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ABSTRAK 
 
 

 
Perkembangan teknologi membuat semua industri harus dapat beradaptasi dengan 

kemajuan teknologi. Perbankan merupakan salah satu industri yang sedang bergerak 

menjadi bank digital. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan menguji perceived 

usefulness dan convenience terhadap intention to use bank digital yang dimediasi 

attitude toward service.Penelitian ini menggunakan metode purposive sampling, 

sebanyak 215 data responden berhasil didapatkan melalui penyebaran kuesioner 

secara online menggunakan google form dan data dianalisis menggunakan 

SmartPLS-SEM. Hasil dalam penelitian ini menunjukkan (1) Perceived usefulness 

memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap intention to use, (2) 

Attitude toward service memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap intention 

to use, (3) Convenience memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap intention 

to use, (4) Perceived usefulness memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

intention to use, (5) Attitude toward service dapat memediasi perceived usefulness 

dan intention to use. Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa attitude toward 

service dan convenience dapat meningkatkan intention to use bank digital, namun 

perceived usefulness tidak dapat meningkatkan intention to use. Oleh karena itu, 

industri perbankan khususnya yang berfokus pada bank digital dapat memperhatikan 

faktor-faktor tersebut untuk meningkatkan minat konsumen untuk menggunakan 

bank digital.
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ABSTRACT 
 
 

 
Technological developments make all industries must be able to adapt to 

technological advances. Banking is one of the industries that is moving to become 

a digital bank. This research was conducted with the aim of testing the perceived 

usefulness and convenience of the intention to use a digital bank mediated by 

attitude toward service. The results in this study indicate (1) Perceived usefulness 

has a positive but not significant effect on intention to use, (2) Attitude toward 

service has a positive and significant effect on intention to use, (3) Convenience has 

a positive and significant effect on intention to use, (4) Perceived usefulness has a 

positive and significant influence on intention to use, (5) Attitude toward service can 

mediate perceived usefulness and intention to  use. This study shows that attitude 

toward service and convenience can increase the intention to use digital banks, but 

perceived usefulness cannot increase the intention to use. Therefore, the banking 

industry, especially those that focus on digital banks, can pay attention to these 

factors to increase consumer interest in using digital banks.
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 
 

 
A. Permasalahan 

 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

Zaman terus berkembang seiring dengan perkembangan teknologi 

yang begitu pesat. Masyarakat harus dapat mengikuti perkembangan 

teknologi yang ada untuk membantu memajukan suatu negara. Negara yang 

maju pasti memiliki masyarakat yang cepat beradaptasi dengan kemajuan 

teknolgi. Pandemi yang berlangsung kurang lebih dua tahun ini juga 

memiliki pengaruh positif terhadap perkembangan teknologi. Selama 

pandemi masyarakat di himbau untuk menggunakan teknologi melalui gawai 

mereka masing-masing untuk bertransaksi. Indonesia sendiri tergolong 

rendah dalam perkembangan teknologi jika dibandingkan dengan negara-

negara lain yang ada di Asia Tenggara. 

Berdasarkan POJK No. 12/PJOK.03/2021 bank digital adalah bank 

yang beroperasi melalui internet atau aplikasi. Bank digital beroperasi tanpa 

kantor fisik atau memiliki kantor fisik terbatas. Karena keterbatasan kantor 

fisik sehingga layanan seperti pembukaan rekening dan keluhan lebih 

banyak dilakukan secara virtual. Kehadiran bank digital sendiri dikarenakan 

kenaikan transaksi digital dan kebutuhan masyarakat yang memerlukan 

fleksibilitas ataupun kecepatan. Kehadiran bank digital di Indonesia dapat 

dibilang  baru  sehingga beberapa orang  masih  belum mengetahui  lebih 

banyak tentang bank digital. Funsgi bank digital sendiri tidak berbeda jauh 

dengan bank konvensioanl yaitu untuk menyimpan dan mengatur keuangan. 

Perbankan adalah industri yang menangani uang tunai, kredit, dan 

transaksi keuangan lainnya untuk konsumen individu dan bisnis (Kimberly, 

2021). Bank dapat disebut industri lemabaga keuangan atau lebih dikenal 

sebagai industri perbankan karena bergerak dalam mengelola dana yang 

berasal dari masyarakat. Industri lembaga keuangan sudah berdiri sejak
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tahun 1960 hingga saat ini. George A. Selgin (2022) mengatakan cara kerja 

bank yaitu menerima uang dari masyarakat yang menabung dalam suatu 

bank kemudian dana tersebut dikelola  oleh bank  seperti meminjamkan 

kredit kepada orang-orang yang di anggap layak untuk menerima kredit 

tersebut. 

Napoletano & Daphone (2022) mengatakan mesikipun dapat 

digunakan dalam berbagai cara online dan tempat lain, istilah digital bank 

merupakan penggabungan antara online banking dan mobile banking. 

Online banking berarti mengakses fitur dan layanan perbankan melalui situs 

web bank dari komputer. Mobile banking berarti menggunakan aplikasi 

untuk mengakses banyak fitur perbankan yang melalui perangkat seluler 

seperti smartphone atau tablet. 

Tren bank digital dimulai sejak tahun 2019 dimana industri 

perbankan telah mencatat kenaikan transaksi digital. Pengamat ekonomi 

menilai bank digital memiliki potensi besar dilihat dari jumlah unduhan. Hal 

ini membuat bank konvensional juga mulai bergerak ke arah bank digital. 

Persaingan di mulai baik oleh bank baru maupun bank yang telah lama 

berdiri anatara lain : jenius, BCA blu, jago, TMRW, Line bank, dan lain 

sebagainya. Setiap bank digital yang telah disebutkan tersebut pasti memiliki 

kelebihan dan kekurangan yang dapat dipertimbangkan oleh masyarakat 

sendiri dalam memilih. Dapat dilihat pada (gambar 1.1) Survey yang 

dilakukan melibatkan 1.000 responden yang tersebar di bebearapa kota besar 

di Indonesia pada tanggal 20 mei hingga 25 mei, kemudian hasil survey di 

publikasikan pada bulan Juli tahun 2022. Pada hasil menunjukkan bank jago 

berada pada posisi pertama sebagai aplikasi populer dan allo bank berada 

pada posisi terakhir yang paling banyak digunakan.
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Gambar 1.1 Aplikasi Bank Digital Paling Banyak Digunakan 

Sumber : Katadata 8 Juli 2022 
 
 

Jenius merupakan salah satu aplikasi yang diluncurkan oleh Bank 

BTPN sejak tahun 2016. Aplikasi ini dibuat untuk memberikan kemudahan 

bagi para pengguna untuk melakukan berbagai aktivitas yang berkaitan 

dengan finansial. Pangsa pasar jenius saat ini lebih ke generasi Z yaitu 

kelahiran tahun 1997-2012 dan generasi milenial yaitu kelahiran  tahun 

1981-1996. Generasi z dan generasi milenial merupakan pangsa pasar jenius 

karena generasi tersebut saat ini merupakan generasi yang paling banyak di 

Indonesia. Faktor usia juga mempengaruhi penggunaan bank digital karena 

banyak hal yaitu proses registrasi yang dilakukan secara daring dan sedikit 

atau bahkan tidak ada kantor fisik jika terjadi sesuatu yang tidak diinginkan. 

Survey yang dilakukan oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 

menujukkan statistik pertumbuhan penduduk Indonesia berdasarkan 

generasi pada tahun 2020 dan dipublikasikan pada tahun 2021. Dapat dilihat 

pada (gambar 1.2) merupakan data statistik penduduk Indonesia tahun 2020. 

Dapat dilihat generasi Z memiliki jumlah presentase paling dominan di 

Indonesia saat ini yaitu sebesar 27,94% kemudian generasi Y memiliki 

persentase sebesar 25,87% dari seluruh penduduk di Indonesia. Hal ini 

menjadikan peluang bagi industri perbankan untuk mengembangkan 

teknologi agar tidak tertinggal dengan negara-negara lain.
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Gambar 1.2: Presentase Penduduk Indonesia Menurut Generasi 

Sumber : Katadata 2020 
 
 

Intention to use atau niat untuk menggunakan adalah kesadaran 

seseorang dalam ketersediaan untuk menggunakan suatu layanan yang telah 

ditawarkan. Niat untuk menggunakan suatu layanan dapat dipicu oleh 

beberapa pertimbangan yang  telah dilakukan oleh  seseorang.  Hal yang 

menjadi pertimbangan seseorang yaitu seperti keamanan, kenyamanan, 

pelayanan yang ditawarkan, dan lain sebagainya. Intention to use penting 

bagi suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa layanan salah satu 

nya bank digital, karena bank digital diakses melalui sebuah aplikasi maka 

variabel intention to use penting untuk diteliti dan dengan adanya niat 

seseorang untuk menggunakan suatu layanan maka terjadi transaksi. 

Attitude toward the service atau sikap terhadap layanan adalah 

keputusan seseorang menggunakan layanan. Pada layanan bank digital 

seseorang yang memiliki pandangan positif terhadap layanan akan mudah 

untuk diterima. Respon seseorang baik positif maupun   negatif dalam 

pelayanan yang diberikan akan berdampak pada minat seseorang dalam 

menggunakan bank digital. Variabel attitude penting untuk di teliti untuk 

mengetahui apakah ada hubungan yang signifikan terhadap intention to use 

dan dapat menjadi mediasi anntara perceived usefulness dan intention to
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use. Layanan yang baik dan memuaskan akan berdampak pada perilaku 

seseorang untuk menggunakan layanan tersebut. Sikap layanan yang 

menjadi  pertimbangan  pengguna  adalah  kemudahan  penggunaan, 

kegunaan, keamanan, dan kepercayaan. Dalam hal ini dapat diketahui bahwa 

layanan sangat penting untuk ditingkatkan oleh setiap perusahaan. 

Convenience atau kenyamanan adalah respon positif terhadap 

pelayanan yang telah diberikan oleh suatu perusahaan. Dalam bank digital 

kenyamanan yang diinginkan oleh konsumen yaitu kemudahan dalam 

mengakses sistem. Pengembangan dan pemeliharaan sistem secara rutin 

akan membantu meningkatkan niat seseorang untuk menggunakan suatu 

layanan tersebut. Bagi sebagaian orang mempunyai keluhan dalam 

mengakses bank digital dimana bagi generasi milenial mungkin merasa 

menggunakan bank digital nyaman namun bagi beberapa generasi Z 

mungkin merasa kesulitan dalam menggunakan bank digital. Masalah 

tersebut dapat menjadi pertimbangan perusahaan untuk menjadi lebih baik 

kedepannya. Variabel convenience penting untuk diteliti agar mengetahui 

apakah terdapat hubungan yang signifikan terhadap intention to use. Dalm 

penelitian Wardana Dkk., (2022) menyebutkan bahwa terdapat hubungan 

antara convenience dan perceived usefulness. 

Perceived usefulness adalah persepktif pengguna dimana mereka 

yakin bahwa menggunakan suatu teknologi dapat meningkatkan kinerja 

mereka. Bagi bank digital perceived usefulness perlu diperhatikan agar dapat 

mengukur apakah bank digital tersebut sekarang diperlukan atau tidak bagi 

masyarakat. Kegunaan yang dirasakan akan meningkatkan sikap positif 

terhadap layanan dan meningkatkan niat menggunakan layanan/pembelian 

(Fotres & Rita, 2016). Persepsi kegunaan bagi setiap generasi ataupun orang 

pasti berbeda-beda sebagian orang pasti merasakan menggunakan bank 

digital jenius sangat berguna namun sebagian orang menganggap tidak ada 

gunanya karena  memiliki kesamaan dengan bank konvensional. Variabel 

perceived usefulness penting untuk diteliti agar mengetahui apakah terdapat
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hubungan yang signifikan terhadap intention to use dan attitude sebagai 

mediasi. 

Penelitian ini dibuat berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh 

Nguyen et al., (2020). Celah penelitian di harapkan mampu menjadi 

perbedaan antara penelitian yang dilakukan sebelumnya dan penelitian saat 

ini.  Pertama dari segi lokasi  studi dimana memiliki karakteristik  yang 

berbeda setiap negara, kedua subjek penelitian sebelumnya menggunakan 

populasi pengguna bank digital di Thailand sedangkan populasi yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah pengguna bank digital Jenius di 

Indonesia, ketiga teknik pengumpulan sampel yang digunakan dalam 

penelitin sebelumnya snowball sampling sedangkan dalam penelitian ini 

menggunakan non-probability sampling, dan keempat penelitian 

sebelumnya menyebutkan bahwa convenience memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap intention to use, hasil tersebut berbanding terbalik 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Tran (2021) yang melakukan 

penelitian pada bank digital di Vietnam menyebutkan bahwa tidak terdapat 

pengaruh yang signifikan antara convenience dan intention to use. Keempat 

peneliti sebelumnya hanya melakukan uji reliabilitas sedangkan dalam 

penelitian ini melakukan uji validitas dan reliabilitas.Dalam hal itu peneliti 

tertarik untuk membuktikan bahwa apakah terdapat hubungan yang 

signifikan antara convenience dan intention to use. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian terhadap salah satu bank digital di Indonesia dengan 

judul penelitian “PENGARUH PERCEIVED USEFULNESS DAN 

CONVENIENCE TERHADAP INTENTION TO USE BANK DIGITAL 

JENIUS DI JAKARTA DIMEDIASI VARIABEL ATTITUDE TOWARD 

THE SERVICE. 

 

2.   Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang penelitian yag telah dijabarkan di atas, 

maka dapat didefinisikan masalah yang terdapat dalam penelitian ini. 

Beberapa masalah tersebut dapat dirumuskan sebagai berikut :
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a.   Apakah perceived usefulness memiliki pengaruh terhadap intention 

to use? 

b.   Apakah attitude toward the service memiliki pengaruh terhadap 
 

intention to use? 
 

c.   Apakah convenience memiliki pengaruh terhadap intention to use? 
 

d.   Apakah perceived usefulness memiliki pengaruh terhadap attitude 

toward the service? 

e.   Apakah attitude toward the service dapat memediasi antara 
 

percieved usefulness dan intention to use? 
 

f. Apakah convenience memiliki pengaruh terhadap attitude toward 

service? 

 

3.   Batasan Masalah 
 

Dalam penelitian ini terdapat beberapa batasan masalah untuk 

membatasi pembahasan yang lebih luas dan informasi yang didapat lebih 

terarah. Batasan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

a.   Subjek penelitian hanya berfokus pada salah satu bank digital yang 

ada di Indonesia yaitu Jenius. Alasannya agar data yang diperoleh 

benar benar valid jika hanya dilakukan dengan salah satu bank digital 

di Indonesia yaitu Jenius. Penelitian yang dilakukan oleh Nguyen et 

al., (2020)  terhadap  intention  to use  bank digital di Thailand 

merupakan keseluruhan bank digital yang ada di Thailand sehingga 

memungkinkan data yang kurang valid. 

b.   Objek penelitian yang dibahas hanya berfokus kepada perceived 

usefulness, convenience, dan attitude toward the service terhadap 

intention to use aplikasi jenius. Variabel yang diteliti Nguyen et al., 

(2020) terhadap intention to use merupakan bank digital yang ada di 

Thailand yang tidak berfokus pada salah satu brand bank digital.
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4.   Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan 

masalah yang telah dibahas sebelumnya, terdapat beberapa rumusan masalah 

dalam penelitian ini sebagai berikut: 

a.   Apakah perceived usefulness memiliki pengaruh terhadap intention 

to use. 

b.   Apakah convenience memiliki pengaruh terhadap intention to use. 
 

c.   Apakah   attitude  toward   service   memiliki  pengaruh   terhadap 
 

intention to use. 
 

d.   Apakah perceived usefulness memiliki pengaruh terhadap attitude 

toward the service. 

e.   Apakah  attitude  toward  the  service  dapat  memediasi  antara 
 

perceived usefulness dan intention to use. 
 

 
 
 

B. Tujuan dan Manfaat 
 

1.   Tujuan 
 

Berdasarkan hasil rumusan masalah yang telah diterapkan 

sebelumnya, tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menguji dan menganalisis 

secara empiris: 

a.   Perceived  usefulness  memiliki  pengaruh  positf  dan  signifikan 

terhadap intention to use bank digital jenius. 

b.   Convenience  memiliki  pengaruh  positif  dan  signifikan  terhadap 
 

intention to use bank digital jenius. 
 

c.   Attitude toward the service memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap intention to use bank digital jenius. 

d.   Perceived  usefulness  memiliki  pengaruh  positif  dan  signifikan 

terhadap attitude toward the service bank digital jenius 

e.   Attitude  toward  the  service  dapat  memediasi  antara  perceived 

usefulness dan intention to use.
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2.   Manfaat 
 

Manfaat yang akan didapat dari penelitian ini dapat dibagi menjadi 
 

3 yaitu: 

 
a.   Manfaat teoritis 

 

Memberi informasi/pembuktiann seberapa besar pengaruh 

attitude toward the service, convenience, corporate image terhadap 

intention to use aplikasi jenius di Jakarta. 

 

b.   Manfaat akademis 
 

Penelitian ini mampu memberikan pengetahuan dalam 

bidang pemsaran untuk meningkatkan niat penggunaan suatu 

aplikasi bank digital. Penelitian ini mendukung agar semua bank 

digital khususnya di Indonesia dapat memaksimalkan kenyamanan 

dalam penggunaan aplikasi bank digital. 

 

c.   Manfaat praktis 
 

1.   Bagi peneliti selanjutnya 
 

Untuk memperkokoh penelitian yang sejenis dan 

mengenai pengaruh perceived usefulness, convenience 

terhadap intention to use, serta membuktikan bahwa attitude 

toward the service mampu menjadi mediasi antara perceived 

usefulness dan intention to use. Penelitian ini juga dapat 

menjadi refrensi dalam melakukan penelitian yang 

berhubungan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi 

intention to use pada industri perbankan lainnya. 

 

2.   Bagi bank digital jenius 
 

Penelitian ini menjadi referensi bank digital jenius 

untuk tetap melakukan pengembangan perceived usefulness, 

attitude toward service, dan  convenience  bagi konsumen 

untuk menarik niat konsumen untuk menggunakan aplikasi 

tersebut.
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