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Abstract 

This study aims to examine the influence of service awareness, self-efficacy, and subjective norms on the intention to use 

digital banking services in Indonesia. The results indicate that all three independent variables have a positive and 

significant effect on the intention to use digital banking. Service awareness was found to be a significantly positive initial 

cognitive factor that enhances intention to use digital banking. Self-efficacy also showed a significant positive effect that 

suggesting that individuals who feel capable of operating digital banking applications are more likely to engage in digital 

transactions. Likewise, subjective norms were found to have a positive influence on behavior, confirming the role of social 

pressure and peer support in shaping users’ adoption behavior. These findings reinforce the TPB, TAM, and UTAUT 

frameworks, suggesting that cognitive, psychological, and social factors interact synergistically to explain the adoption 

of digital banking. Practically, the results recommend that banks enhance user awareness through targeted education, 

design onboarding features that strengthen self-efficacy, and leverage social and community-based strategies to 

encourage the intention to use digital banking services in Indonesia 
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Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kesadaran atas pelayanan digital banking, kepercayaan diri (self-

efficacy), dan norma subjektif terhadap niat penggunaan digital banking di Indonesia. Berdasarkan hasil analisis, 

ditemukan bahwa ketiga variabel independen memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat penggunaan digital 

banking. Kesadaran atas pelayanan terbukti signifikan menjadi faktor kognitif awal yang meningkatkan pemahaman 

pengguna terhadap manfaat dan kemudahan layanan. Kepercayaan diri berpengaruh signifikan terhadap niat penggunaan, 

menunjukkan bahwa individu yang merasa mampu mengoperasikan aplikasi lebih terdorong untuk bertransaksi secara 

digital. Sementara itu, norma subjektif juga berpengaruh positif yang menegaskan peran tekanan sosial dan dukungan 

lingkungan dalam membentuk niat perilaku. Temuan ini memperkuat model TPB, TAM, dan UTAUT bahwa faktor 

kognitif, psikologis, dan sosial bekerja secara saling menguatkan dalam menjelaskan adopsi layanan perbankan digital. 

Secara praktis, hasil penelitian merekomendasikan agar bank meningkatkan edukasi kesadaran layanan, menyediakan 

fitur yang memperkuat kepercayaan diri pengguna, serta memanfaatkan strategi berbasis komunitas dan sosial untuk 

mendorong intensi penggunaan digital banking di Indonesia. 

Kata kunci: Kesadaran atas pelayanan, kepercayaan diri, norma subjective, Digital banking. 

 

1. Pendahuluan 

 

Perkembangan teknologi digital telah mengubah pasar 

industri perbankan secara fundamental. Layanan 

perbankan konvensional bergeser menuju model digital 

banking yang mengandalkan aplikasi mobile, internet 

banking, dan sistem pembayaran elektronik untuk 

meningkatkan efisiensi dan kenyamanan transaksi [1]. Di 

Indonesia, pertumbuhan pengguna digital banking 

meningkat signifikan seiring penetrasi internet dan 

smartphone, namun kesenjangan perilaku adopsi antar 

kelompok usia, tingkat literasi, dan tingkat kepercayaan 

masih menjadi tantangan [2]. Pemahaman terhadap faktor 

psikologis dan sosial yang memengaruhi niat penggunaan  

digital banking menjadi penting bagi perbankan dalam 

merancang strategi edukasi dan pelayanan yang inklusif. 

 

 

 

Kesadaran atas pelayanan digital (service awareness) 

menggambarkan sejauh mana individu memahami, 

menilai, dan mempercayai kualitas layanan digital yang 

disediakan bank [3]. Individu dengan tingkat kesadaran 

tinggi cenderung memiliki persepsi positif terhadap 

keandalan, kemudahan, dan keamanan layanan, dapat 

meningkatkan minat penggunaan. Berbagai studi 

menunjukkan bahwa persepsi terhadap layanan digital 

yang konsisten dan aman berperan besar dalam 

mendorong adopsi teknologi finansial [4]. 

Selain itu, kepercayaan diri (self-efficacy) memainkan 

peran penting dalam menentukan niat perilaku terhadap 

penggunaan layanan digital, karena berkaitan dengan 

keyakinan individu terhadap kemampuannya dalam 
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mengoperasikan aplikasi perbankan digital secara mandiri 

[5]. Tingkat kepercayaan diri yang rendah dapat menjadi 

penghalang bagi calon pengguna, khususnya kelompok 

yang belum terbiasa dengan teknologi finansial. 

Subjective norm atau norma subjektif juga berperan 

dalam membentuk niat penggunaan digital banking. 

Norma subjektif merujuk pada pengaruh sosial dari 

lingkungan, keluarga, atau komunitas yang mendorong 

individu untuk mengikuti perilaku tertentu. Dukungan 

keluarga, rekomendasi rekan kerja, dan contoh pengguna 

lain yang sukses menggunakan aplikasi digital banking 

dapat memperkuat kepercayaan dan keinginan individu 

untuk ikut menggunakan layanan serupa [6]. Penelitian 

sebelumnya memperlihatkan bahwa adopsi digital sangat 

penting dan didorong oleh faktor psikologis [7]. Namun, 

penelitian yang dilakukan Ndubuisi et al [8] di negara 

berkembang didapatkan bahwa faktor pelayanan bank 

yang sangat berpengaruh terhadap layanan digital 

banking. 

 Oleh karna muncul pertanyaan apakah prilaku dapat 

berpengaruh terhadap niat penggunaan. Maka penelitian 

ini bertujuan menguji pengaruh kesadaran pribadi atas 

pelayanan digital banking, kepercayaan diri (self-

efficacy), dan norma subjektif terhadap niat penggunaan 

digital banking di Indonesia. Maka pernyataan penelitian 

yang dikemabangkan dalam penelitian ini: (1) Apakah 

kesadaran pribadi atas pelayanan digital banking atas 

pelayanan berpegaruh terhadap niat penggunaan digital 

banking (2) Apakah Kepercayaan diri berpegaruh 

terhadap niat penggunaan digital banking (3) Apakah 

subject norm berpegaruh terhadap niat penggunaan 

digital banking 

2.  Tinjauan Pustaka dan Perumusan Hipotesis 

Berbagai model adopsi teknologi—khususnya TAM, 

TPB, dan UTAUT2—menjelaskan bahwa niat 

menggunakan digital banking ditentukan oleh kombinasi 

faktor kognitif, sosial, dan kontekstual. Dalam konteks 

pengguna ritel, UTAUT2 [9]  menunjukkan konsistensi 

lintas negara: social influence/subjective norm berperan 

penting mendorong intention, terutama ketika layanan 

masih berkembang (mis. mobile payment/banking). Di 

sisi lain, studi berbasis UTAUT2/TAM terkini pada 

mobile/digital banking menegaskan kepercayaan diri 

digital [10], dapat yang meningkatkan perceived 

behavioral control, memfasilitasi adaptasi pengguna, dan 

berujung pada continuance intention.  Hal ini sejalan 

dengan studi yang dilakukan [11]. 

 

2.1 Niat Penggunaan Digital Bank 

Niat penggunaan adalah prediktor terdekat dari 

perilaku aktual dalam model TAM/UTAUT/UTAUT2 

[12], [13]. Riset terkini pada digital financial services 

menegaskan bahwa kombinasi faktor personal (self-

efficacy), sosial (subjective norm), dan atribut layanan 

(kualitas, keamanan, kepercayaan) menjelaskan variasi 

niat/adopsi secara konsisten.  Hal ini sejalan dengan 

penelitian sebelumnya yang meneliti tentang digital 

banking di Thailand [14] dan Singapore [15]. 

 

2.2    Kesadaran atas pelayanan Digital banking 

Kesadaran atas pelayanan digital (service 

awareness) dalam konteks perbankan digital 

mencerminkan tingkat pemahaman dan persepsi nasabah 

terhadap fitur, manfaat, serta kualitas layanan yang 

ditawarkan melalui kanal digital seperti mobile banking, 

internet banking, dan aplikasi pembayaran [16]. Tingkat 

kesadaran ini menjadi faktor kunci dalam membentuk 

persepsi niat penggunaan digital banking. Penelitian 

sebelumnya menunjukkan bahwa konsumen yang 

memiliki kesadaran tinggi terhadap keunggulan layanan 

digital terutama dalam hal keamanan, kecepatan 

transaksi, dan aksesibilitas cenderung menunjukkan niat 

penggunaan yang lebih besar [17]  

Selain itu, kesadaran pengguna terhadap kebijakan 

privasi dan perlindungan data turut memperkuat 

kepercayaan terhadap bank digital, yang pada akhirnya 

meningkatkan loyalitas dan adopsi berkelanjutan [18]. 

Dalam konteks negara berkembang seperti Inadonesia, 

peningkatan kesadaran pengguna perlu diimbangi dengan 

edukasi literasi digital yang memadai agar manfaat 

teknologi perbankan dapat dirasakan secara merata [19]. 

Oleh karena itu, kesadaran atas pelayanan digital 

berfungsi sebagai jembatan antara inovasi teknologi 

perbankan dan kesiapan psikologis pengguna dalam 

menerima transformasi digital secara berkelanjutan. 

Beradasarkan teori tersebut maka disimpulkan; 

Hipotesis 1. Apakah kesadaran atas pelayanan berpegaruh 

terhadap niat penggunaan digital banking. 

  

2.3 Kepercayaan Diri 

Self-efficacy digital didefinisikan sebagai keyakinan 

individu terhadap kemampuannya menyelesaikan tugas 

melalui perangkat digital. Studi lintas layanan bergerak 

(m-services) menunjukkan bahwa meningkatkan self-

efficacy memperkuat pengaruh kemudahan/kinerja 

terhadap niat memanfaatkan layanan [10], artinya, 

pelatihan praktis, antarmuka yang ramah, dan panduan. 

Penelitian sebelumnya mengatakan bahwa kepercayaan 

diri dapat meningkatakna penggunaan digital banking 

[20] [21]. Beradasarkan teori tersebut maka disimpulkan; 

Hipotesis 2. Apakah Kepercayaan diri berpegaruh 

terhadap niat penggunaan digital banking. 

 

2.4 Norma Subjektif 

Norma subjektif merujuk pada persepsi individu 

tentang harapan/pengaruh sosial (keluarga, teman, 

petugas bank) terhadap perilaku menggunakan teknologi 

[22]. Bukti empiris pada layanan pembayaran/keuangan 

digital menunjukkan bahwa subjective norm, bersama 

persepsi kemudahan dan kegunaan, berdampak signifikan 

pada niat menggunakan [23]. Dalam lingkungan sosial, 

norma subjektif bekerja sinergis dengan kualitas layanan 

dan kepercayaan: rekomendasi dari orang dekat 

memperkuat keyakinan bahwa aplikasi aman dan 

bermanfaat. Studi adopsi mobile banking lintas budaya 

juga menunjukkan peran kuat pengaruh sosial dalam 

kerangka UTAUT2 [24]. Beradasarkan teori tersebut 

maka disimpulkan; 
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Hipotesis 3. Apakah subject norm berpegaruh terhadap 

niat penggunaan digital banking 

 

 

Gambar 1. Model Penelitian 

3. Metode Penelitian 

Mengevaluasi komponen yang mempengaruhi niat 

adopsi mobile banking dalam penelitian kuantitatif, studi 

ini menggunakan kuesioner terstruktur. Bagian pertama 

dari survei berisi pertanyaan penyaring yang bertujuan 

memperoleh data demografis, termasuk usia, tingkat 

Pendidikan dan berapa lama responden menggunakan 

digital banking. Pada bagian kedua, komponen yang 

diidentifikasi dari literatur dievaluasi dan diintegrasikan 

ke dalam model TAM, TPB, serta model pelayanan. Tabel 

2 memuat daftar konstruk beserta sumbernya. Skala 

Likert 5 poin digunakan untuk merekam jawaban, dengan 

angka 1 menunjukkan “sangat tidak setuju” dan angka 5 

menunjukkan “sangat setuju”. Skala yang dimodifikasi ini 

melalui prosedur uji reliabilitas dan validitas sebagaimana 

direkomendasikan oleh Sharma et al., 2019. 

Perangkat lunak SmartPLS digunakan untuk menguji 

baik model pengukuran maupun model struktural. 

Responden dipilih secara acak dari beberapa 

kabupaten/kota, mewakili populasi Indonesia secara 

keseluruhan karena keragaman demografis wilayah 

tersebut [25]. Kuesioner didistribusikan kepada peserta 

yang telah menggunakan ponsel pintar lebih dari satu 

tahun serta memiliki rekening aktif di salah satu bank 

syariah yang ditentukan. Penelitian ini menggunakan 

strategi convenience non-probability sampling karena 

tidak tersedia kerangka sampel untuk individu yang tidak 

menggunakan layanan digital banking. 

Secara keseluruhan, sebanyak 438 kuesioner 

disebarkan melalui kanal daring menggunakan Google 

Form, dengan jumlah tanggapan valid sebanyak 438 

responden. Seluruh responden merupakan individu yang 

memiliki rekening bank sekaligus menggunakan telepon 

seluler. Mereka sudah terbiasa memanfaatkan teknologi 

untuk berbagai keperluan, sehingga hal ini berpotensi 

menunjukkan tingkat kenyamanan yang dapat 

memengaruhi kecenderungan dalam menggunakan 

ponsel untuk transaksi perbankan. Proses pengumpulan 

data penelitian dilaksanakan antara April 2025.  

 

 

3.1  Common method bias  

  Bias metode umum/ Common Method Bias (CMB) 

sering muncul ketika data berasal dari satu sumber 

spesifik, yang menyebabkan skeptisisme, terutama dalam 

studi kuantitatif yang mengandalkan informasi yang 

dilaporkan sendiri [26], [27]. Dalam penelitian, untuk 

mengurangi risiko bias metode umum (CMB), dua 

pendekatan digunakan: prosedur desain yang cermat dan 

pemantauan statistik yang ketat [28]. Berbagai langkah 

dapat diambil dalam desain prosedural untuk mengurangi 

CMB, seperti memastikan responden dapat memberikan 

tanggapan anonim, menjaga kuesioner tetap ringkas, 

menempatkan pertanyaan demografis di akhir, dan 

melakukan uji coba kuesioner percontohan sebelum tahap 

pengumpulan data akhir.  

Selama fase desain kuesioner, umpan balik dari 15 

pelanggan yang tidak termasuk dalam kelompok survei 

mana pun diminta untuk menilai kejelasan pertanyaan dan 

mengidentifikasi potensi duplikasi. Umpan balik ini 

digunakan untuk memperbaiki struktur kalimat, 

menyempurnakan makna, dan membangun koherensi 

dalam hubungan antarpertanyaan. Untuk kontrol statistik, 

dua metode digunakan. Pertama, uji satu faktor Harman 

digunakan untuk menghitung muatan luar dan menilai 

potensi bias metode standar [29]. Metode kedua 

melibatkan uji kolinearitas, di mana Faktor Inflasi 

Varians (VIF), yang merepresentasikan tingkat 

multikolinearitas, diukur untuk semua konstruk. 

 

3.2 Demographic Characteristics 

Dalam studi ini, 438 partisipan dari nasabah bank di 

Indonesia berhasil dikumpulkan, dan Tabel 1 menyajikan 

data demografi responden penelitian ini. Tabel 1 

menunjukkan bahwa sebagian besar partisipan (30%) 

berusia 17–25 tahun dengan mayoritas latar belakang 

Pendidikan 51%, memiliki gelar sarjana, dan lama 

penggunaan layanan perbankan digital selama 6-10 tahun 

(34%). Mayoritas responden memiliki umur produktif, 

dan berpendidikan tinggi sehingga ini dapat berpengaruh 

atas kebutuhan digital banking dengan nilai presentase 

penggunaan digital banking lebih dari 5 tahun sebsear 

72%. 

 

Table 1. Descriptive statistics of respondents  

Deskripsi Kategori Jumlah Presentase 

Umur 

17 - 25 130 30% 

26 - 35 116 26% 

36 - 45 152 35% 

>45 40 9% 

Pendidikan 

Sekolah 

Menegah 
87 20% 

Diploma 98 22% 

Sarjana 222 51% 

Master 25 6% 

Doktor 6 1% 

Lama waktu 

telah 

menggunakan 

pelayanan 

digital banking 

1 – 5 124 28% 

6 – 10 148 34% 

11 – 15 132 30% 

>15 34 8% 
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3.2   Model Pengukuran 

   Dalam penelitian ini, beragam item kuesioner 

digunakan untuk mengevaluasi konstruk yang berbeda. 

Evaluasi tersebut mencakup tiga variable bebas dan satu 

variable terikat tiga sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 

2, komponen-komponen ini dipilih berdasarkan muatan 

eksternal yang kuat dan kredibilitasnya dari jurnal-jurnal 

terkemuka, yang menjamin akurasi dan reliabilitas 

pengukuran. 

 

Table 2. Measurement item 

Variable kode Pertanyaan Sumber 

Niat 

penggunaan 

Digital 

banking 

IU 1 

Jika diberi 

kesempatan, saya akan 

menggunakan layanan 
digital banking 

(Liu et al., 

2019) 

IU 2 

Saya bersedia 

menggunakan layanan 

digital banking dalam 
waktu dekat 

(Liu et al., 

2019) 

IU 3 

Dalam enam bulan ke 

depan, saya akan 
menggunakan layanan 

digital banking 

(Liu et al., 

2019) 

IU 4 

Saya akan mengajak 

orang lain untuk 
menggunakan layanan 

digital banking 

(Liu et al., 

2019) 

Kepercayaan 

Diri 

KD_1 

Saya percaya diri 
dapat menggunakan 

layanan digital 

banking  jika memiliki 
fitur “bantuan” ketika 

mendapatkan kesulitan 

(Anouze 

& 

Alamro, 
2020) 

KD_2 

Saya merasa percaya 
diri menggunakan 

layanan digital 

banking meskipun 
hanya memiliki 

petunjuk online 

sebagai referensi 

(Anouze 
& 

Alamro, 

2020) 

KD_3 

Saya merasa percaya 
diri dapat 

menggunakan layanan 

digital banking jika 
dapat menghubungi 

seseorang untuk 

meminta bantuan 
ketika mengalami 

kesulitan 

(Anouze 
& 

Alamro, 

2020) 

Kesadaran 

atas 

Pelayanan 

Digital 

banking 

KPD_1 

Saya menerima cukup 
informasi tentang fitur 

yang tersedia pada 

layanan digital 
banking  

(Anouze 
& 

Alamro, 

2020) 

KPD_2 

Saya menerima cukup 

informasi tentang 

manfaat layanan 
digital banking 

(Anouze 

& 

Alamro, 
2020) 

KPD_3 

Saya menerima cukup 

informasi tentang cara 
menggunakan layanan 

digital banking 

(Anouze 

& 
Alamro, 

2020) 

Norma 

Subjectif 

SN 1 

Orang-orang yang 
penting bagi saya akan 

berpikir bahwa saya 

sebaiknya 
menggunakan layanan 

digital banking 

(La Pade 

& Wahyu 

Prayoga, 
2023) 

SN 2 
Orang-orang yang 

mempengaruhi saya 

(La Pade 

& Wahyu 

akan berpikir bahwa 

saya sebaiknya 

menggunakan layanan 

digital banking 

Prayoga, 

2023) 

SN 3 

Orang-orang yang 

berpengaruh terhadap 

diri saya akan lebih 
memilih saya 

menggunakan layanan 

digital banking 

(La Pade 

& Wahyu 
Prayoga, 

2023) 

 

4. Pembahasan 

Dengan mengonfirmasi konsistensi internal 

pengukuran melalui alpha Cronbach, penelitian ini 

menetapkan reliabilitas konstruk yang dipilih. Selain itu, 

validitas konvergen dan diskriminan dari data yang 

dikumpulkan dievaluasi. Crossloading pada komponen 

nonaktif diidentifikasi melalui analisis faktor 

konfirmatori (CFA), dan hubungan signifikan antar 

konstruk yang diikutsertakan ditetapkan menggunakan 

pemodelan persamaan struktural (SEM) [30]. 

 

4.1 Reliability and validity analysis 

Mengukur reliabilitas model sangatlah penting, 

sebuah aspek fundamental dari evaluasi model. Dalam 

studi investigasi ini, peneliti menghilangkan indikator-

indikator yang tidak valid. Hasil uji outer loading 

disajikan pada Tabel 3. Tabel tersebut menunjukkan 

bahwa semua indikator dalam studi ini memiliki nilai 

lebih dari 0,7 yang mengonfirmasi validitas statistik dan 

kesesuaiannya untuk dimasukkan ke dalam konstruk 

penelitian [31]. Setelah mengonfirmasi validitas 

indikator, Gambar 2 menyajikan data outer loading dan 

model studi. Selanjutnya, Cronbach's alpha dihitung 

untuk mengevaluasi konsistensi konstruk. Berdasarkan 

penelitian yang dipublikasikan, nilai Cronbach's alpha 

yang diperoleh melebihi 0,848 untuk masing-masing dari 

tujuh komponen yang termasuk dalam model kami (lihat 

Tabel 3), yang menunjukkan reliabilitas yang baik. 

 

Tabel 3. Hasil Pengukuran Model 

Variabel kode VIF 
Outer 

Loading 

Cronbach 

Alpha 

Composite 

Reliability 
AVE 

Niat 

penggunaan 

Digital 

banking 

IU 1 3,257 0,901 0,910 0,937 0,789 

 IU 2 4,311 0,929    

 IU 3 3,016 0,891    

 IU 4 2,050 0,829    

Kepercayaan 

Diri 
KD_1 2,204 0,893 0,848 0,908 0,766 

 KD_2 2,190 0,892    

 KD_3 1,857 0,841    

Kesadaran atas 

Pelayanan 

Digital 

banking 

KPD_

1 
2,791 0,909 0,914 0,946 0,853 

 
KPD_

2 
3,768 0,938    

 
KPD_

3 
3,276 0,924    

Norma 

Subjektif 
SN 1 2,417 0,905 0,899 0,937 0,831 
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 SN 2 3,083 0,911    

 SN 3 3,081 0,919    

 

Lebih lanjut, semua konstruk menunjukkan rata-rata 

varians terekstraksi (AVE) lebih tinggi dari 0,766 dan 

koefisien reliabilitas komposit lebih besar dari 0,90, yang 

menunjukkan validitas konvergen yang kuat. Untuk 

menilai validitas diskriminan, akar kuadrat AVE harus 

melebihi koefisien korelasi antar konstruk. Seperti 

ditunjukkan pada Tabel 4, akar kuadrat AVE untuk setiap 

konsep dalam penelitian kami melampaui nilai koefisien 

korelasi, yang menunjukkan validitas diskriminan yang 

baik menurut Kriteria Fornell dan Larcker [32]. Hasil uji 

diskriminan menunjukkan bahwa nilai dalam model 

untuk setiap konsep dalam setiap variabel laten berbeda 

dari variabel lainnya, yang mengonfirmasi kesesuaian 

instrumen pengukuran yang digunakan (Tabel 4). Oleh 

karena itu, dapat disimpulkan bahwa hasil uji diskriminan 

memenuhi kriteria. Dapat disimpulkan bahwa model 

tersebut reliabel dan valid untuk analisis selanjutnya [33]. 

 

Table 4. Discriminant Validity 

 Kepercayaan 

diri 

Kesadaran atas 

Pelayanan 

Digital 

banking 

Niat 

Penggunaan 

Digital 

banking 

Norma 

Subjektif 

Kepercayaan 
Diri 

0,875    

Kesadaran atas 

Pelayanan 

Digital banking 

0,782 0,924   

Niat Penggunaan 
Digital banking 

0,587 0,612 0,888  

Norma Subjektif 0,698 0,724 0,595 0,912 

 

4.2 Evaluasi model fit  

Hasil model struktural (Gambar 2) menunjukkan 

hubungan yang baik, sebagaimana terdapat nilai 

hubungan antar variable (Tabel 5). 

 

 

Gambar 2. Model Penelitian 

 

Table 5. Model fit for discriminant validity 

Pengukuran Saturated Model Estimated Model 

SRMR 

(Standardized Root 
Mean Square Error) 

0,047 0,047 

Chi-Square 1036,283 1036,283 

NFI (Normed Fit 

Index) 
0,900 0,900 

 

Model fit menilai korelasi di antara semua konstruk, 

sementara model estimasi menganut skema efek total dan 

menggabungkan struktur model, yang mewakili versi 

ukuran kecocokan yang lebih terbatas. Metode ini dapat 

memberikan gambaran kecocokan model dengan validitas 

diskriminan. Penelitian sebelumnya oleh Kumar et al 

[34], juga menggunakan dan menyebutkan metode ini. 

Disparitas antara matriks korelasi yang diusulkan oleh 

model dan korelasi aktual disebut sebagai Standardized 

Root Mean Square Residual, atau SRMR. Pengujian 

model fit berfungsi sebagai ukuran kecocokan model, 

metode ini menghitung selisih rata-rata antara korelasi 

aktual dan korelasi yang diprediksi. Nilai SRMR di bawah 

0,10 menunjukkan kesesuaian yang memuaskan [35]. 

Hasil uji menunjukkan bahwa nilai hasil SRMR 

berada di bawah 0,10, sesuai dengan nilai pengujian 

model ini 0,047. Penilaian kecocokan model secara 

keseluruhan melibatkan pemeriksaan nilai chi-squere dan 

pengujian perbedaan antara sampel dan matriks 

kovariansi dalam model. Perbandingan chi-kuadrat 

dengan derajat kebebasan memberikan perspektif yang 

jelas, di mana nilai CMIN/df adalah 5 atau kurang 

dianggap sebagai indikasi kesesuaian model yang sesuai 

[36]. Hal ini sejalan dengan hasil uji model, yang 

menunjukkan nilai rata-rata 1. Nilai Chi² model yang 

disarankan dibagi dengan nilai model nol Chi² 

menghasilkan NFI. Dengan nilai spesifik 0,900 hasil NFI, 

yang berkisar antara 0 hingga 1, menunjukkan kesesuaian 

yang lebih baik dan menunjukkan bahwa model selaras 

dengan temuan studi [37].  

Varians yang dijelaskan oleh model struktural adalah 

kriteria utama untuk penilaian. Varians yang diekstraksi 

(R2), atau koefisien determinasi [38] dapat memprediksi 

tingkat kekuatan model dengan nilai 0,67 kuat, 0,33 

moderat, dan diatas 0,19 rendah. Nilai dalam model 

penelitian adalah 0,436 yang menunjukkan bahwa 

variabel eksogen yang dipilih menjelaskan 43,6% 

dependent dapat dijelaskan oleh variable endogen dengan 

prediktif moderat. Sebagai indikator relevansi prediktif, 

model Stone-Geisser (Q2) diuji oleh para peneliti. Model 

ini secara eksklusif memperhitungkan variabel laten 

endogen. Nilai Q2 dianggap kecil jika melebihi 0,02, 

sedang pada 0,15, dan signifikan prediktif jika melampaui 

0,35 dalam konteks memprediksi model jalur PLS [39]. 

Nilai Q2 untuk niat untuk menggunakan niat penggunaan 

digital banking adalah 0,56. Sehingga hasil test penelitian 

ini menunjukkan model dengan nilai prediktif substansial 

untuk konstruk endogen. 

 

4.3 Hasil Uji Hipotesis 

Hasil hipotesis penelitian didapatkan dengan menguji 

statistik-t dan nilai-p yang diperoleh. Validasi lebih lanjut 

dilakukan dengan mereplikasi perhitungan melalui 

bootstrapping (Tabel 6). Bootstrapping digunakan untuk 

uji normalitas, yaitu menilai tingkat signifikansi antar 

variabel laten tanpa bergantung pada jumlah sampel 
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minimum [40]. Nilai statistik-t berfungsi sebagai alat uji 

untuk mengevaluasi signifikansi variabel independen 

terhadap variabel dependen. Signifikansi dianggap 

tercapai jika nilai statistik-t melampaui nilai kritis dari 

tabel-t (1,97). Selain itu, hipotesis dianggap dapat 

diterima jika nilai-p di bawah 0,05. 

 

Table 6. Hypotheses testing 

Hubungan Hipotesis 

Original 

Sample 
(O) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P Values Keterangan 

Kesadaran 

atas 

Pelayanan 
Digital 

banking  

 → Niat 
Penggunaan 

Digital 

banking 

H1 0,189 4,613 0.000*** Supported 

Kepercayaan 

diri → Niat 

Penggunaan 
Digital 

banking 

H2 0,271 5,621 0.004*** Supported 

Norma 

Subjektif → 
Niat 

Penggunaan 

Digital 
banking 

H3 0,266 5,791 0.002*** Supported 

 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, diamati bahwa 

t-statistik untuk dampak kesadaran atas pelayanan digital 

banking terhadap niat penggunaan digital bank melebihi 

nilai t-tabel (1,97) yang tercatat sebesar 4,613 dengan efek 

sebesar 0,189 dan nilai-p < 0,01, tepatnya 0,000. Sehingga 

dapat diketahui bahwa kesadaran atas pelayanan digital 

banking bersifat positif dan signifikan, yang mengarah 

pada penerimaan H1. Demikian pula nilai t-statistik untuk 

dampak kemudahan penggunaan yang dirasakan (H2) t-

tabel mencapai 5,629 dengan efek 0,271 dan nilai-p 0,004, 

kegunaan yang dirasakan (H3) t-tabel mencapai 5,791 

dengan pengaruh sebesar 0,173 dan nilai p 0,002. Dapat 

disimpulkan bahwa pengaruh kepercayaan dan norma 

subjektif adalah positif dan signifikan, sehingga H2, H3 

diterima.  

 

4.    Pembahasan  

Hasil temuan penelitian ini didapatkan kesadaran atas 

layanan digital banking berpengaruh positif terhadap niat 

penggunaan, hal ini menguatkan premis bahwa awareness 

bekerja sebagai “pintu masuk kognitif”—mengarahkan 

perhatian pada manfaat, kanal, dan prosedur sehingga 

menekan ambiguitas risiko dan meningkatkan kesiapan 

mencoba. Studi literatur [41] menunjukkan bahwa 

literasi/kesadaran finansial-digital berkorelasi dengan 

meningkatnya pemakaian dan kewaspadaan terhadap 

layanan keuangan bergerak (mobile financial services), 

sehingga individu yang lebih sadar layanan cenderung 

membentuk niat adopsi yang lebih kuat [42]. Meskipun 

sebagian studi melaporkan efek awareness yang lemah 

atau tidak konsisten [43] pada konteks tertentu 

(contohnya segmen syariah atau lintas generasi), pola 

umum tetap mendukung peran awareness sebagai pemicu 

awal pembentukan niat melalui sikap dan persepsi 

kegunaan/kemudahan.  

Kedua, hasil penelitian menunjukan bahwa 

kepercayaan diri (self-efficacy) memperkuat niat 

menggunakan digital banking sangat sejalan dengan 

TPB/TAM/UTAUT [12], [13]: ketika pengguna merasa 

mampu menuntaskan tugas—dari aktivasi akun, 

otentikasi, sampai transaksi—hambatan persepsian turun 

dan kontrol perilaku terasa tinggi, mendorong niat. Bukti 

empiris terbaru [44] pada adopsi perbankan digital 

menemukan self-efficacy sebagai anteseden penting baik 

pada fase adopsi pertama maupun keberlanjutan 

pemakaian yang bekerja bersama persepsi 

kegunaan/kemudahan dan dukungan fasilitas. Di konteks 

aplikasi perbankan di Indonesia [45], variabel mobile 

self-efficacy juga teruji signifikan dalam menjelaskan niat 

dan perilaku aktual. Temuan konsisten dengan pola 

tersebut dan menyiratkan bahwa intervensi peningkatan 

efikasi (tutorial in-app, demo transaksi, simulasi risiko) 

berpotensi paling “berdaya ungkit.”   

Ketiga, bukti bahwa norma subjektif berdampak pada 

niat menggunakan mengonfirmasi pengaruh tekanan 

sosial/dukungan referen (keluarga, teman, komunitas, 

endorser) pada perilaku adopsi layanan finansial digital. 

Studi di Jakarta [46] India [47] dan Saudi Arabia [48] 

menunjukkan norma subjektif berkontribusi pada niat, 

terutama di segmen muda dan pasar yang sangat sosial-

digital; meski pada beberapa konteks efeknya melemah 

ketika kontrol perilaku dan kegunaan sudah sangat tinggi 

[49]. Dalam kerangka manajerial, hasil ini menyarankan 

strategi  berbasis jejaring (referral, word-of-mouth, 

komunitas kampus/UMKM) serta dukunngan sosial 

langsung (proof-of-peers, testimoni tervalidasi) untuk 

mengaktivasi pengaruh normatif tersebut [50].  

Secara keseluruhan, kombinasi temuan H1–H3 

menegaskan bahwa kesadarana atas pelayanan digital 

banking, kepercayaan diri berpengaruh pada efikasi 

sehingga berdampak pada norma sosial membentuk jalur 

saling-menguatkan ke niat adopsi. Hal ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan sebelumnya terhadap 

penggunaan layanan digital [10],[51]. Penguatan 

implementasi, bank sebaiknya: (1) menaikkan awareness 

yang bermakna (bukan sekadar kampanye, tetapi edukasi 

tugas-spesifik seperti cara setting limit/OTP), (2) 

merancang onboarding yang meningkatkan self-efficacy 

(progressive disclosure, sandbox transaksi kecil, 

dukungan human-in-the-loop), dan (3) memanfaatkan 

norma subjektif (program referral berjenjang, kredensial 

sosial, komunitas pengguna). Hasil uji literatur [52] pada 

pembayaran/fintech juga menunjukkan bahwa norma, 

efikasi, dan faktor kognitif tetap relevan bahkan dalam 

fase pasca-pandemi dan era fitur AI di perbankan digital.  

5. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis, 

penelitian ini menyimpulkan bahwa kesadaran atas 

pelayanan digital banking, kepercayaan diri (self-

efficacy), dan norma subjektif berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat penggunaan digital banking di 
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Indonesia. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin 

tinggi tingkat kesadaran pengguna terhadap manfaat dan 

prosedur layanan digital banking, semakin kuat pula niat 

mereka untuk mengadopsi layanan tersebut. Selanjutnya 

kepercayaan diri terbukti menjadi faktor penting yang 

menurunkan hambatan persepsian dan meningkatkan 

kontrol perilaku, sehingga mendorong intensi 

penggunaan.  

Sementara itu, norma subjektif menunjukkan bahwa 

dukungan sosial dari lingkungan sekitar—baik keluarga, 

teman, maupun komunitas—mampu memperkuat 

keputusan individu untuk menggunakan layanan digital 

banking. Secara simultan, ketiga faktor ini membentuk 

jalur saling-menguatkan dalam membangun niat adopsi 

digital banking, yang dapat dioptimalkan melalui strategi 

edukasi pengguna, peningkatan pengalaman onboarding 

yang menumbuhkan efikasi diri, serta kampanye berbasis 

komunitas untuk memperkuat pengaruh normatif dan 

mempercepat transformasi perbankan digital di 

Indonesia.  

Penelitian ini berkontribusi dalam penggambaran niat 

penggunaan digital banking. Namun, penelitian ini 

memiliki keterbatasan jumlah sampel untuk 

menggambarkan niat penggunaan digtal banking 

sehingga diharapkan penelitian selanjutnya akan 

mencakup sampel yang lebih besar. 
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