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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk melihat bagaimana User Interface (Ul) dan User
Experience (UX) berdampak pada keputusan nasabah dalam produk BSI Mobile
Banking dengan Technology Acceptance Model (TAM). Penelitian ini menggunakan
TAM untuk melihat hubungan antara User Interface (Ul), User Experience (UX),
Perceived Usefulness (PU), Attitude Toward Using (ATU), Behavior Intention to Use
(Bl) dan Actual System Use (ASU). Untuk mengumpulkan data, penelitian ini
menggunakan kuisioner yang dibagikan secara offline kepada 100 pengguna BSI
Mobile Banking di wilayah Solo Raya. Dari data yang terkumpul, 94 data dinyatakan
valid untuk dianalis lebih lanjut menggunakan metode PLS-SEM dengan software
SmartPLS 4.1.1.1. Hasil analisis data menunjukkan bahwa Ul dan UX secara tidak
langsung memiliki dampak positif signifikan terhadap keputusan nasabah dalam
menggunakan BSI Mobile Banking.

Kata kunci: ui/ux; technology acceptance model; mobile banking

1. Pendahuluan

Pesatnya pertumbuhan industri perbankan digital memicu persaingan ketat di
antara bank-bank di Indonesia dalam upaya menarik dan mempertahankan
keputusan nasabah. Salah satu aspek penting yang dapat berkontribusi pada
keputusan nasabah adalah User Interface (Ul) dan User Experience (UX) dari produk
digital sebuah bank (Ronny et al., 2020); (Krismanda & Setiyawati, 2022). UI/UX
mencakup berbagai aspek seperti design application, web developer, prototyping, dan
Usability Tasting (UT).

UI/UX muncul sebagai bagian penting dari ekosistem tekonologi informasi sejalan
dengan perkembangan pesat dalam penggunaan produk digital. Menurut laporan
Global UX Economy, investasi dalam desain UI/UX diperkirakan mencapai $400
miliar, dan perusahaan-perusahaan di Indonesia mulai menyadari pentingnya UI/UX
yang baik (Nugraha & Fatwanto, 2021). Sayangnya, berdasarkan Indeks Kualitas
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Pengalaman Digital Global (GDXI), Indonesia masih menduduki peringkat ke-12 dari
20 negara teratas dalam hal kualitas UI/UX.

DATA PENGGUNA BSI MOBILE TAHUN 2021-2024
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Sumber: www.bankbsi.co.id
Gambar 1. Pengguna BSI Mobile Banking Tahun 2021-2024

Di tengah pesatnya perkembangan era digital, sektor perbankan mengalami
tranformasi yang signifikan, terutama dalam pengembangan UI/UX. Pengguna
aplikasi BSI Mobile Banking di Indonesia telah meningkat sebesar 41.89% pada tahun
2024, mencerminkan adanya peningkatan adopsi layanan perbankan digital.
Pertumbuhan UI/UX dalam perbankan menjadi faktor krusial dalam mempertahankan
minat nasabah (Chaouali et al., 2020). Namun, penerapan Ul/UX yang optimal dalam
perbankan masih mengahadapi berbagai tantangan yang signifikan (Kreger, 2023).
Meskipun desain Ul terus diperbarui, banyak nasabah yang tidak puas dengan UX
yang dihasilkan (Papathomas & Konteos, 2024).

UX yang baik dapat mendorong nasabah untuk lebih aktif menggunakan layanan
digital bank, seperti pembukaan rekening dan transaksi keuangan lainnya (Pritjahjono
et al., 2023). Penelitian-penelitian sebelumnya, menunjukkan bahwa tingginya tingkat
keputusan nasabah, berkorelasi positif dengan tingkat keputusan mereka terhadap
produk sebuah bank (Supriyanto et al., 2021); (Rochmah & Purwanto, 2022); (Abdul
Rozak et al., 2022); (Deventer & Redda, 2023). Oleh karena itu, pengembangan
UI/UX yang efektif menjadi sangat penting dalam konteks ini.

Penelitian yang ada telah menyoroti beberapa faktor yang mempengaruhi
keputusan nasabah di industri perbankan, termasuk customer satisfaction, customer
retention, customer confidence (Ali & Raju, 2019). Selain itu, penelitian lainnya
menunjukkan bahwa transformasi digital dan inovasi dapat berdampak positif pada
kinerja sebuah bank (Duong, 2024). Selain itu, para peneliti telah memeriksa faktor-
faktor spesifik yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam konteks industri
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perbankan, seperti, PEOU, PU, security, dan perceived risk of cybercrime (Kaulu et
al., 2024). Namun, literatur yang ada belum secara memadai membahas pengaruh
UI/UX terhadap minat nasabah dalam konteks produk digital perbankan seperti BSI
Mobile Banking. Penelitian ini bertujuan untuk mengisi kekosongan ini dengan
menyelidiki pengaruh UI/UX terhadap keputusan nasabah pada produk digital dari
BSI.

2. Kajian Pustaka
2.1.Technology Acceptance Model (TAM)

Technology Acceptance Model (TAM) dibuat oleh (F. D. Davis et al., 1992)
untuk mempelajari bagaimana orang menerima dan menggunakan teknologi baru.
Mobile banking adalah teknologi yang digunakan dalam penelitian ini. TAM diciptakan
dari model Theory of Reasoned Action Model (TRA) yang diciptakan oleh (Fishbein &
Ajzen, 1975). Karena sederhana dan mudah digunakan, TAM menjadi kerangka
dasar yang banyak digunakan untuk penelitian yang mengadopsi teknologi informasi
(Legris et al., 2003); (Putranto & Pramudiana, 2015); (Musa et al., 2024).

Seperti yang terlihat pada gambar 2, dua konsep utama dalam TAM adalah
Perceived Ease of Use (PEOU) dan Perceived Usefulness (PU) (F. D. Davis, 1989);
(Igbaria, 1993); (Fenech, 1998); (Gefen & Straub, 1997); (Malhotra & Galletta, 1999);
(S. Davis & Wiedenbeck, 2001)

Perceived Usefulness
(Pv)

Attitude Behavioral Actual
Toward Using——| Intentionto |—| System Use
(ATUL) use (BI) (asu)

External
Variables

Perceived Ease of Use
(PEOU)

Sumber: (F. D. Davis, 1989)
Gambar 2. Technology Acceptance Model (TAM)

TAM mendeskripsikan bahwa PEOU dan PU dipengaruhi oleh variabel
eksternal (Li et al., 2008). Oleh karena itu, PEOU dan PU memediasi variabel
eksternal terhadap Attitude Toward Using dan kemudian Actual System Use. Dengan
menggunakan kerangka teori TAM, peneliti dapat menganalisis bahwa variabel UlI/UX
dapat mempengaruhi persepsi nasabah, sikap nasabah dan keputusan nasabah
terhadap produk digital dari BSI Syariah.

MSHEASHLR Jyrnal Masharif al-Syariah: Jurnal Ekonomi dan Perbankan Syariah/Vol. 10, No. 2, 2022

1357



2.2.User Interface (Ul)

User Interface (Ul) adalah elemen visual yang membantu pengguna
berinteraksi dengan sistem (McKay, 2013) meliputi layout, warna, dan navigasi untuk
memudahkan akses informasi serta menggunakan aplikasi (Rui & Gu, 2021). Desain
Ul yang baik mengutakan estetika dan fungsionalitas untuk meningkatkan
pengalaman pengguna. Menurut penelitian sebelumnya (Hadid et al., 2020);
(Marliyah et al., 2021); (Rezeki et al., 2023) keputusan dan minat pelanggan dalam
konteks perbankan syariah dipengaruhi oleh kualitas layanan, termasuk Ul pengguna
yang menarik (Siska, 2022).

Hla: User Interface berpengaruh positif terhadap Perceived Usefulness
H1b: User Interface berpengaruh positif terhadap Perceived Ease of Use
2.3.User Experience (UX)

User Experience (UX) merupakan keseluruhan pengalaman yang dirasakan
pengguna saat berinteraksi dengan produk atau layanan. Menurut (Kalankesh et al.,
2020); (Qi & Xue, 2020); (Peng, 2021) secara explisit, UX dalam sistem informasi
berkontribusi pada keputusan pengguna. UX bertujuan untuk menciptakan
kemudahan pengguna, keputusan, dan efisiensi yang dirasakan oleh pengguna.

Dalam konteks aplikasi perbankan, UX yang baik dapat meningkatkan
kepercayaan nasabah dan mendorong mereka untuk tetap menggunakan layanan
tersebut. Memberikan UX yang baik dapat berkontribusi pada keputusan pelanggan
dan pada akhirnya mendorong minat pelanggan (Pratama & Cahyadi, 2020); (Ilham
et al., 2021); (Nugraha & Fatwanto, 2021).

H2a: User Experience berpengaruh positif terhadap Perceived Usefulness
H2b: User Experience berpengaruh positif terhadap Perceived Ease of Use
2.4.Perceived Usefulness (PU)

Sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan suatu sistem akan
meningkatkan kinerja mereka dalam konteks tertentu disebut Perceived Usefulness
(PU) (F. D. Davis, 1989); (Ajzen, 1991); (Eriksson et al., 2005); (Jahangir & Begum,
2008). Studi menunjukkan bahwa keputusan pengguna dipengaruhi oleh PU, yang
berdampak pada Attitude Toward Using (ATU) (Ru et al., 2021); (Natthanit
Siwasutham et al., 2023).

Penelitian dari (Venkatesh & Morris, 2000) menguatkan hubungan ini, dimana
mereka menemukan bahwa PU tidak hanya meningkatkan niat untuk menggunakan
teknologi tetapi juga membentuk sikap positif terhadap penggunaan tekonologi.
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Dengan demikian, perusahaan atau organisasi yang ingin mendorong adopsi
teknologi baru harus menekankan manfaat yang nyata dari teknologi tersebut kepada
pengguna, sehingga sikap positif akan terbentuk dan memperkuat niat penggunaan.
H3a: Perceived Usefulness berpengaruh positif terhadap Attitude Toward Using
H3b: Perceived Usefulness berpengaruh positif terhadap Behavioral Itention to Use

2.5.Perceived Ease of Use (PEOU)

Tingkat kepercayaan seseorang bahwa sistem atau aplikasi tertentu dapat
digunakan dengan mudah tanpa usaha ekstra merupakan definisi dari PEOU (F. D.
Davis, 1989); (Kim et al., 2008). Pengguna percaya bahwa teknologi tersebut intuitif,
mudah dipahami, dan dapat dioperasikan tanpa kesulitan yang signifikan. PEOU
berkembang menjadi komponen penting yang mempengaruhi persepsi individu
terhadap penggunaan teknologi tertentu (Korsah et al., 2023). Apabila pengguna tidak
memahami teknologi, maka akan sulit dalam menerima informasi dan menjalankan
prosedur teknologi (Afzal et al., 2023).

Berbagai penelitian dalam konteks teknologi telah mengkonfirmasi pentingnya
persepsi PEOU terhadap Attitude Toward Using (Brown et al., 2002); (Gusni et al.,
2020). Penelitian (Kim et al., 2008) yang mengkaji TAM dalam konteks teknologi
menemukan bahwa PEOU merupakan faktor signifikan dalam menentukan sikap dan
niat untuk menggunakan teknologi. Dengan demikian, memahami pentingnya PEOU
dapat memberikan wawasan bagi pengembang UI/UX untuk menciptakan sistem
yang lebih user-friendly, khusunya dalam konteks perbankan syariah, sehingga
meningkatkan sikap positif dan minat pengguna terhadap produk digital dari BSI.
H4a: Perceived Ease of Use berpengaruh positif terhadap Attitude Toward Using
H4b: Perceived Ease of Use berpengaruh positif terhadap Perceived Usefulness

2.6.Attitude Toward Using (ATU)

PU dan PEOU adalah dua komponen utama dari TAM yang dikembangkan
oleh (F. D. Davis, 1989). Model ini menyatakan bahwa kedua faktor tersebut secara
signifikan mempengaruhi Attitude Towards Using (ATU) dan niat pengguna untuk
mengadopsi teknologi tertentu (Abdool et al., 2021); (Toros et al., 2024). Beberapa
penelitian menunjukkan bahwa ATU berfungsi sebagai mediator antara PU dan
loyalitas (Maryanto & Kaihatu, 2021); (Harianto & Ellyawati, 2023); (Rahayu &
Harsono, 2023). Hal ini menunjukkan bahwa seiring dengan meningkatnya persepsi
manfaat suatu produk, sikap pengguna menjadi lebih positif, yang pada gilirannya
meningkatkan keputusan mereka.

Sementara itu, PEOU memiliki menunjukkan Persepsi kemudahan
penggunaan dapat berdampak positif pada sikap dan perilaku pengguna (Mitzner et
al., 2016). Studi (Mitzner et al., 2016) menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan
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suatu layanan dapat meningkatkan kepercayaan dan keputusan pelanggan, yang
berkontribusi pada kepuasaan nasabah.
H5: Attitude Toward Using berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention to Use

2.7.Behavioral Intention to Use (BI)

Behavioral Intention to Use menurut (Abdulwahab et al., 2010) merupakan
besarnya niat individu untuk menggunakan suatu sistem atau teknologi. Dalam model
TAM, Bl menjadi salah satu faktor utama yang mempengaruhi Actual System Use
(ASU). Niat perilaku ini terbentuk dari keyakinan individu terhadap manfaat dan
kemudahan pengguna.

Menurut (Ajzen, 1991) dalam Teory of Planned Behavior (TPB), niat
berperilaku berperan sebagai faktor utama yang memprediksi tindakan yang
sebenarnya. Dalam konteks TAM, niat untuk memanfaatkan suatu sistem dipengaruhi
oleh Perceived Usefulness dan Perceived Ease of Use, yang pada akhirnya
menentukan realisasi penggunaan sistem tersebut.

H6: Behavioral Intention to Use berpengaruh positif terhadap Actual System Use

2.8.Actual System Use (ASU)

Actual System Use mengacu pada penggunaan nyata suatu sistem setelah
adanya niat untuk menggunakannya. Dalam TAM, penggunaan ini merupakan
manifestasi dari niat perilaku pengguna (Venkatesh & Davis, 2000) dan dapat diukur
melalui frekuensi serta durasi pemakaian. Menurut Task-Technology Fit Model,
efektivitas penggunaan sistem bergantung pada kesesuaian antara kebutuhan
pengguna dan kapabilitas teknologi (Goodhue & Thompson, 1995).

Dalam konteks mobile banking, penggunaan aktual dipengaruhi oleh
pengalaman pengguna, kepercayaan, kemudahan navigasi, serta stabilitas aplikasi.
Studi UTAUT menunjukkan bahwa semakin sering suatu sistem digunakan, semakin
tinggi kemungkinan pengguna akan terus menggunakannya (Venkatesh et al., 2012).
Faktor seperti kecepatan transaksi, keamanan data, dan kualitas layanan
berkontribusi pada peningkatan penggunaan aktual. Selain itu, (Zhou et al., 2010)
menyoroti bahwa persepsi terhadap keamanan dan kenyamanan layanan juga
memengaruhi penggunaan sistem. Oleh karena itu, peningkatan penggunaan BSI
Mobile Banking dapat dilakukan dengan mengoptimalkan UI/UX, meningkatkan
keandalan sistem, dan membangun kepercayaan pengguna terhadap layanan digital
banking.
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Gambar 3. Kerangka Teoritis Penelitian

3. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan kuisioner sebagai alat pengumpulan data.
Pengguna BSI Mobile Banking di wilayah Solo Raya (Surakarta, Sukoharjo, Boyolali,
Wonogiri, Klaten, Sragen, dan Karanganyar) adalah subjek dari penelitian ini.
Kuisioner disebarkan secara offline dengan sebar angket di wilayah Solo Raya.
Responden yang terlibat dalam penelitian ini adalah mereka yang menggunakan
aplikasi BSI Mobile Banking dalam empat tahun terakhir yaitu 2021, 2022, 2023, dan
2024. Keputusan penulis untuk memilih empat tahun sebagai objek penelitian
berdasarkan data pengguna BSI Mobile Banking tahun 2021-2024 yang meningkat
tiap tahunnya.

Peneliti menggunakan teknik non-probability sampling berupa convenience
sampling dalam penelitian ini. Secara total, 100 responden yang berasal dari Solo
Raya berpartisipasi dalam penelitian ini. Keputusan penulis untuk menetapkan ukuran
sampel sebesar 100 didasarkan pada rekomendasi yang diberikan oleh beberapa
penulis mengenai jumlah minimum dan jumlah yang tepat untuk ukuran sampel bagi
penelitian yang menggunakan metode Structural Equality Modeling (SEM). Dalam
bukunya (Hair JR et al., 2014) menyatakan bahwa, ukuran sampel minimum yang
diperlukan untuk sebuah penelitian SEM adalah sekitar 100 responden. Sementara
dalam penelitian lain (Maccallum et al., 1996); (Kock, 2013); (Chin, 1998) juga
berpendapat bahwa 100 merupakan ukuran sampel minimum yang harus ditetapkan
dalam penelitian kuantitatif yang menggunakan SEM.

Sebelum kuisioner ini disebarkan dan digunakan dalam penelitian ini, uji coba
dilakukan terlebih dahulu kepada 50 responden untuk memastikan bahwa instrument
yang digunakan dalam penelitian ini valid, reliabel, dan setiap pertanyaan dalam
kuisioner tidak membingungkan responden.

MSHEASHLR Jyrnal Masharif al-Syariah: Jurnal Ekonomi dan Perbankan Syariah/Vol. 10, No. 2, 2022

1361



4. Hasil dan Pembahasan
4.1. Profil Responden

Dari total 100 kuisioner, sebanyak 94 kuisioner dianggap layak digunakan serta
dianalisis lebih lanjut dalam penelitian ini. Dari 94 responden tersebut, sebanyak 70
orang (74.47%) responden merupakan perempuan, sedangkan 24 orang (25.53%)
merupakan laki-laki. Sebagian besar responden, yaitu sebanyak 85 orang (90.43%),
berada dalam rentang usia 18-25 tahun. Dari sisa responden, sebanyak 8 orang
(8.51%) berada dalam rentang usia 26-34 tahun, dan 1 orang (1.06%) berusia di atas
35 tahun. Sebanyak 22 orang (23.40%) berasal dari Sukoharjo, 18 orang (19.15%)
berasal dari Surakarata, 18 orang (19.15%) berasal dari Sragen, 15 orang (15.96%)
berasal dari Boyolali, 8 orang (8.51%) berasal dari Karanganyar, 8 orang (8.51%)
berasal dari Klaten, dan 5 orang (5.32%) berasal dari Wonogiri.

Semua responden dalam penelitian ini adalah pengguna BSI Mobile Banking
tahun 2021-2024. Sebanyak 25 orang (26.60%) pengguna tahun 2021, 27 orang
(28.72%) pengguna tahun 2022, 24 orang (25.53%) pengguna tahun 2023, dan 18
orang (19.15%) pengguna tahun 2024.

Tabel 1. Profil responden

Karakteristik Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Perempuan 70 74.47%
Gender Laki-Laki 24 25.53%
Total 94 100%
18- 25 85 90.43%
Umur 26 - 34 8 8.51%
= 35 Tahun 1 1.06%
Total 94 100%
Sukoharjo 22 23.40%
Sragen 18 19.15%
Surakarta 18 19.15%
o Boyolali 15 15.96%
Domisili
Klaten 8 8.51%
Karanganyar 8 8.51%
Wonogiri 5 5.32%
Total 94 100%
2021 25 26.60%
Tahun 2022 27 28.72%

Pengguna BSI
2023 24 25.53%
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2024 18 19.15%
Total 94 100%
Sumber: data diolah
4.2. Reabilitas

Conbrach Alpha adalah metode yang paling sering digunakan untuk mengukur
stabilitas dan konsistensi sebuah instrument, dengan tujuan memastikan bahwa
setiap item dalam skala saling berkaitana dengan baik (Cronbach, 1951). Seperti
yang ditunjukkan pada Tabel 3. Untuk memeriksa instrument pengumpulan data,
semua variabel dalam model penelitian untuk diperiksa terkait reabilitas, validitas
konvergen, dan validitas diskriminan.

4.3. Validitas

Terdapat dua jenis validitas yang dibutuhkan untuk mengukur model
pengukuran, yaitu validitas konvergen dan validitas diskriminan (Chin & Newsted,
1998); (Hair et al., 2017). Validitas konvergen menunjukkan sejauh mana variabel
yang secara teori serupa memiliki hubungan satu sama lain, sedangkan validitas
diskriminan menunjukkan sejauh mana terdapat perbedaan antara dua variabel
(Sujati et al., 2020); (Lim, 2024).

Uji validitas digunakan untuk menilai apakah setiap jawaban dari 94 responden
valid atau tidak. Uji validitas ini dijalankan pada msing-masing pertanyaan sebanyak
21 pertanyaan. Jika factor loading (A) > 0,7 maka uji validitas model dianggap valid.
Nilai factor loading ini dapat ditunjukkan melalui nilai outer loading. Tabel 2
menyatakan nilai outer loading.

Tabel 2. Loading factors

Indikator Loading Factors
ull 0.873
ul2 0.898
Uxl1 0.854
Ux2 0.717
UXx3 0.798
ux4 0.757
PU1 0.889
PU 2 0.779
PEOU 1 0.837
PEOU 2 0.729
PEOU 3 0.748
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PEOU 4 0.831

ATU 1 0.855
ATU 2 0.792
ATU 3 0.742
Bl 1 0.862
Bl 2 0.763
BI 3 0.718
ASU 1 0.819
ASU 2 0.744
ASU 3 0.838

Sumber: data diolah

Uji Conbrach’s Alpha digunakan untuk mengukur reabilitas internal dan
konsistensi internal dari sekumpulan indikator dalam suatu kumpulan data. Uji ini
dapat digunakan untuk mengukur hubungan korelasi antar variabel yang diuji. Nilai
Cronbach’s Alpha dalam penelitian eksplorasi sebesar 0,70 atau lebih dianggap dapat
diterima. Selain itu, uji reliabilitas Composite Reliability (CR) dan Average Varianve
Extracted (AVE) digunakan untuk mengukur konsistensi setiap indikator pada setiap
konstruk TAM. Smart PLS versi 4.1.1.1 digunakan untuk menentukan validitas
konvergen.

Tabel 3 menunjukkan variabel setiap konstruk, nilai Cronbach’s Alpha,
Composite Reliability (CR), dan Average Variance Extracted (AVE). karena nilai
Cronbach’s Alpha, CR, dan AVE dari setiap konstruk lebih besar dari batas yang
dapat diterima (Factor loading, Cronbach’s Alpha, CR = 0.70 & AVE > 0.5). Dalam
penelitian ini, diantara semua variabel, Perceived Usefulness (PU) menunjukkan nilai
Cronbach’s Alpha paling rendah tetapi tetap valid karena CR dan AVE memenubhi
syarat variabel setiap konstruk.

Tabel 3. Hasil construct reliability
Composite Reliability Average Variance

Cronbach's alpha

(CR) Extracted (AVE)
ASU 0.734 0.843 0.642
ATU 0.712 0.839 0.636
Bl 0.688 0.825 0.613
PEOU 0.794 0.867 0.620
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PU 0.578 0.822 0.699

ul 0.726 0.879 0.784

UXx 0.788 0.863 0.613

Sumber: data diolah

Uji Conbrach’s Alpha digunakan untuk mengukur reabilitas internal dan
konsistensi internal Validitas diskriminan mengacu pada perbedaan teori antara
konstruk satu dengan konstruk lainnya yang terbukti melalui pengujian statistik. Untuk
menentukan validitas diskriminan, tiga ukuran yang perlu diperhatikan, yaitu: skala
Fornell-Larcker, cross loadings, dan rasio korelasi Heterotrait-Monotrait (HTMT)
(Edeh et al., 2023) yang ditampilkan pada tabel 5, 6, dan 7. Rasio Heterotrait-
Monotrait (HTMT) dari korelasi merupakan Teknik terbaru yang digunakan untuk
mengevaluasi validitas diskriminan dalam Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM), yang merupakan dasar penting untuk mengevaluasi model.

Kriteria Fornell-Larcker membandingkan akar kuadrat dari Average Variance
Extracted (AVE) dengan nilai korelasi antar variabel laten. Tabel 5 menunjukkan
bahwa nilai akar kuadrat AVE tetap lebih tinggi dibandingkan nilai yang disarankan
sebesar 0.5, dengan rentang antara 0.783 hingga 0.886. Jika nilai HTMT lebih tinggi
dari ambang batas ini, maka terdapat kekurangan validitas diskriminan. Beberapa
penelitian menyarankan ambang batas sebesar 0.85, sementara penelitian lain
mengusulkan nilai 0.90. Dalam tabel crossloading, nilai indikator factor loading harus
lebih tinggi darin 0.70 untuk dianggap valid.

4.4. Structural Model Evaluation

Gambar 3 menunjukkan hasil dari permodelan persamaan setiap konstruk dan
hubungannya dengan path coefficient model dan antar model konstruk, factor
loadings antara indikator dan konstruk variabel, dan koeisien determinan (R?) untuk
setiap variabel independen. Tabel 4 menampilan nilai R-Square yang dihitung untuk
variabel laten endogen dalam model yang diajukan.

Untuk mengevaluasi hubungan-hubungan yang dihipotesiskan dalam model
yang telah dirancang, dilakukan analisis koefisien jalur (path coefficient analysis).
Model tersebut dianalisis menggunakan metode bootstrapping untuk menentukan
signifikansi jalur. Bootstraping adalah metode non-parametric yang digunakan untuk
mengukur tingkat signifikansi dari estimasi partial least square. Tabel 8 menampilkan
informasi mengenai hubungan, path coefficient (), nilai-t, nilai-p, serta keputusan.
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Sebuah hipotesis dianggap signifikan pada tingkat signifikansi 0.05 (p < 0.05) jika nilai
t lebih dari 1.657.
Tabel 4. R? dari Variabel Laten Endogen

R-square
ASU 0.053
ATU 0.688
BI 0.609
PEOU 0.635
PU 0.598

Sumber: data diolah

Nilai R Square menunjukkan sejauh mana model dapat memprediksi hasil,
sementara, path coefficient digunakan untuk mengevaluasi kekuatan dan validitas
hubungan antar variabel yang telah dihipotesiskan (Kock, 2013). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa model regresi memiliki kekuatan yang bervariasi dalam
menjelaskan variabel dependen. Variabel ATU memiliki pengaruh kuat (R2 = 0.688),
diikuti oleh PEOU (R? = 0.635) dan Bl (R? = 0.609), sementara ASU memiliki pengaruh
sangat lemah (R2 = 0.053). Model ini efektif untuk ATU, namun perlu perbaikan untuk
menjelaskan ASU.
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Gambar 3. Model Struktur TAM

Analisis data dilakukan menggunakan model persamaan struktural dengan 94
peserta sebagai responden. Hasil pengujian hipotesis dirangkum dalam Tabel 8. Dari
10 hipotesis yang diajukan, 7 di antaranya memenuhi syarat, yaitu H1b, H2a, H2b,
H3b, H4b, H5, dan H6. Sementara itu, hipotesis Hla, H3a, dan H4a ditolak oleh model
yang digunakan.

Tabel 5. Forner Larcker Scale

Variabel  ASU ATU Bl PEOI PU ul uUXx
ASU 0.802

ATU 0.229 0.798

Bl 0.230 0.769 0.783

PEOU 0.226 0.817 0.663 0.787

PU 0.186 0.610 0.576 0.610 0.836

ul 0.204 0.668 0.592 0.686 0.587 0.886

UXx 0.229 0.751 0.706 0.741 0.757 0.612 0.783

Sumber: data diolah

Tabel 6. Hasil cross loading

Indikator ASU ATU Bl PEOU PU ul UXx
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ASU 1 0.819 0.204 0.196 0.213 0.134 0.090 0.193

ASU 2 0.744 0.150 0.108 0.203 0.089 0.197 0.111
ASU 3 0.838 0.187 0.218 0.148 0.196 0.219 0.217
ATU 1 0.175 0.855 0.639 0.676 0.482 0.521 0.597
ATU 2 0.183 0.792 0.602 0.657 0.536 0.466 0.617
ATU 3 0.191 0.742 0.597 0.621 0.439 0.615 0.582
BI1 0.255 0.738 0.862 0.662 0.507 0.521 0.663
BI 2 0.132 0.540 0.763 0.447 0.463 0.461 0.472
BI 3 0.129 0.489 0.718 0.404 0.369 0.397 0.497
PEOU1  0.161 0.645 0.531 0.837 0.491 0.445 0.596
PEOU2  0.152 0.619 0.367 0.729 0.427 0.601 0.567
PEOU3  0.142 0.566 0.598 0.748 0.474 0.424 0.570
PEOU4  0.247 0.730 0.598 0.831 0.524 0.667 0.601
PU1 0.280 0.568 0.558 0.547 0.889 0.521 0.736
PU 2 -0.012 0.440 0.386 0.468 0.779 0.459 0.505
ul1 0.114 0.523 0.449 0.552 0.520 0.873 0.464
ul 2 0.242 0.655 0.592 0.658 0.520 0.898 0.614
UX 1 0.259 0.702 0.681 0.639 0.649 0.499 0.854
UX 2 0.139 0.537 0.501 0.581 0.477 0.413 0.717
UX 3 0.087 0.584 0.542 0.608 0.626 0.572 0.798
UX 4 0.230 0.516 0.470 0.487 0.610 0.422 0.757

Sumber: data diolah

Tabel 7. Rasio Heterotrait-Monotrait (HTMT)

ASU ATU Bl PEOU PU Ul UX
ASU
ATU 0.310
Bl 0.290 1.074
PEOU 0.300 1.083 0.869
PU 0.295 0.937 0.885 0.892
ul 0.281 0.928 0.824 0.891 0.902
UXx 0.283 1.000 0.936 0.936 1.093 0.800

Sumber: data diolah
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Tabel 8. Hasil dari path analysis model structural

H Hipotesis Path (B) t-values p-values Keterangan
Hla Ul -> PU 0.192 1.767 0.077 Ditolak

H1lb Ul > PEOU 0.363 4.222 0.000 Diterima**
H2a Ux > PU 0.633 4.998 0.000 Diterima**
H2b UX = PEOU 0.525 6.627 0.000 Diterima**
H3a PU - BI 0.164 1.610 0.107 Ditolak

H3b PU > ATU 0.176 1.991 0.047 Diterima*
H4a PEOU > PU 0.013 0.073 0.942 Ditolak

H4b PEOU > ATU  0.712 10.043 0.000 Diterima**
H5 ATU - BI 0.674 7.141 0.000 Diterima**
H6 Bl > ASU 0.257 2.207 0.027 Diterima*

Sumber: data diolah signifikan pada p** < 0.01, p* < 0.05

Berdasarkan hasil penelitian, ditemukan bahwa Ul memiliki pengaruh positif
signifikan terhadap PEOU (3= 0.363, p < 0.01), namun tidak signifikan terhadap PU
(B= 0.192, p = 0.077). Hal ini menunjukkan bahwa Ul yang baik dapat meningkatkan
persepsi kemudahan penggunaan sistem, tetapi tidak secara langsung
mempengaruhi persepsi kegunaan sistem. Selain itu, UX memiliki pengaruh positif
signifikan terhadap PEOU (B= 0.525, p < 0.01) dan PU (B= 0.633, p < 0.01). Hasil ini
mengindikasikan bahwa beberapa aspek pengalaman pengguna yang baik tidak
hanya meningkatkan persepsi kemudahan penggunaan tetapi juga meningkatkan
persepsi kegunaan sistem.

Selanjutnya, PU memiliki pengaruh positif signifikan terhadap ATU (8= 0.176,
p < 0.05), tetapi idak signifikan terhadap Bl (= 0.164, p = 0.107). Ini membuktikan
bahwa meskipun sistem yang dianggap berguna dapat meningkatkan sikap positif
terhadap penggunaannya, namun tidak secara langsung memengaruhi niat perilaku
pengguna. Di sisi lain, PEOU memiliki pengaruh positif signifikan terhadap ATU (3 =
0.712, p <0.01), tetapi tidak berpengaruh terhadap PU (B = 0.013, p = 0.942). Artinya,
persepsi tentang kemudahan penggunaan sistem meningkatkan sikap pengguna
terhadap penggunaan sistem, tetapi tidak secara langsung meningkatkan persepsi
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kegunaan sistem. Terakhir, ATU memiliki pengaruh positif signifikan terhadap BI (f =
0.674, p < 0.01), dan Bl memiliki pengaruh positif signifikan terhadap ASU (3 = 0.257,
p < 0.05). Ini menunjukkan bahwa sikap positif terhadap penggunaan sistem dapat
meningkatkan niat perilaku pengguna, yang pada akhirnya mendorong adopsi serta
keberlanjutan penggunaan BSI Mobile Banking.

Secara keseluruhan, temuan penelitian ini memberikan wawasan penting
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keputusan masyarakat Solo Raya dalam
menggunakan BSI Mobile Banking. Studi ini menyoroti pentingnya desain Ul/UX yang
optimal dalam meningkatkan pengalaman pengguna serta keberlanjutan penggunaan
layanan perbankan digital.

4. Kesimpulan dan Saran

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menyelidiki berbagai faktor yang
mempengaruhi pengalaman pengguna dan keputusan pelanggan dalam penggunaan
aplikasi BSI Mobile Banking, khususnya di wilayah Solo Raya. Berdasarkan hasil
analisis yang dilakukan pada 94 responden yang menggunakan BSI Mobile Banking
antara tahun 2021-2024, penelitian ini menyimpulkan beberapa temuan penting
terkait berbagai aspek yang mempengaruhi persepsi pengguna pada sistem.

Penelitian ini memberikan wawasan penting bagi developer BSI Mobile Banking
untuk fokus pada desain antarmuka yang memudahkan penggunaan serta
meningkatkan pengalaman pengguna. Hal ini dapat meningkatkan persepsi
kemudahan penggunaan aplikasi, yang pada gilirannya akan mendorong sikap positif
terhadap penggunaan aplikasi. Meskipun UX dapat memengaruhi persepsi kegunaan
secara negatif, pengembang sebaiknya tetap memperhatikan elemen-elemen
pengalaman pengguna yang dapat meningkatkan kenyamanan dan keputusan tanpa
mengurangi efektivitas aplikasi. Selain itu, penting untuk terus memperkuat fitur-fitur
yang dianggap berguna oleh pengguna agar dapat meningkatkan persepsi kegunaan,
yang akan memperbaiki sikap pengguna dan akhirnya meningkatkan loyalitas
pelanggan.

Secara keseluruhan, temuan penelitian ini menyoroti pentingnya desain aplikasi
yang ramah pengguna, memudahkan penggunaan, dan memberikan manfaat nyata
bagi pengguna, sebagai kunci untuk meningkatkan loyalitas jangka panjang
pengguna BSI Mobile Banking.
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