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 ABSTRAK 

Penelitian ini mengeksplorasi faktor-faktor yang memengaruhi adopsi layanan 

Fintech di Indonesia, dengan fokus pada perceived risk, trust, perceived benefit, 

perceived usefulness, perceived ease of use, dan Fintech usage intention. Subjek 

dalam penelitian ini adalah pengguna layanan Fintech pembayaran di Indonesia, 

dengan total 317 responden. Data dikumpulkan melalui kuesioner dalam bentuk 

Google Form yang dikirimkan kepada setiap responden, kemudian diproses dan 

dianalisis menggunakan Smart PLS 4.0. Studi ini menemukan bahwa kegunaan 

yang dirasakan, kemudahan penggunaan yang dirasakan, dan kepercayaan 

berpengaruh signifikan terhadap niat penggunaan Fintech dan selanjutnya 

memengaruhi perilaku penggunaan Fintech. Namun, persepsi risiko, manfaat yang 

dirasakan, dan karakteristik pelanggan memiliki efek yang lebih terbatas. Temuan 

ini memberikan wawasan berharga bagi industri Fintech di Indonesia dan 

menyarankan bidang-bidang potensial untuk penelitian dan pengembangan lebih 

lanjut. 

Kata Kunci —— Perceived Risk, Trust, Perceived Usefulness, Perceived Ease of 

Use, Perceived Benefit, Fintech Usage Intention, Fintech Usage Behaviour. 
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THE INFLUENCE OF PERCEIVED RISK, TRUST, PERCEIVED 

USEFULNESS, PERCEIVED EASE OF USE, PERCEIVED BENEFIT, 

AND FINTECH USAGE INTENTION ON FINTECH USAGE BEHAVIOR 

MODERATED BY CUSTOMER CHARACTERISTICS IN INDONESIA 

Tarigan, Ribka Putrita; Cahyadi, Hadi; Masman, Ronnie Resdianto 

 

ABSTRACT 

This research explores the factors influencing the adoption of Fintech services in 

Indonesia, focusing on perceived risk, perceived benefit, perceived usefulness, 

perceived ease of use, trust, and Fintech usage intention. The subjects in this 

research are users of payment Fintech services in Indonesia, with a total of 317 

respondents. Data was collected through a questionnaire in the form of a Google 

Form which was sent to each respondent, then processed and analyzed using 

Smart PLS 4.0. The study finds that perceived usefulness, perceived ease of use, 

and trust significantly impact Fintech usage intention and subsequently influence 

Fintech usage behavior. However, perceived risk, perceived benefit, and customer 

characteristics have a more limited effect. These findings provide valuable 

insights for the Fintech industry in Indonesia and suggest potential areas for 

further research and development. 

Keywords —— Perceived Risk, Trust, Perceived Usefulness, Perceived Ease of 

use, Perceived Benefit, Fintech Usage Intention, Fintech Usage Behaviour. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Di era industry 4.0 kebutuhan masyarakat akan internet dan teknologi semakin 

besar. Dalam laporannya We Are Social mengungkapkan per Januari 2023 data 

pengguna internet di seluruh dunia mencapai 64,4% dari seluruh total populasi 

dunia, naik sebesar 1.9% dari tahun lalu (The Global State of Digital in April 2023 

- We Are Social USA, 2023). Selain itu dalam laporan yang sama, We Are Social 

melaporkan pengguna internet di Indonesia sebesar 212,9 juta orang atau sekitar 

77% dari populasi penduduk Indonesia (Rizaty, 2023). Kehadiran internet telah 

memiliki pengaruh yang besar di berbagai aspek kehidupan, berbagai bidang 

industri pun memanfaatkan teknologi internet dalam mengembangkan usahanya.  

 
Gambar 1. 1. Pengguna Internet di Dunia 

Sumber : The Global State of Digital in April 2023 - We Are Social USA (2023) 
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Gambar 1. 2. Jumlah Pengguna Internet di Indonesia 

Sumber : Rizaty (2023) 

Salah satu industri yang mendapat pengaruh besar dari teknologi internet 

adalah industri keuangan dan perbankan, teknologi internet memudahkan 

masyarakat melakukan transaksi keuangan, sehingga transaksi keuangan dapat 

dilakukan di mana saja dan kapan saja dengan lebih efisien. Perpaduan kinerja 

antara teknologi dan industri finansial memunculkan istilah baru yaitu perusahaan 

Fintech atau finansial teknologi, perusahaan Fintech memanfaatkan teknologi 

dalam menyediakan layanan keuangan (Mamonov, 2020). Perusahaan Fintech 

sering kali menawarkan layanan yang sama seperti lembaga keuangan tradisional, 

seperti pinjaman, investasi, pembayaran, atau pengiriman uang. Namun, 

perusahaan Fintech menggunakan teknologi untuk memberikan pengalaman yang 

lebih mudah, cepat, dan murah bagi konsumen.  
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Dalam artikelnya, IDN Times menyebutkan bahwa Fintech masih tergolong 

muda di Indonesia, hal ini ditandai dengan pembentukan AFI (Asosiasi Fintech 

Indonesia) pada tahun 2015 (Riansyah et al., 2018). Fintech telah menjadi industri 

yang semakin populer di Indonesia, dengan pertumbuhan yang sangat cepat dalam 

beberapa tahun terakhir. Hal ini didukung oleh meningkatnya penggunaan 

teknologi dan pergeseran perilaku konsumen dalam melakukan transaksi 

keuangan. Berdasarkan laporan AC Ventures dan Boston Consulting Group 

(BCG), di tahun 2022 perusahaan Fintech di Indonesia naik 6 kali lipat dari tahun 

2011 yaitu dari sebanyak 51 menjadi 334 pada 2022 (Putri, 2023). Menurut 

laporan Kominfo, nilai Gross Transaction Value segmen digital payments 

Indonesia di tahun 2022 ini berada di kisaran USD 266 Miliar, dan diproyeksi 

akan mencapai USD421 Miliar di tahun 2025 dengan CAGR sebesar 17 persen 

(Yusuf, 2022). 

 
Gambar 1. 3. Pertumbuhan Teknologi Finansial di Indonesia 

Sumber : Putri (2023) 



 

4 
 

Fintech banyak membawa pengaruh positif terhadap berbagai aspek 

kehidupan. Fintech berperan sangat penting dalam membawa produk keuangan ke 

populasi yang saat ini belum terjangkau dan belum tersentuh layanan perbankan 

di Indonesia. Merujuk pada World Bank Global Findex 2017, masyarakat yang 

belum tersentuh layanan perbankan di Indonesia mencapai 95 juta penduduk, di 

belakang Pakistan (100 juta), India (190 juta), dan China (225 juta) (Demirguc-

Kunt et al., 2018; Setiawan et al., 2021). Penggunaan Fintech di era ekonomi 

global baru, diharapkan dapat membantu Tujuan Pembangunan Berkelanjutan 

(The Sustainable Development Goals), di mana program ini telah menjadi tujuan 

utama bagi Pemerintah. Kehadiran startup Fintech diharapkan dapat mendorong 

gerakan global yang diinisiasi oleh United Nation Development Program (UNDP) 

ini seperti gerakan tanpa kemiskinan (zero poverty), tanpa kelaparan (zero hunger) 

dan Kehidupan Sehat dan Sejahtera (good health and well-being) (Hudaefi, 2020). 

Jumlah pengguna Fintech di Indonesia saat ini meningkat dengan cepat, 

terutama di kalangan milenial dan generasi Z yang lebih terbiasa dengan teknologi. 

Menurut data dari Asosiasi Fintech Indonesia, jumlah pengguna Fintech di 

Indonesia mencapai 56,5 juta orang pada tahun 2020. Pemerintah Indonesia juga 

telah memberikan dukungan untuk pengembangan Fintech, termasuk dengan 

menerbitkan peraturan yang mengatur kegiatan Fintech dan memberikan insentif 

bagi perusahaan Fintech. Pemerintah juga telah mempercepat proses pembuatan 

perizinan untuk perusahaan Fintech yang ingin beroperasi di Indonesia. Di 

Indonesia Lembaga yang berhak mengatur dan mengawasi perusahaan Fintech 

adalah Bank Indonesia (BI) dan Otoritas Jasa Keuangan (OJK). 
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Fintech telah mengubah lanskap industri keuangan dengan menyederhanakan 

proses, meningkatkan efisiensi, memperluas akses ke layanan keuangan, dan 

memberikan solusi yang lebih cepat, mudah diakses, dan terjangkau. Namun, 

pertumbuhan Fintech juga menghadirkan tantangan baru, termasuk keamanan data, 

perlindungan konsumen, regulasi, dan kesenjangan akses teknologi. Walaupun 

pengguna Fintech meningkat setiap tahunnya, ada banyak juga yang masih 

khawatir dengan layanan Fintech. Dalam laporannya yang berjudul 

“Understanding Consumer Trust in Digital Services in Asia Pacific”, Studi 

Microsoft dan International Data Corporation (IDC) (Microsoft IDC, 2019), 

menunjukkan bahwa sebanyak 46 % konsumen yang ada di Indonesia masih 

memiliki keraguan terhadap layanan digital, termasuk Fintech. Disebutkan dalam 

laporan tersebut, ada 3 aspek pertimbangan penyebab konsumen berhenti 

konsumen menggunakan layanan digital, yaitu keamanan (59%), privasi (57%), 

dan realibilitas (53%)(Wijaya & Susilawati, 2022).  

Dalam jurnalnya, Suyanto dan Taufan Adi Kurniawan juga menguraikan 

bahwa beberapa UMKM mulai menggunakan Fintech sebagai sumber permodalan 

alternatif, namun beberapa UMKM lainnya memilih untuk tidak menggunakan 

Fintech karena risiko seperti kerahasiaan data, serangan hacker dan penipuan 

(Suyanto & Kurniawan, 2019). Beberapa penelitian telah mencoba menemukan 

solusi untuk berbagai masalah Fintech. Misalnya, sejumlah investigasi baru-baru 

ini menekankan pentingnya pengembangan keamanan dan privasi di domain 

Fintech. Laporan statistik Gartner menunjukkan bahwa investasi keamanan siber 

diperkirakan berubah menjadi $170 miliar pada tahun 2020 secara global. Hanya 
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35% perusahaan yang sangat mengandalkan penggunaan teknologi untuk bisnis 

mereka yang yakin akan keamanannya, menurut statistik yang dilakukan oleh 

Silicon Valley Bank (Gai et al., 2018).  

Hal ini membuktikan bahwa masih terdapat kelemahan resiko di industry 

Fintech yang masih harus terus dikaji untuk penanganannya. Gai, Qiu dan Sun 

(2018) juga mengungkapkan bahwa ekspektasi yang meningkat secara dramatis 

untuk menggunakan Fintech telah menyebabkan tantangan besar dalam adopsi 

dan perencanaannya, hal itu juga disebabkan oleh karena bidang yang saling 

bersilangan, sistem terintegrasi yang rumit, dan tuntutan yang berbeda. Oleh 

karena itu, pengetahuan akan Fintech yang akurat dan up-to-date menjadi tuntutan 

mendesak baik bagi kalangan akademisi maupun professional. Risiko-risiko yang 

ada di layanan Fintech dapat berdampak negatif terhadap continuous use intention 

pengguna. Pelanggan memiliki keinginan untuk menentukan nilai yang 

diharapkan dari penggunaan Fintech, dengan mempertimbangkan manfaat dan 

risikonya. Pelanggan akan menggunakan produk atau layanan jika manfaatnya 

melebihi risikonya. Oleh karena itu, perusahaan Fintech dihadapkan pada 

tantangan untuk meningkatkan potensi manfaat penggunaan Fintech, sambil 

membatasi potensi risikonya (Chan, 2015; Ryu, 2018b). Oleh karena itu, perlu 

untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang membantu menentukan orang untuk 

menggunakan layanan Fintech. 

Beberapa jurnal telah meneliti mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi 

Fintech usage intention (Alalwan et al., 2016; Singh et al., 2020). Kedua jurnal 

menggunakan konsep teori The Technology Acceptance Model (TAM) dalam 
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mempelajari faktor yang mempengaruhi penggunaan layanan Fintech. Teori TAM 

ini dikemukakan oleh Davis et al. (1989) dalam meneliti perilaku konsumen 

dalam mengadopsi layanan teknologi. Dalam teori ini Davis menguraikan 2 faktor 

utama yaitu perceived usefulness (PU) dan perceived ease of use (PEOU) dalam 

mempengaruhi usage intention dan actual usage. Selain itu ada variabel eksternal 

yang juga dapat mempengaruhi perceived usefulness dan perceived ease of use.  

Beberapa penelitian sebelumnya ada yang mengintegrasikan PEOU dengan 

technology adoption (Hu et al., 2019; Kanchanatanee et al., 2014; Niu et al., 

2021). Semua hasil penelitian tersebut menjelaskan bahwa PEOU memiliki 

hubungan yang signifikan dengan technology adoption, kecuali Kanchanatanee et 

al. (2014) mengungkapkan bahwa tidak ada korelasi antara PEOU dan technology 

adoption tetapi ditemukan ada hubungan tidak langsung antara PEOU dan Fintech 

adoption (Setiawan et al., 2021). 

Berdasarkan beberapa jurnal sebelumnya, diketahui bahwa pengaruh PU 

cukup penting terhadap faktor yang mempengaruhi penggunaan layanan Fintech  

(Lee, 2009; Savitha et al., 2022; Setiawan et al., 2021; Yang et al., 2021). Dari 

penelitian tersebut meneliti bahwa PU berpengaruh positif terhadap Fintech usage 

intention. 

B. Identifikasi Masalah 

Studi tentang customer behavior dan Fintech masih berada dalam tahap awal. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen dalam mengadopsi layanan Fintech 

masih belum sepenuhnya diklarifikasi dengan baik dalam literatur (Barbu et al., 
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2021). Dalam studi penelitian terkait Fintech usage, banyak artikel menggunakan 

TAM, The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) dan 

memperluasnya dengan konstruksi yang berbeda. Misalnya, Dahlberg, Mallet, dan 

Oorni (2003) mengeksplorasi dan memodelkan persepsi konsumsi yang 

mempengaruhi pengambilan keputusan usage intention dan menyimpulkan 

dengan mengintegrasikan trust sebagai variabel yang berpengaruh. Chen (2008) 

memperluas model TAM dengan variabel “perceived transaction convenience”, 

“perceived transaction speed”, “security concerns’’, “privacy concerns”, 

“perceived risk” dan “compatibility” sebagai penentu untuk menggunakan alat 

pembayaran mobile (Savitha et al., 2022). 

Dalam jurnal Alshurideh et al. (2021), penelitian dilakukan terhadap dua 

variabel utama TAM dan juga variabel eksternal seperti perceived security, trust, 

perceived privacy dan juga gender sebagai variabel moderasi. Penelitian 

menegaskan bahwa perceived security, trust and perceived privacy mempengaruhi 

(PU) dan (PEOU). Selain itu, penelitian tersebut menemukan bahwa trust, PU and 

(PEOU) telah mengantisipasi pentingnya niat konsumen untuk menggunakan 

sistem pembayaran elektronik yang ditemukan juga dimoderasi gender. Dalam 

jurnalnya penulis mengemukakan kekurangan dari penelitian tersebut, yaitu 

peneliti hanya menggunakan variabel gender dalam mempelajari tingkah laku 

masyarakat, di mana populasi UAE sangat bervariasi dari segi umur, jenis 

kelamin dan juga pendidikan. Selain itu perlunya mempelajari faktor-faktor lain 

seperti social norm, perceived benefit dan lainnya dalam mempelajari pengaruh 

Fintech usage behavior. 
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Berdasarkan pengamatan tersebut, maka penelitian ini dilakukan untuk 

mempelajari pengaruh (PU) dan (PEOU) terhadap Fintech usage. Peneliti 

menggunakan beberapa variable eksternal untuk menguji hubungan pengaruh PU 

dan PEOU dan Fintech usage intention. Selain itu pada penelitian terdahulu hanya 

salah satu dari customer Characteristic yang dipakai untuk memoderasi hubungan 

antara PU dan PEOU terhadap Fintech usage intention. Karena itu dalam 

penelitian ini, Peneliti melakukan penelitian yang mempelajari pengaruh (PU), 

(PEOU) dan perceived benefit terhadap Fintech usage dimoderasi oleh customer 

Characteristic (Age, Gender, Education), dan juga dipengaruhi oleh faktor 

eksternal seperti perceived risk (PR) dan juga trust untuk membedakan penelitian 

ini dengan penelitian terdahulu. 

C. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah dapat diidentifikasi 

beberapa faktor yang dapat mempengaruhi konsumen dalam menggunakan 

layanan Fintech. Karena itu penelitian ini dibatasi pada variabel perceived 

usefulness, perceived ease of use, perceived risk, perceived benefit, trust dan juga 

customer Characteristic (age, gender, education). Selain itu ruang lingkup 

penelitian dibatas pada penggunaan layanan Fintech di Indonesia. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, rumusan masalah 

penelitian ini dalam bentuk pertanyaan penelitian sebagai berikut:  

1. Apakah Perceived Risk berpengaruh terhadap Perceived Usefulness? 
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2. Apakah Trust berpengaruh terhadap Perceived Usefulness? 

3. Apakah Trust berpengaruh terhadap Perceived Ease of Use? 

4. Apakah Perceived Usefulness berpengaruh terhadap Fintech Usage 

Intention? 

5. Apakah Perceived Ease of Use berpengaruh terhadap Fintech Usage 

Intention? 

6. Apakah Perceived Benefit berpengaruh terhadap Fintech Usage Intention? 

7. Apakah Customer Characteristic (Age, Gender, Education) memoderasi 

kaitan antara Perceived Usefulness dan Fintech Usage Intention? 

8. Apakah Customer Characteristic (Age, Gender, Education) memoderasi 

kaitan antara Perceived Ease of Use dan Fintech Usage Intention? 

9. Apakah Fintech Usage Intention berpengaruh terhadap Fintech Actual 

Usage? 

E. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah:  

a. Untuk menguji secara empiris pengaruh Perceived Risk terhadap 

Perceived Usefulness. 

b. Untuk menguji secara empiris pengaruh Trust terhadap Perceived 

Usefulness. 

c. Untuk menguji secara empiris pengaruh Trust terhadap Perceived Ease of 

Use. 
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d. Untuk menguji secara empiris pengaruh Perceived Usefulness terhadap 

Fintech Usage Intention. 

e. Untuk menguji secara empiris pengaruh Perceived Ease of Use terhadap 

Fintech Usage Intention. 

f. Untuk menguji secara empiris pengaruh Perceived Benefit terhadap 

Fintech Usage Intention. 

g. Untuk menguji secara empiris peran Customer Characteristic (Age, 

Gender, Education) dalam memoderasi kaitan antara Perceived Usefulness 

dan Fintech Usage Intention. 

h. Untuk menguji secara empiris peran Customer Characteristic (Age, 

Gender, Education) dalam memoderasi kaitan antara Perceived Usefulness 

dan Perceived Ease of Use dalam Fintech Usage Intention. 

i. Untuk menguji pengaruh Fintech Usage Intention terhadap Fintech Actual 

Usage. 

2. Manfaat Penelitian 

Dengan tujuan tersebut, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

sebagai berikut: 

a. Manfaat Teori 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teori sebagai berikut: 

1) Memperkaya literatur mengenai Fintech: Hasil penelitian dapat 

memperkaya literatur mengenai Fintech dengan data dan informasi yang 

aktual mengenai penggunaan Fintech di Indonesia. 
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2) Membantu pengembangan model penerimaan teknologi: Hasil penelitian 

dapat membantu pengembangan model penerimaan teknologi dengan 

memperluas pemahaman tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 

penggunaan Fintech di Indonesia. 

3) Kontribusi pada teori perilaku konsumen: Penelitian dapat memberikan 

kontribusi pada teori perilaku konsumen dengan memperluas pemahaman 

tentang faktor-faktor yang mempengaruhi adopsi Fintech di Indonesia. 

4) Kontribusi pada teori akuntansi perilaku 

5) Menjadi referensi bagi penelitian masa depan: Hasil penelitian dapat 

menjadi referensi bagi penelitian masa depan mengenai faktor yang 

mempengaruhi penggunaan Fintech di Indonesia serta dapat membantu 

memperkaya literatur tentang Fintech secara global. 

b. Manfaat Praktik 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teori sebagai berikut: 

1) Menambah pengetahuan mengenai Fintech: Penelitian dapat membantu 

meningkatkan pemahaman tentang Fintech dan kontribusi serta 

implikasinya terhadap sistem keuangan di Indonesia. 

2) Memberikan pandangan internasional terhadap penggunaan Fintech di 

Indonesia: Hasil penelitian juga dapat memberikan pandangan 

internasional tentang penggunaan Fintech di Indonesia, sehingga dapat 

membantu memperluas cakupan penelitian mengenai Fintech secara global. 
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3) Mengidentifikasi faktor yang mempengaruhi penggunaan Fintech: 

Penelitian dapat membantu mengidentifikasi faktor-faktor yang 

mempengaruhi penggunaan Fintech di Indonesia. 

4) Mendorong pengembangan Fintech yang lebih adaptif: Hasil penelitian 

dapat membantu mendorong pengembangan Fintech yang lebih adaptif 

dengan mempertimbangkan faktor-faktor yang mempengaruhi penggunaan 

Fintech di Indonesia. 
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