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MOTTO 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh adopsi model UTAUT 3 pada 

nasabah pengguna mobile banking Syariah Indonesia. Penelitian ini merupakan 

penelitian kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah 

Indonesia di seluruh Indonesia. Purposive sampling digunakan dalam proses 

pengumpulan sampel, dan total 200 sampel digunakan. Partial Least Square (PLS), salah 

satu metode persamaan statistik Model Persamaan Struktural, digunakan sebagai 

metodologi analisis data dalam penelitian ini Structural Equation Model (SEM). Temuan 

penelitian ini menunjukkan bahwa inovasi personal tidak berpengaruh terhadap behavioral 

intentions dan perilaku pengguna saat menggunakan layanan mobile banking Bank Syariah 

Indonesia, ekspektasi kerja, ekspektasi bisnis, pengaruh sosial, kondisi memfasilitasi, 

motivasi hedonis, nilai harga, dan kebiasaan lakukan. Perilaku menggunakan layanan 

mobile banking Bank Syariah Indonesia dipengaruhi oleh variabel kondisi fasilitasi, 

kebiasaan perilaku, dan niat. 

Kata Kunci: UTAUT 3, mobile banking, Partial Least Square (PLS) 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of adopting the UTAUT 3 model on 
customers who use BSI mobile banking. This research is a quantitative research. 
The sample in this study are BSI customers throughout Indonesia. Purposive 
sampling was used in the sample collection process, and a total of 200 samples were 
used. Partial Least Square (PLS), one of the statistical equation methods of the 
Structural Equation Model, is used as the data analysis methodology in this study 
of the Structural Equation Model (SEM). The findings of this study indicate that 
personal innovation has no effect on behavioral intentions and user behavior when 
using Bank Syariah Indonesia's mobile banking services, work expectations, 
business expectations, social influence, facilitating conditions, hedonic motivation, 
price values, and behavior habits. The behavior of using Bank Syariah Indonesia's 
mobile banking services is influenced by the variables of facilitation conditions, 
behavioral habits, and intentions. 

Keywords: UTAUT 3, mobile banking, Partial Least Square (PLS) 

 

 

 

 

 

 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pertumbuhan teknologi informasi sangat terasa di sektor keuangan. 

Perkembangan fasilitas informasi ini memiliki pengaruh dan peran penting bagi 

dunia perbankan, hal ini mendukung bank untuk meningkatkan kualitas layanan 

yang lebih nyaman, efektif dan efisien. Transaksi ekonomi dan keuangan digital 

terus berkembang dengan seiring berkembangnya teknologi.  

Internet saat ini menjadi sarana untuk melakukan transaksi jual beli. 

Internet juga merupakan sumber untuk mengumpulkan dan bertukar informasi. 

Perkembangan industri perbankan untuk menggunakan internet telah dibantu 

oleh teknologi informasi. Hal ini dapat menjadi peluang bagi sektor perbankan 

untuk berkembang dan maju dengan menawarkan layanan yang lebih baik 

kepada nasabah dengan menawarkan tidak hanya kecepatan dalam aktivitas 

transaksi tetapi juga keamanan dan kenyamanan serta kemudahan bagi nasabah 

untuk menyelesaikan semua aktivitas transaksi finansial dan non-finansial secara 

online. tanpa harus mengunjungi bank atau ATM dan mengantri. Melalui 

layanan mobile banking, bank mengemas dan memberikan kemudahan tersebut. 

Layanan mobile banking merupakan kemajuan teknologi yang dapat 

memenuhi kebutuhan nasabah yang menginginkan layanan cepat, mudah, 

terjangkau yang dapat diakses dimana saja dan kapan saja (24 jam sehari, 7 hari 

seminggu). Hampir semua kebutuhan nasabah, termasuk memantau saldo, 



mentransfer transaksi terakhir, pembayaran tagihan, transfer (dengan bank lain 

atau lembaga lain), menu favorit, dan lainnya, dapat dipenuhi dengan berbagai 

fasilitas yang disediakan (Fauzan & Maya, 2018). Dengan banyaknya layanan 

yang ditawarkan saat ini, pengguna perbankan online di Indonesia semakin 

meningkat. Semua bank saat ini berinovasi, terutama dalam penggunaan 

teknologi, dan perbankan syariah Indonesia ikut serta dalam persaingan layanan 

berbasis internet seperti mobile banking. 

Layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia dapat digunakan untuk 

melakukan transaksi keuangan seperti pembayaran tagihan bulanan seperti 

tagihan PLN, telepon, SPP, asuransi, internet, BPJS, serta pembayaran zakat, 

infaq, dan sadaqah. Pada layanan ini pelanggan dapat membeli voucher prabayar 

seperti token PLN dan pulsa isi ulang telepon. Mobile banking dapat digunakan 

untuk melakukan pembelian. Selain kemampuan untuk mengisi saldo, opsi 

transfer melalui akun virtual juga menawarkan layanan pembelian online. Selain 

itu, Mobile Banking Bank Syariah Indonesia juga telah menciptakan program 

dan fitur terbaru seperti penggunaan loyalty point untuk mobile banking, 

perluasan daftar pilihan pembayaran tagihan, dan penambahan menu 

pembayaran melalui Quick Response Indonesian Standard (QRIS) ( diakses, 

pada tanggal 28 september 2022 jam 08.12 WIB, https://bsimobile.co.id/bayar-

tagihan-pln-telkom-dan-pam-di-bsi-mobile/ ).  

Nasabah Bank Syariah Indonesia yang berjumlah 17.966.481 nasabah 

(anual report BSI 2021). Dengan 2,5 juta pengguna mobile banking, 

keterampilan digital akan terus ditingkatkan oleh BSI. Pasalnya, volume 



transaksi kanal digital BSI meningkat drastis selama kuartal kedua 2021. Nilai 

transaksi kanal digital BSI mencapai Rp 95,13 triliun pada Juni 2021. Transaksi 

yang dilakukan melalui layanan mobile BSI yang mengalami peningkatan dari 

tahun ke tahun sebesar 83,56% memberikan kontribusi terbesar. Jumlah 

transaksi di BSI mobile selama Januari hingga Juni 2021 sebesar Rp 41,99 triliun 

(diakses pada tanggal, 12 juni 2022 pukul 22.35 

https://www.bankbsi.co.id/company-information/report).  

Berdasarkan data tersebut banyak nasabah yang belum menggunakan 

BSI mobile, dikarenakan pengguna yang mengeluh atau kurang nyaman dalam 

menggunakan layanan ini. Keluhan yang disampaikan oleh pengguna yakni 

mengenai susahnya aktivasi BSI mobile, susah login, user terblokir tanpa sebab, 

dan tranfer gagal namun saldo sudah kepotong. Berikut adalah beberapa contoh 

komentar pengguna BSI mobile pada pengunduhan BSI mobile pada play store: 

 

Gambar 1.3 Komentar Pengguna BSI mobile di play store 



Dari gambar 1.3 yang merupakan komentar pengguna BSI mobile ada 

yang mengatakan “saya kecewa dengan transfer bi fast, saya transfer tiba-tiba 

gagal, saldo kepotong dan sudah lapor kasus, tapi begitu sudah dapat pemecahan 

masalah dari BSI, BSI tidak memberikan resi/buktu transfer di kotak masuk 

bahwa saya sudah transfer ke rekening tujuan. BSI hanya menginformasikan 

“case closed, transaksi sudah diterima di rekening tujuan”. Akhirnya saya 

kesulitan untuk memberikan bukti transfer bayar kuliah” ujar Bayu Setiwan pada 

21-10-2022, selain itu Israwati Idris pada 18-11-2022 mengatakan juga “ kenapa 

dari kemaren tidak bisa buka aplikasi, setiap dibuka selalu katanya “permintaan 

kehabisan waktu” waktu di klik ok, aplikasi tertutup. Wah kenapa setelah di-

update jadi bermasalah aplikasinya”. 

Gagalnya transfer dan tidak adanya bukti transfer sebuah keadaan sulit 

untuk pengguna dalam memberikan bukti transaksi yang sudah dilakukan, hal 

ini sangat merugikan pengguna. Begitu pula dengan sulitnya aktivasi BSI mobile 

yang menyebabkan pengguna kesusahan untuk login, dimana pengguna igin 

melakukan transaksi tetapi susah untuk aktivasi BSI mobile. Keluhan yang 

disampaikan oleh penggunanya merupakan suatu bentuk ketidaknyamana dari 

sisi pengguna dan hal tersebut dapat mengurangi kepercayaan dan mengurangi 

minat nasabah untuk menggunakan aplikasi layanan mobile banking Bank 

Syariah Indonesia. 

Dalam menganalisis sutu sistem kita harus menentukan faktor yang tepat 

guna hasil tepat sasaran. Menurut Subiyakto (2015) masalah Sistem Informasi 

yang paling rumit terkait masalah manajerial, organisasi, dan budaya. Faktor-



faktor yang digunakan tersebut diwarisi dari konteks khusus dimana proyek 

dilakukan. Terlepas dari kenyataan bahwa Sistem Informasi itu berkinerja baik 

dan secara teknik mungkin dinilai “berhasil”, proyek itu mungkin juga dapat 

dibilang “sia-sia” karena ketidakpedulian kontekstual. Wajar jika dikatakan 

bahwa faktor keberhasilan suatu proyek tidak universal untuk semua proyek. 

Oleh karena itu penting untuk mempelajari faktor-faktor dari setiap proyek 

sistem informasi terkait dengan konteks lingkungan spesifiknya. 

Model penelitian didalam penelitian ini menggunakan model UTAUT 3 

yang dikembangkan oleh farooq (Farooq, 2017). Model UTAUT 3 ini terdiri dari 

8 faktor, yaitu: ekspetasi kerja, effort expectancy, pengaruh sosial, kondisi yang 

memfasilitasi, motivasi hedonis, price velue, kebiasaan, inovasi personal.  

Menurut Farooq (2017). UTAUT 3 merupakan sebuah model untuk menjelaskan 

perilaku pengguna terhadap teknologi informasi. Model ini merupakan 

kombinasi dari delapan model yang dinyatakan berhasil dikembangkan 

sebelumnya. Teori- teori penerimaan tersebut adalah yaitu TAM (Davis et. al., 

1989), UTAUT (Venkatesh et. al., 2003) dan UTAUT2 (Venkatesh et. al., 2012). 

Model UTAUT 3 merupakan model terbaru dan lebih core determinanya 

dibandingkan dengan model model sebelumnya. Model UTAUT menunjukan 

bahwa niat untuk berperilaku (behavioral intention) dan perilaku untuk 

menggunakan suatu teknologi (use behavior) dipengaruhi oleh ekspetasi kerja, 

effort expectancy, pengaruh sosial, kondisi yang memfasilitasi, motivasi 

hedonis, price velue, kebiasaan, inovasi personal. Studi empiris yang 



menggunakan model penelitian ini sudah banyak dilakukan, dan mendapatkan 

temuan yang beragam. 

Dalam dunia perbankan, TI ikut serta menyumbangkan manfaat yang 

besar bagi berbagai kegiatan terkait proses transaksi, pembayaran, penyerahan 

kredit dan transaksi lainnya. Bank Syariah Indonesia (BSI) adalah salah satu 

bank BUMN Syariah terbesar di Indonesia dan memiliki visi menjadi top 10 

global islamic bank, yang mana sistem informasi menjadi bagian penting untuk 

mewujudkan visi tersebut. 

Dengan sasaran mutu yang sejalan dengan visinya maka BSI terus 

mengembangkan produk dan layanan setiap tahunnya untuk memberikan 

layanan terbaik dan sesuai dengan harapan penggunanya, yaitu para nasabah. 

Salah satu layanan yang diberikannya adalah mobile banking. Mobile banking 

diharapkan dapat memudahkan pengguna dalam melakukan transaksi yang 

dibutuhkan. Dalam penggunaannya mobile banking tentu dibutuhkan 

pemeliharaan dan tidak luput dari berbagai masalah. Berdasarkan survei yang 

peneliti lakukan dengan melihat review BSI mobile pada play store masih banyak 

terjadi masalah dan komplain. Selama 1 – 2 tahun terakhir terjadi banyak 

komplain yang masuk mengenai mobile banking, terdapat lebih dari 1000 

komplain. Dari banyaknya komplain yang masuk, sebagian besarnya disebabkan 

oleh susahnya aktivasi, gagalnya tranfer namun saldo berkurang, aplikasi tidak 

dapat diakses, notifikasi yang terlambat masuk atau tidak terkirim. 



Masalah diatas tersebut telah menjadi sebuah hambatan bagi 

keberhasilan sistem informasi. Pentingnya penerimaan pengguna dalam 

menentukan keberhasilan sistem dan juga dari penelitian terdahulu hingga saat 

ini belum pernah dilakukan penelitian terkait tingkat penerimaan pengguna BSI 

mobile. Berdasarkan penjelasan yang telah dipaparkan diatas, maka peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian berjudul “Adopsi model UTAUT 3 pada 

nasabah pengguna mobile banking perbankan syariah Indonesia”. 

B. Rumusan Masalah 

Mengacu pada pemaparan latar belakang maka rumusan permasalahan pada 
penelitian ini adalah: 

1. Apakah ekspektasi kerja berpengaruh terhadap niat berperilaku dalam 

menggunakan layanan mobile banking? 

2. Apakah ekspektasi usaha berpengaruh terhadap niat berperilaku dalam 

menggunakan layanan mobile banking? 

3. Apakah Pengaruh sosial berpengaruh terhadap niat berperilaku dalam 

menggunakan layanan mobile banking? 

4. Apakah facilitating condition terhadap niat berperilaku dalam menggunakan 

layanan menggunakan mobile banking? 

5. Apakah motivasi hedonis berpengaruh terhadap niat berperilaku dalam 

menggunakan layanan menggunakan mobile banking? 

6. Apakah nilai harga berpengaruh terhadap niat berperilaku dalam 

menggunakan layanan menggunakan mobile banking? 



7. Apakah kebiasan berpengaruh terhadap niat berperilaku dalam menggunakan 

layanan menggunakan mobile banking? 

8. Apakah inovasi personal berpengaruh terhadap niat berperilaku dalam 

menggunakan layanan menggunakan mobile banking? 

9. Apakah kondisi yang memfasilitasi berpengaruh terhadap perilaku pengguna 

dalam menggunakan layanan mobile banking? 

10. Apakah kebiasaan berpengaruh terhadap perilaku pengguna dalam 

menggunakan layanan mobile banking? 

11. Apakah inovasi personal berpengaruh terhadap perilaku pengguna dalam 

penggunaan layanan mobile banking? 

12. Apakah niat berperilaku berpengaruh terhadap perilaku pengguna dalam 

menggunakan layanan mobile banking? 

C. Tujuan Penelitian 

Mengacu pada rumusan permasalahan di atas tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk menjelaskan pengaruh ekspektasi kerja terhadap behavioral intention 

menggunakan mobile banking 

2. Untuk menjelaskan pengaruh ekspektasi usaha terhadap niat berperilaku 

dalam menggunakan layanan mobile banking 

3. Untuk menjelaskan pengaruh pengaruh sosial terhadap niat berperilaku dalam 

menggunakan layanan mobile banking 

4. Untuk menjelaskan pengaruh facilitating condition terhadap niat berperilaku 

dalam menggunakan layanan mobile banking 



5. Untuk menjelaskan pengaruh motivasi hedonis terhadap niat berperilaku 

dalam menggunakan layanan mobile banking 

6. Untuk menjelaskan pengaruh nilai harga terhadap niat berperilaku dalam 

menggunakan layanan mobile banking 

7. Untuk menjelaskan pengaruh kebiasaan terhadap niat berperilaku dalam 

menggunakan layanan mobile banking 

8. Untuk menjelaskan pengaruh inovasi personal terhadap niat berperilaku 

dalam menggunakan layanan mobile banking 

9. Untuk menjelaskan pengaruh kondisi yang memfasilitasi terhadap perilaku 

pengguna dalam menggunakan layanan mobile banking  

10. Untuk menjelaskan pengaruh kebiasaan terhadap perilaku pengguna dalam 

menggunakan layanan mobile banking  

11. Untuk menjelaskan pengaruh inovasi personal terhadap perilaku pengguna 

dalam menggunakan layanan mobile banking  

12. Untuk menjelaskan pengaruh niat berperilaku terhadap perilaku penggunaan 

dalam menggunakan layanan mobile banking  

D. Manfaat Penelitian 

Dengan diadakannya penelitian ini, penulis memiliki harapan yang besar agar 

penelitian ini dapat berkontribusi dalam dunia akademik dan dapat 

memberikan manfaat kepada: 

1. Bagi peneliti 

 untuk meningkatkan kemampuan seseorang dalam menanggapi isu-isu 

dunia nyata dalam kehidupan sehari-hari, khususnya yang berkaitan 



dengan penerapan model utaut3 bagi pengguna mobile banking 

perbankan syariah Indonesia. 

 untuk meningkatkan, memperluas, dan memperdalam pemahaman ilmu 

pengetahuan para sarjana. 

2. Bagi akademisi 

 Studi ini diharapkan dapat menjadi referensi untuk isu adopsi model 

utaut3 bagi pengguna mobile banking di perbankan syariah Indonesia. 

 Peneliti ini diharapkan dapat menyumbangkan lebih banyak pengetahuan 

dan dapat menjadi inspirasi untuk penelitian selanjutnya. 

3. Bagi praktisi 

Peneliti ini diharapkan dapat membantu pihak bank, khususnya Bank 

Syariah Indonesia untuk mengetahui Adopsi model utaut3 pada nasabah 

pengguna mobile banking perbankan syariah indonesia. 

E. Sistematika Pembahasan 

Bab I ini berisi latar belakang penelitian adopsi model UTAUT 3 pada 

nasbah pengguna mobile banking bank syariah Indoneisa, termasuk 

permasalahan yang melatarbelakangi penelitian ini. Selain itu, terdapat rumusan 

masalah dan tujuan penelitian untuk menjelaskan pengaruh ekspetasi kerja, 

effort expectancy, pengaruh sosial, kondisi yang memfasilitasi, motivasi 

hedonis, price velue, kebiasaan, inovasi personal, terhadap niat perilaku dan 

perilaku pengguna  layanan mobile banking bank syariah Indonesia, serta 

manfaat dari penelitian ini. Bagian akhir dari bab ini adalah sistematika 

pembahasan yang menggambarkan pola penulisan secara umum. 



Bab II  berisikan kajian terhadap beberapa teori dan referensi yang menjadi 

landasan dalam mendukung studi penelitian ini, diantaranya mobile banking dan 

teori UTAUT 3 yaitu pada setiap core determinantsnya menjadi dasar pemilihan 

faktor. 

Dalam bab III, peneliti memaparkan ruang lingkup penelitian yaitu 

pendekatan dan jenis penelitian deskriptif kauntitatif, jenis data primer dan 

sumber data dari penyebaran kuesioner, populasi seluruh nasabah BSI dan 

sampel pada penelitian ini berjumlah 200 responden , teknik sampling 

purposive sampling, skala pengukuran skala likert 1-4, dan metode analisis 

data SEM-PLS. 

Bab IV ini menjelaskan hasil dari pengolahan data menggunakan SEM-

PLS beserta pengkajian terhadap temuan penelitian adopsi model UTAUT 3 

pada nasbah pengguna mobile banking bank syariah Indoneisa yang kemudian 

digunakan untuk menjawab rumusan masalah. 

Pada bab V ini berisi kesimpulan bahwa variabel ekspetasi kerja, effort 

expectancy, pengaruh sosial, kondisi yang memfasilitasi, motivasi hedonis, 

price velue, kebiasaan berpengaruh terhadap niat perilaku dalam menggunakan 

layanan mobile banking BSI, variabel kondisi yang memfasilitasi, kebiasaan, 

dan niat perilaku berpengaruh terhadap perilaku pengguna dalam 

menggunakan layanan mobile banking BSI dan variabel inovasi personal tidak 

berpengaruh terhadap niat perilaku dan perilaku pengguna dalam 

menggunakan layanan mobile banking BSI . Selain itu, disampaikan pula saran 

dan implikasi yaitu untuk sektor perbankankan dan akademik. 



BAB V 

 PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berikut kesimpulan yang dapat ditarik dari analisis data dan 

pembahasan yang telah diberikan dalam penelitian ini.: 

1. Intensi perilaku pengguna layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia 

dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti ekspektasi kerja, ekspektasi bisnis, 

pengaruh sosial, kondisi yang memfasilitasi, motivasi hedonis, nilai harga, 

dan kebiasaan. Sedangkan hipotesis penulis didukung oleh hasil penelitian 

ini. 

2. Niat perilaku menggunakan layanan mobile banking yang ditawarkan oleh 

Bank Syariah Indonesia tidak dipengaruhi oleh variabel personal 

innovation. Sedangkan hipotesis penulis tidak didukung oleh hasil 

penelitian ini. 

3. Variabel kondisi yang memfasilitasi, kebiasaan dan niat perilaku 

berpengaruh terhadap perilaku penggunaan dalam menggunakan mobile 

banking Bank Syariah Indonesia. Dimana hasil penelitian ini sesuai dengan 

hipotesis yang dirumuskan oleh penulis. 

4. Personal innovation tidak berpengaruh secara signifikan oleh user 

experience ketika menggunakan layanan mobile banking Bank Syraiah 

Indonesia. Padahal, hasil penelitian tidak sesuai dengan hipotesis yang 

diajukan oleh penulis. 

 



B. Implikasi 

Ada sejumlah implikasi teoretis dan kebijakan berdasarkan temuan studi 

ini.: 

1. Secara teoritis, temuan ini dapat memberikan informasi kepada 

pembaca, berkontribusi pada literatur ilmiah, dan menjadi panduan 

untuk studi masa depan tentang adopsi model UTAUT 3 bagi konsumen 

bank syariah Indonesia yang menggunakan mobile banking. 

2. Hasil penelitian ini dapat diterapkan pada praktik atau kebijakan, dan 

dapat menjadi pedoman bagi para pengambil keputusan, khususnya di 

perbankan syariah, tentang bagaimana menerapkan strategi untuk 

mendorong niat dan perilaku menggunakan layanan mobile banking 

yang ditawarkan oleh bank syariah mengingat bahwa industri perbankan 

saat ini menghadapi persaingan berbasis digital. Selain itu, Otoritas Jasa 

Keuangan dan Bank Indonesia secara aktif mengadvokasi percepatan 

digitalisasi perbankan, yang memberikan tekanan kepada bank syariah 

untuk dapat menawarkan layanan perbankan digital terbaik kepada 

semua nasabahnya untuk menghindari kehilangan nasabah. 

C. Keterbatasan Penelitian dan Saran 

Terlepas dari upaya terbaik para peneliti, penelitian ini memiliki 

kelemahan tertentu, termasuk:  

1. Dalam pengukuran niat perilaku dan perilaku pengguna  nasabah, 

penelitian ini hanya menggunakan variabel ekspektasi kerja, 

ekspektasi usaha, pengaruh sosial, kondisi yang memfasilitasi, 



motivasi hedonis, nilai harga, kebiasaan, dan inovasi personal. Oleh 

karena itu diharapkan untuk penelitian selanjutnya dapat melakukan 

pengembangan dengan variabel yang lain. Sehingga memperoleh 

informasi yang lengkap   mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi niat perilaku dan perilaku penggunaan dalam 

menggunakan layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia. 

2. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah SEM-

PLS, oleh karena itu, untuk penelitian selanjutnya dapat 

dikembangkan menggunakan metode analisis yang berbeda. 
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