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Abstract 

 

This study aims to identify factors that influence customer interest in using 

BRIMo mobile banking services. The three main variables studied are oral 

information, ease of use, and trust, with trust as a mediating variable. This 

study uses a quantitative method by distributing 100 questionnaires to BRI 

customers who use mobile banking in Purwokerto. Data were analyzed using 

the Structural Equation Modeling (SEM) method with the SMARTPLS and 

SPSS applications. The results of the study indicate that ease of use has a 

significant effect on customer trust, which in turn increases interest in use. 

Conversely, oral information does not have a significant effect on customer 

trust in the context of using mobile banking. The results of the analysis also 

emphasize the importance of ease of use and trust as key factors in increasing 

interest in using mobile banking, while oral information requires further study 

regarding its impact on trust. This study provides important insights for banks 

in designing more effective marketing strategies to increase the adoption of 

mobile banking services among customers..  
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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi minat nasabah dalam 

menggunakan layanan mobile banking BRIMo. Tiga variabel utama yang diteliti adalah informasi lisan, 

kemudahan penggunaan, dan kepercayaan, dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan penyebaran 100 kuesioner kepada nasabah BRI pengguna mobile 

banking di Purwokerto. Data dianalisis menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM) dengan 

aplikasi SMARTPLS dan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh 

signifikan terhadap kepercayaan nasabah, yang pada gilirannya meningkatkan minat penggunaan. 

Sebaliknya, informasi lisan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepercayaan nasabah dalam konteks 

penggunaan mobile banking ini. Hasil analisis juga menegaskan pentingnya kemudahan penggunaan dan 

kepercayaan sebagai faktor kunci dalam meningkatkan minat penggunaan mobile banking, sementara 

informasi lisan memerlukan kajian lebih lanjut terkait dampaknya terhadap kepercayaan. Studi ini 

memberikan wawasan yang penting bagi bank dalam merancang strategi pemasaran yang lebih efektif untuk 

meningkatkan adopsi layanan mobile banking di kalangan nasabah. 

 

Kata Kunci: mobile banking; informasi lisan; kemudahan penggunaan 
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PENDAHULUAN  

Pada era globalisasi, perkembangan teknologi memengaruhi berbagai sektor, termasuk 

perbankan, yang bertransformasi secara digital untuk memenuhi kebutuhan nasabah (Puriwat & 

Tripopsakul, 2017). Salah satu inovasi yang signifikan adalah layanan mobile banking (m-banking), 

yang memungkinkan nasabah melakukan transaksi perbankan melalui perangkat seluler, seperti cek 

saldo dan transfer, kapan saja (Mahmudah, 2021b). Penggunaan media digital tidak hanya 

mengubah layanan bank tetapi juga strategi pemasaran, termasuk iklan di media sosial, yang dapat 

menjangkau segmen pasar lebih luas dengan cara yang interaktif (Sukoco, 2023). Ulasan positif 

tentang layanan, seperti BRIMo, dapat meningkatkan minat dan kepercayaan konsumen, terutama 

mahasiswa (Priyatin, 2023). 

Digitalisasi perbankan menawarkan manfaat signifikan bagi keberlangsungan usaha bank, 

terutama efisiensi operasional (Krisnaresanti, 2022). Layanan seperti BRIMo dirancang untuk 

menarik perhatian generasi milenial dengan fitur-fitur menarik, tetapi adopsi mobile banking masih 

menghadapi kendala, seperti preferensi nasabah untuk menggunakan ATM (Hendro). Persepsi 

terhadap kemudahan penggunaan dan keamanan aplikasi juga menjadi faktor penghambat (Renaldi, 

2021). Kepercayaan terhadap layanan digital sangat penting, karena nasabah perlu merasa aman 

saat bertransaksi (Pavlou, 2003). Informasi lisan atau Word of Mouth (WoM) berperan signifikan, 

karena rekomendasi dari pengguna lain lebih dapat dipercaya dibandingkan promosi bank 

(Setyaningsih, 2017). Kepercayaan dan informasi positif dapat meningkatkan minat nasabah untuk 

menggunakan layanan seperti BRIMo (Zarnadze & Pereira, 2021a). 

Penelitian ini berfokus pada tiga faktor utama yang memengaruhi minat nasabah dalam 

menggunakan BRIMo: informasi lisan, kemudahan penggunaan, dan kepercayaan sebagai variabel 

mediasi. Identifikasi faktor-faktor ini penting agar bank dapat merancang strategi pemasaran yang 

efektif dalam meningkatkan adopsi mobile banking di kalangan nasabah (Koksal, 2016). 

Pemahaman yang mendalam mengenai faktor-faktor ini akan membantu BRI dan bank lainnya 

dalam meningkatkan penggunaan layanan mobile banking. 

Landasan teori 

Informasi Lisan 

Informasi lisan adalah berita dari mulut ke mulut yang dianggap lebih dapat dipercaya 

daripada promosi perusahaan (Rui et al., 2013). Ini merupakan pertukaran informasi antara individu, 

di mana setiap orang memiliki pendapat sendiri mengenai suatu layanan atau produk (Bone, 1992). 

Dalam konteks pendidikan, informasi lisan positif dari orang tua, siswa, atau alumni berfungsi 

sebagai alat pemasaran efektif. Ulasan baik tentang kualitas pengajaran dan fasilitas dapat menarik 

perhatian calon siswa dan mengurangi keraguan dalam memilih sekolah (Bungai, 2024). 

Informasi lisan adalah pernyataan positif atau negatif dari pengguna lama kepada pengguna 

baru mengenai produk atau jasa (Lestari & Gunawan, 2021). Komentar positif dapat meningkatkan 

kepercayaan konsumen, terutama ketika mereka belum pernah menggunakan layanan tersebut 

(Hidayah, 2020). Sebelum menggunakan suatu jasa, individu sering mencari informasi dari orang 

lain untuk mengurangi risiko (Flanagin et al., 2014), terutama dalam konteks layanan (Reza 

Jalilvand & Samiei, 2012). Konsumen cenderung mempercayai informasi dari mulut ke mulut saat 

menghadapi layanan berisiko tinggi (Mehrad & Mohammadi, 2017). Velázquez et al. (2015) 
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menyatakan bahwa informasi lisan memiliki dampak yang lebih signifikan terhadap kepercayaan 

konsumen dibandingkan dengan pemasaran atau periklanan. 

H1: Informasi lisan positif berpengaruh terhadap kepercayaan 

 

Kemudahan Pengguna 

Kemudahan penggunaan didefinisikan oleh Davis (1989) sebagai sejauh mana seseorang 

menganggap suatu sistem mudah digunakan. Persepsi ini membentuk sikap yang dapat 

meningkatkan minat untuk menggunakan sistem tersebut, yang pada akhirnya memengaruhi 

penggunaan aktual (Sunny & George, 2018). Menurut Mahmudah (2021), kemudahan penggunaan 

mencakup keyakinan bahwa teknologi dapat dengan mudah dipahami dan dimengerti. Agdhanni & 

Wardhani (2022) menambahkan bahwa kemudahan penggunaan adalah keyakinan bahwa 

menggunakan teknologi informasi tidak merepotkan dan tidak memerlukan banyak usaha. Dengan 

demikian, kemudahan penggunaan dapat diukur melalui seberapa mudah seseorang mempelajari, 

memahami, dan menggunakan teknologi tersebut. Kemudahan penggunaan suatu layanan dapat 

menjadi pertimbangan konsumen dalam membangun kepercayaan (Rahim, 2017). Penelitian 

menunjukkan bahwa konsumen lebih cenderung mempercayai produk atau layanan yang mereka 

anggap mudah digunakan, yang dapat mendorong penggunaan layanan tersebut (Islam et al., 2020). 

Aplikasi mobile banking yang mudah digunakan mencerminkan kelayakan dan kualitas penyedia 

layanan, mempengaruhi kepercayaan konsumen (Fuller et al., 2009). Menurut Ramos et al. (2018), 

kemudahan yang dirasakan nasabah berpengaruh positif terhadap kepercayaan kepada pihak bank, 

menunjukkan bahwa nasabah memerlukan kepercayaan terhadap kelayakan aplikasi meskipun 

aplikasi tersebut menawarkan kemudahan operasional. 

H2: Kemudahan penggunaan berpengaruh positif terhadap kepercayaan 

 

Kepercayaan 

Kepercayaan adalah keyakinan seseorang terhadap pihak lain, berdasarkan harapan bahwa 

pihak tersebut akan memenuhi kewajiban yang diharapkan (Y. Lu et al., 2011). Lee & Chung (2009) 

menambahkan bahwa kepercayaan mencerminkan keyakinan terhadap orang lain, dengan harapan 

mereka tidak akan bertindak oportunis. Menurut Tangnga (2021) kepercayaan adalah suatu 

keyakinan dari seorang pihak terkait maksud dan perilaku yang ditujukan pada pihak yang lain, 

kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai harapan konsumen dalam penyedia jasa dapat 

diandalkan maupun dipercaya dalam memenuhi janjinya Dalam konteks layanan digital, seperti 

yang terjadi selama pandemi COVID-19, kepercayaan menjadi semakin penting (Sukoco,2024). 

Selama periode ini, banyak orang beralih ke platform digital untuk berinteraksi dan melakukan 

transaksi, termasuk di sektor pendidikan dan perbankan. 

Dalam konteks layanan m-payment, konsumen cenderung memutuskan untuk mengadopsi 

layanan pembayaran berdasarkan persepsi mereka terhadap kepercayaan penyedia layanan (Islam 

et al., 2020). Sharif (2016) mencatat bahwa kepercayaan sangat penting dalam e-commerce karena 

tingginya tingkat ketidakpastian dan risiko. Kepercayaan nasabah pada bank mempengaruhi minat 

mereka untuk menggunakan m-banking, sehingga penting bagi bank untuk meningkatkan 

kepercayaan nasabah agar mendorong penggunaan aplikasi mobile banking (Adiwijaya, 2018). 
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Ramos et al. (2018) juga mendukung bahwa kepercayaan berpengaruh positif terhadap minat 

menggunakan m-banking. 

H3: Kepercayan berpengaruh positif terhadap minat penggunaan 

Informasi lisan memiliki pengaruh kuat dalam membangun kepercayaan dan meningkatkan 

peluang penggunaan (East et al., 2008). Kualitas informasi lisan harus relevan, akurat, detail, dan 

berguna untuk meningkatkan kepercayaan konsumen melalui perbandingan informasi dari orang 

lain (Hidayah, 2020). Kepercayaan terhadap produk atau jasa mendorong individu untuk mencari 

informasi lebih lanjut, yang dapat meningkatkan minat untuk menggunakannya (Yunikartika, 2022). 

Penelitian Almaidah (2019) juga menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan antara 

informasi lisan dan minat menggunakan melalui kepercayaan 

H4: Kepercayaan memediasi pengaruh informasi lisan terhadap minat penggunaan 

Unsur-unsur kemudahan penggunaan teknologi dan kepercayaan merupakan faktor kunci 

dalam penerimaan mobile banking. Temuan menunjukkan hubungan positif dan kuat antara 

kemudahan penggunaan dan kepercayaan terhadap minat menggunakan aplikasi m-banking (Omar 

Ali et al., 2020). Kepercayaan berfungsi sebagai variabel mediasi dalam pengaruh kemudahan 

penggunaan terhadap minat menggunakan layanan mobile banking, di mana kemudahan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat melalui kepercayaan (Kusumadewi, 2022). 

Kharismawan (2015) menemukan bahwa persepsi kemudahan penggunaan memengaruhi minat 

penggunaan sistem e-commerce dengan dimediasi kepercayaan. Selain itu, kemudahan penggunaan 

dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan bertransaksi secara online 

(Pangestu, 2015). 

H5: Kepercayaan memediasi pengaruh kemudahan penggunaan terhadap minat penggunaan 

 

Minat Penggunaan 

Minat adalah kecenderungan untuk tertarik pada sesuatu, yang mendorong perhatian dan 

ingatan, serta menciptakan rasa puas dalam menggunakan teknologi (Harlan, 2014). Minat 

penggunaan mencerminkan kemungkinan konsumen untuk menggunakan suatu produk dalam 

jangka waktu tertentu (Dimitriadis & Kyrezis, 2010). Menurut Ramos (2018), minat penggunaan 

mengukur niat individu untuk melakukan perilaku tertentu dan dapat diartikan sebagai sikap positif 

atau negatif terhadap perilaku tersebut. Dengan demikian, minat penggunaan mencakup keinginan 

konsumen untuk menggunakan sesuatu secara berkelanjutan di masa mendatang. 

METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini peneliti menyebarkan 100 kuesioner sebagai sampel dengan 

menggunakan skala likert 1-5. Kemudahan pengguna diukur menggunakan empat indikator dari 

Davis (1989). Informasi lisan diukur menggunakan tiga indikator dari Mehrad & Mohammad 

(2017). Kepercayaan diukur dengan menggunakan empat indikator dari B. Lu et al. (2016). 

Kemudian minat penggunaan diukur melaui tiga indikator yang diadopsi dari Oliveira et al. (2016) 

Setiap indikator diukur dengan skala likert 5 poin, jawaban sangat tidak setuju diberi skor 1 hingga 

jawaban sangat setuju diberi skor 5.  
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Metode pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner secara online dengan 

teknik purposive sampling dengan kriteria responden nasabah BRI pengguna mobile banking di 

Purwokerto. Setelah kuesioner disebarkan dan data telah terkumpul, maka akan diketahui 

kelengkapan hasil kuesioner dan selanjutnya diolah pada tahap selanjutnya yaitu diolah 

menggunakan analisis Structural Equation Modeling dengan aplikasi SMARTPLS 

PEMBAHASAN 

Gambar 1. Hasil analisis SEM-PLS 

 

Hasil penilaian model pengukuran ditampilkan pada tabel 1, kelima konstruk dalam 

penelitian ini memenuhi persyaratan, yaitu nilai loading melebihi nilai 0,50, composite reliability 

(CR) berada di atas ambang batas minimum 0,7 dan AVE (Average Variance Extracted) lebih tinggi 

dari 0,5.  

Tabel 1. Validitas Konvergen 

Variables  Indicators Loading Factor AVE (> 0,50) CR(> 0,70) 

Informasi lisan  3 0,776-0,889 0,711 0,880 

Kemudahan pengguna 4 0,767 – 0,866 0,690 0,899 

Kepercayaan 4 0,715 – 0,822 0,599 0,856 

Minat penggunaan 3 0,940 – 0,950 0,892 0,961 

 

Selain itu, uji validitas diskriminan juga menunjukkan pada tabel 2 bahwa semua nilai 

AVE lebih tinggi dari kuadrat korelasi antar konstruk pada semua hubungan antar variabel. 

Hasilnya, semua konstruk memenuhi persyaratan reliabilitas dan validitas konvergen. 
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Tabel 2. Validitas Diskriminan  

  Informasi lisan 

Kemudahan 

pengguna Kepercayaan 

Minat 

penggunaan  

Informai lisan   0,843    

Kemudahan pengguna  0,432 0,830   

Kepercayaan  0,332 0,615 0,774  

Minat penggunaan   0,467 0,403 0,435 0,944 

 
Tabel 3. Hubungan langsung 

Hypotheses Correlation Path Coef T-statisctic P-value Resulted 

H1 Informasi lisan -> 

Kepercayaan 

0,081 1,352 0,298 NS 

H2 Kemudahan pengguna-> 

Kepercayaan 

0,581 2,460 0,00 S 

H3 Kepercayaan -> Minat 

penggunaan 

0,435 4,316 0,00 S 

 

Dalam analisis hasil, nilai p (p-value) menunjukkan signifikansi statistik dari hubungan 

antara variabel yang diuji. Untuk hipotesis pertama (H1), nilai p sebesar 0,298 menunjukkan bahwa 

pengaruh informasi lisan terhadap kepercayaan tidak signifikan, karena lebih besar dari 0,05. Hal 

ini mengindikasikan bahwa informasi lisan tidak memiliki kontribusi yang kuat terhadap tingkat 

kepercayaan konsumen dalam konteks ini. Sebaliknya, untuk hipotesis kedua (H2), nilai p sebesar 

0,00 menunjukkan pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepercayaan sangat signifikan, yang 

berarti bahwa semakin mudah suatu layanan digunakan, semakin tinggi tingkat kepercayaan 

konsumen terhadap layanan tersebut. Terakhir, hipotesis ketiga (H3) juga menunjukkan nilai p 0,00, 

menandakan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap minat penggunaan. 

Dengan kata lain, peningkatan kepercayaan akan berkontribusi positif terhadap minat konsumen 

untuk menggunakan layanan tersebut. Keseluruhan analisis ini menunjukkan bahwa kemudahan 

penggunaan dan kepercayaan adalah faktor penting dalam meningkatkan minat penggunaan, 

sedangkan informasi lisan tidak berperan signifikan dalam konteks ini 

Tabel 4. Hubungan tidak langsung 

Hypotheses Correlation Path 

Coef 

T-statisctic P-value Resulted 

H4 Informasi lisan -> Kepercayaan 

-> Minat penggunaan 

0,035 0,944 0,345 NS 

H5 Kemudahan pengguna> 

Kepercyaan -> Minat 

penggunaan 

0,253 3,737 0,00 S 

 

Analisis untuk hipotesis keempat (H4) menunjukkan nilai p sebesar 0,345 dan t-statistic 

sebesar 0,944, yang mengindikasikan bahwa hubungan antara informasi lisan dan kepercayaan yang 
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mempengaruhi minat penggunaan tidak signifikan. Nilai p yang lebih besar dari 0,05 menunjukkan 

bahwa informasi lisan tidak berkontribusi secara substansial terhadap kepercayaan konsumen dalam 

konteks penggunaan layanan. Sebaliknya, hipotesis kelima (H5) menunjukkan hasil yang berbeda, 

dengan nilai p 0,00 dan t-statistic sebesar 3,737. Ini menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepercayaan yang pada gilirannya mempengaruhi minat 

penggunaan. Nilai p yang rendah ini mengindikasikan adanya hubungan positif yang kuat, sehingga 

semakin mudah suatu layanan digunakan, semakin besar kepercayaan konsumen dan minat mereka 

untuk menggunakannya. Hasil ini menegaskan pentingnya kemudahan penggunaan dalam 

meningkatkan kepercayaan dan minat penggunaan layanan. 

KESIMPULAN  

Kesimpulan dari analisis hipotesis menunjukkan bahwa faktor kemudahan penggunaan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepercayaan konsumen, yang pada gilirannya meningkatkan 

minat penggunaan layanan. Hasil ini didukung oleh nilai p yang sangat rendah dan t-statistic yang 

tinggi, yang mengindikasikan bahwa kemudahan dalam menggunakan layanan dapat secara 

substansial meningkatkan kepercayaan konsumen. Penelitian oleh Davis (1989) juga menekankan 

pentingnya kemudahan penggunaan dalam mempengaruhi sikap dan niat pengguna terhadap 

teknologi baru. Selain itu, studi oleh Venkatesh et al. (2003) menunjukkan bahwa persepsi 

kemudahan penggunaan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap penerimaan teknologi. 

Di sisi lain, hubungan antara informasi lisan dan kepercayaan yang mempengaruhi minat 

penggunaan tidak menunjukkan pengaruh signifikan. Temuan ini sejalan dengan penelitian oleh 

Setyaningsih (2017) yang menyatakan bahwa meskipun informasi lisan dapat mempengaruhi 

keputusan konsumen, efeknya tidak selalu cukup kuat untuk meningkatkan kepercayaan dan minat 

penggunaan secara signifikan. Dengan demikian, fokus pada kemudahan penggunaan layanan 

tampaknya menjadi strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan minat pengguna, sementara 

informasi lisan perlu ditinjau lebih lanjut dalam konteks pengaruhnya terhadap kepercayaan dan 

minat penggunaan. 
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