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Abstract. This study aims to examine the factors that influence
attitude and intention to use mobile banking in Generation Y
and Z. The population in this study were mobile banking users
in Indonesia. The sample in this study amounted to 250
respondents with a sampling technique using purposive
sampling. Data collection in this study used a questionnaire
distributed online via google form and processed using SPSS
and PLS-SEM with the SmartPLS. The results of this study
indicate that perceived ease of use has a positive and
significant effect on the attitude of mobile banking users,
perceived usefulness has a positive and significant effect on the
attitude of mobile banking users, perceived trust has a positive
and significant effect on the attitude of mobile banking users,
subjective norm has a positive and significant effect on the
attitude of mobile banking users, and attitude has a positive
and significant effect on the intention to use mobile banking in
Generation Y and Z.

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menguji faktor-faktor
yang mempengaruhi attitude dan intention to use mobile
banking pada Generasi Y dan Z. Populasi dalam penelitian ini
adalah pengguna mobile banking di Indonesia. Sampel dalam
penelitian ini berjumlah 250 responden dengan Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling.
Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan
kuesioner yang disebarkan secara online melalui google form
dan diolah menggunakan SPSS dan PLS-SEM dengan
perangkat SmartPLS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan
terhadap attitude pengguna mobile banking, perceived
usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap attitude
pengguna mobile banking, perceived trust berpengaruh positif
dan signifikan terhadap attitude pengguna mobile banking,
subjective norm berpengaruh positif dan signifikan terhadap
attitude pengguna mobile banking, dan attitude berpengaruh
positif dan signifikan terhadap intention to use mobile banking
pada Generasi Y dan Z.
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PENDAHULUAN

Masyarakat saat ini semakin banyak memanfaatkan layanan seluler untuk berbagai
kebutuhan, baik untuk komunikasi, hiburan, maupun transaksi finansial berbasis teknologi
(fintech), seperti belanja daring, sistem pembayaran seluler, dan transaksi perbankan melalui
ponsel pintar (Ullah et al., 2022). Keberadaan internet telah menjadi bagian tak terpisahkan dari
kehidupan sehari-hari, mulai dari mencari informasi, bersosial media, menikmati hiburan, hingga
keperluan edukasi. Namun, meskipun penetrasi internet di Indonesia terus meningkat, kemampuan
literasi digital masyarakat masih belum sepenuhnya berkembang dengan baik (Myeduslove, 2024).

Perkembangan literasi digital di Indonesia menunjukkan tren peningkatan setiap tahunnya.
Berdasarkan survei Kominfo dalam Goodstats (2024), Indeks Masyarakat Digital Indonesia
(IMDI) tahun 2022 tercatat sebesar 37,80. Pada tahun 2023, indeks ini meningkat signifikan
menjadi 43,18, yang mencerminkan pertumbuhan pesat dalam penggunaan teknologi digital serta
infrastruktur pendukungnya. Peningkatan ini didorong oleh berbagai inisiatif yang dilakukan oleh
pemerintah dan sektor industri dalam mengembangkan infrastruktur digital, meningkatkan literasi
digital, serta memperbarui sistem kerja berbasis teknologi. Namun, pada tahun 2024, indeks hanya
mengalami peningkatan kecil menjadi 43,34, yang mengindikasikan bahwa fase percepatan digital
telah mencapai titik jenuh serta menghadapi tantangan lebih lanjut dalam pemberdayaan dan
pemanfaatan teknologi secara berkelanjutan.

Sektor perbankan, sebagai bagian dari industri jasa keuangan, mengalami perkembangan
yang cukup pesat dari tahun ke tahun. Kemajuan ini tidak terlepas dari adanya inovasi yang
didorong oleh tekanan persaingan, kebutuhan nasabah, serta perkembangan teknologi, yang secara
keseluruhan memberikan dampak signifikan terhadap sektor ekonomi (Ibrahim, Khoirunnisa, dan
Salsabiil, 2022). Perbankan kini semakin mengadopsi teknologi canggih dengan menciptakan
berbagai layanan elektronik yang mengurangi ketergantungan pada sistem perbankan tradisional
(Naruetharadhol et al., 2021). Selama pandemi, layanan mobile banking mengalami peningkatan
signifikan, dengan banyak nasabah yang lebih memilih transaksi melalui aplikasi seluler
dibandingkan metode konvensional (Sulistyowati et al., 2022). Beberapa aplikasi mobile banking
yang paling banyak digunakan di Indonesia adalah BCA Mobile, BRImo dari BRI, Livin' by
Mandiri, dan BNI Mobile Banking. Saat ini, pengguna BNI Mobile Banking telah bermigrasi ke
aplikasi terbaru BNI, yaitu Wondr. Sementara itu, aplikasi dengan jumlah pengguna lebih sedikit
meliputi BSI Mobile, Octo Mobile dari CIMB Niaga, serta BTN Mobile (Databoks, 2024).

Pertumbuhan jumlah pengguna mobile banking di Indonesia terus mengalami peningkatan
pada tahun 2024, sebagaimana ditunjukkan oleh data yang menunjukkan bahwa BRImo dari BRI
menjadi layanan dengan jumlah pengguna terbanyak, yakni mencapai 33,5 juta pengguna atau
mengalami pertumbuhan sebesar 30,3% dari tahun sebelumnya. Tingginya angka ini
mencerminkan intention to use yang kuat di kalangan masyarakat terhadap layanan mobile
banking di Indonesia. Namun, meskipun jumlah pengguna meningkat, kualitas layanan mobile
banking masih menjadi kendala, terutama terkait masalah teknis yang menyebabkan nasabah
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mengalami kesulitan dalam mengakses layanan tersebut. Beberapa pengguna Wondr by BNI
mengeluhkan adanya hambatan dalam melakukan tarik tunai dan transfer antarbank
(Finansial.bisnis.com, 2024b). Permasalahan serupa juga terjadi pada layanan BCA Mobile, yang
sering mengalami gangguan atau error akibat pemeliharaan sistem, sehingga nasabah tidak dapat
bertransaksi dalam periode tertentu (Viva.co.id, 2024). Selain itu, banyak nasabah yang
melaporkan bahwa layanan Livin' by Mandiri mengalami error akibat antrean transaksi yang
tinggi, sementara pihak bank tidak memberikan kepastian mengenai kapan layanan akan kembali
normal (Pikiranrakyat.com, 2024). Kondisi ini tentunya dapat menurunkan minat pengguna dalam
menggunakan mobile banking karena adanya ketidakpastian dalam akses layanan.

Dalam penelitian ini, objek yang digunakan adalah pengguna layanan mobile banking,
termasuk BCA Mobile, BRImo dari BRI, Livin' by Mandiri, dan Wondr by BNI. Mobile banking
didefinisikan sebagai layanan perbankan yang memungkinkan nasabah untuk melakukan transaksi
melalui perangkat seluler dengan menggunakan aplikasi yang telah diunduh dan diinstal (Bupu,
Medan, dan Amalo, 2024). Mobile banking telah berkembang menjadi fenomena yang lebih
menonjol dibandingkan perbankan tradisional (Sharma, Banerjee, dan Paul, 2022). Layanan
internet banking memberikan berbagai keunggulan, seperti peningkatan daya saing, efisiensi biaya
operasional, jangkauan yang lebih luas, serta kemudahan dalam membangun citra merek dan
menyediakan layanan yang lebih personal (Nguyen-Viet dan Huynh, 2021). Hal ini sejalan dengan
temuan Ong dan Chong (2023), yang menyatakan bahwa metode pembayaran nontunai tidak
menggantikan sepenuhnya penggunaan uang fisik, melainkan menjadi pelengkap dengan peran
dan fungsionalitas yang berbeda, yang pada akhirnya memengaruhi adopsi internet dan mobile
banking secara beragam.

Penelitian ini menargetkan Generasi Y dan Generasi Z sebagai objek utama. Generasi Y
dalam penelitian ini didefinisikan sebagai individu yang lahir antara tahun 1981 hingga 1994,
dengan rentang usia 28-42 tahun. Sementara itu, Generasi Z mencakup individu yang lahir antara
tahun 1995 hingga 2010, dengan rentang usia 12-27 tahun (Tlili et al., 2022). Penerapan perbankan
digital oleh kedua generasi ini menjadi solusi terhadap tantangan biaya perbankan yang tinggi serta
keterbatasan akses terhadap kantor cabang bank, mengingat perbankan digital menawarkan
layanan yang lebih murah, nyaman, dan mudah diakses melalui aplikasi seluler (Windasari et al.,
2022). Berdasarkan hasil riset Populix, pengguna bank digital di Indonesia didominasi oleh
Generasi Z dengan usia 17-27 tahun, yang mencapai 60% dari total pengguna, sementara 40%
sisanya berasal dari Generasi Y. Generasi Z menjadi pengguna utama layanan ini karena mereka
tumbuh dalam era digital dan terbiasa dengan teknologi sejak usia muda (Merdeka.com, 2024).

METODE PENELITIAN

Metode penelitian ini menggunakan desain kuantitatif dengan pendekatan studi hubungan
kausal, yang bertujuan untuk menganalisis hubungan sebab-akibat antara variabel dalam model
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penelitian. Fokus penelitian ini adalah attitude dan intention to use dalam penggunaan mobile
banking oleh generasi Y dan Z di Indonesia. Data yang digunakan adalah data primer yang
diperoleh langsung dari responden melalui penyebaran kuesioner online menggunakan platform
Google Form, yang disebarluaskan melalui WhatsApp, Instagram, dan X untuk mempermudah
proses pengumpulan sampel. Penelitian ini dilakukan secara daring tanpa batasan wilayah
geografis tertentu, mengingat pengguna mobile banking tersebar di seluruh Indonesia dan
mengalami peningkatan yang signifikan pada tahun 2024 (Finansial.bisnis.com, 2024a). Oleh
karena itu, cakupan penelitian ini mencerminkan kondisi pasar yang sesuai dengan topik yang
diteliti.

Populasi penelitian mencakup seluruh pengguna mobile banking di Indonesia, sementara
sampel dipilih menggunakan purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan
kriteria tertentu. Purposive sampling digunakan agar responden yang dipilih sesuai dengan
kebutuhan penelitian. Dalam hal ini, kriteria yang digunakan adalah (1) warga negara Indonesia
dan (2) pengguna mobile banking. Mengingat jumlah populasi yang tidak diketahui secara pasti,
analisis dilakukan menggunakan Structural Equation Model (SEM). Untuk menentukan jumlah
sampel yang representatif, penelitian ini mengacu pada metode yang dikembangkan oleh Hair et
al. (2022), yaitu 5-10 kali jumlah indikator penelitian. Dengan total 25 indikator, maka jumlah
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 250 responden.

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari empat variabel independen, yaitu perceived ease of
use, perceived usefulness, perceived trust, dan subjective norm, serta dua variabel dependen, yaitu
attitude dan intention to use. Setiap variabel diukur menggunakan skala Likert 1-5, yang
dikembangkan berdasarkan penelitian sebelumnya (Ly dan Ly, 2022). Skala ini digunakan untuk
mengevaluasi persepsi, sikap, dan niat pengguna terhadap mobile banking. Sebelum penyebaran
kuesioner utama, dilakukan pilot test terhadap 40 responden guna menguji validitas dan reliabilitas
instrumen penelitian. Hasil dari pilot test ini kemudian dianalisis menggunakan SPSS 25 untuk
memastikan bahwa instrumen yang digunakan telah memenuhi standar keandalan sebelum
digunakan dalam penelitian utama.
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Gambar 1. Model Penelitian
Pengujian Outer Model
Tabel 1. Validitas Konvergen
Item Variabel Penelitian
Pertanyaan | AT | ITU | PEOU | PT PU SN
AT1 0,768
AT2 0,877
AT3 0,865
AT4 0,848
ITUI 0,800
ITU2 0,818
ITU3 0,823
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Item Variabel Penelitian

Pertanyaan | AT | ITU | PEOU | PT PU SN

ITU4 0,820

PEOU1 0,830

PEOU2 0,825

PEOU3 0,837

PEOU4 0,851

PT1 0,775

PT2 0,833

PT3 0,853

PT4 0,865

PT5 0,807

PU1 0,770

PU2 0,861

PU3 0,842

PU4 0,828

SN1 0,712

SN2 0,751

SN3 0,763

SN4 0,774

Berdasarkan Tabel 1, seluruh item pertanyaan dalam penelitian ini memenuhi kriteria yang
ditetapkan. Nilai outer loading yang tinggi pada suatu konstruk menunjukkan bahwa indikator-
indikator terkait memiliki kesamaan yang kuat dan berhasil direpresentasikan oleh konstruk
tersebut. Sebuah indikator dianggap valid apabila memiliki nilai outer loading sebesar 0,7 atau
lebih (Hair et al., 2022). Oleh karena itu, hasil uji validitas konvergen (outer loading) pada seluruh
variabel dalam penelitian ini dapat dinyatakan valid, karena semua nilai outer loading melebihi
0,70.
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Tabel 2. Validitas Diskriminan

Variabel Penelitian | AT ITU | PEOU | PT PU SN
AT 0,840

ITU 0,640 | 0,815

PEOU 0,644 | 0,557 | 0,836

PT 0,676 | 0,563 | 0,712 | 0,827

PU 0,593 | 0,552 | 0,626 | 0,595 | 0,826

SN 0,589 | 0,467 | 0,584 | 0,627 | 0,534 | 0,751

Berdasarkan Tabel 2, seluruh item pertanyaan dalam penelitian ini telah memenuhi kriteria
yang ditetapkan, di mana nilai square root AVE pada setiap variabel lebih besar dibandingkan
dengan nilai variabel lainnya di bawahnya. Sesuai dengan rule of thumb pada cross loading, nilai
loading indikator terhadap variabel yang diukurnya harus lebih besar dibandingkan dengan loading
indikator terhadap variabel lain (Sholihin dan Ratmono, 2020). Oleh karena itu, hasil uji validitas
diskriminan pada seluruh variabel dalam penelitian ini dapat dinyatakan valid.

Tabel 3. Uji Reliabilita

Variabel Penelitian Cronbach's Alpha | Composite Reliability
Attitude 0,861 0,905
Intention to Use Mobile Banking | 0,832 0,888
Perceived Ease of Use 0,857 0,903
Perceived Trust 0,885 0,915
Perceived Usefulness 0,844 0,896
Subjective Norm 0,742 0,838

Berdasarkan Tabel 4.16, seluruh variabel dalam penelitian ini memiliki nilai composite
reliability dan Cronbach’s alpha di atas 0,70, yang mengindikasikan tingkat konsistensi dan
stabilitas instrumen yang sangat tinggi. Secara umum, nilai composite reliability dan Cronbach’s
alpha untuk setiap konstruk sebaiknya lebih dari 0,7, meskipun nilai 0,6 masih dapat diterima (Hair
etal., 2022). Dengan demikian, hasil uji reliabilitas instrumen dalam penelitian ini telah memenuhi
standar yang ditetapkan.
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Pengujian Inner Model

Sesuai dengan data analisis model struktural dengan metode PLS, nilai koefisien determinasi
sebagaimana yang disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4. Pengujian Pengujian R Square

Variabel Penelitian R Square R Square Adjusted
Attitude 0,555 0,548
Intention to Use Mobile Banking 0,410 0,407

Berdasarkan hasil analisis model struktural dengan metode PLS, nilai R Square untuk
variabel Attitude sebesar 0,555 menunjukkan bahwa variabel bebas dalam model mampu
menjelaskan 55,5% variabilitas Attitude, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar
model. Sementara itu, nilai R Square untuk variabel Intention to Use Mobile Bankingsebesar 0,410
mengindikasikan bahwa variabel independen dalam penelitian ini dapat menjelaskan 41,0%
variabilitas niat penggunaan mobile banking, dengan 59,0% dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak dimasukkan dalam model. Nilai R Square Adjusted yang sedikit lebih rendah, yaitu 0,548
untuk Attitude dan 0,407 untuk Intention to Use Mobile Banking, menunjukkan adanya
penyesuaian terhadap jumlah prediktor dalam model agar menghindari bias estimasi. Secara
keseluruhan, nilai R Square ini menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan yang cukup baik
dalam menjelaskan hubungan antara variabel, meskipun masih terdapat faktor lain di luar model
yang berkontribusi terhadap variasi Attitudedan Intention to Use Mobile Banking.

Pengujian Hipotesis

Pengujian ini bertujuan untuk mengevaluasi korelasi kausal dalam model konseptuan yang
diajukan. Berikut adalah hasil pengujiannya:

Tabel 5. Path Coefisien Inner Model

Hipotesis V4 T Statistics P Values
PEOU -> AT 0,205 2,639 0,009
PU > AT 0,187 3,106 0,002
PT -> AT 0,309 3,655 0,000
SN > AT 0,177 2,631 0,009
AT -> ITU 0,640 13,534 0,000
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Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, seluruh hubungan dalam model konseptual memiliki
nilai T Statistics yang lebih besar dari t-tabel (1,661) pada tingkat signifikansi 5%, serta P Values
yang lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa semua hipotesis yang diajukan
diterima. Variabel Perceived Ease of Use (PEOU) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Attitude (AT) dengan koefisien jalur sebesar 0,205 (p = 0,009), yang menunjukkan bahwa semakin
mudah suatu aplikasi mobile banking digunakan, semakin positif sikap penggunanya. Perceived
Usefulness (PU) juga memiliki pengaruh positif terhadap Attitude dengan koefisien 0,187 (p =
0,002), menandakan bahwa persepsi manfaat yang tinggi meningkatkan sikap positif pengguna.
Selain itu, Perceived Trust (PT) menunjukkan pengaruh paling kuat terhadap Attitude dengan
koefisien 0,309 (p = 0,000), yang menegaskan bahwa kepercayaan terhadap keamanan mobile
banking berperan penting dalam membentuk sikap pengguna. Subjective Norm (SN) juga
berpengaruh positif terhadap Attitude dengan koefisien 0,177 (p = 0,009), menandakan bahwa
tekanan sosial dari lingkungan sekitar dapat membentuk sikap pengguna terhadap mobile banking.
Selanjutnya, Attitude secara signifikan memengaruhi Intention to Use (ITU)dengan koefisien
0,640 (p = 0,000), yang menunjukkan bahwa semakin positif sikap pengguna terhadap mobile
banking, semakin besar niat mereka untuk menggunakannya. Hasil ini mendukung model
konseptual yang diajukan dan menunjukkan bahwa faktor kemudahan, manfaat, kepercayaan, serta
norma sosial berperan dalam membentuk sikap pengguna, yang pada akhirnya berdampak pada
niat penggunaan mobile banking.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Perhitungan yang dilaksanakan dalam penelitian ini berbanatuan SmartsPLS 3.2.9 yang
menguji secara keseluruhan, yang akan diuraikan di bawah ini:

1. Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Attitude
Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa perceived ease of use memiliki pengaruh positif

dan signifikan terhadap sikap pengguna mobile banking pada generasi Y dan Z, yang menunjukkan
bahwa kemudahan penggunaan berperan penting dalam membentuk sikap positif terhadap adopsi
dan penggunaan aplikasi ini. Generasi Y dan Z cenderung mengutamakan kenyamanan serta
antarmuka yang intuitif saat menggunakan aplikasi digital, termasuk mobile banking. Perceived
ease of use sendiri didefinisikan sebagai sejauh mana pengguna yakin dapat dengan mudah
mempelajari dan menggunakan teknologi baru (Yao et al., 2024). Dalam penelitian ini, mayoritas
responden berasal dari generasi Y dengan rentang usia 28-42 tahun, yang umumnya telah terbiasa
dengan teknologi digital seperti internet dan smartphone. Familiaritas ini memungkinkan mereka
lebih cepat beradaptasi dengan aplikasi mobile banking yang sederhana dan mudah dipahami,
sehingga memengaruhi sikap mereka terhadap penggunaannya. Dari hasil analisis terhadap 250
responden, indikator dengan mean tertinggi (4,62) yaitu “belajar menggunakan mobile banking itu
mudah” menunjukkan bahwa individu yang merasa aplikasi ini mudah dipahami dan tidak
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membingungkan akan memiliki kecenderungan sikap yang lebih positif. Hasil ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya yang menemukan hubungan positif antara perceived ease of use dan sikap
pengguna (Nguyen-Viet & Huynh, 2021; Setiawan & Widanta, 2021; Candra et al., 2020). Studi
Ariffin et al. (2021) juga menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan e-wallet meningkatkan
efektivitas transaksi dan membentuk sikap positif terhadap layanan tersebut. Selain itu, penelitian
Az-Zahra et al. (2023) pada pengguna mobile banking di Indonesia membuktikan bahwa persepsi
kemudahan penggunaan dapat membentuk sikap positif dan secara signifikan memengaruhi niat
perilaku pengguna.

2. Pengaruh Perceived Usefulness Terhadap Attitude
Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa perceived usefulness memiliki dampak positif

dan signifikan terhadap sikap pengguna mobile banking pada generasi Y dan Z, yang
mengindikasikan bahwa kedua generasi ini cenderung memiliki sikap positif terhadap manfaat
yang dirasakan dari penggunaan mobile banking karena dapat membantu mereka menyelesaikan
tugas keuangan dengan lebih cepat, praktis, dan efisien. Sikap positif ini berkontribusi terhadap
tingkat adopsi dan penggunaan mobile banking. Perceived usefulness sendiri merujuk pada
keyakinan pengguna bahwa teknologi tertentu dapat meningkatkan produktivitas atau kinerja
mereka (Altes, Ong, & German, 2024). Dalam konteks mobile banking, aspek ini dapat dikaitkan
dengan faktor pekerjaan, mengingat mayoritas responden dalam penelitian ini adalah karyawan
swasta yang memiliki berbagai kebutuhan finansial, seperti pengelolaan gaji, pengeluaran pribadi,
dan investasi. Mobile banking memberikan kemudahan bagi individu yang bekerja dengan
memungkinkan mereka mengatur anggaran, memantau pengeluaran, dan memastikan tidak ada
transaksi yang terlewat, sehingga meningkatkan kontrol atas keuangan dan membentuk sikap
positif terhadap penggunaannya. Analisis terhadap 250 responden menunjukkan bahwa indikator
dengan mean tertinggi (4,57), yaitu “menggunakan mobile banking akan meningkatkan efisiensi
saya”, mengindikasikan bahwa individu yang merasa mobile banking dapat menghemat waktu,
mengelola keuangan dengan lebih baik, dan memberikan kendali lebih besar atas aktivitas
perbankan cenderung memiliki sikap positif terhadap penggunaannya. Hasil penelitian ini
konsisten dengan studi sebelumnya yang menunjukkan hubungan positif antara perceived
usefulness dan sikap pengguna (Sulaiman & Jauhari, 2021; Hussein et al., 2021; Setiawan &
Widanta, 2021). Penelitian Sulaiman dan Jauhari (2021) tentang penggunaan mobile banking di
kalangan staf Universitas Malaysia membuktikan bahwa perceived usefulness meningkatkan
kepercayaan individu terhadap efektivitas mobile banking dalam mendukung transaksi perbankan
mereka. Selaras dengan penelitian Bellahcene dan Latreche (2023) terhadap nasabah bank di
Aljazair, yang menemukan bahwa individu cenderung memiliki sikap lebih positif terhadap e-
banking jika mereka menganggap teknologi ini bernilai dan nyaman, di mana semakin tinggi
perceived usefulness yang dirasakan, semakin tinggi pula sikap positif terhadap adopsi e-banking.

3. Pengaruh Perceived Trust Terhadap Attitude
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa perceived trust dalam penggunaan mobile banking

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap attitude pengguna mobile banking pada generasi
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Y dan Z, yang terbiasa dengan teknologi dan digitalisasi serta cenderung mengutamakan aspek
keamanan dalam penggunaan layanan digital. Individu yang meyakini bahwa aplikasi mobile
banking memiliki sistem keamanan yang baik akan memiliki sikap positif terhadap
penggunaannya. Perceived trust mengacu pada sikap serta kecenderungan pengguna saat
mengadopsi teknologi baru, termasuk risiko yang bersedia mereka ambil dalam keputusan untuk
mengadopsi teknologi tersebut (Zhou, Sotiriadis, & Shen, 2023). Dalam konteks penggunaan
mobile banking, faktor perceived trust dapat dikaitkan dengan tingkat pendidikan, di mana
mayoritas responden dalam penelitian ini merupakan lulusan S1. Pendidikan berperan dalam
meningkatkan pemahaman tentang teknologi serta kesadaran akan pentingnya keamanan digital,
sehingga individu dengan tingkat pendidikan lebih tinggi cenderung memiliki pengetahuan lebih
baik terkait cara kerja aplikasi digital, risiko yang mungkin terjadi, serta perlindungan yang
tersedia. Analisis terhadap 250 responden menunjukkan bahwa indikator dengan mean tertinggi
(4,59) adalah “saya percaya bahwa mobile banking menjaga keamanan informasi keuangan saya”,
yang mengindikasikan bahwa kepercayaan terhadap keamanan aplikasi mobile banking dapat
meningkatkan keyakinan pengguna terhadap perlindungan data pribadi mereka dari ancaman
cyber atau penyalahgunaan. Sikap positif ini selanjutnya dapat meningkatkan intensi individu
untuk menggunakan mobile banking secara rutin, karena mereka merasa bahwa risiko terhadap
informasi pribadi dapat diminimalkan. Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang
menunjukkan hubungan signifikan antara perceived trust dan attitude (Chen et al., 2023; Ly & Ly,
2022; Nelwan et al., 2021). Studi Nelwan et al. (2021) mengenai penggunaan internet banking dan
mobile servicesmembuktikan bahwa peningkatan kepercayaan terhadap layanan akan berdampak
langsung pada sikap positif pengguna serta meningkatkan niat mereka untuk terus menggunakan
layanan tersebut. Sejalan dengan penelitian Mohamad et al. (2023) pada digital banking di
Malaysia, hasil penelitian menunjukkan bahwa nasabah bank menganggap sistem perbankan
digital sebagai sistem yang andal dalam transaksi perbankan, sehingga dengan adanya kepercayaan
tersebut, sikap positif terhadap penggunaan layanan perbankan digital dapat terbentuk. Oleh
karena itu, bank perlu terus memberikan jaminan keamanan serta meningkatkan kepercayaan
nasabah agar mereka semakin yakin dalam menggunakan layanan perbankan digital.

4. Pengaruh Subjective Norms Terhadap Attitude
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa subjective norm memiliki pengaruh positif dan

signifikan terhadap attitudepengguna mobile banking pada generasi Y dan Z, membuktikan bahwa
kelompok ini sangat dipengaruhi oleh tren serta norma sosial di sekitarnya. Norma sosial atau
harapan dari orang-orang terdekat, seperti keluarga, teman, dan rekan kerja, memainkan peran
penting dalam membentuk sikap individu terhadap teknologi, termasuk mobile banking. Tekanan
sosial ini dapat mendorong individu untuk mengembangkan sikap positif terhadap penggunaan
mobile banking karena adanya keinginan untuk diterima dalam kelompok sosialnya. Subjective
norm sendiri merujuk pada tekanan sosial yang memengaruhi seseorang untuk berperilaku dengan
cara tertentu, yang diyakini sebagai hasil dari keyakinan serta motivasi normatif (Patwary et al.,
2022). Dalam konteks penggunaan mobile banking, subjective norm berkaitan erat dengan
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lingkungan kerja, mengingat mayoritas responden dalam penelitian ini merupakan karyawan
swasta. Norma sosial di tempat kerja berperan penting, di mana individu lebih cenderung
menggunakan mobile banking jika mayoritas rekan kerja mereka sudah mengadopsinya dan secara
aktif berbagi pengalaman positif mengenai kemudahan serta manfaat layanan tersebut. Hasil
analisis terhadap 250 responden menunjukkan bahwa indikator dengan mean tertinggi (4,52)
adalah “rekan kerja, teman, dan tetangga akan mengharapkan bahwa saya harus menggunakan
mobile banking”, yang menunjukkan bahwa tekanan sosial dari lingkungan dapat mendorong
individu untuk mengubah sikap mereka menjadi lebih positif terhadap penggunaan mobile
banking, baik karena dorongan untuk menyesuaikan diri dengan norma sosial maupun karena
meningkatnya kepercayaan diri akibat dukungan dari orang-orang di sekitar. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian terdahulu yang menemukan hubungan signifikan antara subjective norm
dan attitude (Ly & Ly, 2022; Hasan et al., 2022; Gundala et al., 2022). Studi yang dilakukan oleh
Ly dan Ly (2022) mengenai adopsi internet banking di Kamboja menunjukkan bahwa kesadaran
pengguna terhadap hubungan sosial berpengaruh pada pembentukan sikap mereka. Hal ini juga
didukung oleh penelitian Avornyo et al. (2024) terhadap pengguna mobile banking di Tiongkok,
yang mengungkap bahwa nasabah cenderung menghentikan penggunaan mobile banking ketika
harapan serta pandangan sosial mereka terhadap layanan tersebut tidak sesuai, sehingga
menegaskan peran krusial subjective norm sebagai faktor yang sangat memengaruhi sikap
pengguna.

5. Pengaruh Attitude Terhadap Intention to Use
Temuan penelitian ini membuktikan bahwa attitude memiliki dampak positif dan signifikan

terhadap intention to usemobile banking pada generasi Y dan Z, yang menunjukkan bahwa
generasi ini, yang tumbuh dalam era teknologi, cenderung memiliki niat lebih tinggi untuk
menggunakan mobile banking seiring dengan semakin positifnya sikap mereka terhadap
kemudahan, keamanan, dan manfaat layanan tersebut. Attitude sendiri mengacu pada keyakinan
atau pengetahuan seseorang tentang suatu produk atau layanan, sementara sikap emosional
berkaitan dengan reaksi emosional individu terhadap hal yang sama (Um & Yoon, 2021). Dalam
konteks penggunaan mobile banking, attitude berhubungan dengan tingkat pendidikan, di mana
mayoritas responden dalam penelitian ini merupakan lulusan S1. Hal ini mengindikasikan bahwa
tingkat pendidikan dapat memengaruhi pemahaman dan kepercayaan diri seseorang dalam
menggunakan teknologi, dengan individu yang lebih terdidik cenderung memiliki sikap yang lebih
positif. Analisis terhadap 250 responden menunjukkan bahwa indikator dengan mean tertinggi
(4,57), yaitu “penggunaan layanan mobile banking harus lebih dipromosikan di Indonesia”,
menegaskan pentingnya peningkatan promosi dan edukasi terkait mobile banking agar semakin
banyak individu dari berbagai usia dan latar belakang tertarik untuk mengadopsi teknologi ini,
sehingga dapat meningkatkan niat penggunaan mobile banking. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian terdahulu yang menunjukkan adanya hubungan positif antara attitude dan intention to
use (Chawla & Joshi, 2023; Ly & Ly, 2022; Nguyen-Viet & Huynh, 2021; Candra et al., 2020;
Raksadigiri & Wahyuni, 2020). Penelitian Chawla dan Joshi (2023) mengenai adopsi mobile
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wallet di India menegaskan bahwa penyedia layanan mobile wallet perlu memahami pentingnya
mengukur sikap pengguna dalam memengaruhi niat, retensi, dan loyalitas mereka. Sejalan dengan
penelitian Aslam et al. (2023) terhadap pengguna m-banking di salah satu bank besar di Karachi,
Pakistan, yang menunjukkan bahwa sikap positif terhadap layanan ini berkontribusi terhadap
peningkatan niat pengguna untuk menggunakan m-banking.

KESIMPULAN

Sesuai dengan hasil penelitian yang sudah dilaksanakan, maka dapat diperoleh kesimpulan
yaitu:

1. Kemudahan dalam menggunakan aplikasi mobile banking berpengaruh positif dan signifikan
terhadap sikap pengguna dari Generasi Y dan Z. Semakin mudah aplikasi digunakan,
semakin tinggi sikap positif pengguna terhadapnya.

2. Manfaat yang diperoleh dari penggunaan mobile banking memiliki dampak positif dan
signifikan terhadap sikap pengguna. Semakin besar manfaat yang dirasakan, semakin positif
sikap pengguna dari Generasi Y dan Z.

3. Tingkat kepercayaan terhadap mobile banking berkontribusi secara positif dan signifikan
terhadap sikap pengguna. Semakin tinggi kepercayaan terhadap aplikasi, semakin positif
sikap yang ditunjukkan oleh Generasi Y dan Z.

4. Norma subjektif, seperti dorongan dan dukungan dari orang-orang terdekat, berpengaruh
positif dan signifikan terhadap sikap pengguna. Semakin besar pengaruh sosial, semakin
positif sikap Generasi Y dan Z terhadap mobile banking.

5. Sikap positif terhadap mobile banking berdampak langsung pada niat pengguna untuk
mengadopsinya. Semakin tinggi sikap positif yang dimiliki Generasi Y dan Z, semakin besar
niat mereka untuk menggunakan mobile banking dalam kehidupan sehari-hari.
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