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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi yang semakin pesat di era digital membuat
kehidupan dan aktivitas masyarakat mengalami kemajuan ke arah yang lebih
modern. Hal ini tentu tidak terlepas pula dari makin berkembangnya teknologi di
bidang keuangan dan perbankan. Kehadiran perkembangan teknologi telah banyak
mengubah kehidupan masyarakat dari tradisional menjadi penuh serba modern
terutama pada masa Gen Z saat ini. Teknologi dalam sistem pembayaran dapat
menggantikan peranan uang tunai sebagai alat pembayaran ke dalam pembayaran
non tunai yang lebih efektif dan efisien.

Tingginya pertumbuhan pengguna internet merupakan sebuah peluang
untuk perbankan meningkatkan pelayanannya kepada nasabah untuk
menciptakan  suatu  produk berbasis teknologi untuk melayani nasabahnya
melakukan transaksi keuangan tanpa dibatasi waktu dan tempat. Hal tersebut
mendorong industri perbankan untuk mengembangkan berbagai inovasi dalam
peningkatan layanan berbasis digital guna memuaskan nasabahnya. Produk
perbankan yang lahir dari perkembangan teknologi adalah electronic banking.
Electronic banking adalah salah satu jasa bank yang memungkinkan nasabah
untuk memperoleh informasi, melakukan komunikasi dan melakukan transaksi

perbankan melalui jaringan internet (Tampubolon, 2014).



Salah satu  bagian dari electronic banking yang banyak digunakan
adalah mobile banking. Menurut laporan Mobile Ecosystem Forum (MEF),
terdapat 80% responden dalam surveynya di Indonesia sudah menggunakan
sarana mobile banking. Mobile banking diciptakan kepada nasabah untuk
melakukan hampir semua jenis transaksi perbankanmelalui sarana internet
dan smartphone, khususnya via aplikasi yang dapat diunduh. Mirip dengan
ATM (Automatic Teller Machine) lewat sarana mobile banking seorang nasabah
dapat melakukan pengecekan rekening, transfer dana antar rekening, hingga
pembayaran  tagihan rutin bulanan (listrik, telepon, dsb.) melalui rekening
banknya. Banyak keuntungan yang bisa didapatkan oleh nasabah dengan
memanfaatkan layanan ini, terutama bila dilihat dari waktu dan tenaga yang dapat
dihemat karena transaksi menggunakan mobile banking pasti bebas antrian dan
dapat dilakukan dari mana saja selama nasabah dapat terhubung dengan jaringan
internet. Bagi bank electronic banking bisa menjadi solusi untuk menekan biaya
pengembangan pembukaan ATM (Automatic Teller Machine) serta cara yang
tepat bagi bank untuk mempertahankan nasabah pada era digital ini.

Di Indonesia, adopsi mobile banking telah berkembang pesat, seiring
dengan penetrasi smartphone dan internet yang semakin tinggi di masyarakat.
Berbagai bank telah mengembangkan aplikasi mobile banking mereka untuk
memenuhi kebutuhan nasabah yang semakin terdigitalisasi. Salah satu aplikasi
mobile banking yang sangat populer dan banyak digunakan di Indonesia adalah
BRImo. Salah satu bank pemilik aset terbesar di Indonesia yang menghadirkan

layanan perbankan berbasis tekonologi yakni PT Bank Rakyat Indonesia (Persero)



Tbk, Hal ini dapat terlihat dengan BRI Mobile atau BRImo telah digunakan
oleh 31,6 juta user, meningkat 32,5% yoy. Saat ini nyaris seluruh transaksi perbankan
bank BRI sudah ter-digitalisasi hingga 99% per tahun 2023. Jumlah pelanggan
tersebut kemudian terus meningkat di September 2024, user BRImo sudah mencapai
37,1 juta, melonjak 24,7% yoy. Seiring dengan itu, volume transaksi naik 44%
yoy, sedangkan nilai transaksi melonjak 35,2% menjadi Rp4.034 triliun. Evolusi
BRImo dari aplikasi mobile banking konvensional menjadi super app perbankan
menunjukkan komitmen BRI dalam menyediakan solusi keuangan yang
komprehensif dan relevan dengan kebutuhan nasabah modern.

Gambar 1 Pertumbuhan Brimo dari tahun 2021-2024
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Adapun hingga akhir Desember 2024, jumlah pengguna super apps BRImo
telah mencapai 38,61 juta atau tumbuh sebesar 22,12 persen dibandingkan tahun
sebelumnya. Total transaksi yang diproses melalui BRImo mencapai 4,34 miliar
transaksi, meningkat 40,54 persen secara yoy. Sementara dari sisi nilai, transaksi

melalui BRImo tercatat sebesar Rp 5.596 triliun atau naik 34,57 persen



dibandingkan tahun sebelumnya. Perseroan menyebutkan, BRImo juga telah
mendapatkan pengakuan luas sebagai aplikasi mobile banking terbaik di Indonesia,
dengan skor 4,7 di platform Android (Google Play Store) dan iOS (App Store).

Gambar 2 Ranking persentase mobile banking 2024

Performa Terbaik Chatbot Bank Performa Terbaik Mobile Banking
, Tahun 2024 (%) Tahun 2024 (%)

(BRI s— 20 RBRI e—osss

mandn T 90,63 T ———
MBNI S o057 mandin S 5450
Bamenacs T 6033 Somencc: N os8
e ~— &
Donamo™ = N 7743 BCA N 9336
&
4BCA WS 720 bth  —— s
=
bankbjb (N 8888
A\
43
N\ o n
Flitormae Y 6676
sl ———

Bank Service Excellence Monitor (BSEM) 2024
yang diadakan Biro Riset Infobank bekerja sama
dengan Marketing Research Indonesia (MRI)

Sumber : Bank Service Excellence Monitor

TAM (Technology Acceptance Model) adalah salah satu teori perilaku yang
menjelaskan tentang pendekatan pemanfaatan teknologi informasi. TAM
(Technology Acceptance Model) ini diperkenalkan oleh Davis (1989) yang
mengembangkan kerangka pemikiran mengenai minat untuk menggunakan
teknologi informasi berdasarkan persepsi manfaat (Perceived Of Usefulness),
persepsi kemudahan penggunaan (Perceived Ease Of Use) dan keamanan
(Security).

Fenomena yang menarik adalah semakin dominannya generasi Z (Gen Z)
dalam lanskap pengguna teknologi. Gen Z, yang lahir antara pertengahan 1990-an

hingga awal 2010-an, merupakan generasi yang akrab dengan teknologi digital



sejak usia dini. Mereka dikenal sebagai "digital natives" yang sangat bergantung
pada perangkat seluler dan internet untuk berbagai aktivitas, termasuk perbankan.
Preferensi Gen Z terhadap kemudahan, kecepatan, dan aksesibilitas menjadi paktor
penting dalam adopsi layanan finansial digital.

Meskipun memiliki banyak keunggulan dan kemudahan dalam penggunaan
aplikasi BRImo namun masih banyak masyarakat yang melakukan layanan dan
transaksi secara manual. Dilihat dari pengguna BRImo yang sering mengeluhkan
bahwa aplikasi ini terkadang sering error saat login ke dalam aplikasi sehingga
membutuhkan waktu yang cukup lama dalam penggunaannya sehingga akan
menyulitkan pengguna jika digunakan disaat terdesak (Mojok.co 2024). Selain itu,
berdasarkan artikel yang diluncurkan oleh (Mabhirtransaksi.com 2024) menyatakan
bahwa BRImo sampai akhir 2024 ini masih sering mengalami gangguan berupa
gagal login aplikasi, transaksi transfer yang tidak diproses dan aplikasi yang kadang
tidak merespon.

Behavior Intention menjadi krusial untuk memahami adopsi dan
keberlanjutan penggunaan BRImo di kalangan Gen Z. Niat perilaku merujuk pada
probabilitas subjektif seseorang untuk melakukan suatu perilaku tertentu. Dalam
konteks mobile banking, niat perilaku ini dapat diartikan sebagai kemauan atau
kecenderungan Gen Z untuk secara aktif dan berkelanjutan menggunakan BRImo

untuk kebutuhan transaksi dan pengelolaan keuangan mereka.



Gambar 3 Permasalahan transaksi BRImo dan keluhan nasabah
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Berdasarkan dari berita artikel tersebut dan appstore per desember 2024,
dimana terdapat gangguan atau error pada penggunaan BRImo saat melakukan
transaksi. Dengan hal itu sejumlah pengguna BRImo mengeluhkan tidak bisa
melakukan transaksi hingga saldo berubah menjadi nol. Adanya permasalahan
seperti ini dapat penyebabkan masyarakat kurang niat menggunakan aplikasi
BRImo karena dirasa mempersulit pengguna.

Berdasarkan keluhan dari para pengguna aplikasi BRImo tersebut, pihak
perbankan harus mengetahui faktor yang mempengaruhi minat masyarakat
terutama Gen Z dalam menggunakan BRImo, yang pertama dilihat dengan Persepsi
Manfaat (Perceived Usefulness) seperti yang didefinisikan oleh Devina (2016),
dapat mengetahui sejauh mana keuntungan yang di dapat menggunakan BRImo
maka diharapkan akan lebih nyaman dan fleksibel dalam menggunakan layanan
mobile ini seperti untuk fitur transaksi, sehingga dapat mendorong niat masyarakat.

Banyak terdapat keluhan terkait permasalahan proses dan transaksi pada aplikasi.



Gambar 4 Keluhan pengguna terkait kegagalan dan bug BRImo

ok ok 09/03/25
BEN'z HUNTER

Sering ngebug, mau tf sering trans
jaringan bagus gak macet’, mau isi e ) E e /25

aja gitu error t agal termasuk isi pulsa dan .

kenapa setelah slasai transaksi langsung keluar ke
paket data. Kadang pas login tit aldon ak bisa -
Jilihat udah di Jat t Jad bel menu utama, tidak Sepert\ biasa nya. dan cek mutasi
dilihat udah di update gitu jugaaaa... Jadi sebel pe __ )
aplikasi ini, tolong dong lebih diperhatikan lagi klo maupun aktivitas tidak langsung muncul. harus keluar

aplikasi lalu masuk lagi dan baru ada aktivitas maupun
mutasi baru

sering kaya gini yang ada orang pada males buattt
ok ini. Harusnya biar cepet garibet ehh malah
ngebug sama aja dong malah tambah ribet.. 10rang merasa ulasan ini berguna
asa ulasan ini berguna
Apakah ulasan ini membantu?

Apakah ulasan ini membantu? ( Tidak

PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. 12/05/25

PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) T...  09/03/25 .
Hai Sobat BRI, mohon maaf atas

ketidaknyamanan yang dialami. Guna
pengecekan, mohon kirimkan keterangan atau

Hai Sobat BRI, mohon maaf atas kendala yang
dialami. Untuk tindak lanjut, silakan kirimkan detail
kendala melalui email callbri@bri.co.id. Tks a

Q ADien : h) huzaimi syami

* ok 05/

Q7K

Ada yang mengalaminya juga kah, setelah Apl BRImo Aplikasi aneh, fitur aksesibilitas memang bawaan dari
di UPDATE malah jadi eror ??? Jadi gak bisa buka Apl perangkat, kenapa di aplikasi BRImo tidak boleh
BRImo kalau system asis nshoot Sa dipakai? Mohon diperbaiki lagi sistemnya untuk
AT71nya aktif, dulu m di upc mendukung semua fitur di perangkat, jika fitur ini tidak
Lagi pula kan amsung A71 memang ¢ dapat dipakai saya akan lebih memilih menghapus

n. Tolonglah BRImo di tingkatkan aplikasi dan memindahkan semua dana yg ada. Terima

rsulit. kasih.

Sumber : Ulasan pengguna pada aplikasi BRImo

Dari ulasan tersebut menunjukkan bahwa sebagian pengguna mengalami
masalah seperti kegagalan dan bug dalam proses login ke dalam aplikasi padahal
sudah dengan aplikasi paling terupdate dan koneksi internet yang baik, selain itu
juga proses transaksi seperti transfer dengan loading yang lama bahkan ada proses
transfer yang gagal meskipun dengan koneksi interner yang bagus sehingga hal ini
sangat mempersulit pengguna BRImo.

Berdasarkan penelitian Neta (2024) menunjukkan bahwasannya niat
penggunaan dipengaruhi oleh persepsi manfaat. Dengan adanya persepsi manfaat
ini telah mengatasi permasalahan dalam penghematan waktu dan peningkatan
kinerja Gen Z karena BRImo menyediakan layanan seperti transfer uang, penarikan

tanpa kartu, dan pembayaran elektronik yang mengurangi kebutuhan untuk



mengunjungi kantor cabang, maka ini berpengaruh positif dan sangat signifikan
dengan terhadap niat penggunaan. Selain itu juga bisa dilihat dari ulasan pada
Google Play Store yang dimana para pengguna mengeluhkan hal yang serupa,
dimana fitur login dan transaksi sering mengalami kegagalan.

Tetapi, pada penelitian Prayuda (2024) menunjukkan bahwasannya persepsi
manfaat tidak berpengaruh secara eksplisit terhadap niat penggunaan. Ini
memperlihatkan bahwasannya manfaat dari penggunaan mobile banking masih
belum terlalu tersampaikan secara luas kepada masyarakat.

Perceived Ease Of Use (Persepsi kemudahan penggunaan) adalah suatu hal
yang mengacu pada sejauh mana seorang pengguna percaya bahwa suatu sistem
atau aplikasi dapat dengan mudah digunakan tanpa memerlukan usaha lebih (Davis
et al.1989) kemudahan dari penggunaan aplikasi yang dirasakan dapat
meningkatkan niat pengguna dalam menggunakan aplikasi. Dalam kemudahan
penggunaan digital ini sangat akrab dengan Generasi Z (Gen Z). Dimana individu
yang lahir antara tahun 1997 hingga 2012 merupakan individu dengan kelompok
demografis dengan kecenderungan lebih cepat mengadopsi teknologi baru
dibandingan dengan generasi diatasnya. Mereka terbiasa menggunakan gadget
untuk berkomunikasi, mencari informasi dari berbagai sumber, dengan kemudahan
smartphone (gadget), masyarakat dapat melakukan berbagai aktivitas seperti
browsing internet, bermain game, bahkan berbelanja, semuanya hanya dalam

genggaman tangan.



Pengguna aplikasi BRImo masih sering mengalami kendala dalam hal
kemudahan akses dan tahapan penggunaan fitur aplikasinya. Seperti keluhan
pengguna yang terdapat pada gambar dibawah ini.

Melalui gambar di bawah ini yang terkait dengan permasalahan Ease Of Use
atau kemudahan penggunaan juga mempeengaruhi niat penggunaan, maka dapat
dilihat keluhan para pengguna melalaui p/ay store. Banyak keluhan yang terkait
dengan tahapan penggunaan fitur aplikasinya, seperti notifikasi yang tidak real time
sehingga harus menunggu beberapa detik atau menit dan verifikasi menggunakan
kamera yang sulit karena aplikasi yang tidak merespon dengan cepat. Maka dari
permasalahan tersebut pengguna BRImo terutama kalangan Gen Z sangat
menginginkan fitur penggunaan aplikasi dengan tahapan yang lebih mudah dan
cepat.

Gambar 5 Keluhan tentang

tahapan verifikasi login yang perlu ditambah
!&'q Widea Adriana R Rinal Nal 2

* ok 10/0

ak sih, waktu

s, ini gimana sih aplik

1 orang merasa ulasan ini berguna

Apakah ulasan ini membantu?

PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) T...  04/05/25

Hai Sobat BRI, mohon maaf atas
ketidaknyamanan yang dialami. Guna tindak
lanjut, silakan kirimkan detail kendala melalui

si nya, jaring
tapi tet 8 libuka t

butuh buat TF dll nya.. it

hutang atau ngerampok kenapa di persulit lah

Sangat tidak berguna..masak login gk
trus..pdahal sudah tny. ank terdekat. Untuk
login disuruh isi dana 150 .udah diisi kok blm

juga login..gimana mau n k nya..login kok mas

no blum sesuai Mulu .pdahal di bank SMA nomor nya
di hp

5 orang merasa ulasan ini berguna

Apakah ulasan ini membantu?

PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) T...  10/03/25
Hai Sobat BRI, mohon maaf atas

ketidaknyamanannya. Kami informasikan login
BRImo dapat dilakukan menggunakan username

E ' EviSitinjak
* ok 26/04/25
untuk menga onaktifkan tombol aksesibilitas
katanya tapi tetar bisa buka apknya,ini

maksudnya apa sih sudah call bri tetap gak bisa
sangat kecewa dgn brimo ini

Sumber : Ulasan pengguna pada aplikasi BRImo
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Gambar 6 Keluhan tentang notifikasi yang lama & verifikasi yang sulit

* ok ke 09/03/25

Sering ngebug, mau tf sering transaksi gagal padahal
jaringan bagus gak macet?, mau isi e wallet juga sama
aja gitu error transaksi gagal termasuk isi pulsa dan Ada yang mengalaminya juga kah, setelah Apl BRImo
paket data. Kadang pas login tiba® saldonya gak bisa di UPDATE malah jadi eror ??? Jadi gak bisa buka Apl

dilihat udah di update gitu jugaaaa... Jadi sebel pake BRImo kalau system asisten Screenshoot Samsung
aplikasi ini, tolong dong lebih diperhatikan lagi klo AT1 nya aktif, padahal dulu sebelum di update bisa.
sering kaya gini yang ada orang pada males buattt Lagi pula kan klo Samsung A71 memang cara SS nya
gunain apk ini. Harusnya biar cepet garibet ehh malah pake system asisten. Tolonglah BRImo di tingkatkan
sering ngebug sama aja dong malah tambah ribet... lagi jangan mempersulit.

Sumber : Ulasan pengguna pada aplikasi BRImo

Menurut Nurlina (2023) yang menyatakan bahwasannya persepsi
kemudahan tidak berpengaruh terhadap niat penggunaan, masih berkurangnya
faktor untuk nasabah dalam pemaksimalan penggunaan layanan. Namun berbeda
dengan penelitian yang dilakukan oleh Astria & Wahdiniwaty (2021) menyatakan
bahwa persepsi kemudahan memiliki dampak terhadap perilaku, semakin tinggi
persepsi menggunakan sebuah sistem, maka semakin tinggi pula penggunaan
teknologi tersebut.

Pertimbangan keamanan (Security) dalam memilih sebuah aplikasi mobile
banking juga sangat penting karena aplikasi ini akan menyimpan informasi dan data
yang penting bagi pengguna. Mobile banking dikembangkan pada smartphone yang
pengoperasiannya menggunakan jaringan seluler dan koneksi internet. Penggunaan
internet terutama yang menggunakannya adalah para Gen Z yang meningkat dapat
mempengaruhi tingkat risiko kejahatan pada suatu aplikasi yang diakses
menggunakan internet seperti cyber crime, hacking, dan berita hoax. Seperti dengan
adanya berita hoax atau penipuan adanya undian berhadiah yang menjadi ladang

modus bagi oknum yang tidak bertanggung jawab.
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Selain itu, masih terdapat kendala lain yang menyangkut permasalahan
Security atau keamanan pada aplikasi BRImo. Banyak pengguna yang
mengeluhkan tentang permasalahan password yang kurang kuat, terjadi
pemotongan yang tidak terduga dan kode bank yang tertukar. Bank Rakyat
Indonesia (BRI) juga menghadapi dugaan serangan ransomware oleh kelompok
peretas yang dikenal sebagai Bashe Ransomware (Kompas.com 2024). Kelompok
ini diduga berhasil menyusup ke sistem BRI dan mencuri data sensitif, dengan
ancaman untuk merilis data tersebut jika permintaan tebusan tidak dipenuhi.
Meskipun demikian, pthak BRI menyatakan bahwa data dan dana nasabah tetap
aman, dan operasional bank berjalan normal. Mereka juga menegaskan bahwa
sistem keamanan mereka telah memenuhi standar internasional dan terus
diperbarui, sehingga melihat dari keluhan tersebut dapat dilihat dari persepsi
keamanan (Security) berpengaruh terhadap minat penggunaan.

Gambar 7 Keluhan security password dan pemotongan saldo
@ Lina Al

* 21/04/25

‘1’2 Shili stokis nasa depok
‘df !

T brimo skarang rakus banget, padahal nggak ada SMS
4 23104125

apapun yg masuk, tiba® ada notifikasi uang keluar
sekian. malah setiap hari lagi keluarnya, apa saldo

error pdhal pasword udh brer. susah bgt mau masuk.
ga bisa dbuka.

iap hari. nominalnya

mman apa tapi kal p hari kyk gitu,

dan ketika dijumlahkan dalam sebulan tuh. totalnya
hampir 300k perbulannya

Sumber : Ulasan pengguna pada aplikasi BRImo
Pengguna mengeluhkan tentang permasalahan password yang kurang kuat

dan terjadi pemotongan yang tidak terduga.
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Gambar 8 Keluhan keamanan sandi dan kode bank

wr trian maulana15 H Harold Moris

*ok ok ok

kemarin pas transfer ke BR < D ap E optic o id S e tahap
ada 1Minggu lebih lah kol g ps ELE selanjutnya. ik aly h dipermudah

tapi aman d.

Apakah ulasan ini membantu? a Tidak Apakah ulasan ini membantu? 2 Tidak

PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. 13/ PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) T.. 03

Hai Sobat BRI, mohon maaf atas kendala yang Hai Sobat BRI, mohon maaf atas kendala yang
dialami. Kami informasikan transaksi da

dilakukan selama mengisi PIN dengan sesuai

dialami. Guna pengecekan, silakan kirimkan
respons yang tampil melalui Sabrina WhatsApp

& noraen : E) Editor Vidio

%k k& 08/05/25

* ok ok

sangat ngebantu banget di saat tengah malam pulsa
Tolonglah

karena mau transfer
karenakan di aplik
Transfer Tidak Tersedia Pada Sa'at ini". Terima.

Sumber : Ulasan pengguna pada aplikasi BRImo

Pengguna mengeluhkan permasalahan keamanan sandi dan kesalahan pada
kode pos antar daerah. Selain itu, terdapat adanya tautan phishing yang mengarah
pada penipuan dan hoaks yang mengatasnamakan Bank BRI. Modusnya berupa
klaim adanya undian berhadiah dengan berbagai macam hadiah untuk menipu
masyarakat. Sesuai dengan link dan poster scam dibawah ini.

Kasus penipuan yang dialami pengguna aplikasi mobile banking dapat
mempengaruhi kepercayaan dan niat seseorang dalam menggunakan mobile
banking. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Shafira et al., 2023)
menunjukkan bahwa keamanan perpengaruh terhadap niat penggunakan aplikasi

mobile banking.



13

Gambar 9 Poster waspada scam / hoax undian BRI

SUMN == To== BRI

WASPi\-I}‘A SCTAm:

Sumber : Bri.co.id

Apabila keamanannya terjaga maka nasabah merasa aman dan nyaman
dalam melakukan transaksi sehingga tingkat kepuasan mereka akan meningkat.
Tetapi menurut penelitian (Ariningsih et al., 2022) persepsi keamanan tidak
berpengaruh terhadap niat penggunaan. Adanya anggapan bahwa keamanan telah
menjadi standar dasar dalam teknologi sehingga dianggap sesuatu yang tidak akan
meningkatkan niat tetapi bisa untuk mengurangi niat jika diabaikan.

Berdasarkan permasalahan dan fenomena yang terjadi, maka penulis hendak
mendalami taraf niat \ Gen Z memakai aplikasi BRImo menjadi media transaksi di
kota Padang. Penelitian ini memakai niat pemakaian aplikasi BRImo menjadi
variabel dependen, sedangkan persepsi kemudahan penggunaan, manfaat dan
keamanan , menjadi variabel independen. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengidentifikasi dan menganalisis apakah persepsi terhadap kemudahan

penggunaan, manfaat, dan keamanan penggguna aplikasi BRImo berdampak positif
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atau negatif terhadap niat penggunaannya sebagai media transaksi. Kota Padang
dipilih sebagai lokasi penelitian, dengan Gen Z sebagai target responden.
Sehingga berdasarkan uraian latar belakang masalah penelitian di atas,
peneliti termotivasi untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh
Perceived Usefulness, Perceived Ease Of Use dan Security Terhadap
Behaviour Intention Aplikasi BRImo Pada Gen Z Di Kota Padang”.
B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan maka masalah yang dapat
diidentifikasi sebagai berikut :

1. Terdapat Mobile Banking : Gen Z Menghadapi tantangan dalam beradaptasi
dengan transformasi mobile banking yang ditawarkan melalui aplikasi
BRImo.

2. Gangguan Proses Login dan Transaksi : Terdapat gangguan dalam proses
login dan transaksi, yang ditandai dengan waktu loading yang lama,
sehingga mempengaruhi persepsi kegunaan (Perceived Usefulness) aplikasi
BRImo bagi pengguna Gen Z.

3. Kendala Notifikasi dan Proses Verifikasi : Notifikasi yang tidak real — time
dan proses verifikasi menggunakan kamera menyulitkan kemudahan (Ease
Of Use) bagi Gen Z saat menggunakan aplikasi BRImo.

4. Keamanan Penggunaan : Permasalahan terkait kekuatan password yang
kurang memadai dan pemotongan yang tidak terduga dapat mengancam

aspek keamanan (Security) pengguna aplikasi BRImo.
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C. Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka peneliti
membatasi masalah — masalah tertentu guna menghindari kesalahan sehingga tidak
menyimpang dan lebih terfokus serta mencapai tujuan yang telah ditetapkan.
Berdasarkan identifikasi masalah, peneliti membatasi masalah hanya pada niat
pengguna aplikasi BRImo, pengaruh manfaat, keamanan dan pengaruh kemudahan
pada kalangan Gen Z.
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah di sampaikan pada bagian
sebelumnya, dapat dipaparkan mengenai rumusan masalah dan penelitian yang
dilakukan ini adalah :
1. Apakah Perceived Usefulness berpengaruh terhadap Behaviour Intention
BRImo pada Gen Z di Kota Padang?
2. Apakah Perceived Ease Of Use berpengaruh terhadap Behaviour Intention
BRImo pada Gen Z di Kota Padang?
3. Apakah Security berpengaruh terhadap Behaviour Intention BRImo pada
Gen Z di Kota Padang?
E. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan, maka tujuan
penelitian yang akan dicapai disini untuk mengetahui :
1. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh Perceived Usefulness (X1)

terhadap Behaviour Intention BRImo pada Gen Z di Kota Padang.
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2. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh Perceived Ease Of Use (X2)
terhadap Behaviour Intention BRImo pada Gen z di Kota Padang.
3. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh Security (X3) terhadap
Behaviour Intention BRImo pada Gen Z di Kota Padang.
F. Manfaat Penelitian
Adapun kegunaan dari penelitian yang akan peneliti lakukan adalah :
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pengetahuan,
pemahaman masyarakat dan memberikan kontribusi bagi pengembangan
ilmu pengetahuan ekonomi khususnya terkait dengan kajian mengenai niat
Gen Z dalam menggunakan jasa Mobile Banking lainnya.
2. Manfaat Praktis
1. Bagi Peneliti, Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan baru
dan menjadi tambahan acuan, referensi penelitian berikutnya khususnya
bagi peneliti yang hendak meneliti lebih lanjut terkait niat penggunaan
BRImo.
2. Bagi [lmu Pengetahuan, dapat menambah wawasan dan memperkaya
bahan literatur dalam ilmu pendidikan bagi pembaca.
3. Bagi Perusahaan atau Bank, Penelitian ini dapat membantu memberikan
gambaran bagi Bank Rakyat Indonesia mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi nasabah dalam penerimaan dan menggunakan layanan

online yang tersedia melalui BRImo khususnya generasi Z. Sehingga
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dapat meningkatkan layanan agar sesuai dengan kebutuhan dan

preferensi nasabah.



BABV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan tentang

Pengaruh Perceived Usefulness, Perceived Ease Of Use dan Security terhadap

Behaviour Intention aplikasi BRImo pada Gen Z di Kota Padang, maka dapat

disimpulkan sebagai berikut :

1.

Variabel Perceived Usefulness berpengaruh positif terhadap Behaviour
Intention aplikasi BRImo. Merasakan adanya manfaat ketika bertransaksi
menjadi faktor kunci yang mendorong nasabah untuk terus menggunakan
layanan BRImo. Hal ini menunjukkan bahwa semakin banyak manfaat
yang dirasakan pengguna, semakin besar niat mereka untuk menggunakan
aplikasi BRImo.

Variabel Perceived Ease Of Use berpengaruh positif terhadap Behaviour
Intention aplikasi BRImo. Kemudahan dalam mempelajari dan
mengoperasikan aplikasi, fleksibilitas akses menjadi pendorong nasabah
untuk terus menggunakan aplikasi BRImo. Hal ini menunjukkan bahwa
pengguna cenderung tertarik menggunakan aplikasi BRIMo ketika merasa
mudah dalam menggunakan sehingga berniat untuk terus menggunakan
BRImo.

Variabel Security berpengaruh positif terhadap Behaviour Intention
aplikasi BRImo. Keamanan dan jaminan kerahasiaan data autentikasi

menjadi faktor penting dalam meningkatkan niat penggunaan. Hal ini

76
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menunjukkan bahwa semakin ketatnya tingkat keamanan aplikasi BRImo
maka akan lebih berdampak terhadap niat dalam menggunakan layanan
BRImo.
B. Saran
Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan pada penelitian ini dapat
diketahui bahwa variabel Perceived Usefulness, Perceived Ease Of Use dan
Security berpengaruh positif dan signifikan terhadap Behaviour Intention aplikasi
BRImo. untuk dapat mengembangkan hasil penelitian selanjutnya, maka peneliti
memaparkan beberapa saran sebagai berikut :
1. Bagi pihak perbankan
Berdasarkan hasil pengujian pada variabel Security memiliki tingkat
TCR (Tingkat Capaian Responden) memiliki tingkat kriteria paling rendah
hanya pada kriteria “cukup”. Untuk itu disarankan agar BRImo terus
berusaha meningkatkan keamanan dan pengawasan pada sistem aplikasi
seiring dengan perkembangan teknologi. Juga diharapkannya pihak
BRImo mampu menjaga komitmennya sehingga mampu meningkatkan
kepercayaan nasabah untuk terus menggunakan aplikasi BRImo untuk
masa yang akan datang.
2. Bagi peneliti selanjutnya
Pada penelitian ini peneliti hanya fokus pada pengujian variabel
Perceived Usefulness, Perceived Ease Of Use dan Security terhadap
Behaviour Intention. Oleh sebab itu saran untuk penelitian selanjutnya,

dapat melakukan penelitian yang serupa dengan melakukan
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pengembangan dan menambahkan variasi variabel independen atau
variabel mediasi lainnya. Penelitian ini juga diharapkan bisa menjadi dasar
bagi penelitian selanjutnya sehingga dapat diperoleh imformasi yang lebih
lengkap dan dapat memperluas cakupan penelitian mengenai niat untuk

terus menggunakan aplikasi BRImo.
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