KAMPUS AKADEMIK PUBLISING
Jurnal Ilmiah Ekonomi Manajemen Bisnis dan Akuntansi

Vol.2, No.4 Juli 2025
@ e-ISSN: 3047-7603, p-ISSN :3047-9673, Hal 369-377

DOI : https://doi.org/10.61722/jemba.v2i4.1204

PENGARUH PERCEIVED EASE OF USE, PERCEIVED
USEFULNESS, DAN PERCEIVED SECURITY TERHADAP
BEHAVIORAL INTENTION MELALUI SATISFACTION SEBAGAI
VARIABEL MEDIASI: STUDI PADA PENGGUNA BCA MOBILE
DI DAERAH KHUSUS IBUKOTA JAKARTA.

Amelda Elsa Rukmana
Universitas Negeri Jakarta
Osly Usman
Universitas Negeri Jakarta
Daru Putri Kusumaningtyas
Universitas Negeri Jakarta
Alamat: JI. R.Mangun Muka Raya No.11, RT.11/RW.14, Rawamangun, Kec. Pulo Gadung,
Kota Jakarta Timur, Daerah Khusus Ibukota Jakarta 13220

Korespondensi penulis: meeeeeelya@gmail.com

Abstrak. This study aims to analyze the influence of perceived ease of use, perceived usefulness, and
perceived security on behavioral intention to use BCA Mobile, mediated by user satisfaction. The research
used a quantitative method with Structural Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS). A total
of 400 BCA Mobile users in Jakarta were surveyed using a structured questionnaire. The results show that
all three exogenous variables significantly influence behavioral intention, both directly and through
satisfaction as a mediating variable. Satisfaction is proven to play a key role in strengthening user intention
to continuously use mobile banking services.

Keywords: behavioral intention; mobile banking; perceived ease of use; perceived security; perceived
usefulness

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh perceived ease of use, perceived usefulness,
dan perceived security terhadap behavioral intention dalam penggunaan BCA Mobile, dengan satisfaction
sebagai variabel mediasi. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan
Structural Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS). Sebanyak 400 pengguna aktif BCA Mobile
di Jakarta dijadikan responden melalui penyebaran kuesioner terstruktur. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa ketiga variabel eksogen berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention, baik secara langsung
maupun melalui mediasi satisfaction. Satisfaction terbukti memperkuat niat pengguna untuk terus
menggunakan layanan mobile banking.

Kata Kunci: behavioral intention; mobile banking; perceived ease of use; perceived security; perceived
usefulness

PENDAHULUAN

Transformasi digital dalam sektor perbankan telah mendorong perubahan perilaku
masyarakat dalam melakukan transaksi keuangan. Salah satu inovasi penting adalah
mobile banking, yang memungkinkan pengguna melakukan transaksi kapan saja melalui
perangkat seluler. BCA Mobile menjadi salah satu aplikasi mobile banking yang paling
banyak digunakan di Indonesia. Meskipun popularitasnya tinggi, sebagian pengguna
masih mengalami kendala seperti antarmuka yang kurang ramah pengguna, gangguan
sistem, dan kekhawatiran terhadap keamanan data. Fenomena ini menunjukkan bahwa
niat pengguna untuk terus menggunakan layanan tidak hanya dipengaruhi oleh
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ketersediaan teknologi, tetapi juga oleh persepsi mereka terhadap kemudahan, manfaat,
dan keamanan yang ditawarkan.

Dalam menjelaskan perilaku penerimaan teknologi, Technology Acceptance
Model (TAM) yang dikembangkan Davis (1986) menyebutkan bahwa perceived ease of
use dan perceived usefulness merupakan determinan utama dari niat perilaku pengguna.
Penelitian ini memperluas model tersebut dengan memasukkan perceived security
sebagai faktor penting dalam konteks layanan digital, serta satisfaction sebagai variabel
mediasi yang dapat memperkuat atau memperlemah pengaruh ketiga variabel tersebut
terhadap behavioral intention. Penelitian-penelitian sebelumnya menunjukkan hasil yang
beragam, seperti temuan Euglezyano & Murtiasih (2025) yang menemukan bahwa
kemudahan justru menurunkan niat penggunaan, berbeda dengan hasil studi lain yang
menunjukkan pengaruh positif. Hal ini menunjukkan adanya kesenjangan riset yang perlu
ditelusuri lebih lanjut.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh perceived ease of use,
perceived usefulness, dan perceived security terhadap behavioral intention dalam
penggunaan BCA Mobile, dengan satisfaction sebagai variabel mediasi. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan teori penerimaan
teknologi serta memberikan wawasan praktis bagi pengembang aplikasi dan penyedia
layanan perbankan digital dalam meningkatkan pengalaman dan loyalitas pengguna.

KAJIAN TEORI

Model penerimaan teknologi yang paling banyak digunakan dalam menjelaskan
perilaku adopsi sistem informasi adalah Technology Acceptance Model (TAM) yang
dikembangkan oleh Davis (1986). Model ini menyatakan bahwa dua faktor utama yang
memengaruhi penerimaan pengguna terhadap teknologi adalah perceived ease of use dan
perceived usefulness. Perceived ease of use merujuk pada sejauh mana seseorang percaya
bahwa menggunakan sistem akan bebas dari usaha yang berat, sedangkan perceived
usefulness mengacu pada keyakinan bahwa penggunaan sistem akan meningkatkan
kinerja atau produktivitasnya. Kedua konstruk ini telah terbukti secara konsisten
berkontribusi terhadap pembentukan niat perilaku atau behavioral intention dalam
berbagai konteks teknologi.

Dalam konteks mobile banking, aspek keamanan menjadi isu penting yang tidak
dapat diabaikan. Oleh karena itu, penelitian ini menambahkan perceived security sebagai
ekstensi dari TAM. Perceived security didefinisikan sebagai persepsi pengguna terhadap
tingkat keamanan yang ditawarkan oleh aplikasi dalam melindungi data pribadi dan
transaksi keuangan mereka. Penelitian yang dilakukan oleh Wandi et al. (2020) dan
Zhang (2024) menunjukkan bahwa kepercayaan terhadap keamanan sistem secara
signifikan memengaruhi keputusan pengguna untuk terus menggunakan layanan digital,
terutama dalam sektor keuangan. Oleh sebab itu, pengukuran terhadap persepsi keamanan
menjadi relevan untuk mengkaji behavioral intention dalam penggunaan aplikasi mobile
banking seperti BCA Mobile.
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Lebih lanjut, penelitian ini menggunakan satisfaction sebagai variabel mediasi
yang menjembatani hubungan antara ketiga persepsi utama dengan niat perilaku
pengguna. Satisfaction atau kepuasan merupakan respons afektif pengguna terhadap
pengalaman penggunaan teknologi, yang terbentuk ketika harapan mereka terhadap
kemudahan, manfaat, dan keamanan terpenuhi. Menurut Faizatun et al. (2024), kepuasan
memainkan peran penting dalam memperkuat hubungan antara persepsi dan loyalitas
pengguna terhadap layanan digital. Dengan demikian, integrasi satisfaction dalam model
teoritis ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai
faktor-faktor yang membentuk niat pengguna untuk terus menggunakan layanan mobile
banking.
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Gambar 2.1 Kerangka Konseptual
Sumber: Data diolah Peneliti (2025)

Hipotesis Penelitian

Peneliti menyusun hipotesis penelitian berdasarkan pada gambar ilustrasi kerangka

konseptual diatas, yaitu sebagai berikut:

1) Hi. Perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavorial
intention pada pengguna BCA Mobile.

2) Ha . Perceived usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavorial
intention pada pengguna BCA Mobile.

3) Hs. Perceived security berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavorial intention
pada pengguna BCA Mobile.

4) Ha. Satisfaction berpengaruh terhadap behavorial intention pada pengguna BCA Mobile.

5) Hs. Perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan terhadap satisfaction pada
pengguna BCA Mobile.

6) He. Perceived usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap satisfaction pada
pengguna BCA Mobile.

7) Hy . Perceived security berpengaruh positif dan signifikan terhadap satisfaction pada
pengguna BCA Mobile.

8) Hs . Perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavorial
intention melalui mediasi satisfaction pada pengguna BCA Mobile.
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9) Ho . Perceived usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavorial
intention melalui mediasi satisfaction pada pengguna BCA Mobile.
10) Hio . Perceived security berpengaruh positif dan signifikan terhadap
behavorial intention melalui mediasi satisfaction pada pengguna BCA Mobile.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian eksplanatori,
yang bertujuan untuk menguji hubungan kausal antara variabel perceived ease of use, perceived
usefulness, perceived security, satisfaction, dan behavioral intention dalam penggunaan BCA
Mobile. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner secara daring kepada 400 responden
yang merupakan pengguna aktif BCA Mobile di wilayah Daerah Khusus Ibukota Jakarta. Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan kriteria tertentu, seperti telah
menggunakan aplikasi minimal selama enam bulan terakhir. Instrumen penelitian disusun
berdasarkan indikator-indikator yang telah divalidasi dari penelitian terdahulu dan diukur
menggunakan skala Likert 6 poin. Analisis data dilakukan menggunakan metode Structural
Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS
4, yang memungkinkan pengujian hubungan langsung dan tidak langsung serta mengidentifikasi
peran mediasi variabel satisfaction dalam model penelitian.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Tabel 4. 1 Analisis Cross Loading

BH PEOU PS PU S
BH1 0.857 0.16 0.803 0.419 0.772
BH2 0.632 -0.112  0.458 0.152 0.529
BH3 0.732 0.058  0.455 0.283 0.633
BH4 0.785 -0.198  0.606 0.087 0.548
BHS5 0.836 0.095  0.649 0.364 0.734
BH6 0.777 -0.115  0.515 0.185 0.511
PEOU1 0.001 0912  0.247 0.865 0.437
PEOU2 -0.056 0.883 0.204 0.792 0.359
PEOU3 0.012 0.9 0.355 0.788 0.427
PEOU4 -0.005 0.928  0.295 0.827 0.436
PEOUS5S -0.037 0.898  0.181 0.774 0.43
PS1 0.776 0.314  0.869 0.535 0.763
PS2 0.71 0.192  0.844 0.378 0.649
PS3 0.712 0.278  0.893 0.461 0.757
PS4 0.657 0.203  0.923 0.434 0.658
PSS 0.65 0.301 0.911 0.491 0.786
PSé6 0.585 0.184 0.86 0.324 0.687
PS7 0.687 0.322  0.906 0.507 0.806
PS8 0.601 0.198 0.88 0.354 0.684
PU1 0.226 0.818 0412 0.896 0.532
PU2 0.338 0.764 0412 0.869 0.652
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BH PEOU PS PU S
PU3 0.145 0.828 0.4 0.839 0.565
PU4 0.334 0.756  0.467 0.899 0.689
PUS 0.135 0.825 0316 0.851 0.497
PU6 0.438 0.773 0.55 0.915 0.735
S1 0.791 0.364  0.752 0.602 0.944
S2 0.705 0.504  0.785 0.715 0.918
S3 0.784 0372 0.767 0.61 0.924
S4 0.732 0.486  0.749 0.719 0.933

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Berdasarkan hasil analisis cross loading, dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator
dalam model memiliki nilai loading tertinggi pada konstruk yang diukurnya dibandingkan
dengan nilai /oading terhadap konstruk lain. Hal ini menunjukkan bahwa setiap indikator
mampu merepresentasikan konstruknya secara diskriminatif, tanpa adanya tumpang tindih
dengan konstruk lainnya.

Suatu konstruk dikatakan memenuhi syarat validitas jika nilai AVE > 0,50, yang berarti
konstruk tersebut mampu menjelaskan lebih dari setengah varians dari indikator-indikatornya.
Berikut hasil pengujian AVE.

Tabel 4. 2 Average variance extracted (AVE)

Average variance extracted (AVE)

Behavioral Intention 0.658
Perceived Ease Of Use 0.818
Perceived Security 0.785
Perceivedd Usefulness 0.772
Satisfaction 0.865

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Tabel 4. 3 Analisis Composite reliability

Composite reliability (rho_a)

Behavioral Intention 0.875
Perceived Ease Of Use 0.948
Perceived Security 0.963
Perceivedd Usefulness 0.958
Satisfaction 0.948

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Berdasarkan hasil pengujian, seluruh konstruk dalam penelitian ini memiliki nilai
composite reliability di atas ambang batas 0,70. konstruk behavioral intention memiliki
nilai sebesar 0,875, perceived ease of use sebesar 0,948, perceived security sebesar 0,963,
perceived usefulness sebesar 0,958, dan satisfaction sebesar 0,948.
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Nilai R Square menggambarkan tingkat determinasi atau kemampuan prediktif
model terhadap variabel yang dipengaruhi, sehingga semakin tinggi nilai R Square,
maka semakin baik model dalam menjelaskan variabel tersebut. Berikut hasil
pengujian R Square.

Tabel 4. 4 Analisis R Square

R-square Adjusted R-square
Behavioral Intention 0.7 0.697
Satisfaction 0.778 0.777

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Tabel 4. 5 Analisis Cronbach's Alpha

Cronbach's alpha
Behavioral Intention 0.869
Perceived Ease Of 0.944
Use
Perceived Security 0.961
Perceivedd Usefulness 0.941
Satisfaction 0.948

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas menggunakan cronbach's alpha,
seluruh variabel dalam penelitian ini menunjukkan nilai yang berada di atas 0,8, yaitu:
behavioral intention (0,869), perceived ease of use (0,944), perceived security (0,961),
perceived usefulness (0,941), dan satisfaction (0,948).

Nilai F' Square menggambarkan ukuran efek (effect size), yang menunjukkan
seberapa besar pengaruh suatu variabel independen terhadap variabel dependen apabila
variabel tersebut dikeluarkan dari model. Nilai f? sebesar 0,02 menunjukkan pengaruh
kecil, 0,15 menunjukkan pengaruh sedang, dan 0,35 menunjukkan pengaruh besar.
Berikut hasil pengujian F Square.

Tabel 4. 6 Analisis F Square

Behavioral Perceived Perceived Perceivedd Satisfaction
Intention  Ease Of  Security  Usefulness
Use

Behavioral

Intention

Perceived 0.237 0.812
Ease Of

Use

Perceived 0.091 0.494
Security
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Perceivedd 0.27 0.073
Usefulness
Satisfaction 0.176

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)
Tabel 4. 7 Analisis Q Square

Q?*prediksi
Behavioral 0.641
Intention
Satisfaction 0.773

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai Q* untuk variabel behavioral intention
adalah sebesar 0,641 dan untuk variabel satisfaction sebesar 0,773. Kedua nilai tersebut
berada jauh di atas ambang batas 0,35, yang menunjukkan bahwa model memiliki
kemampuan prediktif yang sangat kuat terhadap kedua variabel endogen tersebut.

Tabel 4. 8 Analisis Uji Direct Effect

Sampel Rata- Standar T Nilai P Keterangan
asli (O) rata deviasi statistik P
sampel (STDEYV) Values)
M)
PEOU->BH  0.60 0.59 0.08 7.94 0.00 Diterima
PEOU > S 0.71 0.70 0.05 14.64 0.00 Diterima
PS > BH 0.32 0.32 0.07 4.71 0.00 Diterima
PS >S 0.52 0.52 0.05 9.90 0.00 Diterima
PU -> BH -0.61 -0.60 0.06 10.14 0.00 Diterima
PU >SS -0.26 -0.26 0.07 4.08 0.00 Diterima
S->BH 0.49 0.48 0.07 7.01 0.00 Diterima

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh jalur
pengaruh utama antar variabel memiliki hubungan yang positif dan signifikan. Hipotesis
H1 yang menyatakan bahwa perceived ease of use berpengaruh positif terhadap
behavioral intention didukung oleh nilai t-statistic sebesar 7,94 dan p-value sebesar 0,00.
Hipotesis H2 juga diterima, di mana perceived usefulness menunjukkan pengaruh
signifikan terhadap behavioral intention dengan t-statistic sebesar 10,14 dan p-value
0,00. Selanjutnya, hipotesis H3 mengenai pengaruh perceived security terhadap
behavioral intention juga terbukti signifikan (t-statistic = 4,71; p-value = 0,00). Hipotesis
H4 yang menyatakan bahwa satisfaction memengaruhi behavioral intention pun
didukung secara statistik (t-statistic = 7,01; p-value = 0,00). Selain pengaruh langsung
terhadap behavioral intention, hasil pengujian juga menunjukkan bahwa ketiga variabel
eksogen berpengaruh signifikan terhadap satisfaction. Perceived ease of use memiliki
pengaruh signifikan terhadap satisfaction (HS) dengan t-statistic sebesar 14,64 dan p-
value 0,00. Begitu pula dengan perceived usefulness (H6), yang menunjukkan hubungan
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signifikan terhadap satisfaction (t-statistic = 4,08; p-value = 0,00). Terakhir, hipotesis H7
yang menguji pengaruh perceived security terhadap satisfaction juga diterima dengan
nilai t-statistic sebesar 9,90 dan p-value 0,00. Seluruh hasil ini mengindikasikan bahwa
model penelitian telah didukung secara empiris oleh data dan mendukung relevansi
model TAM yang dikembangkan dan diperluas dalam konteks layanan mobile banking.

Tabel 4. 9 Analisis Indirect Effect

Sampel Rata- Standar T Nilai P Keterangan
asli (O) rata deviasi statistik (P
sampel (STDEV) Values)
(M)
PEOU -> S -> 0.34 0.34 0.06 591 0.00 Diterima
BH
PS->S->BH 0.26 0.25 0.04 6.29 0.00 Diterima
PU->S ->BH -0.13 -0.13 0.04 3.58 0.00 Diterima

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)
Analisis terhadap hubungan tidak langsung antar variabel melalui satisfaction
menunjukkan bahwa ketiga hipotesis mediasi yang diajukan dalam penelitian ini
diterima. Hipotesis H8 yang menguji pengaruh perceived ease of use terhadap behavioral
intention melalui satisfaction menunjukkan hasil signifikan, dengan nilai t-statistic
sebesar 5,91, p-value 0,00, dan koefisien pengaruh tidak langsung sebesar 0,34. Hal ini
menunjukkan bahwa satisfaction secara efektif memediasi hubungan antara kemudahan
penggunaan dan niat perilaku pengguna. Selanjutnya, pada H9, perceived usefulness juga
memiliki pengaruh signifikan terhadap behavioral intention melalui satisfaction, dengan
nilai t-statistic sebesar 3,58 dan p-value 0,00. Namun, arah hubungan ini negatif, dengan
koefisien sebesar -0,13, yang bertentangan dengan hipotesis awal. Meskipun secara
statistik signifikan, temuan ini perlu dikaji lebih dalam karena mengindikasikan adanya
kemungkinan ekspektasi pengguna terhadap manfaat aplikasi yang tidak sejalan dengan
pengalaman aktual mereka. Sementara itu, H10 menunjukkan bahwa perceived security
berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral intention melalui satisfaction,
dengan t-statistic sebesar 6,29, p-value 0,00, dan koefisien sebesar 0,26. Temuan ini
memperkuat peran penting persepsi keamanan dalam membentuk kepuasan dan
mendorong niat pengguna untuk terus menggunakan layanan mobile banking, khususnya
dalam konteks aplikasi BCA Mobile di wilayah DKI Jakarta.
KESIMPULAN

Hasil analisis data menggunakan Structural Equation Modeling-Partial Least Square
(SEM-PLS) menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki pengaruh signifikan terhadap
behavioral intention, baik secara langsung maupun melalui mediasi satisfaction. Perceived ease
of use, perceived usefulness, dan perceived security masing-masing berpengaruh positif terhadap
behavioral intention, yang mengindikasikan bahwa kemudahan penggunaan, manfaat aplikasi,
dan rasa aman merupakan faktor penting dalam membentuk niat pengguna untuk terus
menggunakan BCA Mobile. Selain itu, ketiga variabel tersebut juga memiliki pengaruh positif
terhadap satisfaction, yang selanjutnya meningkatkan behavioral intention. Temuan menarik
dalam penelitian ini adalah adanya pengaruh negatif yang signifikan dari perceived usefulness
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terhadap behavioral intention melalui satisfaction, yang mengindikasikan kemungkinan adanya
ekspektasi pengguna yang tidak terpenuhi meskipun aplikasi dinilai bermanfaat. Secara
keseluruhan, hasil ini menegaskan bahwa satisfaction memegang peran penting sebagai variabel
mediasi yang memperkuat hubungan antara persepsi pengguna terhadap aplikasi dan niat perilaku
dalam menggunakan layanan mobile banking, khususnya di wilayah Daerah Khusus Ibukota
Jakarta.
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