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ABSTRACT

This research aims to analyze the influence of customer trust and perceived usefulness on the usage
decision of SeaBank digital banking application, with behavioral intention as a mediating variable. The
background of this research is the rapid development of digital banking services in Indonesia,
especially the SeaBank application, but the adoption rate is not always linear with the growth of internet
users. The research method uses a quantitative approach with a survey of 150 SeaBank customers in
the Jabodetabek area. Data were analyzed using Structural Equation Modeling (SEM-PLS). The results
showed that customer trust has a positive and significant effect on behavioral intention, while perceived
usefulness does not have a significant effect on behavioral intention. Customer trust and perceived
usefulness have a positive and significant effect on the usage decision of the SeaBank application.
Behavioral intention was proven to mediate the influence of customer trust on the usage decision, but
it does not mediate the influence of perceived usefulness on the usage decision. This research provides
theoretical implications in the development of technology adoption models and practical implications
for SeaBank management in increasing user loyalty.

Keywords: Customer Trust, Perceived Usefulness, Behavioral Intention, Usage Decision, Digital
Banking Application

I. PENDAHULUAN

Pesatnya teknologi informasi mendorong digitalisasi perbankan, di mana masyarakat kini
mengandalkan layanan efisien seperti mobile banking untuk mobilitas tinggi (Bank Indonesia, 2023;
OJK, 2022). Data menunjukkan nilai transaksi digital banking nasional per April 2024 mencapai Rp
5.340,92 triliun, tumbuh 19,08% (yoy), yang menandakan pergeseran masif ke layanan berbasis
teknologi (Bank Indonesia, 2024; Antara, Mei 2024; Sandy, 2024). Contoh signifikan adalah SeaBank
yang mencapai 15,5 juta pengguna pada Oktober 2024 berkat kemudahan akses dan integrasi ekosistem
Sea Limited.

Dalam adopsi teknologi, Customer Trust (keamanan/keandalan) dan Perceived Usefulness
(efisiensi) merupakan faktor krusial yang memengaruhi Behavioral Intention hingga Actual Use.
Berdasarkan Technology Acceptance Model (TAM), niat dan penerimaan teknologi dipengaruhi oleh
persepsi kegunaan serta risiko penggunaan (Davis, 1986; Tahar et al., 2020; Iffat & Laksmi, 2023).
Selain itu, faktor pendorong niat menggunakan pembayaran digital mencakup kemudahan, manfaat,
keamanan, serta keinginan individu untuk mencapai tujuan transaksi tanpa hambatan (Effendy et al.,
2021; Nurcholis & Ferdianto, 2021; Hanafi & Toolib, 2021).

Penggunaan Super app Perbankan 3 Bulan Terakh

Lima super app perbankan yang paling banyak digunakan oleh responden dalam tiga bulan terakhir
pascainstalasi, yaitu BCA Mobile, BRImo, Livin' by Mandiri, SeaBank, dan OCTO Mobile.

Gambar 1.1 Penggunaan Super app Perbankan 3 Bulan terakhir
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Survei menunjukkan mayoritas konsumen menginginkan produk perbankan, e-wallet, dan
investasi terintegrasi dalam satu super app untuk kemudahan transaksi (Birny, 2023). Persaingan
layanan ini melibatkan pemain besar seperti BCA Mobile (85,2%), BRImo (78,1%), Livin’ by Mandiri
(77,8%), hingga SeaBank (75,8%). Meskipun adopsi meningkat, kekhawatiran atas keamanan dan
privasi data masih menjadi hambatan, sehingga customer trust menjadi faktor kunci dalam mendorong
niat penggunaan (Zhou, 2011; Alalwan et al., 2017).

Berdasarkan Technology Acceptance Model (TAM), perceived usefulness (PU) merupakan
determinan utama behavioral intention (BI) (Davis, 1989). Penelitian Koenig-Lewis et al. (2010) serta
Agyei et al. (2020) mengonfirmasi bahwa aplikasi yang bermanfaat lebih mudah diterima pengguna.
Dalam kerangka UTAUT, BI bertindak sebagai prediktor langsung terhadap penggunaan aktual
(Venkatesh et al., 2003). Studi terbaru menunjukkan frust memperkuat hubungan antara Bl dan actual
use (Kumar et al., 2023), sementara di Indonesia, BI terbukti signifikan memengaruhi keputusan
penggunaan aplikasi perbankan (IJBEL, 2025).

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh customer trust dan perceived usefulness
terhadap keputusan penggunaan aplikasi bank digital dengan behavioral intention sebagai mediasi.
Kebaruan penelitian ini terletak pada fokus spesifik pada bank digital murni (seperti SeaBank, Jenius,
blu) yang tidak memiliki kantor fisik, berbeda dengan studi terdahulu yang mayoritas berfokus pada
bank konvensional. Secara teoritis, studi ini memperluas model Extended TAM dengan
mengintegrasikan variabel kepercayaan, sementara secara praktis memberikan strategi bagi manajemen
bank digital dalam meningkatkan loyalitas dan adopsi pengguna di Indonesia.

LANDASAN TEORI
Customer Trust
Customer trust merupakan elemen krusial dalam transaksi digital. Kepercayaan ini diartikan
sebagai kesediaan psikologis untuk menerima kerentanan berdasarkan ekspektasi positif terhadap niat
pihak lain (Doney & Cannon, 1997; Afdal & Candra, 2021). Dalam transaksi online, kepercayaan
memotivasi konsumen untuk bertransaksi dengan meyakini bahwa penyedia layanan akan memenuhi
harapannya (Koufaris & Hampton-Sosa, 2004). Secara spesifik pada mobile banking, kepercayaan
mencerminkan keyakinan nasabah atas keamanan, integritas, dan keandalan sistem untuk penggunaan
berkelanjutan.
Merujuk pada Bhattacherjee (dalam Wiyata et al., 2020), indikator utama customer trust
meliputi:
1. Ability: Kompetensi penyedia layanan dalam memenuhi kebutuhan pengguna.
2. Benevolence: Niat baik dan kepedulian penyedia layanan terhadap kepentingan konsumen.
3. Integrity: Kejujuran dan konsistensi moral penyedia dalam berbisnis.

Perceived Usefulness

Perceived usefulness (PU) adalah tingkat keyakinan seseorang bahwa penggunaan teknologi
akan meningkatkan kinerja pekerjaannya (Sugiyanto, 2007; Davis, 1989; Fadlan & Dewantara, 2018).
Keyakinan ini dibentuk oleh motivasi intrinsik (ekspektasi pribadi) dan ekstrinsik (dorongan
produktivitas/efisiensi), yang secara simultan memengaruhi niat serta keputusan penggunaan layanan
mobile banking.

PU merupakan konstruk paling dominan dan signifikan dalam memengaruhi sikap, minat
(behavioral intention), serta perilaku aktual pengguna dibandingkan konstruk lainnya (Sugiyanto,
2007). Menurut Davis (1989), indikator utama PU meliputi: (a) peningkatan efektivitas, (b)
produktivitas, (c) kinerja, dan (d) pemberian manfaat nyata dalam aktivitas pengguna. Secara singkat,
jika sistem informasi dianggap memberikan hasil positif bagi kinerja, maka kecenderungan pengguna
untuk mengadopsinya akan semakin tinggi.

Keputusan penggunaan (Actual Use)

Keputusan penggunaan (actual use) adalah proses integrasi pengetahuan untuk mengevaluasi
dan memilih alternatif guna memenuhi kebutuhan (Styarini, 2020; Fatuh, 2017). Proses ini didasarkan
pada preferensi merek (Kotler & Keller, 2009), pemilihan alternatif tersedia (Schiffman & Kanuk,
2008), serta upaya mencapai hasil yang diinginkan (Lunenburg, 2010). Menurut Kotler & Keller (2012),
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indikator keputusan meliputi kemantapan pada produk, kebiasaan membeli, rekomendasi, dan
pembelian ulang.

Tipe pengambilan keputusan bervariasi berdasarkan tingkat risiko dan kompleksitas, yang
diklasifikasikan Sumarwan (2002) menjadi pemecahan masalah diperluas, terbatas, dan rutin. Dalam
konteks organisasi, Lipursari (2013) membagi keputusan berdasarkan tingkat manajemen (puncak
hingga bawah), regularitas (terprogram atau tidak), serta kondisi lingkungan (pasti, berisiko, tidak pasti,
atau konflik).

Behavioral Intention
Behavioral intention merupakan tingkat kesediaan sadar individu untuk melakukan suatu
perilaku di masa depan (Davis et al., 1989). Minat ini mencerminkan kesediaan psikologis yang
mendorong perilaku aktual dalam penggunaan teknologi (Sinaga, 2024). Indikator pengukurannya
meliputi dimensi transaksional, preferensial, dan referensial (Suryani et al., 2021).
Dalam model UTAUT, Venkatesh & Zhang (2010) mengidentifikasi empat determinan utama
niat perilaku:
1. Performance Expectancy: Keyakinan sistem akan meningkatkan kinerja atau memberi
keuntungan.
2. Effort Expectancy: Persepsi kemudahan penggunaan sistem.
3. Social Influence: Pengaruh atau tekanan sosial dari lingkungan sekitar.
4. Facilitating Conditions: Keyakinan akan dukungan infrastruktur teknis dan organisasi.

II. METODE PENELITIAN

Subjek penelitian ini adalah nasabah yang menggunakan aplikasi mobile banking SeaBank di
wilayah Jabodetabek, yang aktif melakukan transaksi digital secara berkala yang berjumlah 150
nasabah/responden. Sementara itu, objek penelitian mencakup variabel-variabel yang diteliti yaitu
customer trust, perceived usefulness, dan behavioral intention.

Sampel penelitian ini sebanyak 150 sampel. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah Non Probability Sampling. Metode Pengumpulan Data menggunakan kuesioner. Teknik
Analisis Data mencakup uji validitas dan reliabilitas, uji model pengukuran (outer model), uji model
stuktural (inner model), uji kecocokan model yang melibatkan koefisien determinasi (R-square) untuk
melihat seberapa besar variabel independen dapat menjelaskan variabel dependen, serta uji predictive
relevance (Q-square) untuk menguji kemampuan prediktif model dengan menggunakan alat analisis
SmartPls 4.0.

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN
Identitas demografis responden, yang meliputi jenis kelamin, rentang usia, dan lokasi domisili,
menjadi dasar pemilihan sampel dalam penelitian ini
Tabel 4.1
Karakteristik Responden

No Faktor Demograf Laki-Laki Jumlah Persentase
Perempuan 71 47,3%
1 Jenis Kelamin Laki-Laki 79 52.7%
Jumlah 150 100%
17 - 25 tahun 30 16,6%
26 -35 Tahun 58 38,7%
2 Usia 36 - 50 Tahun 51 28,2%
> 50 Tahun 19 12,7%
Jumlah 181 100%
Jakarta Pusat 28 19%
- Bogor 5 3%
3 Domisili Depok 0 7%
Tangerang 6 4%
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Tangerang Selatan 5 3%
Bekasi 9 6%
Jakarta Selatan 33 22%
Jakarta Timur 19 13%
Jakarta Utara 13 9%
Jakarta Barat 22 15%
Jumlah 150 100%
Tbu Rumah 16 10.67%
Tangga
Mahasiswa 24 16%
4 Jenis Pekerjaan Pegawai Swasta 59 39.3%
Pendidik 38 35.33
PNS 13 8.7%
Jumlah 150 100%
<1 Juta 4 2.7%
1 -3 Juta 12 8%
. 4 —5 Juta 27 18%
5 Penghasilan/ Bulan 6210 Tuta = 13.67%
» 10 Juta 55 36.7%
Jumlah 150 100%
Tabel 3.2
Hasil Uji Validitas Konvergen
ouer ||t
Variabel Pernyataan Loading Keterangan
(>0,70) Extracted
(>0,50)
CT.01 0,757
CT.02 0,762
CT.03 0,761
CT.04 0,775
CT.05 0.705
CT.06 0.743
Cuswr;l(er R CT.07 0.751 0,598 VALID
X1) CT.08 0.809
CT.09 0.724
CT.10 0.795
CT.11 0.736
CT.12 0.893
CT.13 0.720
PU.01 0.831
PU.02 0.827
PU.03 0.782
PU.04 0.845
Perceived PU.05 0.810
Usefulness (Xa) PU.06 0.822 0,700 VALID
PU.07 0.775
PU.08 0.818
PU.09 0.842
PU.10 0.874
PU.11 0.777
Behavioral BLOI 0.805
Intention (Z) BI.0O2 0.823 0,671 VALID
BI.0O3 0.836

Universitas Dharmawangsa

309



Jurnal Bisnis Net Volume : 9 No. 1 Mei, 2026 | ISSN: 2621 -3982
EISSN: 2722- 3574

Average
Outer Variance
Variabel Pernyataan Loading Keterangan
(>0,70) Extracted
(>0,50)
BI.04 0.728
BI.05 0.928
BI.06 0.887
KMABD.01 0.787
KMABD.02 0.861
KMABD.03 0.841
Keputusan KMABD.04 0.828
Menggunakan KMABD.05 0.848
Aplikasi Bank | KMABD.06 0.817 0,668 VALID
Digital (Y) KMABD.07 0.823
KMABD.08 0.814
KMABD.09 0.796
KMABD.10 0.752

Sumber : Analisis data dilakukan dengan perangkat lunak SmartPLS 4.0 (tahun 2026).

Berdasarkan tabel 3.2, hasil pengujian outer loading menunjukkan seluruh indikator memiliki
nilai loading > 0,70. Hal ini mengindikasikan bahwa masing-masing indikator mampu merefleksikan
konstruk laten secara memadai. Nilai Average Variance Extracted (AVE) untuk konstruk:

e  Customer Trust > 0,50

e Perceived Usefulness > 0,50

e Behavioral Intention > 0,50

e Keputusan Menggunakan > 0,50

Dengan demikian, seluruh konstruk memenuhi validitas konvergen, yang artinya pada
keseluruhan variabel dalam penelitian ini dapat dikatakan valid sehingga dapat memenuhi persyaratan
sebagai analisis data.

Tabel 3.3
Data Hasil dari Uji Validitas Diskriminan
Cross Loading
Variabel
Indikator Customer Trust Perceived Behavioral | Keputusan Menggunakan
Usefulness Intention Aplikasi Bank Digital
CT.01 0.757 0.390 0.565 0.532
CT.02 0.761 0.531 0.573 0.517
CT.03 0.861 0.508 0.632 0.785
CT.04 0.775 0.330 0.425 0.395
CT.05 0.705 0.327 0.489 0.310
CT.06 0.743 0.568 0.520 0.544
CT.07 0.751 0.625 0.576 0.510
CT.08 0.809 0.441 0.507 0.418
CT.09 0.724 0.262 0.524 0.362
CT.10 0.795 0.384 0.594 0.702
CT.11 0.736 0.416 0.424 0.507
CT.12 0.893 0.538 0.603 0.633
CT.13 0.720 0.381 0.439 0.551
PU.01 0.462 0.831 0.323 0.422
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Variabel
Indikator Customer Trust Perceived Behavioral | Keputusan Menggunakan
Usefulness Intention Aplikasi Bank Digital
PU.02 0.556 0.827 0.425 0.488
PU.03 0.302 0.782 0.255 0.327
PU.04 0.613 0.845 0.514 0.526
PU.05 0.455 0.810 0.379 0.341
PU.06 0.390 0.822 0.346 0.485
PU.07 0.460 0.775 0.228 0.414
PU.08 0.321 0.818 0.202 0.357
PU.09 0.438 0.842 0.386 0.482
PU.10 0.543 0.874 0.324 0.414
PU.11 0.514 0.777 0.420 0.493
BL.01 0.636 0.475 0.805 0.552
BIL.02 0.551 0.402 0.823 0.593
BIL.03 0.577 0.423 0.836 0.490
BIL.04 0.443 0.160 0.728 0.427
BL.05 0.669 0.457 0.928 0.824
BIL.06 0.560 0.230 0.887 0.613
KMABD.01 0.609 0:391 0.626 0.787
KMABD.02 0.698 0.479 0.696 0.861
KMABD.03 0:486 0.430 0.534 0.841
KMABD.04 0.564 0.378 0.656 0.828
KMABD.05 0.695 0.423 0.660 0.848
KMABD.06 0.465 0.498 0.424 0.817
KMABD.07 0.580 0.523 0.671 0.823
KMABD.08 0.517 0.599 0.544 0.814
KMABD.09 0.511 0.356 0.396 0.796
KMABD.10 0.475 0.297 0.513 0.752

Sumber : Analisis data dilakukan dengan perangkat lunak SmartPLS 4.0 (tahun 2026).

Berdasarkan tabel 3.3, semua indikator variabel Customer trust memiliki cross loading lebih
besar dari 0,70 yaitu sebesar 0,705 sampai 0.893. Indikator variabel Perceived usefulness memiliki
cross loading lebih besar dari 0,70 yakni: 0,775 sampai 0.845. Indikator variabel Behavioral Intention
memiliki cross loading lebih besar dari 0,70 yakni: 0,728 sampai 0.928. Selanjutnya, pada indikator
variabel Keputusan menggunakan aplikasi bank digital memiliki cross loading lebih besar dari 0,70
yakni: 0,752 sampai 0.861. Dengan demikian, pada keseluruhan variabel dalam penelitian ini dapat
dikatakan valid sehingga dapat memenuhi persyaratan sebagai analisis data.

Tabel 3.4 Hasil Uji Reliabilitas

. Composite Reliability Cronbach’s Alpha
Variabel (>0,70) (>0,70) Keterangan
Customer trust (X1) 0,951 0,944 Reliabel
Perceived usefulness (Xz2) 0,957 0,951 Reliabel
Behavioral Intention (7)) 0,933 0,958 Reliabel
Keputusan Menggunakan Reliabel
Aplikasi Bank Digital (Y) 0,953 0,950

Sumber : Analisis data dilakukan dengan perangkat lunak SmartPLS 4.0 (tahun 2026).
Berdasarkan tabel 3.4 dihasilkan uji reliabilitas bahwa nilai composite reliability pada semua

indikator variabel Customer trust yang dihasilkan yaitu sebesar 0,951. Nilai composite reliability pada
semua indikator variabel Perceived usefulness yang dihasilkan yaitu sebesar 0,957. Selanjutnya, nilai
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composite reliability pada semua indikator variabel Behavioral Intention yang dihasilkan yaitu sebesar
0,933. Sedangkan, nilai composite reliability pada semua indikator variabel Keputusan Menggunakan
Aplikasi Bank Digital yang dihasilkan yaitu sebesar 0,953. Secara keseluruhan nilai composite
reliability pada semua indikator yang dihasilkan lebih besar dari 0,7. Demikian pula, nilai cronbach’s
alpha yang dihasilkan lebih besar dari 0,70, nilai tersebut secara berurutan yaitu sebesar 0,944; 0,951;
0,958; dan 0,950. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa variabel Customer trust, Perceived
usefulness, Behavioral Intention, dan Keputusan Menggunakan Aplikasi Bank Digital dinyatakan
reliabel sehingga dapat memenuhi persyaratan sebagai analisis data.

Untuk mengidentifikasi pengaruh langsung dan tidak langsung antar variabel, analisis jalur
dilakukan menggunakan SmartPLS 4.0 dengan prosedur bootstrapping untuk menghitung koefisien

jalur (path coefficient) dan efek tidak langsung spesifik (specific indirect effect). Model penelitian
ditampilkan pada Gambar 3.1.
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Gambar 3.1 Model Struktural (Boostraping)
Sumber : Analisis data dilakukan dengan perangkat-lunak SmartPLS 4.0 (tahun 2026).

Pengujian hipotesis penelitian ini dilakukan berdasarkan hasil pengolahan data, dengan melihat
nilai original sample, t-statistic, dan p-value pada SmartPLS 4.0.

Tabel 3.6 Hasil Uji Simultan (R-Square)

R Square R Square Adjusted
Behavioral Intention 0,481 0,474
Keputusan Menggunakan
Aplikasi Bank Digital 0.610 0,602

Sumber : Analisis data dilakukan dengan perangkat lunak SmartPLS 4.0 (tahun 2026).

Berdasarkan Tabel 4.6 diperoleh hasil nilai R-Square menunjukkan bahwa Behavioral Intention
sebesar 0,481 atau 48,1%. Hal ini menjelaskan pengaruh Customer Trust dan Perceived Usefulness
secara simultan atau bersama-sama terhadap Behavioral Intention yaitu sebesar 48,1% dan sisanya
sebesar 51,9% dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini sehingga
dapat dikategorikan sebagai moderat.

Nilai R-Square pada Keputusan Menggunakan Aplikasi Bank Digital sebesar 0,610 atau 61%.
Hal ini menjelaskan pengaruh Customer Trust dan Perceived Usefulness serta Behavioral Intention
secara simultan atau bersama-sama terhadap Keputusan Menggunakan Aplikasi Bank Digital sebesar
61% dan sisanya sebesar 40% dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang tidak dijelaskan dalam
penelitian ini sehingga dapat dikategorikan sebagai moderat.
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Tabel 3.7 Hasil Uji Path Coefficient

Original T Statistics P-Values Keterangan
Sample
Customer trust (X1) -=>
Behavioral Intention (Z) 0,656 6,559 0,000 Berpengaruh
Perceived usefulness (Xz) -> Tidak
Behavioral Intention (Z.) 0,062 0,604 0,546 Berpengaruh

Customer trust (X1) ->
Keputusan Menggunakan 0,292 2,217 0,027 Berpengaruh
Aplikasi Bank Digital (Y)
Perceived usefulness (X2) ->
Keputusan Menggunakan 0,181 2,490 0,013 Berpengaruh
Aplikasi Bank Digital (Y)
Behavioral Intention (Z) ->
Keputusan Menggunakan 0,433 4,124 0,000 Berpengaruh
Aplikasi Bank Digital (Y)
Sumber : Analisis data dilakukan dengan perangkat lunak SmartPLS 4.0 (tahun 2026).

a. Customer Trust (X1) -> Behavioral Intention (Z): Customer Trust berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Behavioral Intention (B = 0,656, p < 0,05), mendukung H1. Temuan ini
konsisten dengan Zhou (2011), Alalwan et al. (2017), Saparudin et al. (2020), dan Riyadi et al. (2024),
yang menekankan pentingnya kepercayaan dalam layanan perbankan digital.

b. Perceived Usefulness (X2) -> Behavioral Intention (Z): Perceived Usefulness tidak
berpengaruh signifikan terhadap Behavioral Intention (f = 0,062, p.>.0,05), sehingga H2 ditolak. Hasil
ini berbeda dengan Davis (1989), Koenig-Lewis et al. (2010), dan Agyei et al. (2020), namun sejalan
dengan Wijayanti et al. (2019) yang menemukan hasil beragam.

c. Customer Trust (X1) -> Keputusan Menggunakan Aplikasi Bank Digital (Y): Customer
Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Menggunakan Aplikasi Bank Digital (f =
0,292, p < 0,05), mendukung H3. Konsisten dengan Shaw (2014), Seetharaman et al. (2017), dan
Chawla & Joshi (2019), yang menekankan pentingnya trust dalam layanan keuangan digital.

d. Perceived Usefulness (X2) -> Keputusan . Menggunakan Aplikasi Bank Digital (Y):
Perceived Usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Menggunakan Aplikasi
Bank Digital (f = 0,181, p < 0,05), mendukung H4. Temuan ini sejalan dengan model TAM (Davis,
1989) dan Fadlan & Dewantara (2018), yang menunjukkan pentingnya persepsi kegunaan.

e. Behavioral Intention (Z) -> Keputusan Menggunakan Aplikasi Bank Digital (Y):
Behavioral Intention berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Menggunakan Aplikasi
Bank Digital (B = 0,433, p <0,05), mendukung H5. Mendukung teori UTAUT (Venkatesh et al., 2003)
dan sejalan dengan Raza et al. (2017) dan Rachmawati et al. (2020), yang menekankan niat perilaku
sebagai determinan utama penggunaan aktual.

Tabel 3.8 Uji Spesific Indirect Effect

Crigiul T Statistics P Values Keterangan

Sample
Customer Trust (X1) -> Behavioral
Intention (Z) -> Keputusan
Menggunakan Aplikasi Bank 0,284 3,692 0,000 Berpengaruh
Digital (Y)
Perceived Usefulness (X2) ->
Behavioral Intention (Z) -> Tidak
Keputusan Menggunakan Aplikasi 0,027 0,598 0,550 Berpengaruh
Bank Digital (Y)

Sumber : Analisis data dilakukan dengan perangkat lunak SmartPLS 4.0 (tahun 2026).

Berdasarkan Tabel 3.8, hasil analisis data melalui uji specific indirect effect dapat dijelaskan
sebagai berikut.
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a. Customer Trust (X1) -> Behavioral Intention (Z) -> Keputusan Menggunakan Aplikasi Bank
Digital (Y)

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 4.12 menunjukkan bahwa hasil pengujian hipotesis
berdasarkan uji specific indirect effect, hubungan antara variabel Customer Trust terhadap Keputusan
Menggunakan Aplikasi Bank Digital nasabah melalui Behavioral Intention memperoleh nilai ¢-statistic
sebesar 3,692 > 1,96 pada tingkat signifikan a = 0,05 dengan p-value yang dihasilkan yaitu 0,000 <
0,05 sehingga dapat disimpulkan Customer Trust memiliki pengaruh tidak langsung terhadap
Keputusan Menggunakan Aplikasi Bank Digital nasabah melalui Behavioral Intention. Nilai original
sample yang dihasilkan adalah positif sebesar 0,282 yang menunjukkan bahwa arah hubungan antara
variabel tersebut adalah positif.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Shaw (2014), Seetharaman et al. (2017), Chawla & Joshi
(2019), Kumala et al. (2020), dan Riyadi et al. (2024) yang menunjukkan bahwa #rust memengaruhi
behavioral intention, yang pada gilirannya memengaruhi keputusan penggunaan layanan digital. Secara
khusus, penelitian Yuliandini & Roosdhani (2025) pada pengguna QRIS BSI Mobile menemukan
bahwa trust berpengaruh positif signifikan terhadap behavioral intention to use, sehingga menjadi
penghubung penting sebelum terbentuknya keputusan penggunaan. Dengan demikian, hasil ini
menegaskan bahwa behavioral intention memediasi pengaruh customer trust terhadap keputusan
menggunakan aplikasi SeaBank Mobile.

b. Perceived Usefulness (X,) -> Behavioral Intention (Z) -> Keputusan Menggunakan Aplikasi
Bank Digital (Y)

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 4.12 menunjukkan bahwa hasil pengujian hipotesis
berdasarkan uji specific indirect effect, hubungan-antara variabel Perceived Usefulness terhadap
Keputusan Menggunakan Aplikasi Bank Digital nasabah melalui Behavioral Intention memperoleh
nilai ¢-statistic sebesar 0,598 < 1,96 pada tingkat signifikan o = 0,05 dengan p-value yang dihasilkan
yaitu 0,550 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan Perceived Usefulness tidak memiliki pengaruh tidak
langsung terhadap Keputusan Menggunakan Aplikasi Bank Digital nasabah melalui Behavioral
Intention. Nilai original sample yang dihasilkan adalah positif sebesar 0,027 yang menunjukkan bahwa
arah hubungan antara variabel tersebut adalah positif.

Meskipun hasil penelitian ini menunjukkan bahwa perceived usefulness tidak memiliki
pengaruh tidak langsung terhadap keputusan menggunakan aplikasi bank digital melalui behavioral
intention, temuan ini berbeda dengan penelitian Prabawalingga & Yadnyana (2016), Rachmawati et al.
(2020), dan Munoz-Leiva et al. (2016) yang menemukan bahwa behavioral intention memediasi
pengaruh perceived usefulness terhadap keputusan penggunaan teknologi. Perbedaan ini mungkin
disebabkan oleh faktor-faktor lain yang tidak diukur dalam penelitian ini, seperti perceived ease of use
atau social influence, yang dapat memengaruhi hubungan antara perceived usefulness dan behavioral
intention.

Uji Predictive Relevance (Q2)

Mengacu pada Hair et.al (2017), predictive relevance (Q*) mengukur kekuatan prediksi model
terhadap data di luar sampel. Nilai Q> > 0 mengindikasikan adanya relevansi prediksi untuk konstruk
endogen. Semakin tinggi nilai Q2 semakin baik kesesuaian model dengan data. Interpretasi nilai Q>
(0,02 = kecil; 0,15 = sedang; 0,35 = besar) didasarkan pada besarnya pengaruh prediksi terhadap
konstruk endogen. Perhitungan Q? dilakukan sebagai berikut:

Q?=1-(1—-R1%)(1 —R2?%)
Q*=1-(1-0,610%)(1-0,610%)
Q? = 0.8479

Hasil perhitungan Q? menunjukkan bahwa nilai Q? sebesar 0,61072 menunjukkan relevansi
prediksi yang tinggi terhadap konstruk endogen dalam model penelitian ini (Q? > 0). Model ini mampu
menjelaskan 84,79% keragaman data, sementara sisanya (15,21%) dijelaskan oleh faktor-faktor di luar
model, termasuk error.

IV. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data menggunakan metode Structural Equation Modeling—Partial Least
Squares (SEM-PLS), penelitian ini menghasilkan beberapa kesimpulan utama sebagai berikut:
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1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer trust dan perceived usefulness memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan aplikasi bank digital SeaBank.
Temuan ini mengindikasikan bahwa keputusan pengguna dalam mengadopsi layanan bank
digital tidak hanya didasarkan pada aspek fungsional semata, tetapi juga sangat dipengaruhi
oleh tingkat kepercayaan terhadap sistem. Dengan demikian, semakin tinggi kepercayaan dan
persepsi manfaat yang dirasakan, maka semakin besar kecenderungan pengguna untuk
mengambil keputusan menggunakan aplikasi tersebut.

2. Customer trust terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral intention,
sedangkan perceived usefulness tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap
behavioral intention. Hal ini memberikan interpretasi bahwa dalam konteks layanan bank
digital, faktor kepercayaan memiliki peran yang lebih dominan dalam membentuk niat
penggunaan dibandingkan persepsi manfaat. Pengguna cenderung lebih mempertimbangkan
aspek keamanan dan keandalan sebelum memiliki niat untuk menggunakan layanan,
dibandingkan sekadar manfaat yang ditawarkan.

3. Behavioral intention terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
penggunaan aplikasi bank digital SeaBank. Hal ini sejalan dengan teori adopsi teknologi yang
menyatakan bahwa niat perilaku merupakan prediktor utama dari perilaku aktual. Dengan kata
lain, semakin kuat niat pengguna untuk menggunakan aplikasi, maka semakin besar
kemungkinan niat tersebut terealisasi dalam bentuk penggunaan nyata.

4. Behavioral intention terbukti mampu memediasi pengaruh customer trust terhadap keputusan
penggunaan, namun tidak mampu memediasi pengaruh perceived usefulness. Hal ini
menunjukkan bahwa kepercayaan tidak hanya berpengaruh secara langsung terhadap keputusan
penggunaan, tetapi juga melalui mekanisme niat perilaku sebagai variabel perantara.
Sebaliknya, persepsi manfaat lebih berperan secara langsung tanpa melalui proses pembentukan
niat terlebih dahulu. Temuan ini memperkuat bahwa kepercayaan merupakan faktor kunci yang
bekerja melalui jalur langsung maupun tidak langsung dalam memengaruhi keputusan
penggunaan aplikasi bank digital.

Implikasi

Implikasi Teoretis

Penelitian ini memberikan beberapa kontribusi teoretis:

1. Penguatan dan perluasan Technology Acceptance Model (TAM). Penelitian ini mengintegrasikan
Customer Trust sebagai variabel eksternal kunci dalam model adopsi teknologi perbankan digital,
sehingga memperkaya pendekatan TAM dalam konteks layanan keuangan digital berbasis risiko
tinggi.

2. Validasi peran Behavioral Intention sebagai mekanisme mediasi. Hasil penelitian memperkuat
argumentasi bahwa dalam konteks fintech dan bank digital, intention berfungsi sebagai mekanisme
psikologis transisional yang menghubungkan persepsi kognitif dan afektif dengan tindakan aktual.

3. Kontribusi kontekstual pada emerging market. Bukti empiris pada konteks Indonesia memperluas
literatur digital banking yang selama ini banyak didominasi oleh studi di negara maju.

4. Integrasi dimensi psikologis dan rasional dalam keputusan digital finance. Penelitian ini
menegaskan bahwa adopsi bank digital bukan hanya berbasis kegunaan sistem, tetapi juga berbasis
kepercayaan terhadap keamanan dan integritas platform.

Implikasi Manajerial

Berdasarkan temuan penelitian, beberapa implikasi praktis bagi manajemen bank digital adalah:

1. Strategi Penguatan Trust Meningkatkan transparansi kebijakan perlindungan data. Memperkuat
sistem keamanan berbasis multi-factor authentication dan biometrik. Mengkomunikasikan
sertifikasi keamanan dan kepatuhan regulasi secara aktif.

2. Optimalisasi Perceived Usefulness Pengembangan fitur yang benar-benar memudahkan transaksi
sehari-hari. Integrasi ekosistem pembayaran (QRIS, e-wallet, marketplace). Penyederhanaan
antarmuka pengguna (user experience simplification).
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3. Strategi Konversi Intention menjadi Use Program onboarding edukatif bagi pengguna baru.
Incentive-based activation (cashback, promo transaksi pertama). Peningkatan pengalaman layanan
digital (responsif, minim error).

4. Pendekatan Segmentasi Pengguna Bank digital perlu memahami bahwa tingkat trust dan perceived
usefulness dapat berbeda antar segmen usia dan literasi digital.
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