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Abstrak−Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh ekspektasi kinerja dan risiko yang diterima terhadap niat perilaku 

penggunaan mobile banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kota Palangka Raya. Fenomena rendahnya penggunaan 

mobile banking di tengah pesatnya transformasi digital menjadi latar belakang penelitian ini. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode survei melalui kuesioner yang dibagikan kepada 100 responden yang merupakan nasabah aktif BSI pengguna 
layanan BSI Mobile. Analisis data dilakukan dengan regresi linier berganda, uji t, uji F, serta koefisien determinasi (R²). Hasil uji 

parsial menunjukkan bahwa ekspektasi kinerja berpengaruh signifikan terhadap niat perilaku (sig = 0,000 < 0,05), sedangkan risiko 

yang diterima tidak berpengaruh signifikan (sig = 0,670 > 0,05). Namun, secara simultan kedua variabel tersebut berpengaruh 

signifikan terhadap niat perilaku nasabah (F = 48,485; p < 0,05). Nilai Adjusted R² sebesar 0,490 mengindikasikan bahwa 49% variasi 
niat perilaku dijelaskan oleh kedua variabel tersebut. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ekspektasi kinerja berpengaruh positif 

terhadap niat perilaku menggunakan mobile banking, sedangkan risiko yang diterima tidak berpengaruh signifikan. 

Kata Kunci: Bank Syariah; Ekspektasi Kinerja; Resiko; Niat Perilaku; Adaptasi Mobile Banking 

Abstract−This study aims to analyze the influence of performance expectations and perceived risk on the behavioral intention to use 
mobile banking among customers of Bank Syariah Indonesia (BSI) in Palangka Raya City. The phenomenon of low mobile banking 

usage amid rapid digital transformation serves as the background for this research. A quantitative approach was used, employing a 

survey method through questionnaires distributed to 100 active BSI customers who use BSI Mobile services. Data analysis was 

conducted using multiple linear regression, t-test, F-test, and the coefficient of determination (R²). The partial test results show that 
performance expectations have a significant effect on behavioral intention (sig = 0.000 < 0.05), while perceived risk does not have a 

significant effect (sig = 0.670 > 0.05). However, simultaneously, both variables have a significant effect on customers’ behavioral 

intention (F = 48.485; p < 0.05). The adjusted R² value of 0.490 indicates that 49% of the variation in behavioral intention is explained 

by these two variables. The findings indicate that performance expectations positively influence the intention to use mobile banking, 
whereas perceived risk does not have a significant effect. 

Keywords: Islamic Banking; Performance Expectations; Risk; Behavioral Intentions; Mobile Banking Adaptation 

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa dampak signifikan terhadap berbagai sektor 

kehidupan, termasuk dalam dunia keuangan dan perbankan. Salah satu bentuk inovasi yang saat ini berkembang pesat 

adalah financial technology (fintech), yaitu pemanfaatan teknologi dalam layanan keuangan untuk memberikan 

kemudahan dan efisiensi bagi masyarakat. Fintech menghadirkan integrasi teknologi secara sinergis dalam sektor layanan 

keuangan, dengan tujuan meningkatkan efisiensi, memperluas akses, dan memberikan kemudahan dalam berbagai 

aktivitas keuangan. Melalui platform digital seperti aplikasi mobile banking, Fintech memungkinkan transaksi dilakukan 

tanpa kehadiran fisik di bank atau gerai (Rinjani et al., 2024). 

Dalam konteks perbankan syariah, integrasi teknologi seperti mobile banking menjadi sarana penting dalam 

mendukung inklusi keuangan berbasis nilai-nilai Islam. Bank Syariah Indonesia (BSI), sebagai hasil merger tiga bank 

syariah milik negara (BRIS, BSM, dan BNIS), telah meluncurkan aplikasi BSI Mobile sebagai inovasi layanan keuangan 

syariah berbasis digital. Aplikasi ini dirancang untuk memberikan kemudahan bagi nasabah dalam melakukan berbagai 

transaksi, mulai dari transfer dana, pembayaran tagihan, hingga layanan zakat dan wakaf. (Irawan et al., 2021) Kendati 

demikian, tingkat adopsi mobile banking di kalangan nasabah masih menunjukkan tantangan. Tidak semua nasabah BSI, 

khususnya di Kota Palangka Raya, memanfaatkan layanan tersebut secara optimal.  

Beberapa masih memilih transaksi konvensional seperti datang langsung ke teller atau menggunakan mesin ATM. 

Kehadiran industri perbankan syariah memberikan angin segar bagi umat Islam di Indonesia. Didukung oleh Undang-

Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah, bank syariah dapat menyediakan produk sesuai dengan minat 

nasabah. Produk dengan kerangka syariah yang ditawarkan terbukti memiliki pilihan untuk bersaing dengan bank reguler 

(Safitri & Kurnia, 2022). 

Data dari Bank Indonesia mencatat bahwa hingga Juli 2024, terjadi peningkatan signifikan dalam transaksi 

perbankan digital. Jumlah transaksi mencapai 1.845,37 juta, tumbuh sebesar 30,50% secara tahunan (year-on-year). 

Transaksi uang elektronik juga mengalami pertumbuhan sebesar 22,46%, dengan total mencapai 1.272,35 juta transaksi. 

Sementara itu, transaksi melalui BI-RTGS meningkat sebesar 15,36%, dan transaksi melalui BI-FAST tumbuh pesat 

hingga 65,08%, mencapai 301,41 juta transaksi ritel. Jika dibandingkan dengan April 2024, terjadi peningkatan transaksi 
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sebesar 56,7%. Di sisi lain, transaksi pembayaran menggunakan kartu ATM menurun sebesar 9,57%, menjadi 584,95 juta 

transaksi. (Ibrahim, 2024) 

Faktor yang memengaruhi rendahnya penggunaan mobile banking antara lain adalah ekspektasi kinerja dan risiko 

yang diterima. Ekspektasi kinerja merujuk pada sejauh mana individu meyakini bahwa penggunaan teknologi akan 

meningkatkan efektivitas dalam aktivitas mereka. Apabila nasabah merasa aplikasi mobile banking tidak memberikan 

manfaat signifikan seperti penghematan waktu, kemudahan, atau efisiensi, maka mereka cenderung enggan 

menggunakannya. (Davis, 1989) Selain itu, ketidaksesuaian antara harapan dan kenyataan terkait kualitas layanan, 

stabilitas sistem, dan kemudahan akses dapat menurunkan motivasi penggunaan. Penelitian sebelumnya menunjukkan 

bahwa ekspektasi kinerja memiliki pengaruh positif terhadap niat perilaku untuk mengadopsi teknologi digital, termasuk 

dalam sektor perbankan (Syamsurizal, 2023). 

Di sisi lain, risiko yang diterima juga menjadi pertimbangan penting dalam adopsi mobile banking. Risiko ini 

dapat berupa risiko keamanan data pribadi, risiko finansial akibat sistem yang tidak stabil, atau risiko psikologis karena 

kurangnya kepercayaan terhadap teknologi. Dalam masyarakat yang belum sepenuhnya literat digital, (Chen & Chang, 

2021). Risiko merupakan kombinasi antara peluang dan tantangan dalam penerapan teknologi. Oleh karena itu, risiko 

tidak selalu bersifat merugikan, tetapi juga dapat membawa dampak positif. Meskipun secara umum risiko sering 

dipandang negatif, kenyataannya persepsi tersebut dapat diubah dari sesuatu yang merugikan menjadi peluang yang 

menguntungkan (Siswanti, 2022). persepsi terhadap risiko sering kali diperbesar oleh kekhawatiran terhadap kejahatan 

siber seperti phishing, peretasan akun, atau pencurian data. Hal ini berpengaruh langsung terhadap keputusan nasabah 

dalam menggunakan atau menghindari layanan mobile banking. 

Kota Palangka Raya, yang memiliki mayoritas penduduk Muslim, menjadi salah satu target strategis dalam 

pengembangan layanan keuangan syariah. Namun, masih terdapat kesenjangan antara ketersediaan teknologi dan tingkat 

pemanfaatannya oleh masyarakat. Keberadaan BSI Mobile belum sepenuhnya menggantikan kebiasaan bertransaksi 

secara manual. Oleh karena itu, penting untuk mengeksplorasi sejauh mana ekspektasi kinerja dan risiko yang diterima 

berpengaruh terhadap niat perilaku nasabah dalam menggunakan aplikasi mobile banking, khususnya di wilayah ini. 

Selain memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan literatur terkait adopsi teknologi keuangan syariah, penelitian 

ini juga diharapkan dapat memberikan masukan praktis bagi pihak perbankan dalam merumuskan strategi peningkatan 

layanan berbasis digital yang lebih inklusif dan sesuai dengan kebutuhan nasabah. 

Beberapa penelitian sebelumnya telah mengkaji faktor-faktor yang memengaruhi niat perilaku penggunaan mobile 

banking. (Fitri, 2023) menemukan bahwa ekspektasi kinerja secara signifikan memengaruhi perilaku penggunaan Bank 

Aladin Syariah di Jabodetabek. Temuan serupa diperoleh oleh Sudarsono yang meneliti niat nasabah bank syariah dalam 

menggunakan mobile banking dan menyimpulkan ekspektasi kinerja sebagai faktor dominan (Sudarsono, 2022). 

Sementara itu, Azizah et al. menekankan bahwa risiko keamanan menjadi penghambat signifikan dalam penggunaan 

mobile banking oleh nasabah bank syariah (Azizah, 2023). Penelitian oleh Syamsurizal juga menunjukkan bahwa 

ekspektasi kinerja berpengaruh signifikan, sedangkan risiko tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap niat perilaku 

(Syamsurizal, 2023). 

Penelitian terdahulu sebagian besar dilakukan di wilayah metropolitan seperti Jabodetabek dan Yogyakarta 

sementara penelitian ini berfokus pada wilayah non-metropolitan, yaitu Palangka Raya. Selain itu, studi sebelumnya 

umumnya hanya meneliti satu variabel seperti ekspektasi kinerja (Chairia et al., 2020) atau risiko (Azizah, 2023) tanpa 

menguji keduanya secara simultan. Penelitian ini juga menonjol karena melibatkan mayoritas responden usia muda (17–

24 tahun), yang belum banyak dikaji secara spesifik (Fitriah et al., 2024). Terakhir, fokus pada konteks perbankan syariah 

digital seperti BSI Mobile masih jarang diteliti secara mendalam, karena banyak studi lain menggunakan konteks bank 

konvensional. 

Penelitian ini berfokus pada pengaruh ekspektasi kinerja dan risiko yang diterima terhadap niat perilaku 

menggunakan mobile banking pada nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Palangka Raya. Berbeda dari penelitian 

terdahulu yang sebagian besar hanya meneliti faktor pendorong seperti ekspektasi kinerja, ekspektasi usaha, atau 

pengaruh sosial, penelitian ini secara khusus menggabungkan dua dimensi penting ekspektasi kinerja sebagai faktor 

motivasional dan risiko yang diterima sebagai faktor penghambat yang belum banyak dikaji secara bersamaan dalam 

konteks perbankan syariah digital, terutama di wilayah non-metropolitan seperti Palangka Raya. Urgensi penelitian ini 

didasarkan pada masih rendahnya tingkat penggunaan mobile banking BSI meskipun fitur teknologinya terus 

berkembang, yang disebabkan oleh berbagai kekhawatiran pengguna, mulai dari kurangnya pengetahuan hingga 

ketakutan akan risiko keamanan digital. 

Penelitian ini menjadi relevan untuk menjawab tantangan era digital dalam dunia perbankan syariah, terutama 

dalam membangun kepercayaan dan kepuasan nasabah terhadap layanan mobile banking. Dengan memahami determinan 

yang mempengaruhi niat penggunaan, bank syariah dapat merancang pendekatan yang lebih personal, edukatif, dan 

solutif dalam meningkatkan literasi digital nasabah serta mengurangi kekhawatiran terhadap risiko yang mungkin timbul. 

Oleh karena itu, fokus utama dari penelitian ini adalah menguji secara empiris pengaruh ekspektasi kinerja mobile banking 

dan risiko yang diterima terhadap niat perilaku nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Palangka Raya. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana ekspektasi kinerja dan 

persepsi risiko memengaruhi niat perilaku nasabah dalam menggunakan mobile banking pada Bank Syariah Indonesia di 

Kota Palangka Raya. Diharapkan, temuan dari penelitian ini dapat menjadi masukan berharga bagi BSI dalam menyusun 

strategi pengembangan layanan digital yang lebih efektif, aman, dan diterima oleh masyarakat secara luas. 
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2. METODE PENELITIAN 

2.1 Pendekatan dan Jenis Penelitian  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yang didefinisikan sebagai penelitian yang menggunakan metodologi 

numerik untuk pengumpulan, analisis, dan interpretasi data berdasarkan hasil numerik dari analisis data. Teknik ini 

menggunakan metodologi kuantitatif untuk menguji hipotesis yang telah dirancang sebelumnya. 

Adapun jenis penelitian yang dilakukan ini adalah penelitian asosiatif. Hal semacam ini untuk memutuskan 

hubungan sebab akibat setidaknya antara dua faktor, khususnya sebagai faktor bebas (X) dengan variabel faktor terkait 

(Y). Penelitian asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih 

(Hardani et al., 2020). 

Metode survey yang digunakan oleh peneliti yang dimana penelitiannya dilakukan pada populasi besar maupun 

kecil, Ada kejadian relatif, distribusi, dan korelasi antara faktor sosiologis dan psikologis karena data yang diteliti adalah 

sampel yang diambil dari populasi (Sugiyono, 2013,h7.) Peneliti menggunakan Bank Syariah Indonesia di Kota Palangka 

Raya untuk mengumpulkan informasi mengenai data yang dibutuhkan. Penelitian ini dilaksanakan mulai bulan November 

2024 sampai dengan selesai. Peneliti memilih lokasi ini untuk meneliti sejauh mana niat perilaku nasabah Bank Syariah 

Indonesia di Kota Palangka Raya dalam menggunakan mobile banking dipengaruhi oleh ekspektasi kinerja dan risiko 

yang diterima, karena saat ini nasabah harus memahami fitur apa yang akan digunakan dan risiko terkait, serta 

mewaspadai ancaman terhadap aplikasi Mobile Banking. 

2.2 Populasi dan Sampel 

Populasi merupakan kategori generalisasi yang terdiri atas objek atau individu dengan kualitas atau ciri tertentu yang 

dipilih untuk diselidiki oleh peneliti, yang darinya ditarik kesimpulan lebih lanjut. Populasi yang akan diteliti yaitu 

nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Palangka Raya. 

Strategi pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah strategi pengambilan sampel probability 

sampling, yang menunjukkan bahwa tidak setiap komponen atau anggota populasi memiliki peluang yang sama untuk 

dipilih sebagai sampel. Jenis teknik pengambilan sampel yaitu menggunakan cluster random sampling  “teknik sampling 

daerah digunakan untuk menentukan sampel bila obyek yang akan diteliti atau sumber data sangat luas”. (Sugiyono, 

2013) Teknik ini digunakan dengan cara menentukan area yang lebih luas sampai wilayah yang lebih terkecil. metode ini 

dapat digunakan. 

Dalam penelitian ini, kriteria pemilihan sampel responden yaitu: 

a. Nasabah Bank Syariah Indonesia Di Kota Palangka Raya  

b. Nasabah Bank Syariah Indonesia Di Kota Palangka Raya yang menggunakan BSI Mobile  

Karena jumlah populasi tidak diketahui, maka penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Limeshow (1997):  

𝑛 =
𝑧2𝑝 (1−𝑝)

𝑑2   (1) 

Rumus penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan pendekatan proporsi populasi dengan rumus: 

n = (Z² × p × (1 - p)) / d², di mana n merupakan jumlah sampel yang dibutuhkan, Z adalah nilai standar distribusi normal 

pada tingkat kepercayaan tertentu, yaitu 1,96 untuk tingkat kepercayaan 95%. Nilai p merupakan estimasi proporsi 

maksimum dalam populasi, yang diasumsikan sebesar 50% atau 0,5 untuk mendapatkan ukuran sampel terbesar (karena 

nilai ini menghasilkan varian maksimum). Sementara itu, d adalah batas kesalahan pengambilan sampel atau sampling 

error yang ditetapkan sebesar 10% (0,10), yang juga merepresentasikan nilai alpha (α). Dengan menggunakan parameter 

tersebut, rumus ini memberikan estimasi jumlah sampel minimum yang diperlukan agar hasil penelitian memiliki tingkat 

kepercayaan dan ketelitian yang dapat diterima secara statistik. Perhitungan jumlah sampel: 

 𝑛 =
(1,96)20,5(1−0,5)

0,102  =
2410

25
 = 94,6  

Untuk mempermudah peneliti dalam menghitung dan analisis data maka jumlah sampel digenapkan menjadi 100. 

2.3 Kerangka Konseptual 

Berikut Gambar 1 merupakan kerangka dalam melakukan penelitian. 

            

Gambar 1. Kerangka pikir 

Kerangka pikir dalam penelitian ini disusun untuk menggambarkan hubungan antara variabel independen (bebas) 

dan variabel dependen (terikat) yang menjadi dasar dalam menganalisis dan menguji hipotesis. Kerangka pikir 
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menjelaskan arah pemikiran dan alur logika yang menghubungkan teori, hasil penelitian terdahulu, serta fenomena yang 

terjadi di lapangan. 

2.4 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan kajian teori dan hasil-hasil studi sebelumnya yang telah divalidasi, hipotesis dalam penelitian ini diartikan 

sebagai dugaan sementara yang masih memerlukan pembuktian lebih lanjut melalui penelitian ilmiah. Oleh karena itu, 

hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: 

a. Ekspektasi Kinerja terhadap Niat Perilaku 

Penelitian oleh Riska Fitri menunjukkan bahwa ekspektasi terhadap kinerja memiliki pengaruh signifikan terhadap 

perilaku dalam penggunaan Bank Aladin Syariah(Fitri, 2023). Namun, temuan berbeda disampaikan oleh Himayor 

Zidan yang menyatakan bahwa ekspektasi kinerja tidak berpengaruh signifikan terhadap minat penggunaan sistem 

QRIS (Zidan, 2023). Berdasarkan perbedaan hasil tersebut, maka peneliti merumuskan hipotesis: 

H₁: Ekspektasi kinerja berpengaruh terhadap niat perilaku dalam penggunaan mobile banking oleh nasabah Bank 

Syariah Indonesia di Kota Palangka Raya. 

H₀₁: Ekspektasi kinerja tidak berpengaruh terhadap niat perilaku dalam penggunaan mobile banking oleh nasabah 

Bank Syariah Indonesia di Kota Palangka Raya. 

b. Risiko yang Diterima terhadap Niat Perilaku 

Hasil studi dari Azizah dan rekan-rekan menemukan bahwa keunggulan kompetitif dan risiko keamanan yang 

dirasakan memiliki pengaruh positif terhadap niat penggunaan mobile banking. Artinya, semakin tinggi persepsi risiko 

keamanan yang dirasakan, maka kecenderungan nasabah untuk menggunakan mobile banking akan menurun. Temuan 

tersebut juga menunjukkan bahwa niat yang kuat akan berkontribusi terhadap penggunaan layanan tersebut(Azizah, 

2023). Berbeda dengan hasil temuan Rodiah dan Melati, yang menyimpulkan bahwa terdapat hubungan negatif antara 

persepsi risiko, terhadap adopsi teknologi, khususnya dalam konteks penerimaan teknologi (Rodiah & Melati, 2020). 

Berdasarkan hal tersebut, hipotesis yang dirumuskan adalah: 

H₂: Risiko yang diterima berpengaruh terhadap niat perilaku dalam penggunaan mobile banking oleh nasabah Bank 

Syariah Indonesia di Kota Palangka Raya. 

H₀₂: Risiko yang diterima tidak berpengaruh terhadap niat perilaku dalam penggunaan mobile banking oleh nasabah 

Bank Syariah Indonesia di Kota Palangka Raya. 

c. Ekspektasi Kinerja dan Risiko yang Diterima terhadap Niat Perilaku 

Penelitian oleh Lydia Syamsurizal menunjukkan bahwa Ekspektasi terhadap kinerja memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap keinginan seseorang untuk menggunakan layanan mobile banking (Syamsurizal, 2023). Sementara 

itu, hasil penelitian oleh Chairia dan rekan-rekan menyatakan bahwa ekspektasi kinerja dan ekspektasi usaha tidak 

memiliki pengaruh terhadap perilaku penggunaan aplikasi Itqan Mobile (Chairia et al., 2020). Berdasarkan perbedaan 

hasil ini, maka peneliti merumuskan hipotesis: 

H₃: Ekspektasi kinerja mobile banking dan risiko yang diterima berpengaruh terhadap niat perilaku nasabah Bank 

Syariah Indonesia di Kota Palangka Raya. 

H₀₃: Ekspektasi kinerja mobile banking dan risiko yang diterima tidak berpengaruh terhadap niat perilaku nasabah 

Bank Syariah Indonesia di Kota Palangka Raya. 

2.5 Analisis Data 

Proses analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode regresi linier berganda sebagai teknik utama untuk menguji 

hubungan kausal antara variabel independen dan dependen. Untuk menjamin keakuratan data yang digunakan, dilakukan 

serangkaian uji asumsi klasik, yaitu: uji normalitas untuk melihat distribusi data, uji multikolinearitas guna mendeteksi 

adanya hubungan antar variabel independen, serta uji heteroskedastisitas untuk mengidentifikasi kesamaan varians 

residual. Selanjutnya, uji t digunakan untuk menganalisis pengaruh parsial masing-masing variabel independen, 

sementara uji F dipakai untuk mengetahui pengaruh simultan dari semua variabel bebas terhadap variabel terikat. 

Sementara itu, nilai koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur seberapa besar kontribusi variabel independen 

dalam menjelaskan variabel dependen. Melalui pendekatan analitis ini, penelitian diharapkan mampu menyajikan bukti 

empiris yang kuat mengenai determinan utama yang memengaruhi niat perilaku nasabah dalam memanfaatkan layanan 

mobile banking syariah. Hasilnya diharapkan dapat menjadi landasan dalam merumuskan kebijakan strategis oleh institusi 

perbankan. 

2.6 Technology Acceptance Model (TAM) 

Model Penerimaan Teknologi (TAM) menjelaskan bahwa niat perilaku mencerminkan keinginan individu untuk 

memanfaatkan suatu teknologi. Behavioral Intention to Use merupakan elemen kunci dalam menentukan apakah 

seseorang akan menerima dan terus menggunakan teknologi tertentu. Menurut Davis, sejauh mana seseorang akan 

menggunakan teknologi komputer dapat diprediksi dari sikapnya terhadap teknologi tersebut (Davis, 1989). 

2.7 Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) 

Pada tahun 2003, Venkatesh bersama rekan-rekannya mengembangkan model UTAUT sebagai penyempurnaan dari 

TAM. Model ini memperkenalkan sejumlah variabel moderator seperti jenis kelamin, usia, serta pengalaman pengguna 
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dalam berinteraksi dengan teknologi. Selain itu, UTAUT juga membedakan antara niat untuk menggunakan teknologi 

dan perilaku aktual dalam penggunaannya. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology ini merupakan bentuk 

lanjutan dari Technology Acceptance Model (TAM) yang pertama kali dikenalkan oleh Venkatesh dan tim pada tahun 

2003(Wicaksono, 2022). 

2.8 Deskripsi Variabel 

2.8.1 Niat Perilaku  

Menurut Jang dan Namkung, niat perilaku mengacu pada tindakan pelanggan yang mengabdikan diri pada suatu bisnis 

dan karena itu cenderung menyarankannya kepada orang lain karena layanan positif yang mereka terima darinya. 

Pelanggan yang memiliki tujuan atau sikap untuk setia pada suatu merek, produk, dan perusahaan dan senang berbagi 

manfaatnya dengan orang lain dikatakan memiliki niat perilaku. Schiffman berpendapat bahwa niat perilaku, di sisi lain, 

menetapkan kemungkinan bahwa pelanggan akan terlibat dalam perilaku tertentu di masa mendatang (Schiffman & 

Schauer, 2008). Adapun indikator untuk mengukur niat perilaku diadopsi menurut Davis (1989) adalah sebagai berikut : 

Rencana, Niat, Rekomendasi(Davis, 1989) 

2.8.2 Ekspektasi Kinerja 

Menurut teori ekspektasi, jika seseorang memiliki ekspektasi yang tinggi, mereka akan lebih termotivasi untuk mencapai 

tujuan mereka. Sebaliknya, tidak ada dorongan atau antusiasme jika seseorang memiliki sedikit keinginan terhadap 

sesuatu. “Kinerja yaitu perpaduan antara kemampuan, kesempatan dan usaha yang dapat diukur dari hasil kerjanya atau 

pencapaiannya” (Sulistiyani, 2003). Ekspektasi kinerja merujuk pada sejauh mana suatu teknologi dianggap mampu 

memberikan kontribusi penting dalam meningkatkan kinerja individu. Seseorang cenderung menggunakan teknologi 

apabila ia meyakini bahwa penggunaan teknologi tersebut akan memberikan manfaat atau hasil yang positif (Naufal 

Shadiq & Sudarsono, 2022). Individu yang menunjukkan kinerja tinggi umumnya memiliki beberapa karakteristik utama, 

seperti fokus pada pencapaian tujuan, kepercayaan diri yang kuat, kemandirian dalam bekerja, serta kemampuan yang 

mumpuni. Adapun indikator yang digunakan untuk mengukur ekspektasi terhadap kinerja meliputi: Harapan Kinerja, 

Harapan Usaha, Pengaruh Sosial, serta kondisi fasilitas. 

2.8.3 Risiko Yang Diterima 

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) mengartikan risiko sebagai suatu kegiatan atau perilaku yang mempunyai hasil 

yang tidak memuaskan (berbahaya, negatif) (Pusat Bahasa, 2019).  Menurut Philip Best, risiko di sisi lain adalah kerugian 

finansial langsung atau tidak langsung. Berbeda dengan risiko manajemen, risiko didefinisikan sebagai ketidakpastian 

yang mencakup potensi kerugian aset, seperti penurunan laba atau kapasitas ekonomi (Marbun, 2003).  Menurut PBI, 

risiko didefinisikan oleh Bank Indonesia Nomor 11/25/PBI/2009 sebagai kemungkinan terjadinya suatu peristiwa yang 

dapat mengakibatkan kerugian bank. Risiko merupakan konsekuensi yang harus dihadapi akibat adanya ketidakpastian, 

terutama jika berdampak merugikan. Sebaliknya, jika hasil dari ketidakpastian tersebut bersifat menguntungkan, maka 

hal itu tidak dipandang sebagai risiko (Wijaya & Hidayah, 2022).  

Menurut penelitian Tan, faktor utama yang mendorong adopsi perbankan elektronik adalah persepsi risiko (Tan & 

T.S.H., 2000).  Feathermanet menyatakan bahwa untuk mencapai hasil terbaik saat menggunakan perbankan elektronik, 

terdapat risiko, termasuk kemungkinan kerugian(Featherman & P.A., 2003).  Adapun indikator untuk mengukur risiko 

yang diterima menurut Khan et al (2015), yaitu sebagai berikut : Risiko Keuangan, Risiko Kinerja, Risiko Psikologis, 

Risiko Fisiologis, Risiko Sosial, Risiko Waktu (Khan et al., 2015) 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Karakteristik Responden  

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner kepada 100 responden, mayoritas responden adalah perempuan sebanyak 59 

orang atau 59%, sementara laki-laki berjumlah 41 orang atau 41%. Dari segi usia, responden terbanyak berada pada 

rentang usia 17 hingga 24 tahun, yaitu sebanyak 83 orang atau 83%. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merupakan kelompok usia muda yang berada pada fase produktif dan umumnya lebih akrab dengan teknologi 

digital, termasuk layanan mobile banking. 

Berdasarkan pendidikan terakhir, responden didominasi oleh lulusan tingkat menengah dan pendidikan tinggi. 

Tercatat masing-masing sebanyak 48 orang atau 48% merupakan lulusan SMA/SMK/MA dan Diploma/S1, serta 4 orang 

atau 4% merupakan lulusan S2. Temuan ini mencerminkan bahwa sebagian besar responden memiliki tingkat pendidikan 

yang cukup baik, sehingga mampu mengakses dan memahami layanan digital dalam sektor perbankan. Sementara itu, 

dari segi lamanya menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia, mayoritas responden merupakan nasabah baru, dengan 

rincian 28% telah menjadi nasabah kurang dari 1 tahun, 42% antara 1 hingga 2 tahun, 23% antara 2 hingga 5 tahun, dan 

hanya 7% yang telah menjadi nasabah lebih dari 5 tahun. Dengan karakteristik tersebut, responden dalam penelitian ini 

dinilai cukup representatif untuk memberikan gambaran mengenai niat perilaku dalam menggunakan mobile banking, 

terutama dari kalangan muda dan berpendidikan di Kota Palangka Raya.  
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Tabel 1. Sebaran responden penelitian 

No Kriteria Responden 

1 Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Laki-Laki 41 41,00% 

Perempuan 59 59,00% 

2 Usia Jumlah Persentase 

17 Tahun – 24 Tahun 83 83,00% 

25 Tahun – 32 Tahun 15 15,00% 

33 Tahun – 40 Tahun 2 2,00% 

3 Tingkat Pendidikan Jumlah Persentase 

SMA/SMK/MA 48 48,00% 

Diploma/S1 48 48,00% 

S2 4 4,00% 

4 Lama menjadi nasabah BSI Jumlah Persentase 

< 1 Tahun 28 28,00% 

1 Tahun – 2 Tahun 42 42,00% 

2 Tahun – 5 Tahun 23 23,00% 

> 5 Tahun 7 7,00% 

3.2 Uji Validitas & Realibilitas 

Sebelum melakukan analisis data lebih lanjut, langkah awal yang penting dalam penelitian ini adalah menguji kualitas 

instrumen penelitian, yaitu kuesioner yang digunakan untuk mengukur variabel-variabel yang diteliti. Uji validitas 

merupakan suatu teknik dalam penelitian yang dilakukan dengan menghubungkan skor total dari suatu variabel dengan 

skor masing-masing item atau pertanyaan. Pengujian ini menggunakan metode Pearson Correlation dengan tingkat 

kesalahan yang ditoleransi sebesar 5%. Suatu item dianggap valid jika nilai signifikansi korelasi ≤ 0,05(Jamaludin, 2018). 

Tujuan dari uji validitas adalah untuk mengetahui sejauh mana setiap item dalam kuesioner mampu merepresentasikan 

konstruk atau variabel yang dimaksud.  

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

No Variabel Item Sig. Keterangan 

1 Ekspektasi 

Kinerja (X1) 

X1.1 .000 Valid 

X1.2 .000 Valid 

X1.3 .000 Valid 

X1.4 .000 Valid 

X1.5 .000 Valid 

2 Risiko (X2) X2.1 .000 Valid 

X2.2 .000 Valid 

X2.3 .000 Valid 

X2.4 .000 Valid 

X2.5 .000 Valid 

X2.6 .000 Valid 

3 Niat Perilaku (Y) Y.1 .000 Valid 

Y.2 .000 Valid 

Y.3 .000 Valid 

Y.4 .000 Valid 

Dari Tabel 2 dapat dilihat bahwa hasil uji validitas yaitu nilai signifikan korelasi dari setiap indikator variabel yaitu 

0,00 < 0,05. Artinya seluruh indikator pertanyaan dalam penelitian ini sudah valid. 

Selanjutnya uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur tingkat konsistensi instrumen. Dengan dilakukannya kedua 

uji ini, diharapkan data yang diperoleh dapat dipercaya dan layak untuk dianalisis lebih lanjut guna menjawab rumusan 

masalah dalam penelitian ini. Hasil uji dikatakan reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha > 0.60 (Bawono, 2006, p. 68).  

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

No Variabel N Nilai Cronbach’s alpha Keterangan 

1 Ekspektasi 

Kinerja (X1) 

5 0,814 Reliabel 

2 Risiko (X2) 6 0,798 Reliabel 

3 Niat Perilaku (Y) 4 0,767 Reliabel 
 

Tabel 3 menunjukkan bahwa hasil uji reliabilitas yaitu nilai Cronbach’s alpha dari setiap variabel telah berada 

diatas nilai 0,60. Artinya, seluruh variabel reliabel sehingga seluruh kuisioner sudah boleh disebarkan kepada responden. 
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3.3 Uji Asumsi Klasik 

3.3.1 Uji Normalitas 

Penelitian ini menggunakan uji Kolmogorov Smirnov sebagai alat ukur uji normalitas. Data penelitian dikatakan 

berdistribusi normal jika nilai Asymp. sig (2-tailed) lebih dari 0,05.  

Tabel 4. Hasil Uji Normalitas 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Asymp. Sig. (2-tailed) .071c 

Tabel 4 menunjukkan bahwa hasil uji normalitas yaitu nilai Asymp. sig (2-tailed) lebih dari 0,05 yaitu 0,071. 

Artinya data dalam penelitian ini telah berdistri normal. 

3.3.2 Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk melihat apakah terjadi korelasi antar dua atau lebih variabel independen dalam 

sebuah permodelan regresi. Penelitian dikatakan baik apabila tidak ada masalah multikolinieritas. Data bisa dinyatakan 

tak ada masalah multikolinieritas jika Nilai Tolerance > 0.100 serta VIF < 10.00.  

Tabel 5. Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

EKSPEKTASI KINERJA 1.000 1.000 

RISIKO 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: NIAT PERILAKU 

Tabel 5 menunjukkan bahwa hasil uji multikolinearitas dalam penelitian ini tidak terjadi multikolinearitas karena 

Nilai Tolerance > 0.100 serta VIF < 10.00. 

3.3.3 Uji Heteroskedastisitas 

Penelitian ini menggunakan uji sphearman rho untuk mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dalam data penelitian. 

Jika koefisien signifikansi lebih besar dari 0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas.  

Tabel 6. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Unstandardized Residual Sig. (2-tailed) 

EKSPEKTASI KINERJA 0,551 

RISIKO 0,419 

Tabel 6. menunjukkan bahwa hasil uji heteroskedastisitas  yaitu nilai koefisien signifikan dari setiap variabel lebih 

dari 0,05. Artinya tidak terjadi heteroskedastisitas dalam penelitian ini. 

3.4 Uji Hipotesis 

3.4.1 Uji Parsial (Uji T) 

Uji t digunakan untuk menguji seberapa besar pengaruh masing-masing variabel independen secara individual terhadap 

variabel dependen. Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah setiap variabel bebas memiliki pengaruh yang signifikan 

secara parsial. Kriteria pengambilan keputusan: 

a. Jika nilai signifikansi (Sig.) < 0,05, maka H₀ ditolak dan H₁ diterima, yang berarti variabel independen berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen. 

b. Jika nilai signifikansi (Sig.) ≥ 0,05, maka H₀ diterima dan H₁ ditolak, yang berarti variabel independen tidak 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen 

Tabel 7. Hasil Uji Parsial (Uji T) 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta   

1 (Constant) .849 .213  3.987 .000 

EKSPEKTASI KINERJA .642 .065 .707 9.840 .000 

RISIKO .011 .026 .031 .427 .670 
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Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta   

a. Dependent Variable: NIAT PERILAKU 

Berdasarkan hasil uji t yang ditampilkan pada tabel, dapat diketahui bahwa: 

a. Variabel X₁ Ekspektasi kinerja memiliki nilai signifikansi sebesar (0,00 < 0,05), sehingga berpengaruh signifikan 

terhadap variabel Y niat perilaku. 

b. Variabel X₂ Risiko memiliki nilai signifikansi sebesar (0,67 > 0,05), yang berarti tidak berpengaruh signifikan 

terhadap variabel Y niat perilaku. 
 

3.4.2 Uji Simultan (Uji F) 

Uji F atau uji simultan, bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh kolektif dari seluruh variabel bebas terhadap variabel 

terikat. Ketika nilai signifikansi F berada di bawah 0,05, maka hipotesis diterima, yang menunjukkan bahwa variabel 

bebas secara bersama-sama berkontribusi secara signifikan dan positif terhadap variabel terikat.  

Tabel 8. Hasil Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .628 2 .314 48.48

5 

.000b 

Residual .628 97 .006   

Total 1.257 99    

Hasil uji simultan yang terlihat pada Tabel 8, menunjukkan Nilai F = 48.485 dengan level sig < α (0,000a < 0,005), 

artinya H03 ditolak dan H3 diterima. Jadi terbukti Ekspektasi kinerja mobile banking dan Risiko yang diterima secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap niat perilaku nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Palangka Raya. 

3.4.3 Koefisien Determinasi (R2) 

Uji koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur sejauh mana kemampuan model regresi dalam menjelaskan 

variabilitas variabel dependen yang dipengaruhi oleh variabel independen. 

Tabel 9. Hasil Uji Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .707a .500 .490 .08049 

a. Predictors: (Constant), RISIKO, EKSPEKTASI KINERJA 

Berdasarkan Tabel 9 hasil uji koefisien determinasi yang ditunjukkan pada tabel, diperoleh nilai Adjusted R Square 

sebesar 0,490. Hal ini menunjukkan bahwa 49% variabel niat perilaku nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Palangka 

Raya dapat dijelaskan oleh dua variabel independen, yaitu ekspektasi kinerja mobile banking dan risiko yang diterima. 

Sementara itu, sisanya sebesar 51% dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel model ini. 

3.5 Pembahasan 

3.5.1 Pengaruh Ekspektasi Kinerja Mobile Banking Terhadap Niat Perilaku Nasabah BSI di Kota Palangka Raya 

Berdasarkan hasil uji parsial (uji T), variabel ekspektasi kinerja menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 (< 0,05), 

yang berarti ekspektasi kinerja mobile banking berpengaruh secara signifikan terhadap niat perilaku nasabah Bank 

Syariah Indonesia (BSI) di Kota Palangka Raya. Temuan ini menegaskan bahwa semakin tinggi ekspektasi nasabah 

terhadap kemudahan, kecepatan, dan efisiensi penggunaan mobile banking, maka semakin tinggi pula kecenderungan 

mereka untuk menggunakannya. Hal ini dapat dijelaskan melalui pendekatan Technology Acceptance Model (TAM) yang 

dikembangkan oleh Davis, di mana perceived usefulness (ekspektasi kinerja) merupakan determinan utama yang 

mempengaruhi penerimaan teknologi(Davis, 1989). Hasil ini didukung dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

syamsurizal yang menunjukkan bahwa ekspektasi kinerja berpengaruh secara positif terhadap niat prilaku nasabah untuk 

menggunakan mobile banking (Syamsurizal, 2023). Selain itu hasil yang sama ditemukan oleh Naufal dan sudarsono 

yang menjelaskan bahwa ekspektasi kinerja merupakan salah satu variabel yang memiliki pengaruh penting terhadap niat 

perilaku menggunakan mobile banking pada nasabah Bank Syariah(Sudarsono, 2022). 

3.5.2 Pengaruh Risiko yang diterima Terhadap Niat Perilaku Nasabah BSI di Kota Palangka Raya    

Sebaliknya, variabel risiko menunjukkan hasil yang berbeda. Nilai signifikansi sebesar 0,670 (> 0,05) mengindikasikan 

bahwa risiko yang dirasakan tidak berpengaruh signifikan terhadap niat perilaku nasabah dalam menggunakan layanan 
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mobile banking BSI. Ini menunjukkan bahwa kekhawatiran terhadap potensi kerugian, seperti pencurian data, kesalahan 

sistem, atau ketidakpastian layanan, tidak cukup kuat untuk menghambat niat nasabah dalam menggunakan mobile 

banking.  

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Rofidatus silmi yang menyatakan bahwa tidak ada pengaruh 

signifikan pada variabel risiko terhadap niat perilaku menggunakan layanan mobile banking (Rofidatus Silmi, 2023) 

Selain itu, jika dilihat dari perspektif Theory of Planned Behavior (TPB), niat perilaku dipengaruhi oleh sikap terhadap 

perilaku, norma subjektif, dan persepsi kontrol perilaku (Muyasaroh & Bahita, 2024). Dalam kasus ini, sikap positif 

terhadap penggunaan mobile banking, didukung oleh norma sosial (pengaruh lingkungan dan rekan sebaya), serta persepsi 

kontrol perilaku (kemampuan individu untuk menggunakan teknologi), dapat mengatasi pengaruh negatif dari risiko. 

Terlebih lagi, dominasi responden dari kelompok usia muda/pelajar yang terbiasa dengan teknologi digital membuat 

mereka memiliki persepsi kontrol yang tinggi sehingga risiko dianggap kurang signifikan dalam memengaruhi niat 

perilaku mereka. Hasil penelitian ini bertentangan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Muhammad & Yudi yang 

menyatakan bahwa risiko memiliki pengaruh negative terhadap niat perilaku menggunakan mobile banking(Mandrata & 

Sutarso, 2019). Namun, hasil yang tidak signifikan dalam penelitian ini diperkirakan karena tingginya literasi digital 

responden yang sebagian besar berasal dari generasi muda, sehingga persepsi risiko tidak menjadi penghalang dalam 

pengambilan keputusan mereka untuk menggunakan layanan mobile banking. 

3.5.3 Pengaruh Ekspektasi Kinerja Mobile Banking dan Risiko yang diterima Terhadap Niat Perilaku Nasabah 

BSI di Kota Palangka Raya    

Hasil uji simultan (uji F) memperkuat temuan sebelumnya dengan menunjukkan nilai F sebesar 48.485 dan signifikansi 

0,000 (< 0,05). Ini berarti bahwa secara simultan, ekspektasi kinerja dan risiko yang diterima berpengaruh signifikan 

terhadap niat perilaku nasabah. Walaupun secara parsial risiko tidak berpengaruh signifikan, kehadirannya dalam model 

tetap memberikan kontribusi dalam menjelaskan variasi niat perilaku. Secara keseluruhan, model regresi menunjukkan 

bahwa kombinasi antara manfaat yang dirasakan dan risiko yang dipertimbangkan oleh nasabah berperan penting dalam 

membentuk niat mereka untuk menggunakan layanan mobile banking.  

Hasil ini didiukung oleh penelitian Fitriah & Garbo pada nasabah BSI menunjukkan bahwa performance 

expectancy (ekspektasi kinerja) secara signifikan memengaruhi niat penggunaan mobile banking (Fitriah et al., 2024). 

Dengan kata lain, semakin jelas manfaat dan kemudahan yang dirasakan nasabah (misalnya transaksi cepat, akses layanan 

24/7), semakin besar kemungkinan mereka berniat menggunakan aplikasi mobile banking. Meskipun manfaat (ekspektasi 

kinerja) lebih dominan, keberadaan faktor risiko tidak sepenuhnya diabaikan dan tetap menjadi elemen yang patut 

diperhatikan dalam strategi pengembangan layanan digital bank. Dengan demikian, untuk meningkatkan adopsi layanan 

mobile banking BSI di Palangka Raya (dan Indonesia pada umumnya), bank perlu mengedepankan aspek kinerja dan 

manfaat aplikasi sembari aktif mengurangi risiko keamanan. Pendekatan seimbang antara peningkatan nilai manfaat dan 

mitigasi risiko akan mengokohkan niat nasabah menggunakan mobile banking dalam jangka Panjang. 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dalam penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa ekspektasi kinerja terhadap 

mobile banking memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat perilaku nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kota 

Palangka Raya, sedangkan risiko yang diterima tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan. Dengan kata lain, semakin 

tinggi ekspektasi nasabah terhadap performa mobile banking seperti kemudahan akses, kecepatan transaksi, dan efisiensi 

penggunaan semakin besar pula kecenderungan mereka untuk menggunakan layanan tersebut. Sebaliknya, kekhawatiran 

terkait risiko, seperti potensi pencurian data, gangguan sistem, atau kerugian finansial, tidak cukup kuat untuk 

menurunkan intensi mereka dalam menggunakan layanan ini. Lebih lanjut, hasil uji simultan mengindikasikan bahwa 

kombinasi antara ekspektasi kinerja dan risiko yang diterima secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap niat 

perilaku nasabah, dengan kontribusi sebesar 49% terhadap variabel dependen. Sementara itu, sisanya sebesar 51% 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak termasuk dalam cakupan penelitian ini. Penelitian ini berhasil menjawab 

seluruh rumusan masalah yang telah ditetapkan: ekspektasi kinerja terbukti signifikan, risiko tidak signifikan secara 

parsial, namun secara simultan keduanya tetap memberikan pengaruh terhadap niat perilaku. Adapun keterbatasan 

penelitian mencakup area geografis yang terbatas hanya di wilayah Kota Palangka Raya, jumlah responden yang hanya 

mencapai 100 orang dan didominasi oleh kalangan muda dengan tingkat literasi digital yang tinggi, serta terbatasnya 

variabel yang diteliti, yakni hanya dua aspek utama. Untuk penelitian di masa mendatang, disarankan agar cakupan 

wilayah diperluas ke berbagai daerah lain, jumlah responden diperbanyak serta diperluas ke segmen usia dan latar 

belakang yang lebih beragam. Selain itu, perlu dipertimbangkan penambahan variabel lain, seperti persepsi kemudahan, 

kepercayaan, kualitas layanan, pengaruh sosial, serta kontrol perilaku, agar diperoleh pemahaman yang lebih 

komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi niat perilaku dalam pemanfaatan mobile banking, khususnya 

dalam konteks perbankan syariah. 
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