan mengadopsi dan 

menggunakan mobile banking ketika tingkat 

kegunaannya akan meningkatkan kualitas hidup 

nasabah. Selain itu, nasabah bank menganggap mobile 

banking merupakan cara yang lebih cepat dan lebih 

praktis dalam melaksanaan transaksi keuangan 

dibandingkan dengan pelayanan perbankan melalui 

kantor cabang secara tradisional, maka nasabah bank 

akan menerapkan atau menggunakan layanan mobile 

banking. 

H2 menyatakan bahwa persepsi kemudahan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap 

pengguna mobile banking. Berdasarkan analisis data 

diperoleh hasil bahwa persepsi kemudahan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap 

pengguna mobile banking dengan nilai β =0,435, nilai 

t=7,349, dan sig= 0,000, sehingga H2 dapat diterima. 

Hasil penelitian ini konsisten dengan temuan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh [7,51,52,55]. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa mobile banking 

dapat memberikan kemudahan bagi nasabah untuk 

melakukan transaksi perbankan. Nasabah bank akan 

menggunakan layanan mobile banking dalam 

melakukan transaksi keuangan, seperti pemeriksaan 

saldo simpanan, transfer dana, pembayaran tagihan 

telepon seluler, dan pembayaran transaksi lainnya.  

H3 menyatakan bahwa kecocokan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap sikap pengguna mobile 

banking. Berdasarkan analisis data diperoleh hasil 

nilaibahwa kecocokan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap sikap pengguna mobile banking 

engan nilai β =0,250, t=4,155, dan sig =0,000, sehingga 

H3 dapat diterima. Hasil penelitian ini konsisten dengan 

temuan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

[53,54,55]. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

apabila nasabah bank yakin akan kesesuaian layanan 

dan pengetahuan mereka untuk menggunakan layanan 

mobile banking maka nasabah bank akan menerapkan 

dan menggunakan layanan mobile banking tersebut. 

Kecocokan dalam penelitian ini diukur berdasarkan 

nilai-nilai sosial, nilai-nilai keyakinan, kebutuhan 

keuangan dan perbankan, gaya hidup, serta sifat dari 

kontrak perbankan dan kesesuaian mereka dengan 

preferensi pelanggan. Oleh karena itu, bank-bank 

direkomendasikan untuk menawarkan layanan 

perbankan yang merespon dimensi-dimensi ini. 

H4 menyatakan bahwa persepsi resiko berpengaruh 

negatif dan signifikan terhadap sikap pengguna mobile 

banking. Berdasarkan analisis data diperoleh hasil 

bahwa persepsi resiko berpengaruh negatif dan 

signifikan terhadap sikap pengguna mobile banking 

dengan nilai β =-0,505, t=-3,849, p value=0,000. Hasil 

penelitian ini konsisten dengan temuan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh [7,56]. Penelitian 

sebelumnya menunjukkan bahwa persepsi resiko yang 

terkait dengan penggunaan mobile banking banking 

merupakan hambatan utama untuk menerapkan dan 

menggunakan mobile banking. Hasil penelitian ini 

menjelaskan bahwa nasabah bank beranggapan resiko 

keamanan dari penggunaan mobile banking relatif kecil 

karena pihak bank diyakini telah menggunakan sistem 

yang relatif canggih, sehingga mampu memberikan 

jaminan keamanan dan mampu mendekteksi 

kecurangan yang dilakukan oleh orang yang tidak 

berhak. Seperti contoh penyalahgunaan kartu ATM 

ataupun kartu kredit dalam pembayaran belanja secara 

online dapat dideteksi dengan cepat. Hal ini 

menjelaskan bahwa persepsi resiko merupakan 

karakteristik yang mempengaruhi tingkat penggunaan 

mobile banking. Hanya individu yang merasa 

menggunakan layanan mobile banking sebagai usaha 

beresiko rendah yang memutuskan akan menggunakan 

layanan tersebut. 

H5 menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap sikap pengguna mobile 

banking. Berdasarkan analisis data diperoleh hasil 

bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap sikap pengguna mobile banking dengan nilai              

β =0,686, t=3,625, dan sig =0,000. Hasil penelitian ini 

konsisten dengan temuan penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh [54,55,56]. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa apabila nasabah bank percaya 

dengan pelayanan mobile banking yang diberikan oleh 

pihak perbankan  maka nasabah  bank akan 

menerapkan dan menggunakan layanan mobile banking 

tersebut. Secara khusus, pelanggan percaya bahwa 

internet adalah lingkungan yang aman untuk 

melakukan kegiatan perbankan.  Namun, mereka yang 

skeptis tentang struktur hukum yang secara memadai 

mampu melindungi mereka dari masalah yang terkait 

dengan penggunaan mobile banking. 

H6 menyatakan bahwasikap pengguna berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap perilaku pengguna 

mobile banking, Berdasarkan analisis data diperoleh 

hasil bahwa sikap pengguna berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap perilaku penggunamobile banking 

dengan nilai β =0,791, t=12,478, dansig = 0,000. Hasil 

penelitian ini konsisten dengan temuan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh [12,56]. Hasil 

penelitian inimenunjukkan bahwa apabila nasabah 

bank bersikap untuk menggunakan pelayanan mobile 

banking yang diberikan oleh pihak perbankan maka 

nasabah bank akan menerapkan dan menggunakan 

layanan mobile banking tersebut.Selain itu, pelanggan 

dapat memiliki sikap positif atau negatif terhadap 

internet banking karena persepsi teman, anggota 

keluarga, rekan kerja dan atasan. Oleh karena 

itu,tekanan sosial untuk menggunakan layanan mobile 

banking akan memiliki dampak positif yang signifikan 

pada sikap mereka terhadap mobile banking. 

V. KESIMPULAN 

Mobile banking telah meningkatkan  

pengembangan sistem layanan perbankandan dianggap 

sebagai senjata strategis bagi bank. Di Indonesia 

tingkat penggunaan layanan mobile banking masih 
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rendahnya meskipun memberikan berbagai manfaat 

bagi bank dan nasabah. Layanan mobile banking  tidak 

dapat mencapai manfaat yang diharapkan jika tidak 

digunakan oleh nasabah perbankan secara luas. Oleh 

karena itu, penelitian ini bertujuan mengetahui 

determinan sikap pengguna dan implikasinya terhadap 

perilaku pengguna layanan mobile banking di Kota 

Palembang. Penelitian ini mengintegrasikan 

Technology Acceptance Model (TAM) dengan variabel 

kecocokan, persepsi resiko dan kepercayaan. 

Berdasarkan analisis statistik maka terdapat 

beberapa kesimpulan, yaitu: hasil penelitian 

menunjukkan bahwa persepsi manfaat berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap sikap nasabah pengguna 

layanan mobile banking. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa persepsi kemudahan penggunaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap sikap nasabah pengguna 

layanan mobile banking. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kecocokan  berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap sikap  nasabah pengguna layanan mobile 

banking. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi 

resiko berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 

sikap nasabahpengguna layanan mobile banking. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap 

nasabah pengguna layanan mobile banking. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa sikap berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap perilaku nasabah 

pengguna  layanan mobile banking. Meskipun kajian 

ini telah sesuai dengan tujuan dan hipotesis penelitian 

akan tetapi masih mempunyai beberapa keterbatasan 

dan perlunya penelitian lanjutan di masa yang akan 

datang.  

 

VI. SARAN 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang 
harus di tindak lanjuti dalam penelitian selanjutnya. 
Penelitian ini menerapkan metode berbasis survei 
dimana salah satu kelemahan metode ini rentan 
terhadap keterbatasan yang melekat dari kesalahan 
pengukuran. Penelitian lanjutan perlu untuk 
memverifikasi hasil melalui kajian dengan 
wilayah/daerah penelitian yang lebih luas dan jumlah 
sampel yang lebih besar sehingga dapat 
menggeneralisasi temuan. Hal ini karena  penggunaan 
mobile banking sangat bervariasi di berbagai daerah. 
Selain itu, penelitian ini hanya menggunakan survei 
cross-sectional untuk mengetahui penggunaan layanan 
mobile banking oleh nasabah di mana data hanya 
dikumpulkan pada satu waktu yang sama. Hal ini 
menunjukkan bahwa persepsi pelanggan dapat berubah 
dari waktu ke waktu, ketika konsumen telah 
memperoleh lebih banyak pengalaman. Oleh karena 
itu, penelitian lanjutan diperlukan untuk mereplikasi 
dan memvalidasi temuan menggunakan penelitian 
longitudinal yang akan memungkinkan untuk mengkaji 
lebih lanjut penggunaan layanan mobile banking oleh 
nasabah di berbagai waktu. Sehingga, memungkinkan 
untuk mengetahui proses keputusan penggunaan 

layanan mobile bankingoleh nasabah yang dapat 
berubah dan berfluktuasi dari waktu ke waktu. 
Penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel 
lain seperti: budaya, keamanan dan kemahiran diri agar 
kerangka penelitian lebih lengkap. Ketiga, obyek 
penelitian ini hanya dilakukan kepada nasabah 5 bank 
pengguna layanan mobile banking di Kota Palembang. 
Penelitian selanjutnya dapatmelakukan kajian lanjutan 
kepada seluruh nasabah pengguna layanan mobile 
banking di Kota Palembang ataupun di Sumatera 
Selatan. 
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