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ABSTRAK 

Konteks: Salah satu jenis layanan mobile application berbasis 

transaksi finansial yang sedang dikembangkan saat ini adalah 

aplikasi layanan mobile banking. Aplikasi layanan mobile 
banking merupakan salah satu teknologi yang menjanjikan 

dimana layanan ini memberikan kemudahan dalam melakukan 
transaksi perbankan dan PPOB (Payment Point Online Bank). 

Sehingga teknologi ini memiliki nilai yang sangat besar bagi 

perusahaan perbankan maupun nasabahnya. 
Permasalahan: Permasalahan yang sedang dialami saat ini 

yaitu tingkat adopsi aplikasi layanan mobile banking di 

Indonesia masih tergolong rendah. Hal ini disebabkan karena 

rendahnya tingkat loyalitas nasabah yang ditunjukkan dengan 

kepemilikan mobile banking  lebih dari satu bank yang berbeda.  
Oleh sebab itu, perlu dilakukan pengukuran terhadap faktor-

faktor apa saja yang dapat memberikan pengaruh terhadap 

loyalitas nasabah dalam menggunakan aplikasi layanan mobile 

banking. 

Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi 
hubungan struktural faktor-faktor yang mempengaruhi 

loyalitas nasabah dengan menganalisis faktor penggunaan 

berdasarkan variabel pada model UTAUT2 dan IS Success 

Model dan memberikan rekomendasi pengembangan faktor 



 

 

ii 

yang berpengaruh secara signifikan pada loyalitas nasabah 
terhadap penggunaan mobile banking sebagai bentuk upaya 

untuk meningkatkan loyalitas nasbah. 
Metode: Metode penelitian yang digunakan adalah 

menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan 

menggunakan model UTAUT2 (Unified Theory of Acceptance 
and Use of Technology 2) dan IS Success Model yang 

ditambahkan dengan variable Satisfaction. Loyalty, dan Usage 
sebagai landasan pembuatan hipotesis dengan variabel 

Satisfaction  sebagai variabel mediasi. 

Hasil: Hasil yang didapatkan dalam penelitian ini yaitu 
loyalitas (LYT) nasabah dipengaruhi secara signifikan oleh 

penggunaan (USE) sebesar β = 0.62 (direct effect). Sedangkan 
pengaruh penggunaan (USE) terhaadap loyalitas (LYT) melalui 

mediasi kepuasan (SATIS) sebesar β = 0.29 (indirect effect). 

Dari hasil tersebut menunjukkan bahwa kepuasan (SATIS) 

sebagai variabel mediasi memiliki peran sebagai partial-

mediation dengan nilai total effect sebesar 0.91. Selain itu, 
diberikan rekomendasi untuk meningkatkan faktor yang 

memiliki pengaruh yang signifikan dan penambahan factor 

yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah sebagai saran 

untuk penelitian selanjutnya. 

Nilai Tambah: Nilai tambah yang ada pada penelitian ini yaitu 
memiliki keterbaruan dalam penerapan software yang tidak 

digunakan sebelumnya yaitu menggunakan Lisrel. Selain itu, 
penelitian ini dapat dijadikan referensi terkait studi penelitian 

selanjutnya dengan memberikan saran terkait peningkatan 

variabel terukur dan saran penambahan variabel baru. 
 

Kata Kunci— Mobile Banking, Structural Equation 

Modeling, UTAUT2, IS Success Model, Loyalty 
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ABSTRACT 

Context: One type of financial transaction-based mobile 

application services currently being developed is mobile 

banking service application. The mobile banking service 
application is one of the promising technologies where this 

service provides convenience in conducting banking 
transactions and PPOB (Payment Point Online Bank). So, this 

technology has enormous value for the banking company and 

its customers. 

Problem: The problem currently being experienced is the level 

of adoption of mobile banking service applications in Indonesia 

is still relatively low. This is due to the low level of customer 

loyalty as indicated by mobile banking ownership of more than 

one different bank. Therefore, it is necessary to measure what 
factors can influence customer loyalty while using mobile 

banking services. 

Objective: This study aims to identify structural relationships of 

factors that influence customer loyalty by analyzing usage 

factors based on variables in the UTAUT2 model and the IS 
Success Model and provide recommendations for the 

improvement of factors that significantly influence customer 

loyalty to the use of mobile banking as an effort to increase 

customer loyalty. 
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Method: The method that used in this research is Structural 
Equation Modeling (SEM) by using the UTAUT2 (Unified 

Theory of Acceptance and Use of Technology 2) model and IS 
Success Model that added with the Satisfaction variable, 

Loyalty, and Usage as a basis for making hypotheses with 

Satisfaction as a mediating variable. 

Results: The results obtained in this study are that customer 

loyalty (LYT) is significantly influenced by the use (USE) of β = 

0.62 (direct effect). While the effect of use (USE) on loyalty 

(LYT) through satisfaction mediation (SATIS) of β = 0.29 

(indirect effect). From these results indicate that satisfaction 

(SATIS) as a mediating variable has a role as partial-mediation 

with a total effect value of 0.91. In addition, recommendations 

are given to improve factors that do not have a significant 

influence and the addition of factors that can affect customer 

loyalty as a suggestion for further research. 

Value Added: The added value in this research has a renewal 

in the application of software using Lisrel that not used before. 

In addition, this research can be used as a reference related to 

further research studies by providing suggestions related to the 

improvement of measured variables and suggestions for adding 

new variables. 

 

Keywords— Mobile Banking, Structural Equation Modeling, 

UTAUT2, IS Success Model, Loyalty 
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AGFI : Adjusted Goodness of Fit Index adalah 

modifikasi dari GFI untuk degree of 

freedom dalam suatu model. 

AVE : Average variance extracted adalah uji 

yang digunakan untuk mengetahui 

rata-rata variasi yang dijelaskan 

diantara indikator yang diuji untuk 

menguji reliabilitas. 

CFA : Confirmatory factor analysis adalah 

pengujian yang  digunakan untuk 

mengetahui seberapa baik variabel-

variabel yang diukur dalam penelitian 

mewakili jumlah konstruk atau 

indikator yang lebih sedikit. 

CFI : Comparative Fit Index merupakan 

sebuah bentuk revisi dari indeks NFI 

dimana revisi tersebut 

memperhitungkan ukuran sampel 

yang dapat menguji dengan baik. 

CMIN/DF : CMIN/DF adalah sebuah bentuk 

pengukuran untuk mengetahui besar 

tingkat fit yang dimiliki sebuah model. 

CR : Construct reliability adalah suatu 

ukuran untuk menghitung reliabilitas 

dan konsistensi dari setiap variabel 

yang diukur yang mewakili jumlah 

indikator yang lebih sedikit. 

EE : Effort Expectancy dapat didefinisikan 

sebagai sejauh mana kemudahan 

terhubung dengan penggunaan sistem. 

Variabel ini merupakan variabel 

eksogen dalam penelitian ini.  
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Error Var. : Error variance adalah nilai error dari 

setiap indikator yang diuji. 

FC : Facilitating Condition dapat 

didefinisikan sebagai sejauh mana 

seorang individu percaya bahwa 

infrastruktur teknologi ada untuk 

mendukung penggunaan sistem. 

Variabel ini merupakan variabel 

eksgoen dalam penelitian ini.  

GFI : Goodness of fit index merupakan 

ukuran yang digunakan untuk 

mengetahui ketepatan suatu model 

dalam menghasilkan matrix 
covariance. 

HM : Hedonic Motivation dapat 

didefinisikan sebagai kesenangan 

yang diperoleh dari penggunaan 

sebuah teknologi dan memerankan 

peran yang penting dalam menentukan 

tingkat penggunaan teknologi yang 

dirasakan. Variabel ini merupakan 

variabel eksogen dalam penelitian ini.  

HT : Habit dapat didefinisikan sejauh mana 

orang cenderung melakukan perilaku 

secara otomatis karena pengalaman 

penggunaan yang sudah dilakukan 

sebelumnya. Variabel ini merupakan 

variabel eksogen dalam penelitian ini.  

IQ : Information Quality adalah ukuran 

yang mengukur keberhasilan 

informasi dalam menyampaikan 

makna yang dimaksudkan kepada 

pelanggan. Variabel ini merupakan 

variabel eksogen dalam penelitian ini. 
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IS 

SUCCESS 

MODEL 

: Information system success model 
merupakan suatu model yang 

digunakan untuk membuat konsep 

keberhasilan sistem informasi dalam 

suatu bidang tertentu. 

LISREL : Linear structural relations merupakan 

kepanjangan dari nama software yang 

digunakan untuk menguji dan 

menghitung metode SEM dengan 

model penelitian yang sudah ada. 

LYT : Loyalty pola perilaku pengguna di 

mana pelanggan menjadi 

berkomitmen pada produk atau 

layanan yang digunakan dan secara 

berulang menggunakan produk atau 

layanan yang sama tanpa beralih ke 

layanan lainnya. Loyalty merupakan 

variabel endogen dalam penelitian ini.  

NFI : Normal Fit Index adalah sebuah 

pengukuran yang digunakan untuk 

mengukur besarnya ketidaksesuaian 

antara model yang menjadi target 

dengan model yang menjadi patokan 

PE :   Performance Expectancy dapat 

didefinisikan sebagai sejauh mana 

seorang individu percaya bahwa 

menerapkan teknologi akan 

membantunya untuk mendapatkan 

keuntungan dalam kinerja pekerjaan. 

Variabel ini merupakan variabel 

eksogen dalam penelitian ini.   
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PV : Price Value dapat didefinisikan 

sebagai pertukaran kognitif konsumen 

antara keuntungan yang dirasakan dari 

aplikasi dan biaya moneter untuk 

menggunakannya. Variabel ini 

merupakan variabel eksogen dalam 

penelitian ini.  

RMSEA : Root mean square error of 
aproximation adalah sebuah 

pengukuran yang digunakan untuk 

mengukur penyimpangan nilai 

parameter dari suatu model dengan 

matriks covariance populasinya. 
SATIS : Satisfaction adalah variabel yang 

digunakan untuk mengukur kepuasan 

pengguna dalam menggunakan 

aplikasi layanan mobile banking dan 

merupakan variabel endogen mediasi 

dalam penelitian ini. 

SEM : Structural equation modelling 

merupakan analisis multivariat yang 

dapat digunakan untuk menganalisis 

variabel secara kompleks. 

SI : Social Influence dapat didefinisikan 

sebagai sejauh mana seseorang 

merasakan bahwa orang lain juga 

memiliki pengaruh penting dengan 

penerpaan sistem yang baru yang telah 

dibuat. Variabel ini merupakan 

variabel eksogen dalam penelitian ini.  

SPSS : SPSS merupakan sebuah aplikasi yang 

memiliki biasa digunakan utnuk 

melakukan analisis statistic tingkat 

lanjut  
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SQ : System Quality adalah ukuran 

keberhasilan suatu layanan dari sudut 

pandang teknis. Variabel ini 

merupakan variabel eksogen dalam 

penelitian ini.  

SRQ : Service Quality adalah dukungan 

keseluruhan yang diberikan oleh 

penyedia layanan dari aspek jaminan, 

empati, dan daya tanggap. Variabel ini 

merupakan variabel eksogen dalam 

penelitian ini.  

STD : Strandardized factor loading 

merupakan factor loading dari setiao 

indikator variabel pada setiap mode 

yang diuji. 

TLI/NNFI : Tucker lewis index atau Non-normed 

fit index merupakan ukuran untuk 

mengevaluasi analisis variabel yang 

digunakan dalam SEM. 

USE : Usage adalah variabel yang digunakan 

untuk mengukur segala sesuatu yang 

dilakukan mulai dari  pengambilan 

informasi hingga pelaksanaan 

transaksi (penggunaan). Variabel ini 

adalah variabel endogen dalam 

penelitian ini. 

UTAUT2 : Unified Theory of Acceptance and Use 
of Technology 2 merupakan 

pengembangan lebih lanjut dari model 

UTAUT, dimana UTAUT2 

mempelajari penerimaan dan 

penggunaan dari sebuah teknologi 

dalam konteks konsumen  

VIF : Variance inflating factor adalah 

indikator yang berpengaruh dari 

variabel terhadap standar error dari 

koefisien regresi. 
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1 BAB I 

PENDAHULUAN 

 

Pada bab ini berisi mengenai gambaran umum tugas akhir 

meliputi latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah, 

tujuan, metode, hasil dan manfaat penelitian, relevansi tugas 

akhir dengan Laboratorium Sistem Enterprise dan target luaran 

yang akan dihasilkan. 

 Latar Belakang 

Penggunaan layanan mobile application oleh berbagai 

macam kalangan masyarakat menjadi fenomena yang sedang 

marak di era teknologi saat ini. Salah satu jenis layanan mobile 
application berbasis transaksi finansial yang sedang 

dikembangkan saat ini adalah aplikasi layanan mobile banking. 

Mobile banking memiliki berbagai macam fungsi diantaranya 

adalah akses informasi kartu debit maupun kredit, informasi 

saldo tabungan, dan melakukan berbagai macam transaksi 

perbankan maupun PPOB (Payment Point Online Bank). Saat 

ini, jumlah perusahaan perbankan yang terdaftar secara resmi di 

Indonesia telah mencapai 115 bank (Bank Indonesia, 2015). 

Banyaknya jumlah tersebut membuat perusahaan yang bergerak 

di bidang perbankan berupaya untuk memberikan nilai lebih 

dalam mengembangkan mobile banking kepada para 

nasabahnya (Kurniawan, et al., 2013). Pengembangan aplikasi 

layanan mobile banking memiliki tujuan untuk mendapatkan 

keunggulan kompetitif dari para pesaingnya, dengan harapan 

akan meningkatkan kepuasan konsumen dan memperkuat 

kesetiaan pelanggan sehingga dapat mencegah beralih ke bank 

pesaing lainnya (Kizgin, et al., 2018). Selain itu, perbankan 

dapat menarik nasabah baru yang tertarik dengan kemudahan 

dan fleksibilitas yang ditawarkan oleh aplikasi layanan mobile 

banking karena mendukung kondisi ekonomi di Indonesia yang 

membutuhkan transaksi secara online akibat tren jual beli online 

yang semakin meningkat.  Namun fakta yang terjadi adalah 

masih sedikit nasabah yang menggunakan aplikasi layanan 

mobile banking. Pada tahun 2018,  jumlah pengguna mencapai 
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27% dari total populasi di Indonesia yang berarti jumlah 

pengguna aplikasi layanan mobile banking sekitar 68 juta 

pengguna termasuk pengguna dengan kepemilikan beberapa 

akun (We Are Social Ltd, 2018). Persentase tersebut 

menunjukkan bahwa masih rendahnya tingkat pengadopsian 

aplikasi layanan mobile banking yang menggunakan teknologi 

sebagai basis untuk melakukan transaksi perbankan.  

 
Tabel 1.1 Top Brand Kategori Mobile Banking 2018 

Merek TBI Milik Kategori 

m-BCA 49.5% Swasta TOP Brand 

m-Banking 

Mandiri 
17.8% BUMN TOP Brand 

BRI Mobile 14.6% BUMN TOP Brand 

BNI Mobile 11.4% BUMN - 

CIMB Niaga 

Mobile 
3.3% Swasta - 

 

Saat ini, terdapat banyak survei mengenai pengadopsian 

layanan mobile banking. Salah satunya yaitu yang dilakukan 

oleh Top Brand Award (TBA) dimana survei yang dilakukan 

oleh TBA menggunakan tolok ukur nilai berupa Top Brand 

Indeks (TBI). Berdasarkan Tabel 1.1, dapat diketahui bahwa 

tingkat pengadopsian aplikasi layanan mobile banking yang 

tertinggi diduduki oleh bank swasta yaitu BCA. Setelah itu 

diikuti dengan bank BUMN (Badan Usaha Milik Negara) yaitu 

bank Mandiri, BRI, BNI dan bank swasta lain yaitu CIMB 

Niaga. Dari data tersebut menunjukkan bahwa tingkat 

pengadopsian aplikasi layanan mobile banking bank BUMN 

masih tertinggal jauh dari bank BCA yang merupakan milik 

swasta. Padahal BUMN memiliki peranan yang sangat penting 

dalam perekonomian bangsa, terutama dalam hal pembangunan 

nasional. Pembangunan ekonomi dan nasional suatu negara 

memerlukan dukungan dan pembiayaan juga peran serta 

lembaga keuangan seperti perbankan (Sawarjuwono & 

Mooduto, 2014). Maka dari itu, berdasarkan Tabel 1.1, bank 

BUMN yang memiliki kemungkinan terbesar untuk 

meningkatkan tingkat adopsi layanan mobile banking dan 
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menjadi yang tertinggi adalah bank Mandiri. Hal ini diperkuat 

oleh capaian nilai TBI bank Mandiri yang tertinggi diantara 

bank BUMN lainnya. Menyadari pentingnya mengadopsi 

aplikasi layanan mobile banking untuk mendapatkan 

keunggulan kompetitif, bank Mandiri perlu meningkatkan 

tingkat adopsinya. Harapannya adalah dengan meningkatnya 

tingkat loyalitas dan kepuasan nasabah dalam menggunakan 

aplikasi layanan mobile banking tersebut akan meningkatkan 

adopsi mobile banking karena mencegah nasabah beralih ke 

bank pesaing maupun menggunakan layanan perbankkan 

elektronik lainnya (Kizgin, et al., 2018). Dalam 

mengembangkan aplikasi layanan mobile banking tidaklah 

mudah karena harus mempertimbangkan beberapa aspek yang 

benar-benar memiliki efek untuk meningkatkan loyalitas 

nasabah. Beberapa aspek yang perlu dipertimbangkan seperti 

performa dan kemudahan yang sesuai dengan keinginan 

nasabah, fasilitas pendukung yang dimiliki nasabah dalam 

menggunakan mobile banking, keuntungan dari segi harga, 

kesenangan, kebiasaan yang dirasakan nasabah, kualitas dari 

sistem yang ada, kualitas pelayanan, dan kualitas informasi 

yang diberikan oleh aplikasi. Beberapa aspek tersebut dapat 

dikatakan memiliki hubungan atau pengaruh terhadap loyalitas 

nasabah apabila hasil uji statistical menunjukkan bahwa aspek 

tersebut memiliki nilai yang signifikan (Lempert, 2009). 

Dengan mengembangkan aspek yang tepat (memiliki pengaruh 

signifikan), bank Mandiri dapat menghemat biaya, waktu, dan 

tenaga yang dibutuhkan. Namun, pihak manajemen bank 

Mandiri masih belum mengetahui aspek apa saja yang memiliki 

pengaruh signifikan dalam meningkatkan loyalitas nasabah. 

Oleh sebab itu, untuk mengembangkan aplikasi layanan mobile 

banking bank Mandiri, perlu diketahui aspek apa saja yang 

secara signifikan mempengaruhi penggunaan mobile banking 
dan kepuasan yang dirasakan nasabah agar dapat meningkatkan 

loyalitas nasabah dalam menggunakan aplikasi layanan mobile 
banking.  

Salah satu model yang dapat digunakan untuk 

memprediksi tingkat penerimaan dan penggunaan terhadap 

suatu teknologi yang sudah terapkan adalah menggunakan 
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model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 

(UTAUT2) dengan tujuh variabel yang terdiri dari performance 

expectancy (PE), effort expectancy (EE), social influences (SI), 

facilitating conditions (FC), hedonic motivation (HM), price 

value (PV), dan habit (HT) (Venkatesh, et al., 2012). Selain 

variabel-variabel tersebut, keberhasilan sebuah sistem informasi 

dari suatu layanan mobile banking menjadi variabel lain yang 

memiliki pengaruh terhadap penggunaan aplikasi layanan 

mobile banking. Variabel-variabel tersebut disebutkan dalam 

Information System Success Model, yang diantaranya adalah 

System Quality (SQ), Service Quality (SRQ), dan Information 

Quality (IQ) (DeLone & McLean, 2003). Model dan variabel 

tersebut merujuk pada penelitian sebelumnya yang berjudul 

Consumer use of mobile banking (M-Banking) in Saudi Arabia: 

Towards an integrated model (Kizgin, et al., 2018) dimana 

penelitian tersebut mendapatkan hasil berupa sebagian besar 

mendukung model yang telah usulkan tersebut sehingga dapat 

memprediksi 62% dan 54% dari variabel dalam penggunaan dan 

loyalitas. Lebih lanjut, kecuali EE, SI, dan IQ, faktor lainnya 

PE, FC, PV, HM, HT, SQ, dan SRQ didukung untuk dapat 

memiliki dampak yang signifikan terhadap penggunaan. 

Penelitian ini menggunakan metode SEM (Structural Equation 
Modeling) karena metode tersebut dapat digunakan untuk 

menganalisis antar variabel berdasarkan hipotesis yang ada 

secara kompleks. 

Dalam pengerjaan penelitian ini, lingkup penggunaan 

aplikasi layanan mobile banking menggunakan model UTAUT2 

yang menjelaskan bahwa Performance expectancy merupakan 

variabel yang disebabkan karena seorang pengguna mobile 
banking menganggap bahwa penggunaan mobile banking dapat 

bermanfaat bagi kinerjanya. Dalam konteks mobile banking, 

nasabah merasa bahwa dalam menggunakan mobile banking, 

akan meningkatkan performa beraktifitas dan kesehariannya. 

Nasabah tidak perlu repot dan buang-buang waktu untuk pergi 

keluar ke ATM. Effort expectancy merupakan variabel yang 

timbul karena mobile banking memberikan kemudahan dalam 

penggunaannya karena teknologi tersebut merupakan hal yang 

baru bagi para konsumen (Boonsiritomachai & 
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Pitchayadejanant, 2018). Dalam konteks mobile banking, 

nasabah merasa dengan menggunakan mobile banking, mereka 

merasa mudah menggunakan dan mengoperasikannya untuk 

menunjang penggunaan yang dilakukan nasabah. Social 

Influence adalah variabel yang muncul ketika seseorang 

menggunakan layanan mobile banking dikarenakan terpengaruh 

oleh orang lain dalam lingkungannya. Dalam konteks mobile 

banking, seorang nasabah menggunakan mobile banking karena 

pengaruh dari temannya, orang tua, kerabat, tetangga, dll. 

UTAUT2 juga menyebutkan bahwa Facilitating Condition 
(FC) adalah variabel yang terbentuk karena nasabah percaya 

bahwa infrastruktur teknologi dan pemahaman yang dimiliki 

nasabah dapat mendukung penggunaan mobile banking. Dalam 

konteks mobile banking, nasabah menggunakan perangkat 

smaprtphone yang memadai dan kompatibel dengan sistem 

operasi yang digunakan, provider jaringan internet, dan 

pemahaman yang cukup dalam mengoperasikan mobile 

banking. Salah satu variabel yang unik dari UTAUT2 adalah 

Hedonic Motivation dimana faktor tersebut disebabkan oleh 

sebuah kesenangan yang muncul dari menggunakan layanan 

mobile banking. Dalam konteks mobile banking, nasabah 

merasa senang dengan menggunakan mobile banking. Price 
Value dimana variabel tersebut disebabkan oleh rasa puas yang 

dirasakan pengguna aplikasi layanan mobile banking 

dikarenakan oleh anggapan bahwa biaya yang harus dikeluarkan 

untuk menggunakan layanan tersebut sebanding dengan 

keuntungan yang didapatkan. Dalam konteks mobile banking, 

nasabah merasa bahwa biaya yang dikeluarkan seperti 

membayar pulsa untuk mendaftar rekening baru untuk transfer, 

dsb sebanding dengan keuntungan yang didapatkan yaitu 

nasabah bisa melakukan transfer dengan baik. Habit yang 

berarti sebuah faktor yang ditimbulkan karena kecenderungan 

pengguna yang secara otomatis menggunakan aplikasi layanan 

mobile banking karena telah terbiasa dalam menggunakannya. 

Dalam konteks mobile banking, nasabah merasa terbiasa 

menggunakan mobile banking dalam segala aktivitas 

kesehariannya. 
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Selain variabel yang muncul dari pengguna, terdapat 

variabel lain yang berasal dari penerapan sistem informasi yang 

terdapat pada model IS Succes Model yang diciptakan oleh Dean 

& McLean. IS Succes Model menjelaskan bahwa variabel 

System Quality adalah variabel yang disebabkan oleh kualitas 

dari sebuah sistem mobile banking dimana sistem tersebut 

memiliki kemampuan berupa usabilitas, keandalan, dan waktu 

respons yang baik. Contohnya, saat nasabah memnuka mobile 

banking, respon layar cukup cepat, login dilakukan dengan 

waktu respons yang baik, dan nasabah bisa melakukan transfer, 

dll dengan baik. Selanjutnya terdapat variabel Service Quality 

yang disebabkan karena kualitas suatu layanan mendapat 

dukungan secara menyeluruh oleh penyedia layanan yang 

mendukung mobile banking. Contohnya, di dalam mobile 

banking, layanan yang diberikan kepada nasabah cukup 

lengkap, nasabah dapat melakukan pembayaran, dsb.  

Sedangkan Information Quality variabel yang yang mengukur 

keberhasilan informasi dalam menyampaikan makna yang 

dimaksudkan kepada nasabah pengguna mobile banking. 

Gambar 1.1 Model Penelitian Utama Sebelumnya (Kizgin et al., 2018) 
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Contohnya, nasabah bisa melihat informasi mutase rekening 

dan saldo rekening yang dimilikinya.  

Dari Gambar 1.1, variabel-variabel UTAUT2 dan IS 

Success Model akan menimbulkan sebuah variabel yaitu 

penggunaan (usage). Variabel penggunaan merupakan variabel 

berisi faktor-faktor yang muncul disebabkan oleh penggunaan 

dan perilaku nasabah dalam menggunakan layanan mobile 

banking. Variabel penggunaan (USE) ini semakin berpengaruh 

terhadap adopsi pengguna ketika pengguna merasa benar-benar 

merasakan manfaat dari layanan tersebut. Selain itu, variabel 

penggunaan juga dapat berpengaruh pada tingkat kepuasan yang 

dirasakan nasabah yang akan berpengaruh terhadap loyalitas 

(LYT) sehingga menjadikan variabel kepuasan (SATIS) sebagai 

variabel mediasi. Kepuasan dan penggunaan yang memenuhi 

keinginan pengguna akan menimbulkan dan meningkatkan 

variabel loyalitas (LYT) yang dirasakan oleh penggunanya. 

Dalam upaya mengembangkan layanan mobile banking, 

variabel-variabel apa saja yang paling berpengaruh terhadap 

penggunaan merupakan hal yang penting untuk diketahui (Lee 

& Chung, 2009). Oleh sebab itu, melalui penelitian ini 

diharapkan mampu memberikan hasil analisis mengenai 

variabel-variabel yang dapat mempengaruhi penggunaan dalam 

menggunakan aplikasi layanan mobile banking sebagai upaya 

pengembangan untuk perusahaan perbankan di Indonesia 

khususnya bank Mandiri agar dapat meningkatkan adopsi dan 

terciptanya kepuasan dan loyalitas yang dirasakan oleh 

nasabahnya.  

Penelitian utama yang dirujuk dalam penelitian ini 

(Kizgin, et al., 2018), juga telah dikembangkan oleh penelitian 

lain (Baabdullah, et al., 2019) dengan mengubah model 

UTAUT2 dan IS Success Model yang telah digunakan dengan 

model technology acceptance model (TAM) and task-
technology fit (TTF). Studi kasus yang digunakan pada 

pebelitian tersebut merujuk pada penelitian utama yang meneliti 

mengenai model integrasi untuk adopsi Mobile Banking di 

Saudi Arabia. Selain itu, penelitian yang menjadi rujukan utama 

(Kizgin, et al., 2018), juga merujuk pada penelitian yang telah 

dilakukan oleh (Baptista & Olivera, 2015) yang membahas 
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mengenai penerimaan mobile banking di Afrika dengan 

menggunakan model yang sama yaitu UTAUT2. Dari model 

tersebut dikembangkan lagi oleh (Kizgin, et al., 2018) dengan 

menambahkan model IS Succes Model. 

 

 Rumusan Masalah 

Aplikasi layanan mobile banking di Indonesia memiliki 

tingkat pengadopsian yang masih tergolong rendah. Hal tersebut 

disebabkan karena masih banyak nasabah yang tidak loyal 

dalam menggunakan aplikasi layanan mobile banking 

ditunjukkan dengan kepemilikan dan penggunaan mobile 

banking lebih dari satu bank yang berbeda. Berdasarkan hal 

tersebut, pihak manajemen bank ingin mengembangkan aplikasi 

layanan mobile banking agar dapat meningkatkan loyalitas 

nasabahnya. Untuk mengembangkan aplikasi layanan mobile 

banking, terdapat beberapa aspek yang perlu dipertimbangkan. 

Seperti performa dan kemudahan yang sesuai dengan keinginan 

nasabah maupun fasilitas pendukung yang dimiliki nasabah 

dalam menggunakan mobile banking. Bahkan perlu 

mempertimbangkan keuntungan dari segi harga, kesenangan,  

maupun kebiasaan yang dirasakan nasabah. Selain itu, aspek 

sistem informasi dari mobile banking tersebut juga perlu 

dipertimbangkan, seperti kualitas dari sistem yang ada, kualitas 

pelayanan, dan kualitas informasi yang diberikan oleh aplikasi 

tersebut. Seluruh aspek tersebut memiliki potensi untuk dapat 

berpengaruh terhadap penggunaan aplikasi mobile banking dan 

kepuasan yang dirasakan nasabah. Namun, pihak manajemen 

masih belum mengetahui aspek-aspek yang perlu 

dikembangkan dalam meningkatkan loyalitas nasabah. Oleh 

sebab itu, pihak manajemen bank perlu mengetahui aspek apa 

saja yang dapat mempengaruhi penggunaan mobile banking dan 

kepuasan yang dirasakan nasabah agar dapat meningkatkan 

loyalitas nasabah dalam menggunakan aplikasi layanan mobile 

banking. 
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 Tujuan 

Berdasarkan uraian yang sudah dijelaskan, tujuan dari 

penelitian tugas akhir ini adalah: 

1. Mendapatkan hubungan antar seluruh faktor, 

berdasarkan model penelitian yang dibuat oleh Kizgin 

et al, yang memengaruhi loyalitas nasabah dalam 

menggunakan mobile banking. 

2. Memberikan saran untuk pengembangan aplikasi 

layanan mobile banking berdasarkan faktor yang 

berpengaruh secara signifikan dan memberikan 

rekomendasi terkait penambahan aspek lain yang dapat 

berpengaruh dalam meningkatkan loyalitas nasabah 

untuk diterapkan pada model penelitian Kizgin et al 

berdasarkan studi literatur.  

 Metode 

Penelitian ini diawali dengan melakukan studi literatur 

mengenai topik terkait. Selanjutnya melakukan pengambilan 

data yang dilakukan dengan cara menyebar kuesioner yang telah 

disusun terlebih dahulu. Ketika proses penyusunan kuesioner 

telah selesai, dilakukan validasi terlebih dahulu ke beberapa 

responden sebelum kuesioner tersebut disebarkan. Setelah 

kuesioner sudah valid, maka kuesioner akan disebarkan melalui 

media sosial Instagram, Twitter, Line, Facebook dan Whatsapp. 

Rincian dari proses pengumpulan data disajikan pada BAB IV 

Implementasi. 

Data yang telah didapatkan, akan diolah sesuai dengan 

model yang dibuat nantinya. Data yang sudah ada juga akan 

dilakukan beberapa uji terlebih dahulu seperti uji asumsi klasik, 

uji confirmatory factor analysis dan uji kesesuaian model. 

Model tersebut akan berbasis Structural Equation Modeling 

(SEM) dengan merujuk pada paper penelitian yang berjudul 

Consumer use of mobile banking (M-Banking) in Saudi Arabia: 
Towards an integrated model oleh Abdullah M. Baabdullah, Ali 

Abdallah Alalwan, Nripendra P. Rana, Hatice Kizgin, Pushp 

Patil (2018) dengan menambahkan variabel usage, satisfaction, 
dan loyalty.  Sehingga model yang digunakan adalah model 
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UTAUT2 (Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology 2) dan model kesuksesan sistem informasi (IS 

Success Model). UTAUT2 adalah sebuah model yang 

dikembangkan dari UTAUT dengan menambah 3 variable baru 

yaitu hedonic motivation, price value, dan habit sehingga 

UTAUT2 memiliki independent variable sebanyak 7 buah, 

yaitu: performance expectancy, effort expectancy, facilitating 

condition, social influence, hedonic motivation, price value, dan 

habit. Pengembangan UTAUT2 ini dibuat oleh Venkatesh, V., 

Thong, J., dan Xu, X. (2012) dengan penelitian yang berujudul 

Consumer Acceptance and Use of Information Technology: 

Extending the Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology. Penelitian ini juga mengadopsi dari IS Success 

Model. Model kesuksesan ini dibuat oleh Delone dan McLean 

dengan penelitian yang berjudul The DeLone and McLean 
model of information systems success: A ten-yea rupdate. 

Journal of Management Information Systems. Model ini berisi 

tiga variable yaitu service quality, information quality, dan 

system quality.  

 Batasan Permasalahan 

Berdasarkan rumusan permasalahan yang telah 

dijelaskan diatas, batasan permasalahan dari penyelesaian tugas 

akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Sampel yang dibutuhkan yaitu nasabah yang 

menggunakan aplikasi layanan mobile banking Bank 

Mandiri (Mandiri Online). 

2. Responden yang dibutuhkan yaitu generasi milenial 

dengan rentang usia 17-39 tahun, berdomisili di 

masing-masing provinsi di Pulau Jawa, dan tidak 

terbatas pada pekerjaan apapun.  

 Hasil dan Manfaat 

Berikut hasil dan manfaat yang diperoleh, dengan melihat 

dari dua sudut pandang, yaitu sudut pandang teoritis dan 

perbankan 

1. Sudut pandang teoritis  
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a. Hasil: Analisis faktor-faktor yang mempengaruhi 

loyalitas nasabah terhadap penggunaan aplikasi 

layanan mobile banking berdasarkan model 

penelitian. 

b. Manfaat: Dapat digunakan sebagai referensi dalam 

melakukan penelitian terkait analisis faktor yang 

mempengaruhi loyalitas nasabah terhadap 

penggunaan aplikasi layanan mobile banking yang 

memiliki faktor perantara berupa kepuasan yang 

dirasakan nasabah.   

2. Sudut pandang perusahaan 

a. Hasil: Saran terkait pengembangan aplikasi layanan 

mobile banking. 

b. Manfaat: Dapat membantu perbankan dalam 

mengidentifikasi faktor-faktor yang dapat dijadikan 

masukan dalam pengembangan layanan mobile 

banking kedepannya. 

 Relevansi 

Tugas akhir ini disusun untuk memenuhi salah satu syarat 

kelulusan sebagai Sarjana Komputer Departemen Sistem 

Informasi, Institut Teknologi Sepuluh Nopember (ITS), 

Surabaya. Laboratorium Sistem Enterprise ITS memiliki 

berbagai topik utama. Dapat dilihat pada Gambar 1.2, penelitian 

tugas akhir ini mengambil Manajemen Hubungan Pelanggan 

sebagai topik utamanya dengan relevansi mata kuliah yang 

berkaitan dengan topik ini adalah Manajemen Hubungan 

Pelanggan (MHP) yang berkontribusi pada tujuan penelitian 

Laboratorium Sistem Enterprise nomor dua yaitu meningkatkan 

keunggulan operasional, mengarahkan pertumbuhan organisasi, 

dan meningkatkan produktivitas individu. Berdasarkan fase-

fase yang ada pada MHP, penelitian ini termasuk ke dalam fase 

acquire, echance dan retain. Acquire yang berarti meningkatkan 

pengadopsian aplikasi layanan mobile banking oleh nasabah 

baru, enhance yang berarti meningkatkan nilai pelanggan dari 

sudut meningkatkan layanan berupa pemberian saran kepada 

pihak perbankan, dan retain yang berarti mempertahankan dan 
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meningkatkan loyalitas dan kepuasan yang dirasakan oleh 

nasabah dalam menggunakan aplikasi layanan mobile banking.  

 

 Target Luaran 

Target luaran yang diharapkan dari tugas akhir ini adalah 

buku tugas akhir dan jurnal POMITS. Sehingga dengan adanya 

luaran dari tugas akhir ini dapat digunakan untuk menambah 

wawasan dan pengetahuan terkait pengaruh penggunaan 

layanan mobile banking.  

  

Gambar 1.2 Kerangka Kerja Riset Laboratorium Sistem Enterprise 
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2 BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Pada bab ini berisikan tinjauan pustaka yang akan 

digunakan dalam penelitian tugas akhir ini, yang mencakup 

penelitian-penelitian sebelumnya, landasan teori dan metode 

serta model yang digunakan selama pengerjaan tugas akhir. 

 Penelitian Sebelumnya 

Penelitian yang terkait dengan tugas akhir ini dijelaskan 

pada Tabel 2.1. 

Tabel 2.1 Penelitian terkait 

No Artikel yang Terkait Implemetasi Artikel 

1 

Penelitian ini 

mengidentifikasi faktor-

faktor pada adopsi mobile 

banking dan tingkat 

pengaruh masing-masing 

faktor di Thailand 

menggunakan model 

UTAUT dan metode TAM 

untuk mengidentifikasi 

faktor-faktor yang mengarah 

pada tingkat pengadopsian. 
Hasil struktural 

menunjukkan bahwa PE, EE, 

SI, PC, PCO, dan BI 

menghasilkan hubungan 

positif dalam penggunaan 

mobile banking (Bhatiasevi, 

2016). 

Penelitian (Bhatiasevi, 

2016) dikembangkan oleh 

(Kizgin, et al., 2018) untuk 
menguji faktor-faktor 

utama yang dapat 

memprediksi penggunaan 

mobile banking guna 

mendapatkan kepuasan 

pelanggan dan loyalitas 

pelanggan menggunakan 

UTAUT2 dan IS Success 

Model dan metode SEM. 

Hasil penelitian 

menunjukkan PE, FC, PV, 

HM, HT, SQ, dan SRQ 

memiliki dampak signifikan 

pada penggunaan mobile 

banking. 

2 

Penelitian ini bertujuan 

untuk menentukan faktor 

yang berkontribusi terhadap 

intensi pelanggan dalam 

mengdopsi layanan 

Penelitian (Alsheikh & 

Bojei, 2014) dikembangkan 

oleh (Sihotang & Nugroho, 

2015) untuk untuk mencari 

faktor yang mempengaruhi 
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No Artikel yang Terkait Implemetasi Artikel 

menggunakan SEM. Hasil 

menunjukkan bahwa 

diferensiasi dapat dicapai 

dengan mencakup lebih 

banyak benefit factors 

daripada sacrifice factors 

yang menciptakan perceived 

value dalam mengadopsi 

layanan mobile banking di 

masa depan (Alsheikh & 

Bojei, 2014). 

partisipasi diskusi online 

pada SCeLE menggunakan 

UTAUT2 dan IS Success 

Model dengan bantuan 

algoritma PLS-SEM. Hasil 

penelitian menunjukkan 

bahwa faktor yang 

mempengaruhi adalah EM, 

HT, IQ, PE, SI, SQ, dan 

SRQ. 

3 

Peneltian ini bertujuan untuk 

mengembangkan studi 

tentang penerimaan mobile 

banking di Afrika 

menggunakan model 

UTAUT2 dan metode SEM. 

Studi yang dilakukan 

menunjukkan bahwa 

Performance Expectations, 

Hedonic Motivation, dan 

Habit merupakan faktor 

yang paling signifikan 

(Baptista & Olivera, 2015).  

Penelitian  (Baptista & 

Olivera, 2015) 

dikembangkan oleh 

(Herrero, et al., 2017) untuk 

untuk memahami intensi 

pengguna dalam melakukan 

sharing pengalaman melalui 

aplikasi menggunakan 

model UTAUT2 dan SNS 

dengan  mengganti value of 

money dengan privacy. 

Hasil menunjukkan bahwa 

ada tiga pendorong utama  

yaitu PE, HM, dan HT. 

4 

Penelitian ini bertujuan 

untuk mengidentifikasi 

faktor-faktor yang 

mempengaruhi niat perilaku 

dan adopsi Mobile banking. 

menggunakan UTAUT2. 

Hasilnya, variabel 

behavioural sangat 

mempengaruhi PE, EE, HM, 

PV dan Trust (Alalwan, 

2017). 

Penelitian (Alalwan, 2017) 

dikembangkan oleh 

(Tamilmani, et al., 2019) 

untuk melihat faktor yang 

memengaruhi pilihan karir 

dari suatu individu 

menggunakan metode SEM 

dengan model TAM dan 

UTAUT2. 

5 Penelitian ini menggunakan 

metode SEM CFA untuk 

Penelitian (Malaquias & 

Hwang, 2016) 
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No Artikel yang Terkait Implemetasi Artikel 

menganalisis faktor yang 

mempengaruhi adopsi 

penggunaan mobile banking. 

Hasilnya, menunjukkan 

bahwa tingkat kepercayaan 

tergolong rendah pada 

adopsi mobile banking. Hal 

ini disebabkan karena bank 

memiliki level disclosure 

yang rendah (Malaquias & 

Hwang, 2016). 

dikembangkan oleh 

(Mkpojiogu, et al., 2019) 

untuk menganalisis fitur 

mobile seperti metode input 

non-tradisional, ruang 

memori, baterai, ukuran 

layar kecil dan lainnya 

terhadap penggunaan dan 

kepuasan dalam 

menggunakan mobile 

banking.   

  

 Dasar Teori 

Berikut ini merupakan landasan teori yang digunakan 

dalam penelitian tugas akhir ini.  

2.2.1 Mobile banking 

Menurut Peraturan Otoritas Jasa Keuangan nomor 

19/POJK.03/2014 Tentang Layanan Keuangan Tanpa Kantor 

Dalam Rangka Keuangan Inklusif Pasal 10 Ayat 1 Huruf d, 

mobile banking merupakan layanan untuk melakukan transaksi 

perbankan melalui telepon seluler, sebagaimana dimaksud 

dalam ketentuan mengenai kegiatan usaha dan jaringan kantor 

berdasarkan modal inti (OJK, 2014). Seiring dengan 

perkembangannya, menurut Peraturan Bank Indonesia Nomor 

19/9/PBI/2016 Tentang Pengaturan dan Pengawasan Sistem 

Pembayaran dan Pengelolaan Uang Rupiah Pasal 4 Ayat1 Huruf 

d, menyatakan bahwa jenis infrastruktur sistem pembayaran 

diantaranya yaitu termasuk mobile banking, yang berarti bahwa 

mobile banking termasuk kedalam jenis layanan electronic 

banking yang juga memungkinkan nasabah untuk melakukan 

transaksi perbankan dan transaksi pembayaran melalui internet 

(Bank Indonesia, 2016). Ditambah lagi, menurut Peraturan 

Otoritas Jasa Keuangan Nomor 12/POJK.03/2018 Tentang 

Penyelenggaraan Perbankan Digital Oleh Bank Umum Pasal 10 

ayat 1 Huruf b juga menyatakan bahwa transaksi keuangan dan 

non keuangan bisa dilakukan dengan menggunakan aplikasi 
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layanan mobile banking. Contoh transaksi perbankan yaitu 

dapat berupa transfer antar rekening, pembukaan rekening baru, 

dan mutasi rekening. Sedangkan transaksi pembayaran biasa 

disebut juga PPOB (Payment Point Online Bank) contohnya 

seperti melakukan pembayaran tagihan. Nasabah dapat 

memanfaatkan layanan mobile banking dengan mengunduh 

aplikasi yang telah tersedia dan melakukan install di perangkat 

mobile. Aplikasi layanan mobile banking juga memiliki 

arsitektur yang dijelaskan pada Gambar 2.1. 

2.2.2 Survei 

Survei merupakan sebuah metode pengambilan data 

dalam bentuk sebuah penyidikan yang diadakan dengan tujuan 

untuk mendapatkan beberapa fakta mengenai gejala-gejala yang 

ada dan mencari beberapa keterangan dari gejala tersebut secara 

faktual, baik tentang institusi sosial, ekonomi atau politik dari 

suatu kelompok ataupun suatu daerah (Irmayani & Mildawati, 

2009). Survei pada umumnya berupa beberapa pertanyaan 

dalam bentuk sebuah wawancara ataupun sebuah pengisian 

kuesioner. Dalam teorinya, survei sendiri terdiri dari 2 jenis 

diantaranya analytics survey dan descriptive survey. Sedangkan 

yang dimaksud dengan descriptive survei adalah sebuah survei 

yang lebih menekankan ke arah pencatatan maupun 

menjelaskan suatu kejadian yang telah terjadi atau sedang 

terjadi. Kemudian survei jenis analytics merupakan sebuah 

survei yang cenderung ke arah pengumpulan data dan dari hasil 

Gambar 2.1 Arsitektur Aplikasi Layanan Mobile Banking (Mufid, 

Bahweres and Krisnadi, 2017). 
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pengumpulan data tersebut kemudian dilakukan beberapa 

pengujian pada data tersebut. Pengujian yang dilakukan 

sebagian besar dengan tujuan untuk mengetahui hubungan antar 

variabel. Dari hasil pengujian tersebut dapat  digunakan untuk 

menyimpulkan sesuatu (Morissan, 2012). 

Dalam penelitian ini, survei yang akan dilakukan 

menggunakan sistem kuesioner. Sehingga survei memiliki 

target jumlah sampel yang dibutuhkan sebesar 200 sampel data. 

Target yang telah ditetapkan tersebut menggunakan metode 

maximum likelihood yang berdasarkan total populasi jumlah 

pengguna aplikasi layanan mobile banking Bank Mandiri di 

Indonesia. 

2.2.3 LISREL 

LISREL merupakan kepanjangan dari Linear Structural 

Relations. LISREL adalah program statistik dari Windows yang 

dikhususkan untuk melakukan pemodelan struktural (Structural 

Equation Modeling) atau lebih dikenal dengan framework SEM 

(Byrne, 2014). LISREL juga digunakan untuk analisis statistik 

pada umumnya termasuk regression (univariate, multivariate, 

censored, logistic dan probit),  general linear models, multilevel 

analysis, dan principal component analysis (Jöreskog, et al., 

2016). 

2.2.4 SPSS 

SPSS merupakan sebuah aplikasi yang memiliki biasa 

digunakan utnuk melakukan analisis statistic tingkat lanjut 

(IBM, 2019). SPSS juga memiliki sistem manajemen data pada 

lingkungan grafis yang didukung dengan beberapa menu 
deskriptif dan kotak-kotak dialog yang ditampilkan secara 

sederhana sehingga mudah untuk dioperasikan. 

SPSS dirilis pertama kali pada tahun 1998. Kemudian 

sejak tahun 2009 SPSS telah diakuisisi oleh IBM Corporation 

sebagai software IBM Analytic. Selanjutnya perangkat lunak ini 

disebut IBM SPSS Statistics (Advernesia, 2018). SPSS memiliki 

kemampuan untuk membaca berbagai jenis data atau dengan 

cara memasukkan data secara langsung kedalam SPSS Data 

Editor. Data yang diolah oleh SPSS harus memiliki struktur data 

dalam bentuk baris (cases) dan kolom (variables). Data pada 
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baris memilki informasi untuk satu unit analisis, sedangkan data 

pada kolom adalah informasi yang dikumpulkan dari masing-

masing kasus.  

2.2.6 Structural Equation Modeling (SEM) 

Structural Equation Modeling (SEM) dapat digunakan 

untuk menganalisis antar variabel dan menguji pengukuran dari 

variabel faktor yang akan dianalisis berdasarkan hipotesis 

secara kompleks (Bahri & Zam zam, 2005). Berikut ini adalah 

beberapa fungsi dan kelebihan yang diberikan oleh SEM, 

diantaranya ialah: 

1. Daya tarik interface pemodelan grafis untuk 

memudahkan pengguna membaca keluaran hasil 

analisis 

2. Kemungkinan adanya pengujian model secara 

keseluruhan dari koefesien-koefesien  

3. Kemampuan untuk menguji model-model dengan 

menggunakan beberapa variable 

4. Memungkinkan adanya asumsi-asumsi yang lebih 

fleksibel 

5. Kemampuan untuk membuat model terhadap variabel-

variabel  

6. Dapat digunakan untuk menguji berbagai hipotesa 

kompleks dari model yang diusulkan. 

 

SEM memiliki beberapa tipe yang biasanya digunakan 

diantaranya yaitu path analysis, confirmatory factor analysis, 

structural regression model, dan latent charge (Raykov & A. 

Marcoulides, 2006). 

1. Path Analysis (PA) 

Path analysis berfungsi untuk menerangkan akibat antar 

variabel baik secara langsung maupun tidak langsung. 

Path analysis tidak mempertimbangkan kesalahan 

pengukuran yang ada.  

2. Confirmatory Factor Analysis (CFA) 

Confirmatory factor analysis berfungsi untuk 

melakukan pemeriksaan terkait pola hubungan antar 

variable.  
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3. Structural Regression Model (SRM) 

Structural regression model mirip dengan tipe CFA, 

akan tetapi tipe ini bisa melakukan identifikasi arah 

hubungan antar variabel. Model ini juga dapat 

digunakan untuk menguji dan mengonfirmasi terkait 

hubungan antar variabel laten yang dianalisis. 

4. Latent Change 

Latent change berfungsi untuk melakukan studi pola 

perubahan yang disebabkan oleh waktu. Latent change 

berfokus pada pemantauan pola perubahan seperti pola 

pertumbuhan dan penuruan. 

Pada penelitian ini, tipe SEM yang digunakan yaitu CFA 

(Confirmatory Factor Analysis). Terdapat beberapa simbol 

yang digunakan sebagai notasi pada SEM.  Berikut simbol yang 

sering digunakan dalam SEM dijelaskan pada Tabel 2.2. 

Tabel 2.2 Notasi Simbol SEM (Tenko Raykov & George A. 

Marcoulides, 2012) 
Notasi Simbol Deskripsi 

 

Variable latent/faktor 

 

Variable yang diobservasi/indikator/manifest 

 Menunjukkan pengaruh dari satu variable ke 

variable lainnya 

 Menunjukkan kovarian/korelasi antara 

sepasang variabel 

 

Variabel latent yang error 
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Notasi Simbol Deskripsi 

 

Measurement error di dalam variable yang 

diobservasi 

Untuk menganalisis hubungan variable yang ada, SEM 

terbagi menjadi 2 jenis variabel yang diantaranya yaitu (Jais, 

2007): 

1. Observed Variable 

Observed Variable adalah suatu variabel yang 

variabelnya dapat diukur 

2. Latent Variable 

Latent Variable adalah suatu variabel yang tidak secara 

langsung dapat diukur. Variabel ini terdiri dari beberapa 

observed variable yang akan diuji terlebih dahulu.  

 

Hubungan variabel yang dapat dianalisis adalah 

hubungan antara observed variable dan latent variable yang di 

gambarkan dengan measurement model, serta latent variable 

dengan latent variable yang lain digambarkan dengan structural 

model (Jais, 2007). Hubungan variabel dapat dilihat pada Tabel 

2.2. Tahapan yang harus dilakukan dalam menggunakan metode 

SEM yaitu  (Sarjono & Winda, 2015) : 

1. Spesifikasi Model 

Spesifikasi model adalah tahap melakukan identifikasi 

permasalahan yang ada dan dilakukan pembuatan model. 

Model yang dibuat sesuai dengan variabel-variabel yang 

ditemukan dalam penelitian.  

2. Identifikasi Model 

Identifikasi model adalah tahap melakukan analisis 

terhadap model yang sudah dibuat. Tahap ini dapat 

mengetahui apakah model dapat digunakan pada 

penelitian atau sebaliknya.  

3. Estimasi Model 

Estimasi model adalah tahap menentukan nilai estimasi 

atau perkiraan setiap parameter model yang membentuk 

suatu matriks. Sehingga didapati bahwa nilai parameter 
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tersebut bisa menjadi lebih dekat dengan nilai yang 

terdapat dalam matriks. Metode yang digunakan dalam 

melakukan estimasi model yaitu Maximum Likelihood 

Estimation, Generalized Least Square, dan Weighted 

Least Square. 
4. Uji Kesesuaian Model 

Uji kesesuaian model adalah tahap melakukan pengujian 

dan pengecekkan apakah model yang digunakan sudah 

sesuai atau belum.  

5. Respesifikasi Model 

Respesifikasi model adalah tahap memodifikasi model 

jika model yang dibentuk tidak sesuai dengan ukuran 

yang sudah ditetapkan dengan cara melihat modification 

indicates pada output model SEM. 

 

Dalam metode SEM, selain perlu melakukan uji 

kesesuaian model, perlu juga melakukan uji asumsi. Uji asumsi 

adalah melakukan pengujian model dengan ketentuan model 

yang dibuat harus memenuhi beberapa asumsi. Berikut ini 

adalah beberapa asumsi yang harus dipenuhi dalam uji asumsi 

model SEM (Bahri & Zam zam, 2005): 

1. Model harus linear antar indikator dan variable laten serta 

antar variabel laten yang digunakan. 

2. Jumlah sampel harus besar, karena digunakan untuk 

estimasi model. 

3. Data harus bebas outlier untuk meningkatkan overall fit, 

karena jika data masih memiliki outlier akan 

mempengaruhi signifikansi statistik. 

4. Data yang digunakan harus data yang continous-interval 
untuk memenuhi persyaratan metode estimasi. 

5. Data harus terdistribusi normal secara multivariat. Hal ini 

untuk mendukung metode estimasi ML dan generalized 
least square (GLS). 

6. Indikator tiap variabel harus > 0.30 untuk meminimalkan 

kesalahan pengukuran. Jika indikator variabel < 0.30, 

maka data tidak dapat diidentifikasi. 
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Berdasarkan Gambar 2.2, model dalam SEM dibedakan 

menjadi 2 dengan penjabaran sebagai berikut: 

 

1. Measurement Model 

Measurement model terdapat indikator yang dikukur dan 

juga komponen lain yang tidak diukur (error). Dalam 

satu model pengukuran terdapat atribut ukur dan 

kesalahan (error). Dua komponen ini akan berkaitan satu 

sama lain. Persamaan modelnya yaitu: 

𝑥 =  𝜆𝑥𝑗𝑖 𝜉𝑖 +  𝛿𝑗    (2.1) 

𝑦 =  𝜆𝑦𝑗𝑖 휂𝑖 +  휀𝑗     (2.2)

  

Sebagai keterangan bahwa x dan y adalah indikator untuk 

variabel eksogen dan endogen. Sedangkan Persamaan 2.1 
dan Persamaan 2.2 adalah suatu matriks loading yang 

menggambarkan koefisien regresi sederhana yang 

menggabungkan variabel dengan indikatornya. Residual 

yang diukur dengan εn dan δn dapat diinterprestasikan 

sebagai kesalahan pengukuran atau disebut dengan noise. 

 

 

2. Structural Model 

Structural Model adalah spesifikasi hubungan antar 

variabel. Model ini menggambarkan korelasi antara satu 

variabel dan variabel lainya untuk menjelaskan pengaruh 

Gambar 2.2 Contoh measurement dan structural model 
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dan korelasi diantara keduanya. Persamaan modelnya 

yaitu: 

휂𝑗 =  𝛽𝑗𝑖 휂𝑖 + 𝛾𝑗𝑏 𝜉𝑏 + 휁𝑗   (2.3)

  

Sebagai keterangan bahwa 휂𝑗 adalah variable laten 

endogen. Dimana dipengaruhi oleh parameter  𝛽𝑗𝑖 yang 

menggambarkan hubungan langsung antara variabel 

endogen 휂𝑖  dengan variabel endogen lainnya, dan 

parameter 𝛾𝑗𝑏 yang menggambarkan hubungan langsung 

antara variabel eksogen 𝜉𝑏 dengan variabel endogen yang 

ditambahkan dengan structural error 휁𝑗 untuk variabel 

endogen 휂𝑗.  

Karena variable yang digunakan pada pada penelitian 

kali ini menggunakan variable mediasi, berikut merupakan 

contoh model variabel mediasi pada Gambar 2.3 berikut: 

Mediasi terjadi ketika variabel mediator mengintervensi 

antara dua variabel terkait lainnya. Lebih tepatnya, perubahan 

dalam variabel eksogen maupun endogen menyebabkan 

perubahan dalam variabel mediator yang pada gilirannya akan 

menghasilkan perubahan dalam variabel yang dituju dalam 

model jalur PLS. Dengan demikian, variabel mediator mengatur 

sifat dan mekanisme atau proses yang mendasari hubungan 

antara dua variable (Smartpls, 2014). 

Variabel mediasi adalah variabel yang mempengaruhi 

hubungan antara variabel independen/dependen dengan variabel 

dependen lainnya menjadi hubungan langsung dan tidak 

Gambar 2.3 Contoh model dengan variabel mediasi 
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langsung yang dapat diamati, diukur dan dibandingkan 

berdasarkan efek total yang dihasilkan (Sugiono, 2007). 

Persamaan model untuk variabel mediasi yaitu: 

 
𝑋1  =  𝛾𝑥𝑧   𝑋𝑖 +  휀𝑧𝑖       (2.4) 

𝑌2  =   𝑍 +  𝛾𝑥𝑦 𝑋𝑖 +  휀𝑧𝑖        (2.5)

  

Sebagai keterangan variabel Z adalah variable mediasi 

antara variable Xi dan Yi. Dimana dipengaruhi oleh 

parameter  𝛾𝑥𝑦 yang menggambarkan hubungan langsung antara 

variabel eksogen Xi dengan variabel endogen Z yang ditambah 

dengan measurement error sebesar 휀𝑧𝑖   (Gunzler, et al., 2013). 

Sebagai keterangan bahwa Yi adalah variable laten 

endogen. Dimana dipengaruhi oleh parameter  𝛽𝑦𝑧 yang 

menggambarkan hubungan langsung antara variabel endogen Z 

dengan variabel endogen dan dipengaruhi pula oleh parameter 

yang yang menggambarkan hubungan langsung antara variabel 

eksogem Xi dengan variabel endogen ditambahkan dengan 

measurement error sebesar 휀𝑦𝑖  untuk variable endogen Yi  

(Gunzler, et al., 2013).   

Variabel mediasi memiliki pengaruh Full-Mediation atau 

Partial-Mediation bergantung pada seberapa besar efek atau 

signifikansi yang diberikan oleh variabel mediasi tersebut. 

Variabel mediasi dapat dikatakan memilki pengaruh Full-
Mediation jika variabel tersebut dapat menjelaskan hubungan 

antara Xi→Yi secara sepenuhnya dan dikatakan Partial-
Mediation jika tidak bisa menjelaskan hubungan tersebut secara 

sepenuhnya (Rucker, et al., 2011). Sehingga dapat dikatakan 

bahwa variabel mediasi Z merupakan Full-Mediation ketika 

hubungan antara Xi→Yi memiliki nilai koefisien yang negatif, 

atau merupakan Partial-Mediation ketika hubungan antara 

Xi→Yi memiliki nilai koefisien yang positif (Mudjahidin & 

Rizal, 2019). Total effect yang dihasilkan dengan adanya 

variabel mediasi dapat dihitung dengan menjumlahkan nilai 

Direct effect variabel Xi dengan Nilai Indirect Effect variabel Xi. 

Direct effect merupakan nilai koefisien dari hubungan variabel 
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Xi→Yi sedangkan Indirect effect merupakan nilai koefisien 

hubungan variabel Xi→Zi  dikalikan dengan nilai koefisien 

hubungan variabel Z→Yi (Gio, 2017). 

Simbol-simbol matematis yang digunakan dalam SEM 

dijelaskan pada Tabel 2.3. 
  

Tabel 2.3 Simbol Matematis 

Simbol Keterangan 

ξ (ksi) Variabel laten eksogen adalah variabel independen yang 

mempengaruhi variabel dependen (endogen) 

η (eta) 
Variabel laten endogen adalah variabel dependen yang 

dipengaruhi variabel independen (eksogen) atau 

dependen (endogen) 

γ (gamma) Parameter untuk menggambarkan hubungan langsung 

dari variabel eksogen dengan variabel endogen 

β (beta) Parameter untuk menggambarkan hubungan langsung 

dari variabel endogen dengan variabel endogen lainnya 

ζ (zeta) Structural error yang terdapat pada sebuah variabel 

endogen 

δ (delta) Measurement error yang berhubungan dengan variabel 

eksogen 

ε (epsilon) Measurement error yang berhubungan dengan variabel 

endogen 

λ (alfa) Loading Factor, parameter yang menggambarkan 

hubungan langsung variabel dengan indikatornya 

Χ Indikator yang berhubungan dengan variabel eksogen 

Υ Indikator yang berhubungan langsung dengan 

variabel endogen 
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2.2.7 Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 

2 (UTAUT 2) 

1. Performance expectancy (PE) 

Performance Expectancy (PE) adalah variabel yang 

disebabkan karena seorang pengguna mobile banking 

menganggap bahwa penggunaan mobile banking dapat 

bermanfaat bagi kinerjanya (Venkatesh, et al., 2012). Dengan 

adanya mobile banking, nasabah percaya bahwa menggunakan 

layanan mobile banking akan merubah nasabah dalam 

melakukan transaksi perbankan dan jumlah transaksi yang 

dilakukan oleh nasabah dalam kesehariannya atas manfaat yang 

dirasakannya (Dwivedi, et al., 2017). 

2. Effort Expectancy (EE) 

Effort Expectancy (EE) adalah variabel yang timbul 

karena mobile banking memberikan kemudahan dalam 

penggunaannya dengan menghubungkannya ke suatu sistem 

mobile banking (Venkatesh, et al., 2003). Nasabah akan merasa 

terhubung dengan teknologi yang mudah digunakan (Ozturk, et 

al., 2016). Kemudahan aksesibilitas dari suatu teknologi 

cenderung memotivasi nasabah untuk menggunakan mobile 

banking dan membuat mereka cenderung untuk mengadopsi 

teknologi di dalam kesehariannya (Dwivedi, et al., 2017). Jadi, 

jika pihak manajemen memperbarui suatu layanan teknologi, 

pengguna seharusnya tidak mengalami kesulitan atau 

kompleksitas dalam menggunakan teknologi tersebut (Liébana-

Cabanillas, et al., 2017). 

3. Social Influence (SI) 

Social Influence (SI) adalah variabel yang muncul ketika 

seseorang menggunakan layanan mobile banking dikarenakan 

terpengaruh oleh orang lain dalam lingkungannya (Venkatesh, 

et al., 2003). Preferensi dan nilai-nilai masyarakat, termasuk 

anggota keluarga, teman, kerabat, tetangga, dan pengguna 

teknologi lainnya, cenderung mengubah persepsi dan sudut 

pandang nasabah dalam menggunakan mobile banking 

(Dwivedi, et al., 2017). 

4. Facilitating Condition (FC) 
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Facilitating Condition (FC) adalah variabel yang 

terbentuk karena nasabah percaya bahwa infrastruktur berupa 

perangkat atau pengetahuan dapat mendukung penggunaan 

mobile banking (Venkatesh, et al., 2003). Persepsi pelanggan 

dipengaruhi oleh infrastruktur teknologi dan pengembangan 

yang dilakukan pihak manajemen akan teknologi tersebut dapat 

memotivasi nasabah untuk terus menggunakan layanan mobile 

banking yang diberikan kedepannya (Lee & Chung, 2009). 

5. Hedonic Motivation (HM) 

Hedonic Motivation (HM) adalah rasa senang yang 

didapatkan dari penggunaan mobile banking oleh nasabah 

(Venkatesh, et al., 2012). Ketika nasabah merasa bahwa mobile 

banking yang mereka gunakan dapat memberikan mereka 

kebahagiaan, hiburan, kenyamanan, kenikmatan, kepuasan, dan 

kesenangan, mereka akan cenderung untuk tidak mengubah 

penggunaan mobile banking tersebut menjadi teknologi lain 

serupa yang bersaing (Koenig-Lewis, et al., 2010). 

6. Price Value (PV) 

Price Value adalah variabel yang disebabkan oleh rasa 

puas yang dirasakan pengguna mobile banking dikarenakan 

nasabah menggangap bahwa biaya yang harus dikeluarkan 

untuk menggunakan layanan tersebut sebanding dengan 

keuntungan yang didapatkan (Venkatesh, et al., 2012). Selama 

menggunakan layanan teknologi, pengguna cenderung 

membandingkan harga yang mereka bayarkan untuk teknologi 

dan diskon yang mungkin pengguna dapatkan dari penggunaan 

teknologi yang berkelanjutan (Laukkanen & Lauronen, 2005). 
Dengan demikian, pengguna akan cenderung untuk 

meningkatkan tingkat penggunaan suatu sistem aplikasi ketika 

mereka diberikan potongan harga (Laukkanen & Lauronen, 

2005). Namun, dalam konteks mobile banking, nasabah akan 

menjadi enggan untuk terus menggunakan mobile banking 

ketika penyedia layanan memilih untuk menaikkan dan 

memberikan harga pada layanan mobile banking (Njenga & 

Ndlovu, 2016). 
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7. Habit (HT) 

Habit yang adalah variabel yang timbul karena 

kecenderungan pengguna secara otomatis terus menggunakan 

aplikasi layanan mobile banking karena telah terbiasa dalam 

menggunakannya (Venkatesh, et al., 2012). Dengan demikian, 

dapat dikatakan bahwa habit adalah suatu aktivitas yang 

dilakukan secara berulang (Lee & Chung, 2009). Penggunaan 

mobile banking yang berulang secara bertahap dapat 

meningkatkan ketergantungan dalam menggunakan layanan ini 

dibandingkan dengan e-Banking lainnya (Limayem, et al., 

2007). 

2.2.8 Information System Success Model 

Information Systems Success Model (IS Success Model) 

merupakan model yang dibuat oleh Delon dan McLean. Model 

ini digunakan untuk membuat konsep keberhasilan sistem 

informasi dalam suatu bidang tertentu (DeLone & McLean, 

2003). Pada penelitian ini, faktor yang diambil dari IS Success 

Model adalah system quality, service quality, dan information 

quality.  

1. System Quality (SQ) 

System Quality (SQ) adalah variabel yang mengukur 

kualitas sistem yang disajikan mobile banking berdasarkan 

tingkat keberhasilan mobile banking yang ditinjau dari sudut 

pandang teknis seperti usabilitas, keandalan, dan waktu respons 

aplikasi layanan mobile banking (DeLone & McLean, 2003).  

2. Service Quality (SQ) 

Service Quality (SRQ) adalah dukungan layanan secara 

menyeluruh yang mendukung mobile banking (DeLone & 

McLean, 2003). Dalam konteks mobile banking, ada tiga sisi 

yang menjamin service quality yaitu bank atau lembaga 

keuangan, perusahaan penyedia ponsel, dan perusahaan layanan 

jaringan internet (Lee & Chung, 2009). Service quality sangat 

penting dalam meningkatkan penggunaan mobile banking 

(Jaruwachirathanakul & Fink, 2005).  
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3. Information Quality (IQ) 

Information Quality (IQ) adalah variabel yang yang 

mengukur keberhasilan informasi dalam menyampaikan makna 

yang dimaksudkan kepada nasabah pengguna mobile banking 

(DeLone & McLean, 2003). Dengan kata lain, mengukur 

ketepatan untuk menggunakan dan mengungkapkan informasi 

yang disediakan oleh mobile banking melalui konten/informasi 

yang diberikan (Kim, et al., 2009). 

2.2.9 Usage, Satisfaction, dan Loyalty 

Usage atau penggunaan adalah variabel yang mengukur 

segala sesuatu yang dilakukan nasabah mulai dari  menerima 

informasi yang diberikan hingga pelaksanaan transaksi (Delone 

& McLean, 1992). Variabel penggunaan (USE) ini semakin 

berpengaruh terhadap adopsi pengguna ketika pengguna merasa 

benar-benar merasakan manfaat dari layanan tersebut. Studi ini 

menguji dampak penggunaan terhadap kepuasan pengguna 

(satisfaction) dan loyalitas pengguna (loyalty). Kepuasan 

(satisfaction) pengguna adalah variabel yang mengukur 

perasaan nasabah terhadap mobile banking yang dapat 

membantunya dalam memberikan nilai sehingga nasabah 

merasa puas (DeLone & McLean, 2003). 

Customer loyalty adalah pola perilaku pengguna di mana 

nasabah berkomitmen pada layanan mobile banking yang 

mereka gunakan dan secara berulang menggunakan layanan 

yang sama tanpa beralih ke layanan lainnya seiring berjalannya 

waktu (Oppong, 2014). Selain itu, pelanggan yang loyal 

cenderung menggunakan layanan yang sama terlepas dari 

masalah biaya yang harus dikeluarkan (Ganguli & Roy, 2011). 

(DeLone & McLean, 2003) mengatakan bahwa ada 

hubungan yang erat antara penggunaan dan kepuasan pengguna, 

penelitian ini juga akan mempertimbangkan dampak kepuasan 

pada loyalitas. Perusahaan cenderung meningkatkan tingkat 

kepuasan pengguna sebagai kebijakan utama untuk mencapai 

tujuan akhir (Saleem & Rashid, 2013). Pentingnya mendapatkan 

kepuasan pengguna adalah suatu langkah terdepan untuk 

mendapatkan tingkat loyalitas dari para nasabahnya. 
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 Model Penelitian 

Penelitian pada tugas akhir ini mengacu pada penelitian 

yang berjudul “Consumer use of mobile banking (M-Banking) 

in Saudi Arabia: Towards an integrated model” (Kizgin, et al., 

2018). Dalam penelitian ini dilakukan analisis terkait faktor 

intensi penggunaan layanan mobile banking. Model konseptual 

dari penelitian ini menggabungkan dua model yaitu UTAUT2 

dan IS Success Model dengan faktor – faktor yang diambil dari 

UTAUT2 yaitu performance expectancy (PE), effort expectancy 

(EE), hedonic motivation (HM), price value (PV), habit (HT), 
social influence (SI), dan  facilitating conditions (FC) 

(Venkatesh, et al., 2012). Sedangkan faktor lainnya yang 

diadopsi dari  IS Success Model dalam model penelitian ini yaitu 

service quality (SRQ), information (IQ) quality, dan system 

quality (SQ) (Delone & McLean, 1992). Kedua model ini dapat 

dikatakan sebagai variable eksogen yang artinya merpakan 

variabel luar yang tidak dipengaruhi oleh variable lainnya. 

Penelitian ini mengadopsi kepuasan nasabah (SATIS) 

sebagai variabel dependen yang dipengaruhi oleh variabel 

penggunaan (USE). Penelitian ini juga mengadopsi variabel 

loyalitas (LYT) sebagai variabel dependen yang dipengaruhi 

oleh penggunaan (USE) dan kepuasan nasabah (SATIS). Ketiga 

variable ini dikatakan sebagai variable endogen. Variabel 

endogen adalah sebuah variable yang dipengaruhi oleh variable 

lainnya. Karena UTAUT2 dan IS Success Model tidak 

menyebutkan variabel loyalitas, penggunaan, dan kepuasan, 

maka penambahan ketiga variabel ini merupakan kontribusi 

tambahan untuk penelitian ini denganmelihat pengaruh 

penggunaan berdasarkan model UTAUT2 dan IS Success 

Model terhadap kepuasan dan loyalitas.  

Persamaan matematika sesuai dengan model pada  

Gambar 2.4 terdiri dari masing-masing variabel sebagai berikut: 
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Gambar 2.4 Model Penelitian (Kizgin et al., 2018) 
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Halaman ini sengaja dikosongkan 
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a. Variabel Performance Expectancy (PE) 

 

𝑃𝐸1 =  𝜆𝑥1 𝜉1 +  𝛿1     (2.6) 

𝑃𝐸2 =  𝜆𝑥2  𝜉1 +  𝛿2    (2.7) 

𝑃𝐸3 =  𝜆𝑥3  𝜉1 +  𝛿3    (2.8) 

𝑃𝐸4 =  𝜆𝑥4  𝜉1 +  𝛿4     (2.9) 

 

Dimana 𝜆𝑥 merupakan loading factor dari masing masing 

indikator (PE1, PE2, PE3, dan PE4) terhadap 𝜉1  yaitu 

variabel Performance Expectancy (PE) dan 𝛿𝑥 merupakan 

measurement error dari variabel PE yang merupakan 

variabel eksogen. PE1, PE2, PE3, dan PE4 adalah indikator 

pertanyaan dari variabel PE.   

 

Keterangan: 
𝜉1 = Variabel PE (Performance Expectancy) 

𝜆𝑥1 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator PE1 

𝛿1 = Measurement error yang berhubungan dengan variabel 

PE untuk indikator PE1 

𝜆𝑥2 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator PE2 

𝛿2 = Measurement error yang berhubungan dengan variabel 

PE untuk indikator PE2 

𝜆𝑥3 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator PE3 

𝛿3 = Measurement error yang berhubungan dengan variabel 

PE untuk indikator PE3 

𝜆𝑥4 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator PE4 

𝛿4 = Measurement error yang berhubungan dengan variabel 

PE untuk indikator PE4 

 

b. Variabel Effort Expectancy (EE) 

𝐸𝐸1 =  𝜆𝑥5 𝜉2 +  𝛿5    (2.10) 

𝐸𝐸2 =  𝜆𝑥6  𝜉2 +  𝛿6    (2.11) 

𝐸𝐸3 =  𝜆𝑥7  𝜉2 +  𝛿7    (2.12) 
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𝐸𝐸4 =  𝜆𝑥8  𝜉2 +  𝛿8    (2.13) 

Dimana 𝜆𝑥 merupakan loading factor dari masing masing 

indikator (EE1, EE2, EE3, dan EE4) terhadap 𝜉2  yaitu 

variabel Effort Expectancy (EE) dan 𝛿𝑥 merupakan 

measurement error dari variabel EE yang merupakan 

variabel eksogen. EE1, EE2, EE3, dan EE4 adalah 

indikator pertanyaan dari variabel EE. 

Keterangan: 

𝜉2 = Variabel EE (Effort Expectancy) 

𝜆𝑥5 = Loading factor yang menggambarkan 

hubungan langsung variabel dengan 

indikator EE1 

𝛿5 = Measurement error yang berhubungan 

dengan variabel EE untuk indikator EE1 

𝜆𝑥6 = Loading factor yang menggambarkan 

hubungan langsung variabel dengan 

indikator EE2 

𝛿6 = Measurement error yang berhubungan 

dengan variabel EE untuk indikator EE2 

𝜆𝑥7 = Loading factor yang menggambarkan 

hubungan langsung variabel dengan 

indikator EE3 

𝛿7 = Measurement error yang berhubungan 

dengan variabel EE untuk indikator EE3 

𝜆𝑥8 = Loading factor yang menggambarkan 

hubungan langsung variabel dengan 

indikator EE4 

𝛿8 = Measurement error yang berhubungan 

dengan variabel EE untuk indikator EE4 

 

c. Variabel Social Influence (SI)  

𝑆𝐼1 =  𝜆𝑥9  𝜉3 +  𝛿9     (2.14) 

𝑆𝐼2 =  𝜆𝑥10  𝜉3 +  𝛿10    (2.15) 

𝑆𝐼3 =  𝜆𝑥11  𝜉3 +  𝛿11    (2.16) 
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Dimana 𝜆𝑥 merupakan loading factor dari masing masing 

indikator (SI1, SI2, dan SI3) terhadap 𝜉3  yaitu variabel 

Social Influence (SI) dan 𝛿𝑥 merupakan measurement error 

dari variabel SI yang merupakan variabel eksogen. SI1, 

SI2, dan SI3 adalah indikator pertanyaan dari variabel SI. 

 

Keterangan: 

 

d. Variabel Facilitating Conditions (FC) 

𝐹𝐶1 =  𝜆𝑥12  𝜉4 +  𝛿12    (2.17) 

𝐹𝐶2 =  𝜆𝑥13  𝜉4 +  𝛿13   (2.18) 

𝐹𝐶3 =  𝜆𝑥14  𝜉4 +  𝛿14    (2.19) 

𝐹𝐶4 =  𝜆𝑥15  𝜉4 +  𝛿15   (2.20) 

Dimana 𝜆𝑥 merupakan loading factor dari masing masing 

indikator (FC1, FC2, FC3, dan FC4) terhadap 𝜉4  yaitu 

variabel Facilitating Condition (FC) dan 𝛿𝑥 merupakan 

measurement error dari variabel FC yang merupakan 

variabel eksogen. FC1, FC2, FC3 dan FC4 adalah indikator 

pertanyaan dari variabel FC. 

𝜉3 = Variabel SI (Social Influence) 

𝜆𝑥9 = Loading factor yang menggambarkan 

hubungan langsung variabel dengan 

indikator SI1 

𝛿9 = Measurement error yang berhubungan 

dengan variabel SI untuk indikator SI1 

𝜆𝑥10 = Loading factor yang menggambarkan 

hubungan langsung variabel dengan 

indikator SI2 

𝛿10 = Measurement error yang berhubungan 

dengan variabel SI untuk indikator SI2 

𝜆𝑥11 = Loading factor yang menggambarkan 

hubungan langsung variabel dengan 

indikator SI3 

𝛿11 = Measurement error yang berhubungan 

dengan variabel SI untuk indikator SI3 
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Keterangan: 
𝜉4 = Variabel FC (Facilitating Condition) 

𝜆𝑥12 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator FC1 

𝛿12 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel FC untuk indikator FC1 

𝜆𝑥13 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator FC2 

𝛿13 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel FC untuk indikator FC2 

𝜆𝑥14 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator FC3 

𝛿14 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel FC untuk indikator FC3 

𝜆𝑥15 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator FC4 

𝛿15 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel FC untuk indikator FC4 

 

e. Variabel Hedonic Motivation (HM) 

𝐻𝑀1 =  𝜆𝑥16  𝜉5 +  𝛿16    (2.21) 

𝐻𝑀2 =  𝜆𝑥17  𝜉5 +  𝛿17   (2.22) 

𝐻𝑀3 =  𝜆𝑥18  𝜉5 + 𝛿18    (2.23) 

Dimana 𝜆𝑥 merupakan loading factor dari masing masing 

indikator (HM1, HM2, dan HM3) terhadap 𝜉5  yaitu 

variabel Hedonic Motivation (HM) dan 𝛿𝑥 merupakan 

measurement error dari variabel HM yang merupakan 

variabel eksogen. HM1, HM2, dan HM3 adalah indikator 

pertanyaan dari variabel HM. 

 

Keterangan: 
𝜉5 = Variabel HM (Hedonic Motivation) 

𝜆𝑥16 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator HM1 

𝛿16 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel HM untuk indikator HM1 
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𝜆𝑥17 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator HM2 

𝛿17 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel HM untuk indikator HM2 

𝜆𝑥18 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator HM3 

𝛿18 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel HM untuk indikator HM3 

 

f. Variabel Price Value (PV) 

𝑃𝑉1 =  𝜆𝑥19  𝜉6 + 𝛿19    (2.24) 

𝑃𝑉2 =  𝜆𝑥20  𝜉6 + 𝛿20   (2.25) 

𝑃𝑉3 =  𝜆𝑥21  𝜉6 + 𝛿21    (2.26) 

Dimana 𝜆𝑥 merupakan loading factor dari masing 

masing indikator (PV1, PV2, dan PV3) terhadap 𝜉6  

yaitu variabel Price Value (PV) dan 𝛿𝑥 merupakan 

measurement error dari variabel PV yang merupakan 

variabel eksogen. PV1, PV2, dan PV3 adalah indikator 

pertanyaan dari variabel PV. 

 

Keterangan: 
𝜉6 = Variabel PV (Price Value) 

𝜆𝑥19 = Loading factor yang menggambarkan 

hubungan langsung variabel dengan indikator 

PV1 

𝛿19 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel PV untuk indikator PV1 

𝜆𝑥20 = Loading factor yang menggambarkan 

hubungan langsung variabel dengan indikator 
PV2 

𝛿20 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel PV untuk indikator PV2 

𝜆𝑥21 = Loading factor yang menggambarkan 

hubungan langsung variabel dengan indikator 

PV3 

𝛿21 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel PV untuk indikator PV3 
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g. Variabel Habit (HT) 

𝐻𝑇1 =  𝜆𝑥22  𝜉7 +  𝛿22     (2.27) 

𝐻𝑇2 =  𝜆𝑥23  𝜉7 +  𝛿23     (2.28) 

𝐻𝑇3 =  𝜆𝑥24  𝜉7 +  𝛿24     (2.29) 

𝐻𝑇4 =  𝜆𝑥25  𝜉7 +  𝛿25     (2.30) 

Dimana 𝜆𝑥 merupakan loading factor dari masing masing 

indikator (HT1, HT2, HT3, dan HT4) terhadap 𝜉7  yaitu 

variabel Habit (HT) dan 𝛿𝑥 merupakan measurement error 

dari variabel HT yang merupakan variabel eksogen. HT1, 

HT2, HT3 dan HT4 adalah indikator pertanyaan dari 

variabel HT. 

 

Keterangan: 

 

h. Variabel System Quality (SQ)  

𝑆𝑄1 =  𝜆𝑥26  𝜉8 +  𝛿26     (2.31) 

𝑆𝑄2 =  𝜆𝑥27  𝜉8 +  𝛿27    (2.32) 

𝑆𝑄3 =  𝜆𝑥28  𝜉8 +  𝛿28     (2.33) 

𝑆𝑄4 =  𝜆𝑥29  𝜉8 +  𝛿29     (2.34) 

𝜉7 = Variabel HT (Habit) 

𝜆𝑥22 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator HT1 

𝛿22 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel HT untuk indikator HT1 

𝜆𝑥23 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator HT2 

𝛿23 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel HT untuk indikator HT2 

𝜆𝑥24 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator HT3 

𝛿24 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel HT untuk indikator HT3 

𝜆𝑥25 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator HT4 

𝛿25 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel HT untuk indikator HT4 
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𝑆𝑄5 =  𝜆𝑥30  𝜉8 +  𝛿30    (2.35) 

Dimana 𝜆𝑥 merupakan loading factor dari masing masing 

indikator (SQ1, SQ2, SQ3, SQ4, dan SQ5) terhadap 𝜉8  

yaitu variabel System Quality (SQ) dan 𝛿𝑥 merupakan 

measurement error dari variabel SQ yang merupakan 

variabel eksogen. SQ1, SQ2, SQ3 , SQ4, dan SQ5 adalah 

indikator pertanyaan dari variabel SQ. 

 

Keterangan: 
𝜉8 = Variabel SQ (System Quality) 

𝜆𝑥26 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator SQ1 

𝛿26 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel SQ untuk indikator SQ1 

𝜆𝑥27 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator SQ2 

𝛿27 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel SQ untuk indikator SQ2 

𝜆𝑥28 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator SQ3 

𝛿28 = Measurement error yang berhubungan dengan 
variabel SQ untuk indikator SQ3 

𝜆𝑥29 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator SQ4 

𝛿29 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel SQ untuk indikator SQ4 

𝜆𝑥30 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator SQ5 

𝛿30 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel SQ untuk indikator SQ5 

 

i. Variabel Service Quality (SRQ)  

𝑆𝑅𝑄1 =  𝜆𝑥31 𝜉9 +  𝛿31    (2.36) 

𝑆𝑅𝑄2 =  𝜆𝑥32  𝜉9 +  𝛿32   (2.37) 

𝑆𝑅𝑄3 =  𝜆𝑥33  𝜉9 +  𝛿33   (2.38) 

Dimana 𝜆𝑥 merupakan loading factor dari masing masing 

indikator (SRQ1, SRQ2, dan SRQ3) terhadap 𝜉9  yaitu 
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variabel Service Quality (SRQ) dan 𝛿𝑥 merupakan 

measurement error dari variabel SRQ yang merupakan 

variabel eksogen. SRQ1, SRQ2, dan SRQ3 adalah 

indikator pertanyaan dari variabel SRQ. 

 

Keterangan: 
𝜉9 = Variabel SRQ (Service Quality) 

𝜆𝑥31 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator SRQ1 

𝛿31 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel SRQ untuk indikator SRQ1 

𝜆𝑥32 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator SRQ2 

𝛿32 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel SRQ untuk indikator SRQ2 

𝜆𝑥33 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator SRQ3 

𝛿33 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel SRQ untuk indikator SRQ3 

 

j. Variabel Information Quality (IQ) 

𝐼𝑄1 =  𝜆𝑥34  𝜉10 +  𝛿34    (2.39) 

𝐼𝑄2 =  𝜆𝑥35  𝜉10 +  𝛿35   (2.40) 

𝐼𝑄3 =  𝜆𝑥36  𝜉10 +  𝛿36    (2.41) 

𝐼𝑄4 =  𝜆𝑥37  𝜉10 +  𝛿37    (2.42) 

𝐼𝑄5 =  𝜆𝑥38  𝜉10 +  𝛿38    (2.43) 

Dimana 𝜆𝑥 merupakan loading factor dari masing masing 

indikator (IQ1, IQ2, IQ3, IQ4, dan IQ5) terhadap 𝜉10  yaitu 

variabel Information Quality (IQ) dan 𝛿𝑥 merupakan 

measurement error dari variabel IQ yang merupakan 

variabel eksogen. IQ1, IQ2, IQ3, IQ4, dan IQ5 adalah 

indikator pertanyaan dari variabel IQ. 

 

Keterangan: 

𝜉10 = Variabel IQ (Information Quality) 
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k. Variabel Usage (USE) 

𝑈𝑆𝐸1 =  𝜆𝑦1 휂1 +  휀1     (2.44) 

𝑈𝑆𝐸2 =  𝜆𝑦2 휂1 +  휀2    (2.45) 

𝑈𝑆𝐸3 =  𝜆𝑦3 휂1 +  휀3    (2.46) 

𝑈𝑆𝐸4 =  𝜆𝑦4 휂1 +  휀4    (2.47) 

Dimana 𝜆𝑦 merupakan loading factor dari masing masing 

indikator (USE1, USE2, USE3, dan USE4) terhadap 휂1 

yaitu variabel Usage (USE) dan  휀𝑥 merupakan 

measurement error dari variabel USE yang merupakan 

variabel endogen. USE1, USE2, USE3, dan USE4 adalah 

indikator pertanyaan dari variabel USE. 

Keterangan:  

𝜆𝑥34 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator IQ1 

𝛿34 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel IQ untuk indikator IQ1 

𝜆𝑥35 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator IQ2 

𝛿35 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel IQ untuk indikator IQ2 

𝜆𝑥36 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator IQ3 

𝛿36 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel IQ untuk indikator IQ3 

𝜆𝑥37 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator IQ4 

𝛿37 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel IQ untuk indikator IQ4 

𝜆𝑥38 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator IQ5 

𝛿38 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel IQ untuk indikator IQ5 

 

휂1 = Variabel USE (Usage) 

𝜆𝑦1 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator USE1 
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l. Variabel Satisfaction (SATIS) 

𝑆𝐴𝑇𝐼𝑆1 =  𝜆𝑦5 휂2 +  휀5    (2.48) 

𝑆𝐴𝑇𝐼𝑆2 =  𝜆𝑦6 휂2 +  휀6   (2.49) 

𝑆𝐴𝑇𝐼𝑆3 =  𝜆𝑦7 휂2 +  휀7    (2.50) 

𝑆𝐴𝑇𝐼𝑆4 =  𝜆𝑦8 휂2 +  휀8    (2.51) 

𝑆𝐴𝑇𝐼𝑆5 =  𝜆𝑦9 휂2 +  휀9   (2.52) 

Dimana 𝜆𝑦 merupakan loading factor dari masing masing 

indikator (SATIS1, SATIS2, SATIS3, SATIS4 dan 

SATIS5) terhadap 휂2 yaitu variabel Satisfaction (SATIS) 

dan  휀𝑥 merupakan measurement error dari variabel SATIS 

yang merupakan variabel endogen. SATIS1, SATIS2, 

SATIS3, SATIS4 dan SATIS5 adalah indikator pertanyaan 

dari variabel SATIS. 

 

Keterangan: 

 휀1 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel PE untuk indikator USE1 

𝜆𝑦2 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator USE2 

 휀2 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel PE untuk indikator USE2 

𝜆𝑦3 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator USE3 

 휀3 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel PE untuk indikator USE3 

𝜆𝑦4 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator USE4 

 휀4 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel PE untuk indikator USE4 

 

휂2 = Variabel SATIS (Satisfaction) 

𝜆𝑦5 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator SATIS1 

 휀5 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel PE untuk indikator SATIS1 

𝜆𝑦6 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 
langsung variabel dengan indikator SATIS2 
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m. Variabel Loyalty (LYT) 

𝐿𝑌𝑇1 =  𝜆𝑦10 휂3 +  휀10    (2.53) 

𝐿𝑌𝑇2 =  𝜆𝑦11 휂3 +  휀11   (2.54) 

𝐿𝑌𝑇3 =  𝜆𝑦12 휂3 +  휀12   (2.55) 

Dimana 𝜆𝑦 merupakan loading factor dari masing masing 

indikator (LYT1, LYT2, dan LYT3) terhadap 휂3 yaitu 

variabel Loyalty (LYT) dan  휀𝑥 merupakan measurement 

error dari variabel SATIS yang merupakan variabel 

endogen. LYT1, LYT2, dan LYT3 adalah indikator 

pertanyaan dari variabel LYT. 

 

Keterangan: 

 휀6 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel PE untuk indikator SATIS2 

𝜆𝑦7 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator SATIS3 

 휀7 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel PE untuk indikator SATIS3 

𝜆𝑦8 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator SATIS4 

 휀8 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel PE untuk indikator SATIS4 

𝜆𝑦9 = Loading factor yang menggambarkan hubungan 

langsung variabel dengan indikator SATIS4 

 휀9 = Measurement error yang berhubungan dengan 

variabel PE untuk indikator SATIS4 

휂3 = Variabel  LYT(Loyalty) 

𝜆𝑦10 = Loading factor yang menggambarkan 

hubungan langsung variabel dengan 

indikator  LYT1 

 휀10 = Measurement error yang berhubungan 

dengan variabel PE untuk indikator  LYT1 

𝜆𝑦11 = Loading factor yang menggambarkan 

hubungan langsung variabel dengan 

indikator  LYT2 
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Persamaan matematika yang akan digunakan adalah 

persamaan matematika yang diambil dari variabel endogen 

sebagai berikut: 

 

휂1 =  𝛾1 𝜉1  +  𝛾2 𝜉2  + 𝛾3 𝜉3  +  𝛾4 𝜉4  + 𝛾5 𝜉5 +
 𝛾6 𝜉6  +  𝛾7 𝜉7  + 𝛾8 𝜉8  +  𝛾9 𝜉9  +  𝛾10 𝜉10  +   휁1        (2.56) 
 

Dimana η1 merupakan variabel endogen Usage (USE) 

yang dipengaruhi oleh 𝜉𝑥  yang merupakan variable eksogen 

yang dilambangkan dengan parameter 𝛾𝑥 dengan 휁1  yang 

merupakan structural error untuk variabel USE. Variabel 

eksogen yang berhubungan langsung dengan variable USE 

adalah Performance Expectancy (PE), Effort Expectancy (EE), 
Social Influece (SI), Facilitating Condition (FC), Hedonic 

Motivation (HM), Price Value (PV), Habit (HT), System Quality 

(SQ), Service Quality (SRQ), dan Information Quality (IQ).  

Keterangan: 

휂1 = Variabel USE (Usage) 

𝛾1 = Parameter untuk menggambarkan hubungan 

langsung dari variabel PE dengan variabel USE 

𝜉1 = Variabel PE (Performance Expectancy) 

𝛾2 = Parameter untuk menggambarkan hubungan 

langsung dari variabel EE dengan variabel USE 

𝜉2 = Variabel EE (Effort Expectancy) 

𝛾3 = Parameter untuk menggambarkan hubungan 

langsung dari variabel SC dengan variabel USE 

𝜉3 = Variabel SC (Social Influence) 

𝛾4 = Parameter untuk menggambarkan hubungan 

langsung dari variabel FC dengan variabel USE 

𝜉3 = Variabel FC ( Facilitating Condition ) 

 휀11 = Measurement error yang berhubungan 

dengan variabel PE untuk indikator  LYT2 

𝜆𝑦12 = Loading factor yang menggambarkan 

hubungan langsung variabel dengan 

indikator  LYT3 

 휀12 = Measurement error yang berhubungan 

dengan variabel PE untuk indikator  LYT3 
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𝛾4 = Parameter untuk menggambarkan hubungan 

langsung dari variabel HM dengan variabel USE 

𝜉4 = Variabel HM (Hedonic Motivation) 

𝛾5 = Parameter untuk menggambarkan hubungan 

langsung dari variabel PV dengan variabel USE 

𝜉5 = Variabel PV ( Price Value ) 

𝛾6 = Parameter untuk menggambarkan hubungan 

langsung dari variabel HT dengan variabel USE 

𝜉6 = Variabel HT (Habit) 

𝛾7 = Parameter untuk menggambarkan hubungan 

langsung dari variabel SQ dengan variabel USE 

𝜉7 = Variabel SQ (System Quality) 

𝛾8 = Parameter untuk menggambarkan hubungan 

langsung dari variabel SRQ dengan variabel USE 

𝜉8 = Variabel SRQ (Service Quality) 

𝛾9 = Parameter untuk menggambarkan hubungan 

langsung dari variabel IQ dengan variabel USE 

𝜉9 = Variabel IQ (Information Quality) 

휁1 = Structural error yang terdapat pada variabel USE 

 

휂2 =   𝛽1 휂1 + 휁2    (2.56) 

 

Dimana 휂2 merupakan variable endogen Satisfaction 

(SATIS) yang dipengaruhi oleh 휂2 yang merupakan variable 

endogen yang dilambangkan dengan parameter 𝛽𝑥 dengan 휁2  
yang merupakan structural error untuk variable SATIS. 

Variabel endogen yang berhubungan langsung dengan variable 

SATIS adalah Usage (USE). 

Keterangan: 

 

휂3  = 𝛽2 휂1  +   𝛽3 휂2  +  휁3   (2.57) 

휂1 = Variabel USE (Usage) 

휂2 = Variabel SATIS (Satisfaction) 
𝛽1 = Parameter untuk menggambarkan hubungan langsung dari 

variabel SATIS dengan variabel USE 

휁2 = Structural error yang terdapat pada variabel SATIS  
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Dimana 휂3 merupakan variable endogen Loyalty (LYT) 

yang dipengaruhi oleh 휂1 dan 휂2 yang merupakan variable 

endogen yang dilambangkan dengan parameter 𝛽1 untuk 휂1 dan 
𝛽2 untuk 휂2 dengan 휁3  yang merupakan structural error untuk 

variable LYT. Variabel endogen yang berhubungan langsung 

dengan variable LYT adalah Usage (USE) dan Satisfaction 

(SATIS).  

Keterangan : 

 

 Populasi dan Pengamatan 

Pada penelitian ini, data yang dibutuhkan adalah data 

yang berbentuk kuesioner mengenai intensi penggunaan 

layanan mobile banking. Target responden yang diperlukan 

merupakan responden yang termasuk dalam generasi millennial. 

Generasi millennial ini merupakan orang yang lahir dalam 

rentang tahun 1980 sampai dengan 2003 (Kementerian 

Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak (KPPPA), 

2018).  

Pemilihan generasi milennial sebagai terget tersebut 

berdasarkan bahwa generasi tersebut memiliki persebaran 

penduduk terbesar dengan 33.75% serta generasi tersebut dekat 

dengan sosial media, menginginkan suatu yang serba instan, dan 

berpikiran terbuka terhadap teknologi (Kementerian 

Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak (KPPPA), 

2018). Secara keseluruhan, kriteria data responden yang 

dibutuhkan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Responden yang menggunakan aplikasi layanan mobile 

banking Bank Mandiri 

2. Tidak terbatas pada laki-laki atau perempuan 

휂1 = Variabel USE (Usage) 

휂2 = Variabel SATIS (Satisfaction) 

휂3 = Variabel LYT (Loyalty) 
𝛽2 = Parameter untuk menggambarkan hubungan langsung dari 

variabel LYT dengan variabel USE 
𝛽3 = Parameter untuk menggambarkan hubungan langsung dari 

variabel LYT dengan variabel SATIS 

휁3 = Structural error yang terdapat pada variabel LYT  



47 

 

3. Usia responden dengan rentang usia 17-39 tahun 

(generasi milennial) 

4. Tidak terbatas pekerjaan yang dimiliki 

5. Responden berasal dari Pulau Jawa 

 Pengujian dan Validasi 

Berikut ini merupakan pengujian dan validasi yang perlu 

dilakukan dalam penelitian tugas akhir ini.  

2.5.1 Pre-Processing Data 

Pre-processing data adalah sebuah tahap dilakukannya 

pengujian validitas dan realibilitas terhadap data yang 

didapatkan dari hasil survei. Hal ini dilakukan dengan tujuan 

untuk mengetahui data kuesioner yang telah didapatkan dapat 

menggambarkan permasalahan yang diteliti. Sesuai yang telah 

disebutkan diatas, tahap pre-processing data dibagi menjadi 2 

yaitu: 

a. Uji Validitas 

Pada uji validitas perlu dilakukan untuk mengetahui 

bahwa data kuesioner yang didapatkan merupakan data 

yang valid (Gumilar, 2007). Sehingga, dari data hasil 

kuesioner tersebut dapat digunakan untuk mengukur 

permasalahan yang diteliti. Untuk mengukur validitas 

data, terdapat rumus sebagai berikut   (Sugiono, 2007): 

r =  
n(Σxy)−(Σx)(Σy)

√{n Σx2−(Σx)2}{n Σy2−(Σy)2
                          (2.58) 

Keterangan: 

 

 

b. Uji Reliabilitas 

Pada uji reliabilitas perlu dilakukan untuk mengetahui 

bahwa apakah data kuesioner yang didapatkan memiliki 

tingkat konsisten yang tinggi. Sebuah data hasil kuisioner 

yang dikatakan reliable apabila nilai cronbach alpha 

R = Koefisien relasi 

N = Jumlah sampel penelitian 

X = Skor masing-masing item 

Y = Skot total keseluruhan item 
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yang dihasilkan diatas 0,6. Jika nilai cronbach alpha yang 

didapatkan semakin tinggi, maka dapat dikatakan bahwa 

kuesioner semakin reliable (Gumilar, 2007). Untuk 

mengukur cronbach alpha dapat menggunakan rumus 

sebagai berikut (Sugiono, 2007): 

 

r = [
k

k−1
] [1 −

Σσb
2

σt
2 ]        (2.59) 

 

Keterangan: 

 

2.5.2 Uji Asumsi Klasik 

Pengujian asumsi klasik dilakukan untuk melihat apakah 

data yang diperoleh dapat dianalisis lebih lanjut. Uji asumsi 

klasik yang dilakukan adalah uji multikolonieritas dan uji 

normalitas (Soewito, 2017). Berikut adalah asumsi-asumsi 

Structural Equation Modeling (SEM) yang harus dipenuhi 

menurut (Schreiber, et al., 2006), yaitu: 

1. Normality 
Normalitas adalah suatu distribusi data pada suatu 

variabel yang menghasilkan distribusi normal. 

Normalitas dapat dilihat melalui grafik P-Plot. Jika 

distribusi normal terpenuhi pada suatu data, maka 

normalitas data tersebut terpenuhi. Normalitas dibagi 
menjadi 2 jenis yaitu: 

a. Normalitas Univariat, tingkat normalitas data 

dapat dilakukan menggunakan data ordinal atau 

data kontinyu. Pada pengujian normalitas univariat 

menggunakan standar perhitungan skewness dan 

kurtosis. Suatu data dapat dikatakan normal 

apabila hasil perhitungan telah memenuhi range 

nilai normal yaitu untuk skewness ±3 dan kurtosis 

r = Nilai cronbach alpha 

K = Jumlah pertanyaan 

𝜎 = Varians 

b = Indeks pertanyaan 

t = Total keseluruhan 
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±8 (Kwok, et al., 2019). Berikut merupakan 

perhitungan nilai dari Zskewness dan Zkurtosis. 

𝑍𝑠𝑘𝑒𝑤𝑛𝑒𝑠𝑠  =  
𝑆𝑘𝑜𝑟 𝑆𝑘𝑒𝑤𝑛𝑒𝑠𝑠

𝑀𝑒𝑎𝑠𝑢𝑟𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟
   (2.60) 

𝑍𝑘𝑢𝑟𝑡𝑜𝑠𝑖𝑠  =  
𝑆𝑘𝑜𝑟 𝐾𝑢𝑟𝑡𝑜𝑠𝑖𝑠

𝑀𝑒𝑎𝑠𝑢𝑟𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟
   (2.61) 

 

Untuk melihat data yang didapatkan sudah 

terdistribusi normal atau belum, juga dilakukan uji 

Q-Q Plot. Uji Q-Q plot merupakan salah satu 

alternatif uji normalitas yang cukup efektif untuk 

mengetahui apakah suatu sutau data dapat 

terdistribusi secara normal (Clay, 2015). Dasar 

keputusan data berdistribusi normal menggunakan 

cara uji normalitas Q-Q plot adalah sebagai berikut 

(Sloane & Wyner, 2010): 

• Jika titik-titik atau data berada di dekat atau 

mengikuti garis diagonalnya maka dapat 

dikatakan bahwa data berdistribusi normal. 

• Jika titik-titik atau data tersebar dan tidak 

mengikuti garis diagonalnya atau terletak 

jauh dari gatis, maka dapat dikatakan bahwa 

data tidak terdistribusi normal.  

 

b. Normalitas Multivariat, tingkat normalitas data 

hanya dapat dilakukan pengujian dengan 

menggunakan  data kontinyu. Uji normalitas 

multivariat dilakukan dengan membuat diagram 

scatter plot antara mahalanobis distance dengan 

nilai chi square. Jika diagram scatter plot 
cenderung membentuk garis lurus secara 

keseluruhan dan garis tersebut terbentuk lebih dari 

50% nilai mahalanobis distance yang kurang dari 

atau sama dengan chi square, maka dapat dikatakan 

bahwa data terdistribusi normal multivariat 

(Burdenski, 2000). Mahalanobis distance adalah 

suatu ukuran yang menyatakan jarak nilai setiap 
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variabel berdasarkan rata-rata seluruh variabel yang 

ada (Johnson & Wichern, 2007).  

 

2. Multikolinearity 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah 

terdapat korelasi antar variable di model regresi. Model 

regresi dikatakan baik jika tidak terjadi korelasi di antara 

variabel independen. Syarat dari uji multikolinearitas 

yaitu tidak adanya korelasi yang sempurna atau korelasi 

yang besar antar variabel eksogen. Variabel dapat 

dikatakan tidak memiliki indikasi multikolinearitas jika 

nilai tolerancenya > 0,1 dan nilai VIF < 10 (Ghozali, 

2016). Jadi bisa juga dikatakan bahwa apabila nilai VIF 

semakin besar, maka tingkat kolinearitas antar variable 

juga semakin tinggi. Variance inflating factor adalah 

indikator pengaruh dari variabel terhadap standar error 

dari koefisien regresi.  

a. Ukuran sampel lebih disarankan sebanyak 100-200 

atau setidaknya minimal 5 kali jumlah indikator 

variable. 

b. Outliers, dapat dilihat pada nilai z-score. Outliers 

yang digunakan harus normal, atau bisa dikatakan 

tidak memiliki outliers/anomali.  

 

2.5.3 Uji Confirmatory Factor Analysis 

Confirmatory Factor Analysis atau CFA adalah salah satu 

teknik konfirmasi dengan melakukan pengujian yang dilakukan 

ketika menggunakan SEM. Pengujian ini dimaksudkan untuk 

mengetahui seberapa baik variabel-variabel yang diukur dalam 

penelitian mewakili jumlah konstruk atau indikator yang lebih 

sedikit. Dalam pendekatan model confirmatory factor, model 

yang dihipotesiskan perlu diuji secara statistik untuk 

mengetahui apakah data sampel mampu mengkonfirmasi model 

tersebut (Schumacker and Lomax, 2004). Sehingga dengan 

adanya pengujian ini dapat diketahui serangkaian hubungan 

setiap variabel laten yang tidak dapat diukur secara langsung. 

Dalam melakukan pengujian CFA terdapat 2 tahapan yang 

harus dilakukan yaitu: 
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1. Uji Validitas 

Uji validitas dalam CFA dilakukan dengan mengetahui 

nilai loading factor dari setiap indikator yang diuji. 

Indikator dapat dikatakan valid apabila memenuhi nilai 

minimum dari loading factor.  

Nilai loading factor yang digunakan dalam acuan SEM, 

terdapat beberapa signifikansi secara praktis dengan 

ketentuan berikut ini (Hair et al., 2014): 

1. Loading factor dalam range ±3 sampai dengan ±4 

masih termasuk dalam minimal diterimanya loading 

factor tersebut 

2. Loading factor ±5 atau lebih termasuk signifikan 

secara praktis 

3. Loading factor yang melebihi 1,70 mengindikasikan 

bahwa well defined structured and are the goal of 

any factor analysis. 

Ketentuan tersebut valid atau applicable  dengan sampel 

size dengan jumlah minimal 100 atau lebih.  

 

2. Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas dalam CFA dapat diketahui dengan 

menghitung construct reliability atau CR. Uji reliabilitas 

dilakukan untuk mengetahui bahwa indikator dan 

variabel yang digunakan dalam penelitian adalah 

indikator dan variabel yang reliabel atau konsisten. 

Variabel dapat dikatakan valid ketika nilai CR ≥ 0,7. 
Namun, jika nilai CR masih dalam rentang 0,6 ≤ CR ≥ 0,7 

masih diperbolehkan (Hair et al., 2014). 

Selain menghitung CR, juga terdapat perhitungan AVE 

(average variance extracted) untuk mengetahui rata-rata 

variasi yang dijelaskan diantara indikator yang diuji. 

Namun, pengukuran AVE ini bersifat optional, sehingga 

dapat disesuaikan dengan kebutuhan penelitian (Hair et 

al., 2014). Untuk menghitung CR dan AVE terdapat 

persamaan yang digunakan, dapat dilihat pada persamaan 

2.61 dan Persamaan 2.62. 
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𝐴𝑉𝐸 =  
∑ 𝜆2

∑ 𝜆2+∑ 𝑒𝑗
    (2.62) 

𝐶𝑅    =  
(∑ 𝜆)2

∑ 𝜆2+∑ 𝑒𝑗
    (2.63) 

 

Keterangan: 

 

 

2.5.4 Uji Kesesuaian Model 

Uji kesesuaian model memiliki tujuan untuk mengetahui 

kesesuaian model SEM yang ada. Dalam pengujian kesesuaian 

model, untuk mengetahui apakah model sesuai atau tidak, dapat 

diukur dengan menggunakan beberapa indeks keseuaian model 

(Sarjono & Winda, 2015). Beberapa indeks (goodness of fit 

index) yang digunakan dalam pengukuran kesesuaian pada 

Tabel 2.4 (Schuenemeyer, et al., 2006).  
 

Tabel 2.4 Goodness of Fit Index 

a. CMIN/DF 

CMIN/DF adalah sebuah bentuk pengukuran untuk 

mengetahui besar tingkat fit yang dimiliki sebuah model. 

CMIN/DF dapat dihasilkan dari perhitungan Chi-square 

yang kemudian dibagi dengan degree of freedom (df). 

Sebuah model dapat dikatakan fit apabila hasil dari 

CMIN/DF ≤ 2. CMIN/DF memiliki persamaan perhitungan 

sebagai berikut: 

𝜆  = Standardized factor loading 

𝑒𝑗 = Measurement error 
   

Goodness of Fit Index Cut off Value 

CMIN/DF ≤ 2,00 

GFI ≥ 0,90 

AGFI ≥ 0,90 

NFI ≥ 0,90 

CFI ≥ 0,95 

RMSEA ≤ 0,08 

TLI/NNFI ≥ 0,9 
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X2  = ∑
(Fo −  Fe)2

Fe

∞

n=0

 

 

CMIN/DF =  
X2

df
        (2.64) 

 

Keterangan: 

 

b. Goodness of Fit Index (GFI) 

Goodness of fit index merupakan ukuran yang 

digunakan untuk mengetahui ketepatan suatu model 

dalam menghasilkan matrix covariance. GFI dapat 

menunjukkan tingkat ketepatan suatu model dalam 

menghasilkan matriks covariance. Sebuah model 

dapat dikatakan fit jika memiliki GFI dengan jumlah 

lebih besar atau sama dengan 0,9 (GFI ≥ 0,9). GFI 

memiliki persamaan perhitungan sebagai berikut: 

 

GFI = 1 −  
Fk

F0
         (2.65) 

 

Keterangan:  

Fk = Nilai minimum fit setelah model diestimasikan 
dengan k sebagai df (S-∑k) 

F0 = Nilai fit semua parameter 0 

 

c. Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 

Adjusted Goodness of Fit Index adalah sebuah 

modifikasi dari indeks GFI untuk degree of freedom 

dalam sebuah model. Sebuah model bisa dikatakan 

memiliki hasil berupa good fit apabila model tersebut 

memiliki AGFI yang lebih besar atau sama dengan 0,9 

X2 = Hasil Chi-square 

Fo = Frekuensi Observasi 

Fe = Frekuensi Ekspektasi (Harapan) 

Df = Degree of freedom 
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(AGFI ≥ 0,9) dan dapat dikatakan fit marginal apabila 

memiliki AGFI yang dihasilkan antara 0,8 dan 0,9 (0,8 

≤ AGFI ≤ 0,9. AGFI memiliki persamaan perhitungan 

sebagai berikut: 

 

AGFI =  1 −  
P

𝒹fk
(1 −  GFI)     (2.66) 

 

Keterangan: 

 

d. Normal Fit Index (NFI)  

Normal Fit Index adalah sebuah pengukuran yang 

digunakan untuk mengukur besarnya ketidaksesuaian 

antara model yang menjadi target dengan model yang 

menjadi patokan. Sebuah model dapat dikatakan good 
fit apabila memiliki NFI yang lebih besar atau sama 

dengan 0,9 (NFI ≥ 0,9) dan dapat dikatakan marginal 

fit apabila memiliki NFI yang hasilnya antara 0,8 dan 

0,9 (0,8 ≤ NFI ≤ 0,9). NFI memiliki persamaan 

perhitungan sebagai berikut: 

 

NFI =  
(X𝒾

2 − Xk
2)

X𝒾
2        (2.67) 

 

Keterangan: 

 

e. Comparative Fit Index (CFI) 

Comparative Fit Index merupakan sebuah bentuk 

revisi dari indeks NFI dimana revisi tersebut 

memperhitungkan ukuran sampel yang dapat menguji 

P = Jumlah varian dan kovarian dari variabel 

teramati 

𝒹fk = Degree of freedom dari model yang 

dihipotesiskan 

X𝔦
2 = Chi-square dari null atau independence 

model 

Xk
2 = Chi-square dari model yang dijadikan 

hipotesis 
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dengan baik. Sebuah model dapat dikatakan good fit 

apabila memiliki nilai CFI yang lebih besar atau sama 

dengan 0,9 (CFI ≥ 0,9) dan dapat dikatakan fit 

marginal apabila memiliki nilai CFI diantara 0,8 dan 

0,9 (0,8 ≤ CFI ≤ 0,9). CFI memiliki persamaan 

perhitungan sebagai berikut: 

 

CFI = 1 −  
( Xk

2− dfk ) 

( XN
2 − dfN )

    (2.68) 

 

Keterangan: 

 

f. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

RMSEA adalah sebuah pengukuran yang digunakan 

untuk mengukur penyimpangan nilai parameter dari 

suatu model dengan matriks covariance populasinya. 

Sebuah model dapat dikatakan sebagai close fit 

apabila nilai RMSEA yang dihasilkan kurang dari atau 

sama dengan 0,05 (RMSEA ≤ 0,05) dan sebuah model 

dapat dikatakan sebagai good fit apabila memiliki nilai 

RMSEA diantara 0,05 dan 0,08 (0,05 ≤ RMSEA ≤ 

0,08). RMSEA memiliki persamaan perhitungan 

sebagai berikut: 

 

RSMEA =  √
(X2− dfk)

(N−1)
    (2.69) 

 

Keterangan: 

XN
2  = Chi-square dari null atau independence 

model 

Xk
2 = Chi-square dari model yang dijadikan 

hipotesis 

𝒹fN = Defree of freedom dari null model 

𝒹fk = Degree of freedom dari model yang 

dihipotesiskan 

X2 = Chi-square  
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g. Tucker Lewis Index (TLI/NNFI) 

TLI/NNFI (Tucker Lewis Index atau Non-Normed Fit 

Index) adalah ukuran untuk mengevaluasi analisis 

variabel yang kemudian diperluas untuk SEM. Suatu 

model dikatakan good fit apabila memiliki TLI lebih 

besar atau sama dengan 0,9 (TLI ≥ 0,9) dan dikatakan 

fit marginal apabila memiliki TLI diantara 0,8 dan 0,9 

(0,8 ≤ TLI ≤ 0,9). 

 

𝑇𝐿𝐼 =  
[(

𝑋𝑁
2

𝑑𝑓𝑁
)−(

𝑋𝑘
2

𝑑𝑓𝑘
)]

[(
𝑋𝑁

2

𝑑𝑓𝑁
)−1]

     (2.70)

    

Keterangan: 

 

 

 

𝒹fk = Degree of freedom dari model yang 

dihipotesiskan 

𝑋𝑁
2  = Chi-square dari null atau independence 

model 

𝑋𝑘
2 = Chi-square dari model yang dijadikan 

hipotesis 

𝒹𝑓𝑁 = Defree of freedom dari null model 

𝒹𝑓𝑘 = Degree of freedom dari model yang 

dihipotesiskan 
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3 BAB III 

METODOLOGI 

 

 

Pada bab ini akan membahas mengenai metodologi yang 

berisi tahapan- tahapan yang dilakukan dalam pengerjaan tugas 

akhir, deskripsi dari setiap tahapan, rangkuman metodologi, dan 

jadwal pengerjaan tugas akhir. 

 Tahapan Metodologi Penelitian 

 Pada bagian ini, akan dijelaskan terkait metodologi 

dalam tugas akhir seperti berikut pada Gambar 3.1: 

 

Gambar 3.1 Metodologi penelitian bagian 1 
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Gambar 3.2 Metodologi penelitian bagian 2 
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 Penjabaran Metodologi Penelitian 

Berdasarkan tahapan metodologi pada Gambar 3.1 

penjabaran mendetail dari metodologi penelitian tersebut yaitu: 

3.2.1 Studi Literatur 

Tahap yang pertama kali harus dilakukan adalah tahapan 

melakukan studi literatur. Pada tahap studi literatur, dilakukan 

pengumpulan informasi dan referensi yang berkaitan dengan 

topik penelitian. Pengumpulan informasi dan referensi 

dilakukan dengan berbagai cara seperti membaca buku, baik 

ebook maupun buku cetak, jurnal penelitian dari Indonesia 

mapupun internasional dan sumber-sumber lain yang terpercaya 

dan terkait dengan penelitian. Studi literatur yang dilakukan 

yaitu terkait Jenis perhitungan Structural Equation Modeling 

(SEM) apa yang akan digunakan, bagaimana cara mendapatkan 

hubungan dan pengaruh antar variabel dalam model penelitian. 

Apa saja faktor yang berperan dalam penelitian dan bagaimana 

perannya dalam pengaruh yang akan dihasilkan (UTAUT2, IS 
Success Model, Usage, Satisfaction dan Loyalty), bagaimana 

perhitungan matematis dari model yang akan diuji, pengujian 

apa saja yang perlu dilakukan dalam mendapatkan pengaruh 

antar variabelnya, bagaimana perhitungan yang perlu dilakukan 

dalam melakukan pengujian, bagaimana tools yang digunakan 

akan bekerja dan diterapkan dalam penelitian, jenis tehnik apa 

yang dilakukan untuk mendapatkan data, dan lain-lain. 

3.2.2 Pembuatan Kuesioner Survei 

Tahap pembuatan kuesioner diawali dengan membuat 

kerangka kuesioner. Kerangka kuesioner yang dibuat mengacu 

pada paper utama yang menjadi acuan dalam penelitian tugas 

akhir ini dengan menggunakan seven point likert scale untuk 

menjawab setiap pertanyaannya. Sebelum kuesioner di sebar 

luaskan kebanyak pihak untuk pengambilan data secara 

lengkap, perlu dilakukan uji validasi terlebih dahulu dengan 

menanyakan kepada 30 orang responden terkait pernyataan 

yang tertera pada kuesioner untuk memastikan apakah 

kuesioner tersebut mudah dimengerti oleh responden yang akan 

mengisinya. Validasi tersebut dilakukan dengan metode validasi 

face dan construct. Metode validasi face dilakukan dengan 
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bertatap muka secara langsung dengan sampel selama proses 

validasi kuesioner, sedangkan metode construct dilakukan 

dengan menyusun draft kuesioner yang kemudian baru 

dilakukan validasi (Fink, 2003). Peneliti menerapkan metode 

validasi face dengan menemui sampel secara langsung 

kemudian menanyakan mengenai pertanyaan yang terdapat 

dalam kuesioner yang telah dibuat kepada sampel untuk 

menentukan apakah pertanyaan tersebut dapat diterima atau 

tidak. Kemudian peneliti menerapkan motede validasi construct 

dengan membuat form kuesioner yang kemudian disebarkan 

pada sampel. Sampel akan menilai setiap pertanyaan dalam 

form kuesioner yang telah dibuat tersebut apakah dapat diterima 

atau tidak.  Untuk mengambil sampel sebanyak 30 responden 

digunakan metode non random sampling dengan jenis quota 

sampling. Metode tersebut menentukan jumlah subyek yang 

akan diambil dari suatu populasi terlebih dahulu,  kemudian 

memilih subyek sesuai keinginan peneliti (Setiawan & 

Nurhidayah, 2008) misalnya dengan memilih 30 responden 

dengan rentang usia 17-39 tahun. Jumlah sampel ditentukan 

berdasarkan jenis penelitian, dimana penelitian ini merupakan 

penelitian korelasional yang menguji hubungan antar variabel 

sehingga jumlah minimal sampel yang diperlukan sebesar 30 

sampel (Gay & Diehl, 1996). Penggunaan metode non random 

sampling diharapkan dapat mempermudah penelitian karena 

tidak memakan waktu maupun biaya yang lebih banyak serta 

mempermudah penelitian karena peneliti dapat memilih 

responden mana yang akan memberikan masukan terhadap 

kuesioner yang telah dibuat. Jika kuesioner yang sudah 

dinyatakan lolos uji validasi, maka pengambilan data 

menggunakan kuesioner tersebut dapat diteruskan. Kuesioner 

yang sudah valid disebarkan ke beberapa responenden sesuai 

dengan kriteria yang sudah dujelaskan pada sub bab kebutuhan 

data pada bagian tinjauan pustaka. Target reponden dalam 

penelitian ini adalah generasi millenial yang berusia 17-39 

tahun. 
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3.2.3 Pengambilan Data/Survei 

Tahap pengambilan data survei kepada pengguna mobile 

banking ini dilakukan setelah kuesioner lolos uji validasi. 

Metode penyebaran kuesioner yang dilakukan adalah dengan 

cara online dan offline selama 2 bulan terhitung dari bulan 

Agustus sampai Oktober 2019. Dari pengambilan data tersebut 

jumlah sampel yang didapatkan sebanyak 400 data responden.  

Penyebaran data secara online disebarkan ke berbagai 

media sosial yang ada seperti LINE, WhatsApp, Twitter, 

Instragram, dan Facebook. Penyebaran melalui LINE dilakukan 

dengan membuat post pada timeline akun LINE yang dapat 

dilihat secara public. Penyebaran melalui WhatsApp dilakukan 

dengan menyebarkan broadcast message ke seluruh group dan 

personal chat. Penyebaran melalui Twitter dilakukan dengan 

membuat tweet yang dapat di retweet dan disebarkan untuk 

umum. Penyebaran melalui Instagram dilakukan dengan mem-

posting instastory. Penyebaran melalui Facebook dilakukan 

dengan membuat post dan story yang dapat dilihat oleh public. 

Penyebaran melalui media sosial tersebut diharapkan akan 

mendapatkan banyak responden karena pada tahun 2018, media 

sosial tersebut termasuk kedalam Top Ten Social Media yang 

paling banyak digunakan di Indonesia dengan rincian Whatsapp 

dengan jumlah 83%, Facebook dengan jumlah 81%, Instagram 

dengan jumlah 80%, Line dengan jumlah 59%, Twitter dengan 

jumlah 52% dari seluruh pengguna internet di Indonesia (We 

Are Social Ltd, 2018).   

Penyebaran melalui online dinilai efektif karena target 

responden yang dibutuhkan adalah seluruh provinsi yang ada di 

Pulau Jawa dimana target tersebut tidak dapat dijangkau secara 

offline dengan mempertimbangkan lama waktu pengerjaan 

penelitian ini. Ditambah lagi, perkembangan teknologi saat ini 

dapat menjangkau seluruh provinsi tersebut dengan cara 

menggunakan penyebaran kuesioner melalui jaringan internet. 

Untuk mendapatkan responden yang sesuai kriteria (valid) pada 

kuesioner dilampirkan pernyataan penyaring serta beberapa 

screenshot dari tampilan antar muka aplikasi layanan mobile 

banking yang dimaksud sehingga dapat diketahui apakah calon 

responden sesuai dengan kriteria yang dibutuhkan. Kemudian 
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dipilih sampel sebesar 10% dari responden yang telah mengisi 

kuesioner secara online untuk dihubungi melalui telepon seluler 

dengan tujuan untuk memastikan bahwa responden tersebut 

sesuai kriteria yang dibutuhkan. Hal tersebut termasuk kedalam 

penelitian deskriptif sehingga jumlah minimal sampel sebesar 

10% (Gay & Diehl, 1996). Untuk proses pengambilan sampel 

menggunakan metode non random sampling dengan jenis quota 

sampling. Metode tersebut diharapkan dapat mempermudah dan 

mempercepat proses validasi karena kuota tiap wilayah telah 

ditentukan sebelumnya dan sampel yang diambil ditentukan 

oleh peneliti sesuai dengan kriteria yang dibutuhkan seperti 

usia, pekerjaan, dan seberapa sering sampel menggunakan 

mobile banking.  Selain itu, penggunaan metode ini untuk 

menghindari data sampel yang didapatkan secara offline. 

Penyebaran secara offline dilakukan dengan mendatangi 

beberapa lokasi seperti car free day (CFD) yang dilaksanakan 

setiap hari minggu di taman bungkul, mendatangi taman kota 

seperti taman flora, tempat olahraga (aerobics) dan beberapa 

tempat ramai lainnya yang berpotensi untuk mendapatkan 

banyak responden sesuai dengan kriteria yang dibutuhkan. 

Untuk mendapatkan responden yang sesuai kriteria (valid) pada 

penyebaran secara offline, diajukan beberapa pertanyaan 

penyaring apakah calon responden yang bersangkutan masuk 

kedalam kategori responden yang sesuai dengan kriteria. Calon 

responden yang sesuai kriteria dapat mengisi kuesioner tersebut 

sedangkan calon responden yang tidak sesuai tidak perlu 

mengisi dan dilanjutkan untuk mencari calon responden lain. 
Pengambilan data secara offline diharapkan akan mendapatkan 

responden yang sudah pasti valid dalam mengisi kuesioner yang 

disajikan. 

3.2.4 Pre-Processing Data 

Berdasarkan seluruh data yang didapatkan dilakukan 

penyaringan dan pembersihan data yang tidak sesuai dan 

menyimpang dengan cara melakukan penghapusan data outlier. 
Data yang tergolong outlier adalah data yang nilainya terlalu 

jauh dengan nilai rata-rata datanya. Setelah data sudah bersih 

dan tidak ada data yang outlier, dilakukan tahap pre-processing 
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data. Tahap pre-processing data dilakukan agar data yang 

didapatkan sesuai dengan kebutuhan. Pada tahap pre-processing 

data, dilakukan pengujian terhadap 50 responden sebagai 

sample yang akan digunakan. Pada pre-processing data terdapat 

2 tahapan yang perlu dilakukan yaitu: 

a. Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan bertujuan untuk memastikan 

bahwa data yang diperoleh adalah data yang valid, 

sehingga data tersebut sesuai dan tepat dengan tujuan 

penelitian yang dilakukan. Jika terdapat data yang tidak 

valid, maka data akan dihapus dan tidak dilanjutkan untuk 

ke tahap pengujian selanjutnya yaitu uji reliabilitas. Uji 

validitas ini dilakukan menggunakan tools SPSS dengan 

menggunakan Persamaan 2.57.  

 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah pengujian yang bertujuan untuk 

memastikan bahwa data yang diperoleh adalah data yang 

reliable. Jika terdapat data yang tidak reliable, maka data 

akan dihapus dan tidak digunakan. Uji reliabilitas ini 

dilakukan menggunakan tools SPSS menggunakan 

Persamaan 2.58. 

Uji validitas dan reliabilitas yang akan dilakukan 

menggunakan sampel sebanyak 50 data dari keseluruhan data 

responden yang telah didapatkan. Pemilihan 50 data tersebut 

ditetapkan berdasarkan metode non random sampling dengan 

jenis quota sampling. Metode tersebut mempermudah penelitian 
karena peneliti menentukan jumlah sampel yang akan diambil 

dari keseluruhan data yang didapatkan terlebih dahulu,  

kemudian dipilihlah sampel yang diinginkan oleh peneliti sesuai 

dengan jumlah yang telah ditentukan (Setiawan & Nurhidayah, 

2008). Penentuan jumlah sampel yang dipilih didasarkan pada 

jenis penelitian yang dilakukan, yang mana pada penelitian ini 

termasuk jenis penelitian korelasional (menguji hubungan antar 

variabel) sehingga jumlah sampel yang diperlukan minimal 

sebesar 30 sampel (Gay & Diehl, 1996). Penggunaan metode 

non random sampling diharapkan dapat mewakili seluruh 
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sampel populasi yang didapatkan untuk dilakukan pengujian 

dan hasil yang didapatkan bisa valid dan reliable.  

3.2.5 Uji Asumsi Klasik 

Tahap uji asumsi ini dilakukan agar model yang 

digunakan memenuhi asumsi yang diteliti memenuhi beberapa 

asumsi yang digunakan. Uji asumsi klasik dilakukan dengan 

menggunakan seluruh 400 data yang sudah lolos uji validitas 

dan reliabilitasnya serta sudah dilakukan cleaning atau 

pembersihan data yang tidak termasuk kualifikasi dan data 

outlier. Pengujian ini dilakukan menggunakan tools SPSS. Pada 

uji asumsi ini terdapat 2 jenis asumsi yang diuji yaitu uji 

normalitas dan uji multikolinearitas. Uji normalitas merupakan 

pengujian yang dilakukan untuk memastikan bahwa data yang 

akan diteliti memiliki distribusi yang normal. Pada tahap ini 

dilakukan 2 jenis tahap uji normalitas, yaitu univariat dan 

multivariat. Uji univariat dilakukan  dengan menguji normalitas 

melalui perhitungan skewness dan kurtosis untuk mengetahui 

kemencengan data dan persebaran datanya. data dapat dikatakan 

normal ketika memiliki nilai skewness pada rentang ±3 dan 

kurtosis pada rentang ±8. Perhitungan dapat dilihat pada 

Persamaan 2.59 dan Persamaan 2.60. Setelah itu, dilakukan uji 

Q-Q plot untuk melihat grafik distribusi data untuk mengecek 

apakah data sudah normal atau belum. Setelah uji Q-Q-Q plot 

dilakuan uji multivariate untuk menghitung nilai mahalanobis. 

Data dikatakan lolos uji multivariate jika hasilnya kurang dari 

1. Kemudian dilakukan pemetaan hasil persebaran data melalui 

diagram scatter plot. Selanjutnya dilakukan uji multikolineritas 

untuk memastikan data yang digunakan tidak terjadi 

multikolineartitas. Uji multikolinearitas merupakan pengujian 

yang dilakukan untuk memastikan bahwa data yang akan diteliti 

tidak memiliki korelasi antar variabel eksogennya (variable 

bebas). Variabel dapat dikatakan tidak mempunyai indikasi 

multikolinearitas jika nilai tolerance-nya > 0,1 dan nilai VIF < 

10. 

3.2.6 Uji Confirmatory Factor Analysis 

Uji confirmatory factory analysis dilakukan 

menggunakan tools Lisrel. Pada uji CFA ini dilakukan untuk 
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mendapatkan hubungan antar variable dengan melihat nilai 

loading factornya pada uji validitas model. Beberapa indicator 

yang tidak memenuhi batas minimal loading factor akan 

dihapus indikatornya untuk kemudian dilanjutkan ke tahap uji 

reliabilitas data yang melihat nilai construct reliability dan 

average variance extractednya. Pada uji ini harus dipastikan 

seluruh indikator sudah memenuhi salah satu diantara nilai 

tersebut. Akan dirasa lebih baik jika memenuhi keduanya. Pada 

tahap confirmatory factor analysis (CFA) terdapat 2 tahapan 

yang dilakukan yaitu: 

a. Uji Validitas Model 

Uji validitas dalam analisis CFA dilakukan untuk 

mengetahui nilai loading factor dari setiap indikator 

yang diuji. Indikator dapat dikatakan valid apabila 

memenuhi nilai minimum dari loading factor yaitu ≥0,5 

sesuai dengan . 

b. Uji Reliabilitas Model 

Uji reliabilitas dalam analisis CFA dilakukan untuk 

menghitung construct reliability setiap variabel. 

Variabel dapat dikatakan valid jika nilai construct 
reliability ≥0,5. Namun, nilai 0,6 ≤ CR ≥ 0,7 masih 

diperbolehkan variabel dikatakan reliable. Cara 

perhitungan CR dan AVE dilakukan menggunakan 

Persamaan 2.61 dan Persamaan 2.62. 

3.2.7 Uji Kesesuaian Model 

Tahap uji kesesuaian model ini mengacu pada indikator 

yang ada berdasarkan model yang sudah dibuat. Dimana 

indikator yang diukur meliputi perhitungan  Cmin/df yang 

menggunakan Persamaan 2.63, Goodness of Fit Index (GFI) 
yang menggunakan Persamaan 2.64, Adjusted Goodness of Fit 

Index (AGFI) yang menggunakan Persamaan 2.65, Normal Fit 

Index (NFI) yang menggunakan Persamaan 2.66, Comparative 
Fit Index (CFI) yang menggunakan Persamaan 2.67, Root Mean 

Square Error of Approximation (RMSEA) yang menggunakan 

Persamaan 2.68, dan Tucker Lewis Index (TLI/NNFI) yang 

menggunakan Persamaan 2.69. Pada uji kesesuaian model ini 

dilakukan menggunkaan tools Lisrel dengan memperhatikan 
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output pada laman paling bawah pada Lisrel jika kode program 

sudah dijalankan. Hasil uji kesesuaian model dikategorikan 

menjadi 3 yaitu not fit, marginal fit, dan good fit. Model dapat 

dikatakan sesuai jika tidak ada keterangan not fit pada masing-

masing indeks uji kesesuaian. 

3.2.8 Modifikasi Indeks pada Model 

Tahap modifikasi indeks pada model dilakukan jika uji 

kesesuaian tidak terpenuhi. Modifikasi indeks pada model 

dilakukan dengan tujuan agar nilai dari indeks uji kesesuaian 

lebih baik. Modifikasi indeks pada model  dilakukan hingga 

seluruh indeks uji kesesuaian terpenuhi. Modifikasi model ini 

dilakukan dengan cara menambahkan hubungan error 
covariance berdasarkan modification indices pada output model 

SEM.  

3.2.9 Analisis Model dengan Hipotesis 

Tahap analisis model dengan hipotesis akan dilakukan 

berdasarkan model dengan hipotesis yan diuji. Dimana analisis 

dilakukan dengan membandingkan model yang memenuhi uji 

kesesuaian dengan nilai antar variable. Pengujian hipotesis ini 

berdasarkan model penelitian dari paper utama yang menjadi 

acuan yang terdapat pada Gambar 1.1. 

3.2.10  Penyusunan Saran 

Tahap penyusunan saran dilakukan berdasarkan hasil 

analisis hipotesis yang sudah dilakukan. Saran yang didapatkan 

berasal dari analisis signifikansi dari masing-masing hubungan 

tiap variabel dan kajian literatur lainnya yang berkaitan dengan 

variabel yang kurang signifikan agar dapat dijadikan saran 

pengembangan berkelanjutan dalam pengadopsiannya. Saran 

yang diberikan berupa rekomendasi mengenai peningkatan dan 

perbaikan variabel terukur yang tidak memiliki dampak yang 

signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan 

mobile banking. Kemudian terdapat saran untuk penelitian 

selanjutnya dengan memberikan rekomendasi berupa 

penambahan variabel kedalam model yang sudah ada dengan 

tujuan untuk mengetahui lebih banyak faktor yang 

memengaruhi loyalitas nasabah dalam menggunakan mobile 
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banking. Rekomendasi ini bertujuan untuk membantu 

pengembang aplikasi layanan mobile banking dan 

meningkatkan penggunaan mobile banking sesuai dengan 

analisis yang telah dilakukan guna meningkatkan loyalitas 

nasabah pengguna mobile banking. 

3.2.11 Pembuatan Luaran Tugas Akhir 

Pada tahap ini, dilakukan proses pembuatan luaran Tugas 

Akhir yang akan digunakan sebagai dokumentasi pengerjaan 

Tugas Akhir seperti buku Tugas Akhir dan jurnal POMITS. 

Luaran tugas akhir ini juga dapat digunakan sebagai acuan 

untuk melakukan penerapan model ke tahap implementasi dan 

dapat menjadi panduan pengembangan model lebih lanjut lagi. 

 Rangkuman Metodologi Penelitian 

Rangkuman metodologi berisikan metodologi yang 

dilakukan dalam penelitian ini, dimulai dari rangkaian aktivitas, 

tujuan, input, output dan metode yang digunakan. Rangkuman 

metodologi penelitian dapat dilihat pada Tabel 3.1. 

Tabel 3.1 Rangkuman metodologi 

Aktivitas Proses Input Output Metode 

Studi 

Literatur 

Mengumpu

l-kan 

berbagai 

data dan 

informasi 

terkait 

topik 

penelitian 

tugas akhir 

Permasalaha

n, buku, 

jurnal 

penelitian 

terkait 

Structural 

Equation 

Modelling 

(SEM), IS 

Success 

Model, 

UTAUT2 

dan lain-lain 

Dasar Teori Studi 

Pustaka 

Pembuata

n dan 

Penyesuai

an 

Kuisioner 

Menyusun 

dan 

membuat 

kuesioner 

berdasarka

n paper 

penelitian 

Kuesioner 

penelitian 

sebelumnya 

yang sudah 

di translate 

Kuisioner 

yang sudah 

valid dan 

reliable 

Studi 

Pustaka 
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Aktivitas Proses Input Output Metode 

sebelumnya

. 

Pengambi

lan Data 

Survei 

Mengumpu

lkan data 

penelitian 

ke beberapa 

forum 

online 

Kuisioner 

yang valid 

dan reliable 

Data survei 

dari 

beberapa 

forum 

online 

Survei 

Online 

Pre-

Processin

g Data 

Menguji 

validitas 

dan 

reliabilitas 

data 

Sampel data 

hasil survei 

Data dengan 

indikator 

yang telah 

diuji 

validitas dan 

reliabilitas 

Analisis 

Validitas 

dan 

Reliabilitas 

menggunaka

n SPSS 

Uji 

Asumsi 

Klasik 

Menguji 

normalitas 

dan 

nultikolinea

rit-as 

Data dengan 

indikator 

yang sudah 

valid dan 

reliable 

Data yang 

terdistribusi 

normal dan 

tidak ada 

multikolinea

ritas 

Analisis 

Normalitas 

dan 

Multikolinea

ritas 

menggunaka

n SPSS 

Confirmat

ory 

Factor 

Analysis 

Menguji 

validitas 

dan 

reliabilitas 

model 

penelitian 

utama 

Data yang 

sudah 

terdistribusi 

normal dan 

tidak ada 

multikolinea

ritas 

Model data 

yang sudah 

diuji 

validitas dan 

reliabilitas 

Confirmator

y Factor 

Analysis 

menggunaka

n LISREL 

Uji 

Kesesuaia

n Model 

Menguji 

kesesuaian 

model 

sesuai 

dengan 

nilai indeks 

kesesuaian 

Model 

dengan data 

yang sudah 

diinput-kan 

Nilai indeks 

kesesuaian  

dari model 

penelitian 

Goodness of 

Fit Index  

Modifikas

i Indeks 

pada 

Model 

Memodifik

asi indeks 

pada model 

jika hasil 

uji 

kesesuaian 

tidak 

memenuhi 

Model 

penelitian 

dan 

modification 

indices dari 

uji 

kesesuaian 

Model yang 

telah 

dimodifikasi 

indeksnya 

berdasarkan 

modification 

indices 

Analisis 

modification 

indices 
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Aktivitas Proses Input Output Metode 

Analisis 

Model 

dengan 

Hipotesis 

Menganalis

a model 

berdasarka

n hipotesis 

penelitian 

Model yang 

telah lolos 

uji 

kesesuaian 

Hasil 

analisis 

loading 

factor 

terhadap 

hipotesis 

penelitian 

Analisis 

hipotesis 

penelitian 

Penyusun

an Saran 

Menyusun 

rekomenda

si 

berdasarka

n hasil 

analisis 

hipotesis 

yang telah 

dilakukan 

Hasil 

analisis 

hipotesis 

Rekomenda

si perbaikan 

dan 

penambahan 

variabel 

Analisis dan 

riset jurnal 

penelitian 

yang 

berhubungan 

dengan 

variabel 

terkait 

Penyusun

an Tugas 

Akhir 

Menyusun 

keseluruha

n Tugas 

Akhir 

Seluruh data 

Tugas Akhir 

Buku Tugas 

Akhir  

Hasil 

penelitian 

seluruh data 
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Halaman ini sengaja dikosongkan 
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4 BAB IV  

IMPLEMENTASI 

 

Pada bab ini dijelaskan terkait perancangan dan 

implementasi awal terhadap data yang diperlukan sebelum 

melakukan penelitian tugas akhir. Bab ini mencakup metode-

metode dalam persiapan penelitian tugas akhir yang disertai 

dengan penjelasan dari masing-masing tahapan. 

 Penjelasan Metode 

Dalam penelitian ini, terdapat model beserta persamaan 

matematika yang ditunjukkan oleh Gambar 4.1. Berdasarkan 

model penelitian dan persamaan matematika tersebut, terdapat 

hipotesis penelitian yang akan diuji pada penelitian ini. 

Hipotesis yang ada berasal dari keterkaitan pengaruh hubungan 

antar variable yang ada di dalam model. Seluruh variable yang 

ada akan duji hubungannya sesuai dengan model penelitian 

yang tertera pada Tabel 4.1 merupakan hipotesis yang 

digunakan dalam penelitian ini merujuk pada penelitian 

(Kizgin, et al., 2018). 

Tabel 4.1 Hipotesis Penelitian 

Kode 

Hipotesis 
Pernyataan Penjelasan 

H1 

Performance Expectancy 
secara signifikan 

meningkatkan 

penggunaan Mobile 

banking  

Ekspektasi nasabah 
terhadap performa dari 

aplikasi mobile banking 

dapat mempengaruhi 

kinerja nasbah dalam 

menjalani aktivitas 

sehari-hari. 

H2 

Effort Expectancy secara 

signifikan meningkatkan 

penggunaan Mobile 

banking 

Ekspektasi nasabah 

terhadap kemudahan 

dalam menggunakan 

aplikasi mobile banking 

mempengaruhi 

penggunaan aplikasi 

tersebut sehari-hari. 
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Kode 

Hipotesis 
Pernyataan Penjelasan 

H3 

Social Influence secara 

signifikan meningkatkan 

penggunaan Mobile 

banking  

Pengaruh lingkungan 

sosial yang dirasakan 

nasabah mempengaruhi 

penggunaan aplikasi 

mobile banking dalam 

sehari-hari. 

H4 

Facilitating Condition 

secara signifikan 

meningkatkan 

penggunaan Mobile 

banking  

Infrastruktur teknologi 

berupa perangkat atau 

pengetahuan terhadap 

mobile banking dapat 

mendukung penggunaan 

mobile banking yang 

dilakukan nasabah 

sehari-hari. 

H5 

Hedonic Motivation 

secara signifikan 

meningkatkan 

penggunaan Mobile 

banking  

Kesenangan yang 

dirasakan oleh nasabah 

ketika menggunakan 

aplikasi mobile banking 

penggunaan aplikasi 

tersebut dalam sehari-

hari. 

H6 

Price Value secara 

signifikan meningkatkan 

penggunaan Mobile 

banking  

Keuntungan dari segi 

harga yang dirasakan 

oleh  nasabah selama 

menggunakan aplikasi 

mobile banking 

mempengaruhi 

penggunaan aplikasi 

tersebut dalam sehari-

hari. 

H7 

Habit secara signifikan 

meningkatkan 

penggunaan Mobile 

banking  

Kebiasaan nasabah 

dalam menggunakan 

mobile banking 

mempengaruhi  

penggunaan aplikasi 

tersebut dalam sehari-

hari. 

H8 
System Quality secara 

signifikan meningkatkan 

Kualitas sistem dari 

aplikasi mobile banking 
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Kode 

Hipotesis 
Pernyataan Penjelasan 

penggunaan Mobile 

banking  
mempengaruhi 

penggunaan aplikasi 

tersebut dalam sehari-

hari. 

H9 

Service Quality secara 

signifikan meningkatkan 

penggunaan Mobile 

banking  

Kualitas layanan yang 

diberikan oleh aplikasi 

mobile banking 

mempengaruhi 

penggunaan aplikasi 

tersebut dalam sehari-

hari. 

H10 

Information Quality 

secara signifikan 

meningkatkan 

penggunaan Mobile 

banking  

Kualitas informasi yang 

diberikan oleh aplikasi 

mobile banking 

mempengaruhi 

penggunaan aplikasi 

tersebut dalam sehari-

hari. 

H11 

Usage secara signifikan 

meningkatkan kepuasan 

pelanggan (Satisfaction) 

Penggunaan mobile 

banking dalam sehari-

hari memberikan dampak 

terhadap kepuasan yang 

dirasakan nasabah. 

H12 

Usage secara signifikan 

meningkatkan loyalitas 

pelanggan (Loyalty) 

Penggunaan mobile 

banking dalam sehari-

hari dapat meningkatkan 

loyalitas nasabah. 

H13 

Kepuasan (Satisfaction) 

secara signifikan 

meningkatkan loyalitas 

pelanggan 

Kepuasan yang dirasakan 

nasabah terhadap 

aplikasi mobile banking 

dapat meningkatkan 

loyalitas nasabah. 

 

Berikut ini adalah model penelitian dan persamaan 

matematika yang digunakan pada penelitian ini pada Gambar 

4.1 dibawah ini. 
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Gambar 4.1 Model beserta persamaan matematika 
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 Pembuatan Instrumen Pengambilan Data 

Proses pembuatan instrument kali ini diawali dengan 

membuat desain kuesioner berdasarkan variabel-variabel yang 

terdapat pada penelitian sebelumnya Gambar 1.1. Variabel-

variabel tersebut meliputi variabel penyusun IS Success Model 
dan UTAUT2. Seluruh pernyataan yang terdapat di dalam 

kuesioner dalam penelitian ini disajikan dalam bentuk kalimat 

sederhana dan mudah dipahami oleh responden. Skala yang 

digunakan untuk mengukur setiap pernyataan dalam penelitian 

ini menggunakan skala likert. Kemudahan penggunaan skala 

likert menyebabkan skala ini lebih banyak digunakan oleh 

peneliti (Budiaji, 2013). Pada penelitian ini akan digunakan 7 

points likert scale sebagai bentuk jawaban setiap pernyataan. 

Hal tersebut dikarenakan, 7 points likert scale dapat 

memberikan lebih banyak varietas opsi yang dapat 

meningkatkan probabilitas untuk memenuhi tingkat realibilitas 

(Joshi, et al., 2015). Berikut ini pada Tabel 4.2 merupakan 7 

points likert scale yang digunakan dalam penelitian tugas akhir 

ini. 

Tabel 4.2 Keterangan 7 points likert scale 

No Keterangan Skala 

1. Sangat Tidak Setuju 1 

2. Tidak Setuju 2 

3. Cukup Tidak Setuju 3 

4. Netral  4 

5. Cukup Setuju 5 

6. Setuju 6 

7. Sangat Setuju 7 
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Dalam tahap penyusunan kuesioner survey, terdapat 

beberapa bagian dalam kuesioner yang dirancang, diantaranya 

seperti Gambar 4.2.  

 

1. Bagian 1: Perkenalan Diri dan Pertanyaan Screening 

Bagian ini berisi kata pengantar dan perkenalan diri 

peneliti, tujuan survei, target responden, ucapan terima 

kasih, profil pendidikan peneliti, kontak yang bisa 

dihubungi, dan beberapa screenshot dari tampilan 

layanan mobile banking bank mandiri (mandiri online). 

Selain itu terdapat pertanyaan screening yang bertujuan 

untuk mengidentifikasi apakah responden yang mengisi 

kuesioner merupakan bagian dari populasi atau tidak.  

2. Bagian 2: Data Demografi Responden 
Bagian ini berisi profil demografi responden seperti 

nama, nomor handphone, jenis kelamin, rentang usia, 

alamat domisili, profesi, dan frekuensi penggunaan 

aplikasi layanan mobile banking.  

3. Bagian 3: Pedoman Pengisian Kuesioner 

Bagian ini berisi pedoman dalam pengisian kuesioner 

terkait dengan keterangan skala likert yang harus diisi 

oleh responden.  

Gambar 4.2 Tahap penyusunan kuesioner 
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4. Bagian 4: Penggunaan Mobile Banking dan Saran 

Bagian ini berisi seluruh pernyataan terkait penggunaan 

aplikasi layanan mobile banking yang harus diisi oleh 

responden. Seluruh pernyataan ini mengacu pada paper 

penelitian utama yang dapat dilihat pada Tabel 4.3. 

Pernyataan yang terdapat dalam kuesioner penelitian 

merujuk pada paper penelitian utama sebelumnya oleh Abdullah 

M. Baabdullaha, Ali Abdallah Alalwanb, Nripendra P. Ranac, 

Hatice Kizginc, Pushp Patilc (2018) berdasarkan 13 variabel 

terkait pada model penelitian di Gambar 4.1 yang disesuaikan 

dengan kondisi layanan mobile banking di Indonesia. Tabel 4.3 

berikut adalah pernyataan yang telah  disusun dan diberikan 

kepada responden. 

Tabel 4.3 Pernyataan kuesioner 

No. 
Constructs/

Variabel 
Items Pernyataan 

1 
Performance 

Expectancy 

PE1 

Menggunakan mobile banking 

memberikan manfaat lebih bagi 

saya. 

PE2 

Mobile banking membantu saya 

menyelesaikan beberapa aktivitas 

yang penting bagi saya. 

PE3 

Saya menyelesaikan suatu 

aktivitas lebih cepat dengan 

menggunakan mobile banking 

PE4 

Produktivitas saya meningkat 

semenjak menggunakan mobile 

banking. 

2 
Effort 

Expectancy 

EE1 

Saya tidak merasa kesulitan dalam 

mempelajari cara menggunakan 

mobile banking. 

EE2 

Bagi saya tata cara penggunaan 

mobile banking jelas dan mudah 

dimengerti. 

EE3 

Koneksi internet tidak menjadi 

kendala bagi saya selama 

menggunakan mobile banking. 
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No. 
Constructs/

Variabel 
Items Pernyataan 

EE4 

Saya merasa mudah terampil 

dalam menggunakan mobile 

banking.  

3 
Social 

Influence 

SI1 

Beberapa orang yang penting bagi 

saya menyarankan saya untuk 

menggunakan mobile banking. 

SI2 

Beberapa orang terdekat saya 

menyarankan saya untuk 

menggunakan mobile banking. 

SI3 

Beberapa orang yang saya hormati 

menyarankan saya untuk 

menggunakan mobile banking. 

4 
Facilitating 

Conditions 

FC1 

Saya memiliki fasilitas yang 

diperlukan untuk menggunakan 

mobile banking seperti 

handphone, internet, akun bank, 

dan lain-lain. 

FC2 
Saya merasa paham dalam 

menggunakan mobile banking. 

FC3 

Saya menggunakan teknologi 

yang kompatibel dengan aplikasi 

mobile banking. 

FC4 

Ketika saya kesulitan dalam 
menggunakan mobile banking, 

saya dapat meminta bantuan 

kepada orang lain. 

5 
Hedonic 

Motivation 

HM1 

Menggunakan mobile banking  itu 

memberikan rasa yang 

menyenangkan bagi saya. 

HM2 
Saya merasa nyaman ketika 

menggunakan mobile banking. 

HM3 

Hidup saya menjadi lebih mudah 

dengan menggunakan mobile 

banking. 

6 Price Value PV1 

Saya tidak perlu mengeluarkan 

banyak biaya ketika menggunakan 

mobile banking. 
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No. 
Constructs/

Variabel 
Items Pernyataan 

PV2 

Saya merasa menggunakan mobile 

banking lebih menghemat biaya 

yang saya keluarkan. 

PV3 

Biaya yang saya keluarkan untuk 

menggunakan mobile banking 

sebanding dengan berbagai 

macam keuntungan yang saya 

dapatkan. 

7 Habit 

HT1 

Tanpa saya sadari, menggunakan 

mobile banking telah menjadi 

suatu kebiasaan bagi saya. 

HT2 
Saya sering  bergantung pada 

mobile banking. 

HT3 

Saya lebih memilih menggunakan 

mobile banking daripada sistem 

perbankan lainnya. 

HT4 

Saya terbiasa menggunakan 

mobile banking dalam kehidupan 

sehari-hari. 

8 Usage 

USE1 

Dengan menggunakan mobile 

banking, saya dapat melihat 

laporan transaksi beserta saldo 

rekening saya. 

USE2 

Saya dapat melakukan transfer 

uang dengan menggunakan mobile 

banking. 

USE3 

Saya dapat membayar tagihan 

dengan menggunakan mobile 

banking. 

USE4 

Saya dapat melakukan 

pembayaran kartu kredit dengan 

menggunakan mobile banking. 

9 
Information 

Quality 

IQ1 

Mobile banking menyediakan 

beberapa informasi yang sesuai 

dengan apa yang saya butuhkan. 

IQ2 

Informasi yang diberikan oleh 

mobile banking sudah cukup 

lengkap bagi saya. 
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No. 
Constructs/

Variabel 
Items Pernyataan 

IQ3 
Saya mendapatkan informasi yang 

akurat dari mobile banking.  

IQ4 

Saya bisa mendapatkan informasi 

terkini dari mobile banking 

(iformasi transfer, mutasi 

rekening, dan lain-sebagainya) 

IQ5 

Saya mendapatkan informasi yang 

relevan mengenai transaksi yang 

saya lakukan. 

10 
System 

Quality 

SQ1 

Saya merasa mobile banking 

memuat tampilannya dengan 

cepat. 

SQ2 

Saya dengan mudah mengerti 

bagaimana penggunaan mobile 

banking. 

SQ3 

Saya merasa mudah 

mengoperasikan proses transaksi 

menggunakan mobile banking.  

SQ4 

Saya merasa mobile banking 

memiliki tampilan visual yang 

cukup bagus dan menarik. 

SQ5 

Saya merasa cukup aman 

melakukan transaksi perbankan 
menggunakan mobile banking.  

11 
Service 

Quality 

SRQ1 

Saya merasa tingkat kualitas 

layanan yang diberikan oleh 

mobile banking sangat tinggi. 

SRQ2 

Saya merasa kualitas layanan yang 

diberikan oleh mobile banking 

sangat bagus. 

SRQ3 

Saya merasa mobile banking 

memberikan kualitas layanan yang 

terbaik. 

12 Satisfaction 

SATIS

1 

Secara keseluruhan, saya 

menyukai layanan yang telah 

diberikan oleh mobile banking. 

SATIS

2 

Saya merasa sangat puas dengan 

layanan yang disediakan mobile 

banking. 
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No. 
Constructs/

Variabel 
Items Pernyataan 

SATIS

3 

Saya merasa sangat senang dengan 

layanan yang disediakan mobile 

banking. 

SATIS

4 

Saya merasa sangat puas dengan 

sistem transaksi yang disediakan 

mobile banking. 

SATIS

5 

Secara keseluruhan, saya merasa 

sangat puas dengan mobile 

banking. 

13 Loyalty 

LYT1 

Saya akan menyarankan orang lain 

untuk menggunakan mobile 

banking. 

LYT2 
Saya  berkeinginan untuk selalu 

menggunakan mobile banking. 

LYT3 

Saya lebih memilih untuk 

menggunakan mobile banking 

daripada menggunakan layanan 

perbankan elektronik lainnya. 
 

 Validasi Kuesioner  

Sebelum kuesioner di sebar luaskan kebanyak pihak 

untuk pengambilan data secara lengkap, dilakukan uji validasi 

terkait kuesioner yang telah dibuat terlebih dahulu dengan 

menanyakan kepada 30 orang responden. Pernyataan yang 

diajukan kepada responden tersebut bertujuan untuk 

memastikan apakah kuesioner yang telah dibuat mudah 

dimengerti oleh responden yang akan mengisinya. Selain itu, 

hal ini betujuan untuk melakukan testing penyebaran kuesioner 

secara online. 

Dengan menggunakan metode non random sampling 

ketika memilih sampel yang berjumlah 30 responden, peneliti 

dapat menghemat waktu dan biaya dalam melakukan 

penyebaran kuesioner karena target responden telah ditentukan 

sebelumnya. Selain itu, mempermudah peneliti dalam 

mendapatkan masukan terhadap kuesioner yang telah dibuat 

karena responden telah ditentukan oleh peneliti. 
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 Pengambilan Data 

Pengambilan data dilakukan dengan melakukan 

penyebaran kuesioner secara online dan offline. Penyebaran 

data secara online dilakukan dengan membuat kuesioner 

menggunakan google form. Untuk penyebaran kuesioner secara 

offline yaitu dengan mengunjungi beberapa daerah di Surabaya 

dan Sidoarjo Data yang dikumpulkan merupakan data primer 

yang diperoleh langsung dari hasil pengisian kuesioner oleh 

responden. Sebelum kuesioner disebarkan secara luas, 

kuesioner harus divalidasi terlebih dahulu. Proses validasi 

dilakukan dengan menyebarkan kuesioner ke 30 responden dan 

menanyakan tanggapan mereka terkait pernyataan yang ada 

pada kuesioner. Kuesioner akan disebarluaskan jika seluruh 

responden menyatakan bahwa pernyataan kuesioner mudah 

dipahami dan dimengerti. Kuesioner disebarkan secara online 

dengan memanfaatkan media sosial seperti Facebook, 

Instagram, LINE, WhatsApp dan Twitter. Kuesioner dapat 

diakses melalui link https://bit.ly/MBSurvei dan pada Lampiran 

A.  

Terdapat beberapa cara dalam melakukan pengambilan 

data baik secara online maupun offline yang diantaranya yaitu: 

1. Pengambilan Data Secara Online 

a. Share di grup LINE dan WhatsApp 

Proses pengambilan data dilakukan dengan 

menyebarkan pesan ke grup LINE dan WhatsApp. 

Pengambilan data melalui penyebaran pesan di grup 

dapat meningkatkan efektifitas dan efisiensi serta 

sangat mudah mendapatkan responden dalam skala 

yang lebih banyak. Grup-grup yang disebarkan 

diantaranya yaitu grup keluarga, event, angkatan, dan 

grup lain yang sekiranya sesuai dengan kriteria 

responden yang diinginkan. Selain itu, demografi 

anggota yang ada di dalam juga berbeda-beda yang 

membuat sudut pandang dan pendapat dalam menjawab 

kuesioner akan berbeda. 

https://bit.ly/MBSurvei
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b. Personal chat di LINE dan WhatsApp 

Proses pengambilan data dilakukan dengan 

menyebarkan pesan secara pribadi di LINE dan 

WhatsApp. Pengambilan data melalui personal chat ini 

bertujuan untuk mendapatkan data dari responden 

secara satu persatu kepada kerabat dekat, keluarga, 

sahabat, dan lainnya yang memenuhi kriteria 

responden. Hal ini sangat penting untuk membantu 

dalam melakukan validasi kuesioner terlebih dahulu 

kepada 30 orang. Selain itu juga dapat menambah 

responden yang memiliki berbagai ragam demografi, 

sudut pandang dan pendapat terkait dengan pengaruh 

penggunaan mobile banking bank mandiri (mandiri 

online).  

 

 

 

Gambar 4.3 Screenshot penyebaran kuesioner melalui group 

LINE dan Whatsapp 
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c. Share instastory di Instagram 

Proses pengambilan data dilakukan dengan cara 

membagikan beberapa poster yang berisi ajakan kepada 

followers untuk mengisi kuesioner melalui fitur 

instastory di Instagram. Penggunaan fitur tersebut 

didasarkan karena Instagram merupaan sosial media 

yang popular di kalangan generasi millennial. 

Pembagian poster pada instastory sosial media 

Instagram menjadi salah satu platform yang digemari 

banyak kalangan untuk membagikan berbagai macam 

informasi dan kampanye. Penggunaan fitur tersebut 

memiliki keuntungan yaitu instastory yang telah dibuat 

dapat dilihat oleh seluruh followers kemudian 

instastory tersebut dapat di repost oleh orang lain 

sehingga lingkup penyebaran lebih luas.  

 

Gambar 4.4 Screenshot penyebaran kuesioner melalui personal 

chat LINE dan Whatsapp 
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d. Direct Message di Instagram 

Proses pengambilan data dilakukan dengan 

mengirimkan pesan secara langsung kepada responden 

dengan menggunakan fitur direct message yang 

terdapat di Instagram. Pengambilan data melalui direct 

message Instagram bertujuan untuk memperluas 

jaringan responden. Hal ini juga bertujuan untuk 

menargetkan responden yang lebih aktif di media sosial 

Instagram. Penggunaan fitur direct message juga 

memiliki keuntungan yaitu memiliki peluang yang 

lebih besar untuk mendapatkan responden karena 

berinteraksi dengan responden secara langsung.  

 

 

 

 

 

Gambar 4.5 Screenshot penyebaran kuesioner melalui instastory 
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e. Share di Twitter 

Proses pengambilan data dilakukan dengan membuat 

sebuah tweet melalui media sosial Twitter. Penggunaan 

media sosial Twitter bertujuan untuk memperluas 

jaringan penyebaran kuesioner. Hal tersebut karena 

Twitter merupakan media sosial yang dapat 

menyebarkan informasi secara luas dengan 

menyediakan fitur retweet sehingga siapapun (tidak 

harus followers) bisa membantu menyebarkan tweet 

berupa kuesioner tersebut. Selain itu, Twitter memiliki 

format tweet yang ringkas tidak boleh melebihi 144 

huruf. Sehingga tidak menimbulkan efek malas 

membaca karena tulisan yang terlalu panjang serta 

maksud dan tujuan dari tweet yang telah dibuat dapat 

tersampaikan.  

Gambar 4.6 Screenshot penyebaran kuesioner melalui direct 

message Instagram 
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f. Share di Facebook 

Proses pengambilan data dilakukan dengan membuat 

sebuah post melalui timeline media sosial Facebook. 

Penggunaan media sosial Facebook bertujuan untuk 

menambah variasi responden karena pengguna 

Facebook memiliki karakteristik yang berbeda. 

Menyebarkan kuesioner menggunakan Facebook juga 

memiliki banyak keuntungan karena Facebook 

memiliki berbagai macam komunitas yang terbuka dan 

dapat post yang telah dibuat dapat disebarkan secara 

langsung dengan menggunakan fitur chat. Selain itu, 

post tersebut juga dapat dibagikan oleh orang lain 

sehingga lingkup penyebarannya lebih luas. 

 

 

 

 

Gambar 4.7 Screenshot penyebaran kuesioner melalui Twitter 
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Dari kelima metode penyebaran kuesioner secara 

online, menunjukkan bahwa metode personal chat pada 

platform Line dan Whatapp menghasilkan jumlah responden 

yang paling banyak daripada metode-metode lainnya. Metode 

personal chat secara langsung dan spesifik akan menghubungi 

calon responden sehingga peneliti dapat melakukan follow up 

kepada calon responden. Hal ini memberikan kesan bahwa 

penelitian ini adalah penting, sehingga responden bersedia 

mengisi kuesioner tersebut (Yuliansyah, 2016). Kemudian, 

metode yang tidak menghasilkan banyak responden yaitu 

menggunakan media sosial Twitter disebabkan oleh retweet 
yang didapatkan tidak terlalu banyak sehingga kuesioner kurang 

tersebar.  

2. Pengambilan Data Secara Offline 

Penyebaran kuesioner secara offline dilakukan dengan cara 

mengunjungi beberapa lokasi di Surabaya dan Sidoarjo 

yang telah ditentukan sebelumnya. Pengisian kuesioner 

Gambar 4.8 Screenshot penyebaran kuesioner melalui Facebook 
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dilakukan dengan menggunakan smartphone milik 

penyurvei. Untuk menarik minat orang-orang agar mau 

menjadi responden, maka setiap orang yang telah mengisi 

kuesioner akan mendapatkan suvenir menarik. Tujuan 

survei secara offline yaitu untuk mendapatkan mendapatkan 

lebih banyak responden karena bertatap muka secara 

langsung dan data yang dihasilkan diharapkan memiliki 

tingkat validitas yang bagus. Berikut ini adalah 

dokumentasi pengambilan data secara offline. 

 

Dengan menggunakan metode secara offline, peneliti 

mendapatkan responden yang valid, karena peneliti bisa 

langsung mengecek dan bertanya terkait kepemilikan 

mobile banking yang sesuai kriteria yang diharapkan.   

Pengambilan data yang dilakukan kepada responden 

dengan kriteria tertentu. Kriteria responden yang dapat mengisi 

kuesioner tersebut yaitu: 

a. Memiliki rentang usia antara 17-39 tahun. 

b. Menggunakan aplikasi layanan mobile banking bank 

Mandiri (Mandiri Online). 

c. Berasal dari masing-masing provinsi yang terdapat di 

Pulau Jawa. 

Gambar 4.9 Dokumentasi penyebaran kuesioner secara offline 



92 

 

 

 Hasil Pengambilan Data 

Berdasarkan proses pengambilan data yang telah 

dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang telah disebar, 

memberikan hasil bahwa keseluruhan responden yang 

didapatkan pernah menggunakan mobile banking dengan 

rentang usia 17-39 tahun. Total data yang didapatkan yaitu 

sebesar 552 responden. Beberapa data yang didapatkan dapat 

dilihat pada Tabel 4.4. Hasil tersebut akan menyajikan beberapa 

informasi yang berguna misalnya data rentang usia responden 

yang akan digunakan sebagai objek penelitian. 

Dari keseluruhan data yang didapatkan, kemudian 

dilakukan proses pembersihan data yang tidak sesuai dengan 

kriteria responden yang telah ditentukan. Penelitian ini 

menggunakan data yang telah dibersihkan sebanyak 400 data 

responden yang kemudian akan digunakan untuk proses 

pengolahan data lebih lanjut berdasarkan kajian literatur yang 

sudah dijelaskan sebelumnya. Hasil pengambilan data dapat 

dilihat pada Lampiran B. Berikut ini adalah hasil analisis 

statistika deskriptif dari 400 data responden yang akan diolah 

untuk proses selanjutnya yang terdapat pada Tabel 4.4.  

 
Tabel 4.4 Hasil analisis statistika deskriptif responden 

Kategori Keterangan Jumlah Persentase 

Jenis kelamin 
Laki-laki 178 44% 

Perempuan 222 56% 

Usia Responden 

17-22 Tahun 293 73% 

23-28 Tahun 64 16% 

29-34 Tahun 17 4% 

35-39 Tahun 26 7% 

Domisili 

Responden 

Jawa Timur 202 50% 

Jawa Barat 67 17% 

Jawa Tengah 42 15% 

Banten 19 5% 

DKI Jakarta 56 14% 

DI Yogyakarta 14 3% 

Profesi Responden 

Dokter 1 0,3% 

Ibu Rumah 

Tangga 
5 1,3% 

Pegawai BUMN 3 0,8% 
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Kategori Keterangan Jumlah Persentase 

Pegawai Kontrak 2 0,5% 

Pegawai Swasta 42 10,5% 

Pelajar/Mahasiswa 281 70,5% 

Tidak Bekerja 4 1,0% 

PNS 47 11,8% 

POLRI 1 0,3% 

Wiraswasta 13 3,3% 

Intensitas 

Penggunaan 

Mandiri Online 

>10 Kali 145 36% 

4-10 Kali 156 39% 

2-3 Kali 76 19% 

1 Kali 23 6% 

Waktu Terakhir 

Kali 

Menggunakan 

Mandiri Online 

Dalam 3 hari 

kemarin 
281 70% 

1 Minggu yang 

lalu 
74 18% 

1 Bulam yang lalu 19 5% 

Lebih dari 1 bulan 

yang lalu 
26 7% 

 

Dari Tabel 4.4, dapat diketahui bahwa data yang diisi 

responden didominasi oleh perempuan sebesar 56% dari seluruh 

populasi data. Rentang usia responden yang mengisi kuesioner 

ini didominasi oleh usia 17-22 tahun dengan persentase 73%. 

Untuk domisili responden, penelitian ini didominasi di Jawa 

Timur dengan persentase 50%. Hal tersebut disebabkan oleh 

faktor penyebaran kuesioner yang berbasis di lokasi penelitian 

di Surabaya dan faktor penyebaran kuesioner secara offline yang 
hanya menjangkau daerah disekitar Surabaya karena rentang 

waktu pengambilan data yang tidak terlalu lama (2 bulan).   

Profesi responden yang mengisi kuesioner ini di dominasi oleh 

Pelajar/Mahasiswa sebesar 70.5%. Intensitas penggunaan 

mandiri online yang responden lakukan sebagian besar di 

dominasi sebanyak 4-10 kali dalam seminggu yaitu sebensar 

39%. Hal ini dapat didukung dengan waktu terakhir 

menggunakan mandiri online yang mayoritas menggunakannya 

selama 3 hari kemarin yaitu sebesar 70%.  
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Untuk mengembangkan analisis deskriptif yang telah 

dilakukan, penelitian selanjutnya dapat mencantumkan IP 

Address dari setiap responden yang telah mengisi kuesioner 

tersebut dengan tujuan untuk memastikan bahwa kuesioner 

secara merata diisi oleh responden yang domisilinya menyebar 

rata. Selain itu, latar belakang responden dapat lebih didetailkan 

lagi dengan menjelaskan asal jurusan, bidang pekerjaan, 

pendidikan terakhir, dan lain sebagainya. Selain itu, dalam 

melakukan penyebaran kuesioner dapat dilakukan inovasi    

berupa mengiklankan menggunakan fitur yang terdapat di 

media sosial seperti Instagram Advertising dan melakukan 

sponsorship  dengan pihak yang dijadikan studi kasus. Hal 

karena survey yang menerapkan sponsorship dengan suatu 

instansi memiliki respon lebih tinggi hingga 48,9% 

dibandingkan survey yang tidak bekerja sama secara 

sponsorship (Yuliansyah, 2016).     
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5 BAB V 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Pada bab ini dijelaskan tentang hasil analisis dan 

pembahasan pada penelitian Tugas Akhir terkait pengolahan 

data dan pengumupulan data yang sudah dilakukan.  

 Hasil Implementasi 

Pada tahap ini dilakukan beberapa pengujian terhadap 

data yang sudah dikumpulkan melalui kuesioner. Beberapa 

pengujian yang dilakukan yaitu berada di tahap pre-processing 

data dengan melakukan Tahapan pengujian yang dilakukan 

yaitu Uji Asumsi Klasik, Uji Confirmatory Factor Analysis 

(CFA), Uji Kesesuaian Model, dan Modifikasi Indeks pada 

Model.  

 

5.1.1 Hasil Implementasi Model 

Pada tahapan implementasi model, dilakukan beberapa 

langkah pengolahan dan pengujian terhadap data yang telah 

dikumpulkan melalui kuesioner. Tahap-tahap tersebut terdiri 

sebagai berikut.  
 

1. Hasil Pre-Processing Data 

Pada tahap pre-processing data dilakukan uji validitas 

dan uji reliabilitas. Tahapan ini dilakukan untuk memastikan 

bahwa data yang akan diolah telah siap dan bebas dari data yang 

tidak relevan dan tidak valid. Pada tahapan ini menggunakan 50 

data responden sebagai data yang diuji berdasarkan metode non 

random sampling. Hal ini menghasilkan bahwa data yang diuji 

sudah cukup terwakilkan, yang mana hasil yang ditunjukan 

sudah valid dan reliable.   

 

a. Hasil Uji Validitas Kuesioner 

Uji validitas dilakukan untuk menguji apakah data dan 

kuesioner yang sudah disebarkan valid atau tidak. Uji 

validitas ini mengukur tingkat kevalidan dari suatu data.
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Sehingga dapat diketahui validitas indikator pernyataan 

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pernuataan yang 

pada kuesioner bisa mewakili keseluruhan kuesioner dan 

responden memahami betul apa maksud pernyataan dari 

indicator kuesioner. Uji  validitas ini dilakukan menggunakan 

SPSS dengan menggunakan korelasi Bivariate Pearson. Untuk 

mengetahui valid atau tidaknya data, perlu dilakukan dengan 

cara membandingkan hasil R hitung dengan R tabel. R tabel 

yang digunakan yaitu dengan uji 2 sisi menggunakan sig. 0.05. 

Jika R hitung  ≥ R tabel maka indikator pertanyaan sudah 

berkorelasi terhadap skor total dan dapat dikatakan data tersebut 

valid.  

Dalam melakukan Uji Validitas ini diperlukan data 

sebanyak 50 responden. Hasil dari uji validitas kuesioner 

ini dapat dilihat pada Tabel 5.1 sampai  dbawah ini.  

Tabel 5.1 Hasil uji validitas variable Performance Expectancy 

(PE) 

Indikator Nilai R Hitung 
Nilai R 

tabel 
Keterangan 

PE1 0.607 0.279 Valid 

PE2 0.747 0.279 Valid 

PE3 0.834 0.279 Valid 

PE4 0.743 0.279 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.1, dapat 

diketahui bahwa variabel PE (Performance Expectancy) 

dinyatakan valid karena nilai R hitung > nilai R tabel. 

Tabel 5.2 Hasil uji validitas variable Effort Expectancy (EE) 

Indikator Nilai R Hitung 
Nilai R 

tabel 
Keterangan 

EE1 0.755 0.279 Valid 

EE2 0.741 0.279 Valid 

EE3 0.616 0.279 Valid 

EE4 0.710 0.279 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.2, dapat 

diketahui bahwa variabel EE (Effort Expectancy) 

dinyatakan valid karena nilai R hitung > nilai R tabel. 
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Tabel 5.3 Hasil uji validitas variable Social Influence (SI) 

Indikator Nilai R Hitung 
Nilai R 

tabel 
Keterangan 

SI1 0.927 0.279 Valid 

SI2 0.928 0.279 Valid 

SI3 0.867 0.279 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.3, dapat 

diketahui bahwa variabel SI (Social Influence) 

dinyatakan valid karena nilai R hitung > nilai R tabel. 

Tabel 5.4 Hasil uji validitas variable Facilitating Condition (FC) 

Indikator Nilai R Hitung 
Nilai R 

tabel 
Keterangan 

FC1 0.686 0.279 Valid 

FC2 0.580 0.279 Valid 

FC3 0.694 0.279 Valid 

FC4 0.607 0.279 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.4, dapat 

diketahui bahwa variabel FC (Facilititating Condition) 

dinyatakan valid karena nilai R hitung > nilai R tabel. 

Tabel 5.5 Hasil uji validitas variable Hedonic Motivation (HM) 

Indikator Nilai R Hitung 
Nilai R 

tabel 
Keterangan 

HM1 0.882 0.279 Valid 

HM2 0.840 0.279 Valid 

HM3 0.669 0.279 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.5, dapat 

diketahui bahwa variabel HM (Hedonic Motivation) 

dinyatakan valid karena nilai R hitung > nilai R tabel. 

Tabel 5.6 Hasil uji validitas variable Price Value (PV) 

Indikator Nilai R Hitung 
Nilai R 

tabel 
Keterangan 

PV1 0.796 0.279 Valid 

PV2 0.805 0.279 Valid 

PV3 0.673 0.279 Valid 
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Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.6, dapat 

diketahui bahwa variabel PV (Price Value) dinyatakan 

valid karena nilai R hitung > nilai R tabel, 

Tabel 5.7 Hasil uji validitas variable Habit (HT) 

Indikator Nilai R Hitung 
Nilai R 

tabel 
Keterangan 

HT1 0.659 0.279 Valid 

HT2 0.866 0.279 Valid 

HT3 0.876 0.279 Valid 

HT4 0.750 0.279 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.7, dapat 

diketahui bahwa variabel HT (Habit) dinyatakan valid 

karena nilai R hitung > nilai R tabel. 

Tabel 5.8 Hasil uji validitas variable Usage (USE) 

Indikator Nilai R Hitung 
Nilai R 

tabel 
Keterangan 

USE1 0.552 0.279 Valid 

USE2 0.628 0.279 Valid 

USE3 0.577 0.279 Valid 

USE4 0.773 0.279 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.8, dapat 

diketahui bahwa variabel USE (Usage) dinyatakan valid 

karena nilai R hitung > nilai R tabel. 

Tabel 5.9 Hasil uji validitas variable Information Quality (IQ) 

Indikator Nilai R Hitung 
Nilai R 

tabel 
Keterangan 

IQ1 0.744 0.279 Valid 

IQ2 0.804 0.279 Valid 

IQ3 0.887 0.279 Valid 

IQ4 0.726 0.279 Valid 

IQ5 0.854 0.279 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.9, dapat 

diketahui bahwa variabel IQ (Information Quality) 

dinyatakan valid karena nilai R hitung > nilai R tabel. 
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Tabel 5.10 Hasil uji validitas variable System Quality (SQ) 

Indikator Nilai R Hitung 
Nilai R 

tabel 
Keterangan 

SQ1 0.823 0.279 Valid 

SQ2 0.760 0.279 Valid 

SQ3 0.829 0.279 Valid 

SQ4 0.678 0.279 Valid 

SQ5 0.666 0.279 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.10, dapat 

diketahui bahwa variabel SQ (System Quality) dinyatakan 

valid karena nilai R hitung > nilai R tabel. 

Tabel 5.11 Hasil uji validitas variable Service Quality (SRQ) 

Indikator Nilai R Hitung 
Nilai R 

tabel 
Keterangan 

SRQ1 0.963 0.279 Valid 

SRQ2 0.969 0.279 Valid 

SRQ3 0.930 0.279 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.11, dapat 

diketahui bahwa variabel SRQ (Service Quality) 

dinyatakan valid karena nilai R hitung > nilai R tabel. 

Tabel 5.12 Hasil uji validitas variable Satisfaction (SATIS) 

Indikator Nilai R Hitung 
Nilai R 

tabel 
Keterangan 

SATIS1 0.840 0.279 Valid 

SATIS2 0.931 0.279 Valid 

SATIS3 0.861 0.279 Valid 

SATIS4 0.869 0.279 Valid 

SATIS5 0.852 0.279 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.12, dapat 

diketahui bahwa variabel SATIS (Satisfaction) 

dinyatakan valid karena nilai R hitung > nilai R tabel. 

Tabel 5.13 Hasil uji validitas variable Loyalty (LYT) 

Indikator Nilai R Hitung 
Nilai R 

tabel 
Keterangan 

LYT1 0.795 0.279 Valid 



100 

 

 

LYT2 0.846 0.279 Valid 

LYT3 0.591 0.279 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.13, dapat 

diketahui bahwa variabel LYT (Loyalty) dinyatakan valid 

karena nilai R hitung > nilai R tabel. 

Berdasarkan Tabel 5.1 sampai Tabel 5.13 untuk uji 

validitas kuesioner dapat disimpulkan bahwa indikator-

indikator yang ada dari masing-masing variabel di 

dugunakan dalam kuesioner dikatakan Valid. Hal tersebut 

karena seluruh nilai R hitung  ≥ R tabel.  

 

b. Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner 

Uji reliabilitas pada data hasil survei ini digunakan untuk 

mengidentifikasi apakah data yang digunakan reliable 

atau tidak. Data yang digunakan untuk uji reliabilitas ini 

menggunakan data sama seperti uji validitas sebanyak 50 

data.  Berikut ini, Tabel 5.14 menyatakan hasil uji 

reliabilitas kuisioner yang sudah diuji sebagai berikut. 

 
Tabel 5.14 Hasil uji reliabilitas kuesioner 

Reliability Statistic 

Cronbach’s Alpha N of Items 

0,945 50 

Berdasarkan Tabel 5.14 dapat diketahui hasil Cronbach 

Alpha sebesar 0,945. Hal ini dikatakan bahwa data pada 

Uji Reliabilitas pada kuisioner ini reliable. 

2. Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji Asumsi Klasik ini digunakan untuk memastikan 

bahwa data-data yang sudah diperoleh sudah terdistribusi 

normal. Uji asumsi klasik ini menggunakan 2 jenis pengujian 

yaitu normalitas dan multikolinearitas.   

 

a. Hasil Uji Normalitas 

Untuk mengidentifikasi hasil distribusi data yang 

nantinya akan diolah lebih lanjut, perlu dilakukan uji 

normalitas. Pada penelitian menggunakan SEM ini, 
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syarat utama dalam melakukan uji asumsi klasik ini yaitu 

data yang didapatkan harus terdistribusi secara normal. 

Uji normalitas ini menggunakan data sebanyak 400 data 

responden yang mana data tersebut sudah dilakukan 

cleaning atau pembersihan data yang tidak termasuk 

kualifikasi dan data outlier.   

• Hasil Uji Skewness dan Kurtosis  

Uji Skewness dan Kurtosis adalah cara untuk 

mengidentifikasi hasil disribusi data secara univariate. 

Skewness dilakukan untuk mengukur kemencengan dari 

data sementara kurtosis dilakukan unutk mengukur 

puncak dari distribusi data. Data dapat dikatakan 

terdistribusi normal jika memenuhi nilai skewness dan 

kurtosis dengan syarat nilai skewness berada diantara ±3 

dan nilai kurtosis berada diantara ±8. Berikut ini adalah 

hasil dari uji skewness dan kurtosis yang dapat dilihat 

pada  Tabel 5.15 sampai   Tabel 5.18 

      Tabel 5.15 Hasil pengukuran skewness dan kurtosis (variabel PE-

FC) 

Variabel PE EE SI FC 

Skewn

ess 

Skew

ness 
-0.127 -0.164 -0.037 -0.225 

Std. 

Error 
0.122 0.122 0.122 0.122 

Nilai 

(±3) 
-1.043 -1.344 -0.301 -1.844 

Kurtos

is 

Kurto

sis 
-1.282 -0.885 -1.159 -1.017 

Std. 

Error 
0.243 0.243 0.243 0.243 

Nilai 

(±8) 
-5.266 -3.636 -4.759 -4.177 

Keterangan Normal Normal Normal Normal 
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      Tabel 5.16 Hasil pengukuran skewness dan kurtosis (variabel 

HM-USE) 

Variabel PE EE SI FC 

Skewn

ess 

Skew

ness 
-0.306 -0.216 -0.316 -0.341 

Std. 

Error 
0.122 0.122 0.122 0.122 

Nilai 

(±3) 
-2.507 -1.770 -2.591 -2.792 

Kurtos

is 

Kurto

sis 
-1.257 -0.972 -1.068 -1.235 

Std. 

Error 
0.243 0.243 0.243 0.243 

Nilai 

(±8) 
-5.164 -3.991 -4.387 -5.075 

Keterangan Normal Normal Normal Normal 

 

     Tabel 5.17 Hasil pengukuran skewness dan kurtosis (variabel IQ-

SRQ) 

Variabel IQ SQ SRQ 

Skewness 

Skewness -0.177 -0.193 -0.340 

Std. Error 0.122 0.122 0.122 

Nilai 

(±3) 
-1.454 -1.583 -2.784 

Kurtosis 

Kurtosis -1.192 -0.980 -0.568 

Std. Error 0.243 0.243 0.243 

Nilai 

(±8) 
-4.898 -4.027 -4.332 

Keterangan Normal Normal Normal 
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    Tabel 5.18 Hasil pengukuran skewness dan kurtosis (variabel 

SATIS-LYT) 

Variabel SATIS LYT 

Skewness 

Skewness -0.274 -0.200 

Std. Error 0.122 0.122 

Nilai (±3) -2.249 -1.642 

Kurtosis 

Kurtosis -1.058 -1.226 

Std. Error 0.243 0.243 

Nilai (±8) -4.348 -5.035 

Keterangan Normal Normal 

 

• Hasil Uji Q-Q Plot (Quantile-Quantile Plot)  

Hasil uji normalitas menggunakan Q-Q plot dapat pada 

Lampiran G. Berdasarkan hasil pengujian normalitas 

dengan Q-Q plot, dapat diketahui bahwa titik-titik atau 

data tersebar di dekat garis diagonalnya, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa data penelitian sudah terdistribusi 

normal. 

• Hasil Uji Multivariate 

Uji multivariate ini dilakukan untuk mengukur 

persebaran distribusi data dengan cara mengidentifikasi 

nilai mahalanobis dan chi-square. Data lolos uji 

multivariate jika hasil nya kurang dari 1. Pada Tabel 5.19 

dapat diketahui hasilnya yaitu 0.992. Sehingga, dapat 

dikatakan bahwa data tersebut sudah terdistribusi normal. 

Berikut ini adalah hasil dari uji multivariate yang dapat 

dilihat pada Tabel 5.19.  

Tabel 5.19 Hasil koefisien korelasi multivariate 

Correlations 

 Mahalanobis 

Distance 
qi 

Mahalanobis 

Distance 

Pearson 

Correlation 

1 0,992** 

Sig (2-tailed)  0,000 

N 400 400 

Chi-square 

(qi) 

Pearson 

Correlation 

0,992** 1 
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Gambar 5.1 Hasil diagram scatter plot 

Sig (2-tailed) 0,000  

N 400 400 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

Selain itu, bentuk pengujian multivariate ini bisa juga 

dilihat menggunakan diagram scatter plot dari 400 data 

yang digunakan. Data dapat dikatakan terdistribusi 

normal jika membentuk diagonal dan lurus lebih dari 

50%. Berikut ini adalah hasil dari diagram scatter plot 

yang dapat dilihat pada Gambar 5.1 dibawah ini.  

 

 

 

b. Hasil Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas ini dilakukan untuk dapat 

membuktikan dan memastikan bahwa antar variabel 

independent yang mempengaruhi variable dependent 

tujuan tidak memiliki korelasi yang besar. Berikut ini 

adalah Tabel 5.20 adalah hasil dari uji multikolinearitas 

pada data yang sudah dilakukan normalisasi sebelumnya. 

 
Tabel 5.20 Hasil uji multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Variabel 
Colinearity Statistic 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   
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a. Dependent Variable: LYT 

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas pada Tabel 5.20 

dapat disimpulkan bahwa data yang digunakan tidak 

terjadi multikolinearitas karena nilai tolerance > 0.1 dan 

tolerance < 10. Maka dari itu, data tersebut sudah 

tergolong baik.  

3. Hasil Uji Confirmatory Factor Analysis 

Uji Confirmatory Factor Analysis (CFA) adalah model 

pengukuran yang digunakan untuk mengukur tingkat valid 

model dan mengidentifikasi pengaruh variable yang ada di 

dalam model. Uji CFA ini dilakukan dengan 2 tahapan 

pengujian yaitu Uji Validitas Model dan Uji Reliabilitas Model. 

 

a. Hasil Uji Validitas Model 

Uji CFA mengukur loading factor dari masing-masing 

indikator dari variable yang digunakan dalam penelitian 

untuk diketahui hasilnya apakah valid atau tidak. 

Indikator dikatakan valid jika sudah memenuhi nilai 

minimum sebesar ≥ 0.5. Jika hasilnya tidak valid, maka 

indicator tersebut harus dihapus dan tidak bisa dilakukan 

pengujian lebih lanjut untuk menguji model penelitian. 

PE 0.547 1.828 

EE 0.487 2.055 

SI 0.774 1.293 

FC 0.519 1.928 

HM 0.391 2.557 

PV 0.622 1.606 

HT 0.533 1.877 

USE 0.650 1.540 

IQ 0.394 2.535 

SQ 0.310 3.222 

SRQ 0.357 2.800 

SATIS 0.358 2.792 
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Hasil dari uji CFA dari masing-masing variable dapat 

dilihat pada Tabel 5.21 sampai 5.33 berikut ini.  

Tabel 5.21 Hasil uji validitas variable Performance Expectancy (PE) 

Indikator 
Loading 

Factor 

Nilai 

Minimum 
Keterangan 

PE1 0.60 0.5 Valid 

PE2 0.57 0.5 Valid 

PE3 0.54 0.5 Valid 

PE4 0.46 0.5 Tidak Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.21, dapat 

diketahui bahwa indikator pada variabel PE 

(Performance Expectancy) yang dinyatakan valid yaitu 

PE1, PE2, dan PE3. Sedangkan indikator PE4 dinyatakan 

tidak valid karena tidak memenuhi nilai minimum < 0.5. 

Maka dari itu hanya indikator PE1, PE2 dan PE3 saja 

yang bisa dilanjutkan untuk dilakukan pengujian tahap 

selanjutnya.  

Tabel 5.22 Hasil uji validitas variable Effort Expectancy (EE) 

Indikator 
Loading 

Factor 

Nilai 

Minimum 
Keterangan 

EE1 0.80 0.5 Valid 

EE2 0.76 0.5 Valid 

EE3 0.26 0.5 Tidak Valid 

EE4 0.81 0.5 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.22, dapat 

diketahui bahwa indikator pada variabel EE (Effort 

Expectancy) yang dinyatakan valid yaitu EE1, PE2, dan 

EE4. Sedangkan indikator EE3 dinyatakan tidak valid 

karena tidak memenuhi nilai minimum < 0.5. Maka dari 

itu hanya indikator EE1, EE2 dan EE4 saja yang bisa 

dilanjutkan untuk dilakukan pengujian tahap selanjutnya.  

Tabel 5.23 Hasil uji validitas variable Social Influence (SI) 

Indikator 
Loading 

Factor 

Nilai 

Minimum 
Keterangan 

SI1 0.83 0.5 Valid 

SI2 0.87 0.5 Valid 
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Indikator 
Loading 

Factor 

Nilai 

Minimum 
Keterangan 

SI3 0.78 0.5 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.23, dapat 

diketahui bahwa semua indikator variabel SI (Social 
Influence) dinyatakan valid dan bisa dilanjutkan untuk 

dilakukan pengujian tahap selanjutnya. 

Tabel 5.24 Hasil uji validitas variable Facilitating Condition (FC) 

Indikator 
Loading 

Factor 

Nilai 

Minimum 
Keterangan 

FC1 0.64 0.5 Valid 

FC2 0.68 0.5 Valid 

FC3 0.57 0.5 Valid 

FC4 0.31 0.5 Tidak Valid 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.24,  dapat 

diketahui bahwa indikator pada variabel FC (Facilitating 

Condition) yang dinyatakan valid yaitu FC1, FC2, dan 

FC3. Sedangkan indikator FC4 dinyatakan tidak valid 

karena tidak memenuhi nilai minimum < 0.5. Maka dari 

itu hanya indikator FC1, FC2 dan FC3 saja yang bisa 

dilanjutkan untuk dilakukan pengujian tahap selanjutnya.  

Tabel 5.25 Hasil uji validitas variable Hedonic Motivation (HM) 

Indikator 
Loading 

Factor 

Nilai 

Minimum 
Keterangan 

HM1 0.74 0.5 Valid 

HM2 0.78 0.5 Valid 

HM3 0.71 0.5 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.25, dapat 

diketahui bahwa semua indicator variabel HM (Hedonic 
Motivation) dinyatakan valid dan bisa dilanjutkan untuk 

pengujian tahap selanjutnya. 
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Tabel 5.26 Hasil uji validitas variable Price Value (PV) 

Indikator 
Loading 

Factor 

Nilai 

Minimum 
Keterangan 

PV1 0.67 0.5 Valid 

PV2 0.82 0.5 Valid 

PV3 0.63 0.5 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.26, dapat 

diketahui bahwa semua indikator variabel PC (Price 

Value) dinyatakan valid dan bisa dilanjutkan untuk 

dilakukan pengujian tahap selanjutnya. 

Tabel 5.27 Hasil uji validitas variable Habit (HT) 

Indikator 
Loading 

Factor 

Nilai 

Minimum 
Keterangan 

HT1 0.76 0.5 Valid 

HT2 0.68 0.5 Valid 

HT3 0.68 0.5 Valid 

HT4 0.84 0.5 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.27, dapat 

diketahui bahwa semua indikator variabel HT (Habit) 

dinyatakan valid dan bisa dilanjutkan untuk dilakukan 

pengujian tahap selanjutnya. 

Tabel 5.28 Hasil uji validitas variable Usage (USE) 

Indikator 
Loading 

Factor 

Nilai 

Minimum 
Keterangan 

USE1 0.76 0.5 Valid 

USE2 0.72 0.5 Valid 

USE3 0.69 0.5 Valid 

USE4 0.26 0.5 Tidak Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.28, dapat 

diketahui bahwa indikator pada variabel USE (Usage) 

yang dinyatakan valid yaitu USE1, USE2, dan USE3. 

Sedangkan indikator USE4 dinyatakan tidak valid karena 

tidak memenuhi nilai minimum < 0.5. Maka dari itu 

hanya indikator USE1, USE2 dan USE3 saja yang bisa 

dilanjutkan untuk dilakukan pengujian tahap selanjutnya. 
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Tabel 5.29 Hasil uji validitas variable Information Quality (IQ) 

Indikator 
Loading 

Factor 

Nilai 

Minimum 
Keterangan 

IQ1 0.76 0.5 Valid 

IQ2 0.79 0.5 Valid 

IQ3 0.75 0.5 Valid 

IQ4 0.58 0.5 Valid 

IQ5 0.74 0.5 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.29, dapat 

diketahui bahwa semua indikator variabel IQ 

(Information Quality) dinyatakan valid dan bisa 

dilanjutkan untuk dilakukan pengujian tahap selanjutnya. 

Tabel 5.30 Hasil uji validitas variable System Quality (SQ) 

Indikator 
Loading 

Factor 

Nilai 

Minimum 
Keterangan 

SQ1 0.61 0.5 Valid 

SQ2 0.80 0.5 Valid 

SQ3 0.77 0.5 Valid 

SQ4 0.46 0.5 Tidak Valid 

SQ5 0.65 0.5 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.30,  dapat 

diketahui bahwa indikator pada variabel SQ (System 

Quality) yang dinyatakan valid yaitu SQ1, SQ2, SQ3, dan 

SQ5. Sedangkan indikator SQ4 dinyatakan tidak valid 

karena tidak memenuhi nilai minimum < 0.5. Maka dari 

itu hanya indikator SQ1, SQ2, SQ3, dan SQ5 saja yang 

bisa dilanjutkan untuk dilakukan pengujian tahap 

selanjutnya. 

Tabel 5.31 Hasil uji validitas variable Service Quality (SRQ) 

Indikator 
Loading 

Factor 

Nilai 

Minimum 
Keterangan 

SRQ1 0.82 0.5 Valid 

SRQ2 0.87 0.5 Valid 

SRQ3 0.84 0.5 Valid 
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Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.31, dapat 

diketahui bahwa semua indikator variabel SRQ (Service 

Quality) dinyatakan valid dan bisa dilanjutkan untuk 

dilakukan pengujian tahap selanjutnya. 

Tabel 5.32 Hasil uji validitas variable Satisfaction (SATIS) 

Indikator 
Loading 

Factor 

Nilai 

Minimum 
Keterangan 

SATIS1 0.74 0.5 Valid 

SATIS2 0.77 0.5 Valid 

SATIS3 0.72 0.5 Valid 

SATIS4 0.79 0.5 Valid 

SATIS5 0.81 0.5 Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.32, dapat 

diketahui bahwa semua indikator variabel SATIS 

(Satisfaction) dinyatakan valid dan bisa dilanjutkan untuk 

dilakukan pengujian tahap selanjutnya. 

Tabel 5.33 Hasil uji validitas variable Loyalty (LYT) 

Indikator 
Loading 

Factor 

Nilai 

Minimum 
Keterangan 

LYT1 0.66 0.5 Valid 

LYT2 0.73 0.5 Valid 

LYT3 0.45 0.5 Tidak Valid 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 5.33, dapat 

diketahui bahwa indikator pada variabel LYT (Loyalty) 

yang dinyatakan valid yaitu LYT1 dan LYT2. Sedangkan 

indikator LYT3 dinyatakan tidak valid karena tidak 

memenuhi nilai minimum < 0.5. Maka dari itu hanya 

indikator LYT1 dan LYT2 saja yang bisa dilanjutkan 

untuk dilakukan pengujian tahap selanjutnya. 

4. Hasil Uji Reliabilitas Model 

Uji reliabilitas model dilakukan dengan melihat nilai 

construct reliability (CR) dari masing-masing variabel 

berdasarkan indikator pengukurnya. Hasil construct reliability 

(CR) dikatakan memenuhi jika nilai berada diatas 0.7. Namun, 

jika nilai masih berada pada rentang antara 0.6 – 0.7, variabel 
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tersebut masih dapat diterima dengan syarat validitas dari 

indikator dikatakan baik (Hair, 2014). Untuk memperkuat hasil 

dari uji CR ini, dilakukan uji Average Variance Extracted 

(AVE). Hasil AVE dikatakan memenuhi jika >0.4. Berikut Tabel 

5.34 adalah hasil dari perhitungan CR dan AVE masing-masing 

variabel yang terdapat pada model penelitian.  
Tabel 5.34 Hasil dari uji reliabilitas (construct reliaibility) 

Var. Indikator Std 
Error 

Var. 

CR 

>0,6 

AVE 

>0,4 
Ket 

PE 

PE1 0.62 0.25 

0.60 0.52 Reliable PE2 0.56 0.35 

PE3 0.55 0.32 

EE 

EE1 0.81 0.25 

0.84 0.70 Reliable EE2 0.76 0.28 

EE4 0.81 0.27 

SI 

SI1 0.83 0.44 

0.87 0.61 Reliable SI2 0.87 0.31 

SI3 0.78 0.59 

FC 

FC1 0.66 0.25 

0.68 0.51 Reliable FC2 0.70 0.33 

FC3 0.58 0.64 

HM 

HM1 0.74 0.39 

0.79 0.66 Reliable HM2 0.78 0.24 

HM3 0.71 0.24 

PV 

PV1 0.67 1.03 

0.75 0.38 Reliable PV2 0.82 0.58 

PV3 0.63 0.84 

HT 

HT1 0.76 0.51 

0.83 0.39 Reliable 
HT2 0.67 1.45 

HT3 0.68 1.17 

HT4 0.84 0.33 

USE 

USE1 0.77 0.18 

0.77 0.74 Reliable USE2 0.72 0.15 

USE3 0.68 0.23 

IQ 

IQ1 0.76 0.52 

0.85 0.52 Reliable 

IQ2 0.79 0.35 

IQ3 0.75 0.33 

IQ4 0.58 0.85 

IQ5 0.73 0.39 
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Var. Indikator Std 
Error 

Var. 

CR 

>0,6 

AVE 

>0,4 
Ket 

SQ 

SQ1 0.59 1.07 

0.80 0.48 Reliable 
SQ2 0.82 0.24 

SQ3 0.78 0.26 

SQ5 0.64 0.61 

SRQ 

SRQ1 0.82 0.30 

0.88 0.73 Reliable SRQ2 0.87 0.21 

SRQ3 0.84 0.26 

SATIS 

SATIS1 0.74 0.30 

0.88 0.69 Reliable 
SATIS2 0.77 0.32 

SATIS3 0.72 0.26 

SATIS4 0.79 0.21 

SATIS5 0.81 0.25 

LYT 
LYT1 0.68 0.50 

0.68 0.58 Reliable 
LYT2 0.76 0.26 

Berdasarkan Tabel 5.34, dapat diketahui bahwa semua 

variabel yang diuji sudah memenuhi batas nilai minimum yang 

ditetapkan. Meski masih terdapat 2 variabel yaitu variabel price 
value (PV) dan habit (HT) yang nilai AVE nya berada dibawah 

nilai minimal, variable tersebut masih dapat dikatakan reliable. 

Hal tersebut dikarenakan, pengukuran AVE merupakan 

pengukuran yang bersifat opsional, sedangkan pengukuran yang 

wajib dilakukan adalah pengukuran CR (Hair, 2014). Sehingga 

pada penelitian ini, pengukuran untuk uji reliabilitas model 

lebih difokuskan pada perhitungan CR. Maka dari itu, 

berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan bahwa seluruh 

variabel yang diuji sudah reliabel dan dapat digunakan 

seluruhnya untuk melanjutkan proses pengujian model. 

5. Hasil Uji Kesesuaian Model 

Uji Kesesuaian model dilakukan untuk mengidentifikasi 

apakah model yang dianalisis sudah sesuai atau belum dengan 

melakukan uji yang mengacu pada indeks kesesuaian model 

yang diantaranya yaitu CMIN/DF, GFI, AGFI, NFI, TLI/NNFI, 

CFI, dan RMSEA. Berikut ini adalah hasil uji kesesuaian model 

yang bisa dilihat pada Tabel 5.35. 
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Tabel 5.35 Hasil uji kesesuaian model 

Indeks Uji 

Kesesuaian 
Hasil 

Nilai Cut 

Off 
Keterangan 

CMIN/DF 

2.135  Good fit 

( ≤ 2) 
Not Fit CMIN = 1801.98 

DF = 844 

GFI 0.830 

Good fit 

( ≥ 0.9) 

Marginal fit 

(0.8 ≤ AGFI 

≥ 0.9) 

Marginal Fit 

AGFI 0.800 

Good fit 

(≥ 0.9) 

Marginal fit 

(0.8 ≤ AGFI 

≥ 0.9) 

Marginal Fit 

NFI 0.960 
Good fit 

(≥ 0.9) 
Good Fit 

TLI/NNFI 0.980 
Good fit 

(≥ 0.9) 
Good Fit 

CFI 0.980 
Good fit 

(≥ 0.9) 
Good Fit 

RSMEA 0.058 
Good fit 

(< 0.08) 
Good Fit 

6. Hasil Modifikasi Indeks pada Model 

Berdasarkan hasil uji kesesuaian model pada Tabel 5.35, 

masih terdapat indeks uji kesesuaian yang belum fit, yaitu 

indeks CMIN/DF. Hal tersebut karena nilai indeks masih berada 

di atas nilai cut off. Oleh karena itu, untuk meningkatkan nilai 

tersebut perlu dilakukan modifikasi indeks pada model 

berdasarkan hasil modification indices dengan menambahkan 

hubungan error covariance pada hasil nilai indiaktor yang 

berada di variable yang sama (Hair, 2014). 

Modifikasi indeks pada model ini perlu dilakukan 

sebanyak 2 kali iterasi. Berikut ini adalah hasil dari masing-

masing iterasi yang dilakukan.  
1. Iterasi 0 (Hasil Awal): 
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Berikut adalah hasil iterasi ke-0 dari uji kesesuaian 

model.  

Tabel 5.36 Hasil saran modification indices iterasi ke-0 

Indikator 
Pengurangan di 

Chi-Square 

Estimasi 

Baru 

SATIS – USE 85.4 -0.53 

USE2 – USE1 62.2 0.11 

USE3 – USE1 41.8 0.10 

USE3 – USE2 59.0 0.11 

SATIS4 – SATIS1 15.4 -0.06 

SATIS5 – SATIS3  14.2 -0.06 

LYT1 – USE1  10.5 -0.07 

EE1 – USE1 8.4 0.05 

EE2 – EE1 27.1 0.11 

EE4 – USE2  15.1 -0.06 

EE4 – EE2  18.1 -0.09 

SI3 – PE3 8.7 -0.07 

FC1 – USE1  9.2 0.05 

FC1 – SATIS2  9.4 -0.05 

FC1 – LYT2 8.5 0.05 

FC2 – EE4 8.4 -0.05 

FC2 – EE4  12.0 0.07 

FC3 – EE2 9.6 0.08 

FC3 – SI3  8.1 0.10 

HM3 – LYT2 8.9 0.05 

HM3 – HM1 14.1 -0.08 

HT3 – HT1  39.1 -0.31 

HT3 – HT2* 92.0 0.74 

HT4 – EE4  10.3 0.07 

HT4 – HT1 8.7 0.11 

IQ2 – EE2 8.1 0.05 

IQ2 – EE4 12.9 -0.07 

IQ2 – HT3 8.2 0.11 

IQ2 – IQ1 15.5 0.12 

IQ3 – SATIS2 10.2 0.06 

IQ4 – SATIS5 9.6 -0.08 

IQ5 – HT1 10.6 0.09 

IQ5 – IQ2 14.0 -0.09 

SQ1 – LYT2 8.2 -0.09 
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Indikator 
Pengurangan di 

Chi-Square 

Estimasi 

Baru 

SQ1 – HM3 8.6 -0.08 

SQ3 – LYT2 9.7 0.05 

SQ3 – EE4 14.2 0.06 

SQ3 – SQ2 37.4 0.12 

SQ5 – SQ1 15.0 0.17 

SQ5 – SQ2 10.4 -0.08 

SRQ1 – LYT2 9.5 -0.05 

* Indikator yang ditambahkan pada modifikasi indeks 

Berdasarkan iterasi ke-0 pada Tabel Tabel 5.36, akan 

dilakukan modifikasi indeks pada model melalui 

indikator HT3 – HT2. Hal tersebut  dikarenakan nilai 

pengurangan di Chi-Square (decrease in chi-square) 

memiliki nilai tertinggi diantara pasangan indikator 

lainnya. 

2. Iterasi ke-1: 

Berikut adalah hasil iterasi ke-1 dari uji kesesuaian 

model.  

Tabel 5.37 Hasil uji kesesuaian model 

Indeks Uji 

Kesesuaian 
Hasil 

Nilai Cut 

Off 
Keterangan 

CMIN/DF 

2.017 
Good fit 

( ≤ 2) 
Not Fit CMIN = 1710.0 

DF = 843 

GFI 0.840 

Good fit 

( ≥ 0.9) 

Marginal 

fit (0.8 ≤ 

AGFI ≥ 

0.9) 

Marginal Fit 

AGFI 0.810 

Good fit 

(≥ 0.9) 

Marginal 

fit (0.8 ≤ 

AGFI ≥ 

0.9) 

Marginal Fit 

NFI 0.960 Good fit Good Fit 
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Indeks Uji 

Kesesuaian 
Hasil 

Nilai Cut 

Off 
Keterangan 

(≥ 0.9) 

TLI/NNFI 0.980 
Good fit 

(≥ 0.9) 
Good Fit 

CFI 0.980 
Good fit 

(≥ 0.9) 
Good Fit 

RSMEA 0.051 
Good fit 

(< 0.08) 
Good Fit 

Berdasarkan Tabel 5.37, setelah dilakukan modifikasi 

indeks pada model melalui hubungan indikator HT3 – 

HT2, hasil dari indeks CMIN/DF masih belum fit dengan 

nilai 2.017. Sedangkan untuk indeks kesesuaian model 

yang lainnya sudah memenuhi nilai cut off.  Maka dari 

itu, perlu dilakukan iterasi kembali untuk menurunkan 

nilai CMIN/Df agar ≤ 2. 

Tabel 5.38 Hasil saran modification indices iterasi ke-1 

Indikator 
Pengurangan 

di Chi-Square 
Estimasi 

Baru 

SATIS – USE 87.1 -0.54 

USE2 – USE1* 62.1 0.11 

USE3 – USE1 41.7 0.10 

USE3 – USE2 58.8 0.11 

SATIS4 – SATIS1 15.5 -0.06 

SATIS5 – SATIS3 14.1 -0.06 

LYT1 – USE1 10.3 -0.07 

EE1 – USE1 8.7 0.05 

EE2 – EE1 28.4 0.11 

EE4 – USE2 15.0 -0.06 

EE4 – EE2 18.8 -0.10 

SI3 – PE3 8.6 -0.07 
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FC1 – USE1 9.3 0.05 

FC1 – SATIS2 9.5 -0.05 

FC1 – LYT2 8.4 0.04 

FC2 – EE4 8.5 -0.05 

FC2 – EE4 11.7 0.07 

FC3 – EE2 9.6 0.08 

FC3 – SI3 8.2 0.10 

HM3 – LYT2 8.8 0.04 

HM3 – HM1 14.1 -0.08 

HT3 – HT1 20.4 -0.19 

HT4 – EE4 9.5 0.06 

IQ2 – EE2 8.0 0.05 

IQ2 – EE4 12.9 -0.07 

IQ2 – IQ1 15.7 0.12 

IQ3 – SATIS2 10.2 0.06 

IQ4 – SATIS5 9.6 -0.08 

IQ5 – HT1 8.5 0.07 

IQ5 – IQ2 14.0 -0.09 

SQ1 – LYT2 8.2 -0.09 

SQ1 – HM3 8.6 -0.08 

SQ3 – LYT2 9.6 0.05 

SQ3 – EE4 14.2 0.06 

SQ3 – SQ2 37.4 0.12 

SQ5 – SQ1 15.0 0.17 

SQ5 – SQ2 10.4 -0.08 

SRQ1 – LYT2 9.6 -0.05 
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Berdasarkan iterasi ke-1 pada Tabel 5.38, akan dilakukan 

modifikasi indeks pada model melalui indikator USE2 – 

USE1 untuk menurunkan nilai cut off indeks CMIN/DF. 

Hal tersebut  dikarenakan nilai pengurangan di Chi-

Square (decrease in chi-square) memiliki nilai tertinggi 

diantara pasangan indikator lainnya. 

3. Iterasi 2: 

Berikut adalah hasil iterasi ke-1 dari uji kesesuaian 

model.  

Tabel 5.39 Hasil uji kesesuaian model 

Indeks Uji 

Kesesuaian 
Hasil 

Nilai 

Cut Off 
Keterangan 

CMIN/DF 

1.9518 

Good fit 

( ≤ 2) 
Good Fit 

CMIN = 

1643.46 

DF = 842 

GFI 0.840 

Good fit 

( ≥ 0.9) 

Marginal 

fit (0.8 ≤ 

AGFI ≥ 

0.9) 

Marginal Fit 

AGFI 0.820 

Good fit 

(≥ 0.9) 

Marginal 

fit (0.8 ≤ 

AGFI ≥ 

0.9) 

Marginal Fit 

NFI 0.970 
Good fit 

(≥ 0.9) 
Good Fit 

TLI/NNFI 0.980 
Good fit 

(≥ 0.9) 
Good Fit 

CFI 0.980 
Good fit 

(≥ 0.9) 
Good Fit 

RSMEA 0.048 
Good fit 

(< 0.08) 
Good Fit 

Berdasarkan Tabel 5.39, setelah dilakukan modifikasi 

indeks pada model melalui hubungan indikator USE2 – 
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USE1, hasil dari indeks CMIN/Df sudah dikatakan fit 

dengan nilai 1.9518 karena sudah memenuhi nilai cut off. 

Maka dari itu, didapatkan hasil model pada Gambar 5.2 

menunjukkan model yang sudah tergolong ke dalam 

kondisi yang fit berdasarkan uji kesesuaian model.  
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Halaman ini sengaja dikosongkan 

 



 

 

 

 

Gambar 5.2 Hasil uji kesesuaian model (model akhir)  
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Halaman ini sengaja dikosongkan 
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7. Hasil Measurement Model 

Pada analisis measurement model ini, dijelaskan 

mengenai hubungan antar indikator dan variabel melalui 

persamaan matematika pada Bab 2 dan hasil akhir yang telah 

diperoleh dari pengujian menggunakan Lisrel. Berikut ini 

merupakan persamaan matematikanya.  

a. Variabel Performance Expectancy 

Berikut Gambar 5.2 adalah hasil dari measurement model 

pada setiap indikator variabel Performance Expectancy.  

Persamaan matematika ini melanjutkan dari Persamaan 

2.6 sampai dengan Persamaan 2.9. 

𝑃𝐸1 =  0.39 𝜉1 +  0.25     (5.1) 

𝑃𝐸2 =  0.41 𝜉1 +  0.35    (5.2) 

𝑃𝐸3 =  0.36 𝜉1 +  0.32    (5.3) 

 

Sehingga berdasarkan persamaan 5.1 sampai dengan 

Persamaan 5.3 dapat diketahui bahwa:  

- Indikator PE1 memberikan pengaruh sebesar 0.39 

- Indikator PE2 memberikan pengaruh sebesar 0.41 

- Indikator PE3 memberikan pengaruh sebesar 0.36 

 

b. Variabel Effort Expectancy 

Berikut Gambar 5.3 adalah hasil dari measurement model 

pada setiap indikator variabel Effort Expectancy.  

Gambar 5.3 Hasil measurement model variabel PE 

Gambar 5.4 Hasil measurement model variabel EE 



124 

 

 

Persamaan matematika ini melanjutkan dari Persamaan 

2.10 sampai dengan Persamaan 2.13. 

𝐸𝐸1 =  0.68 𝜉2 +  0.25    (5.4) 

𝐸𝐸2 =  0.62 𝜉2 +  0.26    (5.5) 

𝐸𝐸4 =  0.71 𝜉2 +  0.28    (5.6) 

 

Sehingga berdasarkan persamaan 5.4 sampai dengan 

Persamaan 5.6 dapat diketahui bahwa:  

- Indikator EE1 memberikan pengaruh sebesar 0.68 

- Indikator EE2 memberikan pengaruh sebesar 0.62 

- Indikator EE3 memberikan pengaruh sebesar 0.71 

 

c. Variabel Social Influence 

Berikut Gambar 5.3 adalah hasil dari measurement model 

pada setiap indikator variabel Social Influence. 

Persamaan matematika ini melanjutkan dari Persamaan 

2.14 sampai dengan Persamaan 2.16. 

𝑆𝐼1 =  1.00 𝜉3 +  0.44    (5.7) 

𝑆𝐼2 =  0.98 𝜉3 +  0.31    (5.8) 

𝑆𝐼3 =  0.96 𝜉3 +  0.59    (5.9) 

Sehingga berdasarkan persamaan 5.7 sampai dengan 

Persamaan 5.9 dapat diketahui bahwa:  

- Indikator SI1 memberikan pengaruh sebesar 1.00 

- Indikator SI2 memberikan pengaruh sebesar 0.98 

- Indikator SI3 memberikan pengaruh sebesar 0.96 

 

 

 

Gambar 5.5 Hasil measurement model variabel SI 
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d. Variabel Facilitating Condition 

Berikut Gambar 5.4 adalah hasil dari measurement model 

pada setiap indikator variabel Facilitating Condition. 

Persamaan matematika ini melanjutkan dari Persamaan 

2.17 sampai dengan Persamaan 2.20. 

𝐹𝐶1 =  0.43 𝜉4 +  0.25    (5.10) 

𝐹𝐶2 =  0.57 𝜉4 +  0.32    (5.11) 

𝐹𝐶3 =  0.57 𝜉4 +  0.64    (5.12) 

Sehingga berdasarkan persamaan 5.10 sampai dengan 

Persamaan 5.12 dapat diketahui bahwa:  

- Indikator SI1 memberikan pengaruh sebesar 0.43 

- Indikator SI2 memberikan pengaruh sebesar 0.57 

- Indikator SI3 memberikan pengaruh sebesar 0.57 

 

e. Variabel Hedonic Motivation 

Berikut Gambar 5.5 adalah hasil dari measurement model 

pada setiap indikator variabel Hedonic Motivation. 

Persamaan matematika ini melanjutkan dari Persamaan 

2.21 sampai dengan Persamaan 2.23. 

𝐻𝑀1 =  0.70 𝜉5 +  0.39    (5.13) 

𝐻𝑀2 =  0.61 𝜉5 +  0.24    (5.14) 

𝐻𝑀3 =  0.50 𝜉5 +  0.24    (5.15) 

Gambar 5.6 Hasil measurement model variabel FC 

Gambar 5.7 Hasil measurement model variabel HM 
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Sehingga berdasarkan persamaan 5.13 sampai dengan 

Persamaan 5.15 dapat diketahui bahwa:  

- Indikator HM1 memberikan pengaruh sebesar 0.70 

- Indikator HM2 memberikan pengaruh sebesar 0.61 

- Indikator HM3 memberikan pengaruh sebesar 0.50 

 

f. Variabel Price Value 

Berikut Gambar 5.6 adalah hasil dari measurement model 

pada setiap indikator variabel Price Value.  

Persamaan matematika ini melanjutkan dari Persamaan 

2.24 sampai dengan Persamaan 2.26. 

𝑃𝑉1 =  0.92 𝜉6 +  1.03    (5.16) 

𝑃𝑉2 =  1.10 𝜉6 +  0.57    (5.17) 

𝑃𝑉3 =  0.74 𝜉6 +  0.84    (5.18) 

Sehingga berdasarkan persamaan 5.16 sampai dengan 

Persamaan 5.18 dapat diketahui bahwa:  

- Indikator PV1 memberikan pengaruh sebesar 0.92 

- Indikator PV2 memberikan pengaruh sebesar 1.10 

- Indikator PV3 memberikan pengaruh sebesar 0.74 

 

g. Variabel Habit 

Berikut Gambar 5.7 adalah hasil dari measurement model 

pada setiap indikator variabel Habit. 

Gambar 5.8 Hasil measurement model variabel PV 

Gambar 5.9 Hasil measurement model variabel HT 
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Persamaan matematika ini melanjutkan dari Persamaan 

2.27 sampai dengan Persamaan 2.30. 

𝐻𝑇1 =  0.87  𝜉7 +  0.47      (5.19) 

𝐻𝑇2 =  0.98  𝜉7 +  0.68     (5.20) 

𝐻𝑇3 =  0.89  𝜉7 +  1.37      (5.21) 

𝐻𝑇4 =  0.92  𝜉7 +  0.31      (5.22) 

Sehingga berdasarkan persamaan 5.19 sampai dengan 

Persamaan 5.22 dapat diketahui bahwa:  

- Indikator HT1 memberikan pengaruh sebesar 0.87 

- Indikator HT2 memberikan pengaruh sebesar 0.98 

- Indikator HT3 memberikan pengaruh sebesar 0.89 

- Indikator HT4 memberikan pengaruh sebesar 0.92 

 

h. Variabel System Quality 

Berikut Gambar 5.8 adalah hasil dari measurement model 

pada setiap indikator variabel System Quality. 

Persamaan matematika ini melanjutkan dari Persamaan 

2.31 sampai dengan Persamaan 2.35. 

𝑆𝑄1 =  0.76  𝜉8 +  1.08      (5.23) 

𝑆𝑄2 =  0.69  𝜉8 +  0.24     (5.24) 

𝑆𝑄3 =  0.64  𝜉8 +  0.26      (5.25) 

𝑆𝑄5 =  0.65  𝜉8 +  0.60      (5.26) 

Sehingga berdasarkan persamaan 5.23 sampai dengan 

Persamaan 5.26 dapat diketahui bahwa:  

- Indikator SQ1 memberikan pengaruh sebesar 0.76 

- Indikator SQ2 memberikan pengaruh sebesar 0.69 

- Indikator SQ3 memberikan pengaruh sebesar 0.64 

- Indikator SQ5 memberikan pengaruh sebesar 0.65 

Gambar 5.10 Hasil measurement model variabel SQ 
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i. Variabel Service Quality 

Berikut Gambar 5.9 adalah hasil dari measurement model 

pada setiap indikator variabel Service Quality. 

Persamaan matematika ini melanjutkan dari Persamaan 

2.36 sampai dengan Persamaan 2.38. 

𝑆𝑅𝑄1 =  0.78  𝜉9 +  0.30     (5.27) 

𝑆𝑅𝑄2 =  0.80  𝜉9 +  0.20    (5.28) 

𝑆𝑅𝑄3 =  0.79  𝜉9 +  0.27     (5.29) 

 

Sehingga berdasarkan persamaan 5.27 sampai dengan 

Persamaan 5.29 dapat diketahui bahwa:  

- Indikator SRQ1 memberikan pengaruh sebesar 0.78 

- Indikator SRQ2 memberikan pengaruh sebesar 0.80 

- Indikator SRQ3 memberikan pengaruh sebesar 0.79 

 

j. Variabel Information Quality 

Berikut Gambar 5.10 adalah hasil dari measurement 

model pada setiap indikator variabel Information Quality. 

Persamaan matematika ini melanjutkan dari Persamaan 

2.39 sampai dengan Persamaan 2.43. 

𝐼𝑄1 =  0.86  𝜉10 +  0.52     (5.30) 

𝐼𝑄2 =  0.77  𝜉10 +  0.35    (5.31) 

Gambar 5.11 Hasil measurement model variabel SRQ 

Gambar 5.12 Hasil measurement model variabel IQ 
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𝐼𝑄3 =  0.66  𝜉10 +  0.33    (5.32) 

𝐼𝑄4 =  0.65  𝜉10 +  0.84     (5.33) 

𝐼𝑄5 =  0.67  𝜉10 +  0.39     (5.34) 

Sehingga berdasarkan persamaan 5.30 sampai dengan 

Persamaan 5.34 dapat diketahui bahwa:  

- Indikator IQ1 memberikan pengaruh sebesar 0.86 

- Indikator IQ2 memberikan pengaruh sebesar 0.77 

- Indikator IQ3 memberikan pengaruh sebesar 0.66 

- Indikator IQ4 memberikan pengaruh sebesar 0.65 

- Indikator IQ5 memberikan pengaruh sebesar 0.67 

 

k. Variabel Usage 

Berikut Gambar 5.11 adalah hasil dari measurement 

model pada setiap indikator variabel Usage. 

Persamaan matematika ini melanjutkan dari Persamaan 

2.44 sampai dengan Persamaan 2.47. 

𝑈𝑆𝐸1 =  0.37 휂1 +  0.30     (5.35) 

𝑈𝑆𝐸2 =  0.25 휂1 +  0.24    (5.36) 

𝑈𝑆𝐸3 =  0.31 휂1 +  0.34    (5.37) 

 

Sehingga berdasarkan persamaan 5.35 sampai dengan 

Persamaan 5.37 dapat diketahui bahwa:  

- Indikator USE1 memberikan pengaruh sebesar 0.37 

- Indikator USE2 memberikan pengaruh sebesar 0.25 

- Indikator USE3 memberikan pengaruh sebesar 0.31 

 

Gambar 5.13 Hasil measurement model variabel USE 
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l. Variabel Satisfaction 

Berikut Gambar 5.12 adalah hasil dari measurement 

model pada setiap indikator variabel Satisfaction. 

Persamaan matematika ini melanjutkan dari Persamaan 

2.48 sampai dengan Persamaan 2.52. 

𝑆𝐴𝑇𝐼𝑆1 =  0.60 휂2 +  0.31   (5.38) 

𝑆𝐴𝑇𝐼𝑆2 =  0.67 휂2 +  0.32   (5.39) 

𝑆𝐴𝑇𝐼𝑆3 =  0.53 휂2 +  0.25    (5.40) 

𝑆𝐴𝑇𝐼𝑆4 =  0.60 휂2 +  0.21   (5.41) 

𝑆𝐴𝑇𝐼𝑆5 =  0.68 휂2 +  0.24   (5.42) 

Sehingga berdasarkan persamaan 5.38 sampai dengan 

Persamaan 5.42 dapat diketahui bahwa:  

- Indikator SATIS1 memberikan pengaruh sebesar 0.60 

- Indikator SATIS2 memberikan pengaruh sebesar 0.67 

- Indikator SATIS3 memberikan pengaruh sebesar 0.53 

- Indikator SATIS4 memberikan pengaruh sebesar 0.60 

- Indikator SATIS5 memberikan pengaruh sebesar 0.68 

 

  

Gambar 5.14 Hasil measurement model variabel SATIS 
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m. Variabel Loyalty 

Berikut Gambar 5.11 adalah hasil dari measurement 

model pada setiap indikator variabel Usage. 

Persamaan matematika ini melanjutkan dari Persamaan 

2.53 sampai dengan Persamaan 2.55. 

𝐿𝑌𝑇1 =  0.65 휂3 +  0.49     (5.43) 

𝐿𝑌𝑇2 =  0.58 휂3 +  0.26    (5.44) 

 

Sehingga berdasarkan persamaan 5.43 sampai dengan 

Persamaan 5.44 dapat diketahui bahwa:  

- Indikator LYT1 memberikan pengaruh sebesar 0.65 

- Indikator LYT2 memberikan pengaruh sebesar 0.58 

 

8. Hasil Structural Model 

Structural model adlaah model yang menghubungkan 

antar variabel laten. Tujuan dari structural model yaitu untuk 

memastikan hubungan-hubungan yang dihipotesiskan pada 

model konseptual penelitian dapat didukung oleh data empiris 

yang didapatkan melalui survei.  

Persamaan matematika 5.45 sampai dengan Persamaan 

5.47 adalah pembahasan dari Persamaan 2.56 sampai dengan 

Persamaan 2.56 yang merupakan variabel endogen adalah 

sebagai berikut: 

 

a. Variabel Usage 

휂1 =  0.47 𝜉1  + (−0.25)𝜉2  +  0.076 𝜉3  +
 0.0082 𝜉4  + (−0.14)𝜉5 + (−0.054) 𝜉6  +

Gambar 5.15 Hasil measurement model variabel LYT 
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 0.25 𝜉7  + (−0.037) 𝜉8  +  0.50 𝜉9  +  0.28 𝜉10  +
  0.087      

             (5.45) 

 

Sehingga berdasarkan persamaan 5.42 dapat diketahui 

bahwa:  

- Variabel USE (Usage) dipengaruhi variabel PE 

sebesar 0.47 

- Variabel USE (Usage) dipengaruhi variabel EE 

sebesar -0.25 

- Variabel USE (Usage) dipengaruhi variabel SI 

sebesar 0.076 

- Variabel USE (Usage) dipengaruhi variabel FC 

sebesar 0.0082 

- Variabel USE (Usage) dipengaruhi variabel HM 

sebesar -0.14 

- Variabel USE (Usage) dipengaruhi variabel PV 

sebesar -0.054 

- Variabel USE (Usage) dipengaruhi variabel HT 

sebesar 0.25 

- Variabel USE (Usage) dipengaruhi variabel SQ 

sebesar -0.037 

- Variabel USE (Usage) dipengaruhi variabel SRQ 

sebesar 0.50 

- Variabel USE (Usage) dipengaruhi variabel IQ 

sebesar 0.28 

 

Keterangan: 

 𝜉1 = Variabel PE (Performance Expectancy) 

 𝜉2 = Variabel EE (Effort Expectancy) 

 𝜉3 = Variabel SI (Social Influence) 

 𝜉4 = Variabel FC (Facilitating Condition) 

 𝜉5 = Variabel HM (Hedonic Motivation) 

 𝜉6 = Variabel PV (Price Value) 

 𝜉7 = Variabel HT (Habit) 

 𝜉8 = Variabel SQ ) (System Quality) 

 𝜉9 = Variabel SRQ (Service Quality 
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 𝜉10 = Variabel IQ (Information Quality) 

 

 

b. Variabel Satisfaction 

휂2  = 0.092 휂1  +  0.15   (5.46) 

 

Sehingga berdasarkan Persamaan 5.46 dapat diketahui 

bahwa:  

- Variabel SATIS (Satisfaction) dipengaruhi 

variabel USE sebesar 0.092 

Keterangan: 

휂1 = Variabel USE (Usage) 

휂2 = Variabel SATIS (Satisfaction) 

 

c. Variabel Loyalty 

휂3  = 0.62 휂1  +   0.31 휂2  +  0.15  (5.47) 

Sehingga berdasarkan persamaan 5.47 dapat diketahui 

bahwa:  

- Variabel LYT (Loyalty) dipengaruhi variabel USE 

sebesar 0.62 

- Variabel LYT (Loyalty) dipengaruhi variabel 

SATIS sebesar 0.31 

Keterangan: 

휂1 = Variabel USE (Usage) 

휂2 = Variabel SATIS (Satisfaction) 

휂3 = Variabel LYT (Loyalty) 

 

9. Hubungan Variabel dengan Hipotesis 

Penelitian ini memiliki 13 hipotesis yang terdapat pada 

Tabel 4.1. Nilai estimates dan nilai t-value pada hasil structural 

model ini didapatkan dari hasil uji kesesuaian model yang 

menghasilkan berbagai path diagram untuk model yang sudah 

fit. Pengaruh signifikan atau tidaknya didasarkan pada nilai t-

value > 1,96. Berikut ini merupakan nilai setiap hubungan antar 

variabel dengan hipotesis pada Tabel 5.40. 
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Tabel 5.40 Nilai hubungan antar variabel dengan hipotesis 

Hipotesis 

(H) 
Hubungan 

Nilai 

Koefisien 

Nilai  

T-Value 

H1 PE → USE 0.47 2.28 

H2 EE → USE -0.25 -1.55 

H3 SI → USE 0.076 1.53 

H4 FC → USE 0.082 0.069 

H5 HM → USE -0.14 -0.65 

H6 PV → USE -0.054 -0.73 

H7 HT → USE 0.25 2.64 

H8 SQ → USE 0.50 2.02 

H9 SRQ → USE 0.28 2.66 

H10 IQ → USE 0.037 -0.29 

H11 USE → SATIS 0.92 10.28 

H12 USE → LYT 0.62 2.73 

H13 SATIS → LYT 0.31 1.41 

 
Tabel 5.41 menunjukkan status dari hipotesis, yang mana 

hipotesis yang diusulkan apakah dapat terpenuhi atau tidak 

berdasarkan data survei yang sudah didapatkan. Hipotesis dapat 

dikatakan terpenuhi jika hubungan antar variabel dalam suatu 

hipotesis memiliki pengaruh positif dan signifikan (Hidayat, 

2019). 

Tabel 5.41 Nilai hubungan antar variabel dengan hipotesis 

H Hubungan 
Signifikan 

(Ya/Tidak) 
Pengaruh Status 

H1 PE → USE Ya Positif Terpenuhi 

H2 EE → USE Tidak Negatif 
Tidak 

Terpenuhi 

H3 SI → USE Tidak Positif 
Tidak 

Terpenuhi 

H4 FC → USE Tidak Positif 
Tidak 

Terpenuhi 

H5 HM → USE Tidak Negatif 
Tidak 

Terpenuhi 

H6 PV → USE Tidak Negatif 
Tidak 

Terpenuhi 

H7 HT → USE Ya Positif Terpenuhi 

H8 SQ → USE Ya Positif Terpenuhi 
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H Hubungan 
Signifikan 

(Ya/Tidak) 
Pengaruh Status 

H9 SRQ → USE Ya Positif Terpenuhi 

H10 IQ → USE Tidak Positif 
Tidak 

Terpenuhi 

H11 USE → SATIS Ya Positif Terpenuhi 

H12 USE → LYT Ya Positif Terpenuhi 

H13 SATIS → LYT Tidak Positif 
Tidak 

Terpenuhi 

 
10. Analisis Peran Variabel Mediasi 

Analisis variabel mediasi kepuasan (SATIS) didasarkan 

pada nilai koefisien pada variabel penggunaan (USE) terhadap 

loyalitas (LYT). Variabel SATIS dapat dikatakan sebagai 

sebagai partial-mediation jika nilai koefisien bernilai positif. 

Sedangkan, dapat dikatakan sebagai full-mediation jika nilai 

koefisien bernilai negatif. Hubungan antar variabel dengan 

hipotesis beserta nilai koefisiennya dapat dilihat pada Tabel 

5.41. Berdasarkan nilai koefisien yang didapatkan, diketahui 

bahwa variabel USE memiliki nilai koefisien yang positif 

terhadap LYT sebesar 0.62 sehingga variabel SATIS dapat 

dikatakan sebagai partial-mediation. Hubungan variabel USE 

ke variabel LYT akan terbagi nilai pengaruhnya menjadi dua 

arah, yaitu pengaruh secara langsung (direct effect) dan 

pengaruh secara tidak langsung (indirect effect) melalui variabel 

SATIS.  

Variabel penggunaan (USE) ini semakin berpengaruh 

terhadap adopsi pengguna ketika pengguna merasa benar-benar 

merasakan manfaat dari layanan tersebut. Selain itu, variabel 

penggunaan juga dapat berpengaruh pada tingkat kepuasan yang 

dirasakan nasabah yang akan berpengaruh terhadap loyalitas 

sehingga menjadikan variabel kepuasan  (SATIS) sebagai 

variabel mediasi. Kepuasan dan penggunaan yang memenuhi 
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keinginan pengguna akan menimbulkan dan meningkatkan 

variabel loyalitas (LYT) yang dirasakan oleh penggunanya. 

Pada Gambar 5.16 merupakan bentuk variabel mediasi 

pada penelitian ini. Dapat diketahui berdasarkan Gambar 5.16: 

a. Pengaruh langsung variabel (direct effect) laten 

penggunaan (USE) terhadap variabel laten kepuasan 

(SATIS) sebesar 0.92  

b. Pengaruh tidak langsung (indirect effect) variabel laten 

penggunaan (USE) terhadap variabel laten loyalitas 

(LYT) sebesar 0.29  

c. Pengaruh langsung (direct effect) variabel laten 

kepuasan (SATIS) terhadap variabel laten loyalitas 

(LYT) sebesar 0.31 

d. Pengaruh langsung (direct effect) variabel laten 

penggunaan (USE) terhadap variabel laten loyalitas 

(LYT) sebesar 0.62 

e. Pengaruh total (total effect) variabel laten penggunaan 

(USE) terhadap variabel laten loyalitas (LYT) sebesar 

0.91 

 

Gambar 5.16 Hubungan variabel mediasi 

Gambar 5.17 Nilai indirect effect variabel USE terhadap LYT 
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5.1.2 Peningkatan Variabel Terukur 

Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan, terdapat 

beberapa peningkatan dengan memperbaiki variabel terukur 

yang dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya. Temuan 

yang terdapat pada penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

Performance Expectancy (PE), Habit (HT), System Quality 

(SQ), Service Quality (SRQ), dan Usage (USE)  memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Oleh 

sebab itu, dapat diberikan beberapa usulan tindakan yang dapat 

dilakukan untuk mengembangkan aplikasi layanan mobile 

banking sehingga dapat meningkatkan loyalitas nasabah. 

Dalam hal ini, penjabaran mengenai rekomendasi 

tersebut dapat dilihat pada Tabel 5.42. 
Tabel 5.42 Tabel Peningkatan Variabel Terukur 

Variabel Keterangan Peningkatan 

Performance 

Expectancy 

(PE) 

Memiliki 

pengaruh 

signifikan 

dan 

berdampak 

positif 

Performance expectancy 

merupakan variabel yang 

mencerminkan persepsi nasabah 

dalam menggunakan mobile 

banking seperti pembayaran yang 

mudah, respon cepat, dan layanan 

yang efektif. Variabel tersebut 

memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan mobile banking. Oleh 

sebab itu, perlu dilakukan riset lebih 

lanjut mengenai pengembangan 

aplikasi layanan mobile banking 

dalam lingkup Performance 

Expectancy sehingga berdampak 

pada peningkatan loyalitas nasabah.  

Salah satu cara yang dapat 

dilakukan yaitu mengembangkan 

mobile banking berdasarkan 

masukan yang diberikan oleh 

nasabah selama penggunaan mobile 

banking (Zhou, et al., 2010). Dalam 

hal ini seperti memperbanyak versi 

mobile banking yang kompatibel 
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Variabel Keterangan Peningkatan 

dengan berbagai versi sistem 

operasi smartphone (Yang & 

Forney, 2013). 

Habit (HT) 

 Memiliki 

pengaruh 

signifikan 

dan 

berdampak 

positif 

Habit merupakan variabel yang 

menunjukkan sejauh mana 

pengaruh kebiasaan nasabah dalam 

menggunakan mobile banking 

dalam kehidupan sehari-hari 

(Venkatesh, et al., 2012). Variabel 

tersebut memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas 

nasabah dalam menggunakan 

mobile banking. Oleh sebab itu, 

perlu dilakukan riset lebih lanjut 

mengenai pengembangan aplikasi 

layanan mobile banking dalam 

lingkup Habit sehingga berdampak 

pada peningkatan loyalitas nasabah. 

Salah satu cara yang dapat 

dilakukan seperti mengumpulkan 

memberikan promo, hadiah, poin 

keaktifan, maupun challenges untuk 

memancing nasabah terus 

menggunakan aplikasi layanan 

mobile banking tersebut (Alalwan, 

et al., 2015).  

System 

Quality (SQ) 

Memiliki 

pengaruh 

signifikan 

dan 

berdampak 

positif 

System quality merupakan variabel 

yang menandakan kualitas dari 

keseluruhan  sistem mobile banking 

yang diberikan kepada nasabahnya 

(Lee & Chung, 2009). Variabel 

tersebut memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas 

nasabah dalam menggunakan 

mobile banking. Oleh sebab itu, 

perlu dilakukan riset lebih lanjut 

mengenai pengembangan aplikasi 

layanan mobile banking dalam 

lingkup System quality sehingga 
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Variabel Keterangan Peningkatan 

berdampak pada peningkatan 

loyalitas nasabah. Salah satu cara 

yang dapat dilakukan seperti 

mengadopsi hukum yang berlaku di 

Indonesia dan mengembangkan 

struktur sesuai teknologi terkini 

seperti sertifikasi pihak ketiga 

dalam melakukan auidit IT untuk 

memastikan keamanan dan 

kelancaran dalam melakukan 

transaksi pembayaran (Zhou, 2011). 

Service 

Quality 

(SRQ) 

Memiliki 

pengaruh 

signifikan 

dan 

berdampak 

positif 

Service Quality (SRQ) merupakan 

variabel yang mengacu pada 

“dukungan keseluruhan yang 

diberikan oleh penyedia layanan 

dari aspek jaminan, empati, dan 

daya tanggap” (DeLone & McLean, 

2003). Variabel tersebut memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas nasabah dalam 

menggunakan mobile banking. Oleh 

sebab itu, perlu dilakukan riset lebih 

lanjut mengenai pengembangan 

aplikasi layanan mobile banking 

dalam lingkup Service Quality 

sehingga berdampak pada 

peningkatan loyalitas nasabah. 

Salah satu cara yang dapat 

dilakukan seperti meningkatkan 

kualitas intrapersonal customer 

service dalam menyelesaikan setiap 

complain yang diberikan oleh 

nasabah, hal ini akan berpengaruh 

terhadap rasa puas yang diterima 

oleh nasabah ketika setiap keluhan 

yang dilakukan membuahkan 

sebuah respon dari pihak terkait 

(Yavas, et al., 2004). 
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Variabel Keterangan Peningkatan 

Usage 

(USE) 

Memiliki 

pengaruh 

signifikan 

dan 

berdampak 

positif 

Usage merupakan variabel yang  

berhubungan dengan mengukur 

segala sesuatu yang dilakukan 

mulai dari  pengambilan 

informasi hingga pelaksanaan 

transaksi (Kizgin, et al., 2018). 
Variabel tersebut memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas nasabah dalam 

menggunakan mobile banking. Oleh 

sebab itu, perlu dilakukan riset lebih 

lanjut mengenai pengembangan 

aplikasi layanan mobile banking 

dalam lingkup Usage sehingga 

berdampak pada peningkatan 

loyalitas nasabah. Salah satu cara 

yang dapat dilakukan seperti 

meningkatkan keamanan mobile 

banking sehingga nasabah merasa 

yakin bahwa menggunakan mobile 

banking tidak memiliki risiko yang 

berbahaya, dengan demikian 

diharapkan penggunaan mobile 

banking  dapat meningkat karena 

nasabah merasa aman dan percaya 

(George & Kumar, 2013). 

 

 Pembahasan 

Pada bagian ini menjelaskan terkait pembahasan dan 

analisis berdasarkan seluruh hasil pengujian dan pemodelan 

dengan hipotesis menggunakan metode Structural Equation 

Modeling (SEM) yang sudah dilakukan. Bagian ini memberikan 

penjelasan yang meliputi perbandingan hasil yang diapatkan 

dengan penelitian utama sebelumnya, perbaikan variabel 

terukur, dan penambahan variabel yang diusung untuk 

penelitian selanjutnya.   
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5.2.1  Perbandingan dengan Penelitian Sebelumnya 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, dapat 

dilakukan perbandingan atas hasil penelitian yang sudah 

dilakukan terhadap paper penelitian sebelumnya yang diadopsi 

milik M. Baabdullaha, Ali Abdallah Alalwanb, Nripendra P. 

Ranac, Hatice Kizginc, dan Pushp Patilc (2018). Penelitian 

utama yang diadopsi ini dilakukan di Arab Saudi, sedangkan 

penelitian ini dilakukan di Indonesia. Tentu berbeda demografi 

dan berbeda latar belakang kehidupan akan mempengaruhi 

perbedaan hasil yang di dapatkan. Maka dari itu, terdapat 

beberapa persamaan dan perbedaan hasil penelitian yang akan 

dijelaskan pada Tabel 5.43. 
Tabel 5.43 Tabel perbandingan dan temuan dari penelitian sebelumnya 

Paper 

Penelitian 

Sebelumnya 

oleh (Kizgin et 

al., 2018) 

Penelitian yang 

Dilakukan 
Temuan 

Performance 

Expectancy 

(PE) 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Performance 

Expectancy 

(PE) 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Hasil penelitian sama 

dengan paper penelitian 

utama.  

Effort 

Expectancy 

(EE) tidak 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Effort 

Expectancy 

(EE) tidak 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Hasil penelitian sama 

dengan paper penelitian 

utama.  
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Social Influence 

(SI) tidak 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Social Influence 

(SI) tidak 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Hasil penelitian sama 

dengan paper penelitian 

utama. 

 

 

Facilitiating 

Condition (FC) 

berpengaruh 

secara signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Facilitiating 

Condition (FC) 

tidak 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Di Arab Saudi, kemampuan  

dan  kompatibilitas yang 

tinggi yang diberikan 

aplikasi kepada nasabah 

dapat mendukung 

penggunaan mobile 

banking. Sedangkan di 

Indonesia, hal tersebut tidak 

mempengaruhi motivasi 

nasabah untuk terus 

menggunakan aplikasi 

layanan mobile banking. 

Hedonic 

Motivation 

(HM) 
berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Hedonic 

Motivation 

(HM) tidak 
berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Di Arab Saudi, nasabah 

merasa bahwa kesenangan 

dan  kenyamanan yang 
dirasakan saat menggunakan  

aplikasi layanan mobile 

banking berpengaruh 

terhadap keinginan nasabah 

untuk terus 

menggunakannya. 

Sedangkan di Indonesia, hal 

tersebut tidak 

mempengaruhi motivasi 

nasabah untuk terus 

menggunakan aplikasi 

layanan mobile banking.  

Price Value 

(PV) 

berpengaruh 

secara 

Price Value 

(PV) tidak 

berpengaruh 

secara 

Di Arab Saudi, penggunaan 

aplikasi layanan mobile 

banking dipengaruhi oleh 

faktor jumlah biaya yang 



   

 

 

143 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

harus dikeluarkan oleh 

nasabah. Hal tersebut harus 

sebanding dengan apa yang 

telah didapatkan oleh 

nasabah. Sedangkan di 

Indonesia, hal tersebut tidak 

berpengaruh terhadap 

penggunaan aplikasi 

layanan mobile banking bagi 

para nasabahnya.  

Habit (HT) 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Habit (HT) 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Hasil penelitian sama 

dengan paper penelitian 

utama.  

System Quality 

(SQ) 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 
penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

System Quality 

(SQ) 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 
penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Hasil penelitian sama 

dengan paper penelitian 

utama. 

Service Quality 

(SRQ) 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Service Quality 

(SRQ) 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Hasil penelitian sama 

dengan paper penelitian 

utama. 
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Information 

Quality (IQ) 

tidak 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Information 

Quality (IQ) 

tidak 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

penggunaan 

(USE) 

penggunaan 

Mobile banking 

Hasil penelitian sama 

dengan paper penelitian 

utama. 

Penggunaan 

(USE) mobile 

banking 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

(SATIS) 

penggunaan 

Mobile banking 

Penggunaan 

(USE) mobile 

banking 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

(SATIS) 

penggunaan 

Mobile banking 

Hasil penelitian sama 

dengan paper penelitian 

utama. 

Penggunaan 

(USE) mobile 

banking 
berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

loyalitas (LYT) 

penggunaan 

Mobile banking 

Penggunaan 

(USE) mobile 

banking 
berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

loyalitas (LYT) 

penggunaan 

Mobile banking 

Hasil penelitian sama 

dengan paper penelitian 

utama. 

Kepuasan 

pelanggan 

(SATIS) 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

loyalitas (LYT) 

Kepuasan 

pelanggan 

(SATIS) 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

loyalitas (LYT) 

Hasil penelitian sama 

dengan paper penelitian 

utama. 
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5.2.2  Pembahasan Peningkatan Variabel Terukur  

Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan, terdapat 

beberapa rekomendasi peningkatan pada beberapa variabel 

untuk dilakukan pada penelitian selanjutnya (apabila penelitian 

ini dikembangkan lebih lanjut) maupun untuk pengembangan 

aplikasi layanan mobile banking kedepannya. Diantaranya 

adalah rekomendasi peningkatan yang diberikan kepada 

variabel-variabel yang memiliki pengaruh signifikan seperti 

pada Tabel 5.42. Dalam hal ini memotivasi untuk 

mengembangkan aplikasi layanan mobile banking sehingga 

dapat meningkatkan loyalitas nasabah. Hal tersebut diharapkan 

dapat membantu penelitian selanjutnya dan membantu dalam 

pengembangan mobile banking bagi pihak management terkait 

(Bank Mandiri) untuk menjadi pertimbangan dan sebagai saran 

tindakan yang dapat diterapkan.  

  

yang dirasakan 

nasabah 

yang dirasakan 

nasabah 
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Halaman ini sengaja dikosongkan 

 



 

 

147 

6 BAB VI 

PENUTUP 

 

Bab terakhir ini menjelaskan kesimpulan berupa 

rangkuman hasil penelitian terkait hasil implementasi, 

perbaikan variabel terukur, dan penambahan variabel serta 

pemberian saran sebagai masukan untuk penelitian selanjutnya. 

Kesimpulan pada penelitian ini didasarkan pada hasil analisis 

variabel dan hipotesis terhadap loyalitas nasabah yang sudah 

dilakukan. Sedangkan saran adalah masukan untuk 

pengembangan penelitian selanjutnya berdasarkan riset dan 

penambahan variabel yang diusulkan. Berikut ini adalah 

kesimpulan dan saran untuk penelitian ini dan penelitian 

selanjutnya.   

 
 Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dan menguji 

faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah dengan 

menggunakan variabel mediasi kepuasan nasabah (SATIS) dan 

factor penggunaan berdasarkan variabel pada model UTAUT2 

(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2) yang 

terdiri dari PE, EE, SI, FC, HM, PV, dan HT serta IS Success 

Model yang terdiri dari SQ, SRQ dan IQ menggunakan metode 

SEM dengan perhitungan CFA (Confirmatory Factor Analysis).  

Berdasarkan pengujian dan analisis yang sudah dilakukan, 

didapatkan kesimpulan atas hasil dan metode pada penelitian 

ini. Data yang dibutuhkan didapatkan dengan menggunakan 

teknik penyebaran kuesioner yang disebarluaskan secara online 

ke beberapa media sosial sesuai dengan kriteria responden yang 

ditentukan. Hasil penggalian data didapatkan data sejumlah 400 

data yang siap diolah. Data tersebut sudah bebas dari data hasil 

penggalian yang tidak normal/anomali (outlier). Berdasarkan 

data yang sudah didapatkan, dilakukan pengujian dengan 

beberapa tahapan yang diantaranya yaitu pre-processing data, 

uji asumsi klasik, uji confirmatory factor analysis, dan uji 

kesesuaian model. Uji pre-processing dilakukan untuk 
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memastikan bahwa data yang nantinya akan diolah sudah 

terbebas dari data yang tidak valid dan harus reliable. Uji asumsi 

klasik dilakukan untuk memenuhi syarat dari metode SEM, 

dengan menggunakan dua tahapan  uji yaitu uji normalitas untuk 

memastikan bahwa data sudah terdistribusi normal dan uji 

multikolinearitas untuk memastikan bahwa data tidak memiliki 

multikolinearitas. Uji confirmatory factor analysis (CFA) 

digunakan untuk mengurangi kesalahan pengukuran dengan 

beberapa indikator dalam satu variabel laten. Uji CFA dilakukan 

melalui 2 tahapan pengujian yaitu uji validitas model dan uji 

reliabilitas model. Model yang sudah valid dan reliable 

dilanjutkan ke tahap selanjutnya yaitu uji kesesuaian model 

untuk mendapatkan nilai goodness of fit. Uji kesesuaian model 

dilakukan untuk menguji apakah model yang dihipotesiskan 

adalah model yang baik untuk merepresentasikan hasil 

penelitian berdasarkan nilai cut off value.  

Uji kesesuaian yang dilakukan pada penelitian ini 

menggunakan 7 indeks yaitu CMIN/DF, GFI, AGFI, NFI, 

NNFI, CFI, dan RMSEA. Pada penelitian ini, uji kesesuaian 

mengalami 2 kali iterasi. Hal tersebut dikarenakan terdapat 

nilai goodness of fit yang indeksnya belum memenuhi nilai cut 

off, yaitu pada indeks CMIN/DF. Iterasi dilakukan dengan 

memodifikasi indeks pada model melalui indikator HT3-HT2 

dan USE2-USE1.  Hasil akhir yang didapatkan yaitu nilai 

CMIN/DF sebesar 1.9518 (Good fit), GFI sebesar 0.840 

(Marginal Fit), AGFI sebesar 0.820 (Marginal Fit), NFI 

sebesar 0.970 (Marginal Fit), TLI/NNFI sebesar 0.980 (Good 
fit), CFI sebesar 0.980 (Good fit), dan RMSEA sebesar 0.048 

(Good fit).  
Berdasarkan model akhir yang telah lolos uji kesesuaian 

model, didapatkan hubungan antar variabel pada penelitian ini. 

Variabel PE berpengaruh secara siginifikan terhadap USE 

sebesar γ=0.47. Variabel EE berpengaruh secara tidak 

signifikan terhadap USE sebesar γ=-0.25. Variabel SI 

berpengaruh secara tidak signifikan terhadap USE sebesar γ=-

0.25. Variabel FC berpengaruh secara tidak signifikan terhadap 

USE sebesar γ=0.082. Variabel HM berpengaruh secara tidak 

signifikan terhadap USE sebesar γ=-0.14. Variabel PV 
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berpengaruh secara tidak signifikan terhadap USE sebesar γ=-

0.054. Variabel HT berpengaruh secara signifikan terhadap 

USE sebesar γ=0.25. Variabel SQ berpengaruh secara 

signifikan terhadap USE sebesar γ=0.50. Variabel SRQ 

berpengaruh secara signifikan terhadap USE sebesar γ=0.28. 

Variabel IQ berpengaruh secara tidak signifikan terhadap USE 

sebesar γ=0.037. Variabel USE berpengaruh secara signifikan 

terhadap SATIS sebesar β=0.92. Variabel USE berpengaruh 

secara signifikan terhadap LYT sebesar β=0.62. Variabel 

SATIS berpengaruh secara tidak signifikan terhadap LYT 

sebesar β=0.31.                            

Hubungan variabel yang diuji pada penelitian ini dengan 

hipotesis dilakukan untuk mengidentifikasi apakah hipotesis 

yang ada terpenuhi atau tidak dengan melihat hasil pengaruh 

yang signifikan atau tidaknya berdasarkan nilai t-value. Dari 13 

hipotesis yang ada, hanya terdapat 6 hipotesis yang terpenuhi 

yaitu:   

a. H1 : Ekspektasi nasabah terhadap performa dari 

aplikasi mobile banking dapat mempengaruhi 

kinerja nasbah dalam menjalani aktivitas 

sehari-hari (PE→USE). 

b. H7 : Kebiasaan nasabah dalam menggunakan 

mobile banking mempengaruhi  penggunaan 

aplikasi tersebut dalam sehari-hari 
(HT→USE). 

c. H8 : Kualitas sistem dari aplikasi mobile banking 

mempengaruhi penggunaan aplikasi tersebut 

dalam sehari-hari (SQ→USE). 

d. H9 : Kualitas layanan yang diberikan oleh aplikasi 

mobile banking mempengaruhi penggunaan 

aplikasi tersebut dalam sehari-hari 

(SRQ→USE). 

e. H11 : Penggunaan mobile banking dalam sehari-

hari memberikan dampak terhadap kepuasan 

yang dirasakan nasabah (USE→SATIS). 

f. H12 : Penggunaan mobile banking dalam sehari-hari 

dapat meningkatkan loyalitas nasabah 

(USE→LYT). 
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Dari keenam hipotesis tersebut menunjukkan bahwa 

ekspektasi kinerja mobile banking, kebiasaan menggunakan 

mobile banking, kualitas sistem, dan kualitas layanan mobile 

banking memiliki perngaruh yang signifikan terhadap tingkat 

penggunaannya. Dan dari tingkat penggunaan tersebut akan 

berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah selama 

menggunakan mobile banking. Hal ini selaras dengan kondisi 

di Indonesia yang mulai beralih ke sistem online (era financial 

technology) dan menuntut mobile banking dapat 

mempermudah nasabah tanpa perlu ke bank sekitar sehingga 

produktivitas nasabah dapat meningkat. Hal tersebut akan 

berkaitan dengan kualitas layanan dan sistem mobile banking 

yang tinggi sehingga nasabah akan terbiasa menggunakan 

mobile banking. 

Variabel mediasi kepuasan (SATIS) berperan sebagai 

partial-mediation karena hasil koefisien yang didapatkan pada 

direct effect bernilai positif sehingga variabel mediasi tidak 

menjelaskan hubungan antara penggunaan (USE) dengan 

loyalitas (LYT) secara sepenuhnya (hanya sebagian). Dapat 

diketahui pula bahwa nilai direct effect variabel penggunaan 

(USE) terhadap loyalitas (LYT) sebesar 0.62, sedangkan nilai 

indirect effect variabel penggunaan (USE) terhadap loyalitas 

(LYT) sebesar 0.62. Berdasarkan hasil tersebut, menghasilkan 

nilai total effect sebesar 0.91.  

 

 Saran 

Berdasarkan kesimpulan hasil penelitian, adapun saran 

yang dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya dan pihak 

manajemen terkait. Berikut ini merupakan saran yang dapat di 

rekomendasikan untuk pihak manajemen terkait (Bank Mandiri) 

dan penelitian selanjutnya.  

1. Pihak Manajemen Terkait (Bank Mandiri) 
Pengembangan aplikasi layanan mobile banking bank 

Mandiri dapat dilakukan berdasarkan hasil dari penelitian 

yang sudah dilakukan. Penelitian yang sudah dilakukan 

menunjukkan bahwa variabel yang signifikan yang mana 

sudah tergolong memiliki performa yang baik dalam 

meningkatkan loyalitas nasabah pengguna mobile banking 
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bank Mandiri yaitu variabel  Performance Expectancy, 

Habit, System Quality, Service Quality, dan Usage. Kelima 

variabel tersebut dapat terus dipertahankan dalam 

pengembangan aplikasi layanan mobile banking 

kedepannya. Sedangkan untuk variabel yang tidak 

signnifikan, yaitu variabel Effort Expectancy, Social 

Influence, Facilitating Condition, Hedonic Motivation, 

Price Value, Information Quality dan Satisfaction. Dari 

setiap variabel yang memiliki dampak signifikan tersebut, 

dapat diberikan beberapa usulan tindakan yang dapat 

dilakukan oleh pihak manajemen dalam mengembangkan 

aplikasi layanan mobile banking bank Mandiri sehingga 

dapat meningkatkan loyalitas nasabah berdasarkan studi 

liteatur yang diantaranya berupa: 

a. Performance Expectancy: Memperluas versi mobile 

banking yang kompatibel dengan berbagai versi sistem 

operasi smartphone (Yang & Forney, 2013). 
b. Habit: Memberikan lebih banyak promo, hadiah, 

maupun poin aktivitas pada nasabah ketika 

menggunakan  mobile banking (Alalwan, et al., 2015). 

c. System Quality: Mengadopsi hukum dan struktur 

teknologi seperti sertifikasi pihak ketiga untuk 

memastikan keamanan dalam melakukan transaksi 

pembayaran (Zhou, 2011). 

d. Service Quality: Meningkatkan kualitas intrapersonal 

customer service dalam menyelesaikan setiap 

complain yang diberikan oleh nasabah (Yavas, et al., 

2004). 

e. Usage: Meningkatkan keamanan mobile banking 

sehingga nasabah merasa yakin bahwa menggunakan 

mobile banking tidak memiliki risiko yang berbahaya 

(George & Kumar, 2013). 

 

2. Penelitian Selanjutnya 

Saran yang dapat dilakukan dalam penelitian selanjutnya 

berdasarkan studi literatur yang dilakukan diantaranya 

yaitu: 
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a. Perlu dilakukan pengembangan dengan 

memperhatikan variabel-variabel yang berpotensi 

yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah dalam 

menggunakan aplikasi layanan mobile banking. 

Variabel-variabel tersebut adalah Trust (TST) untuk 

melihat faktor tingkat kepercayaan yang dirasakan 

nasabah, Brand Awareness (BRA) untuk mengetahui 

pengaruh brand yang dikenal oleh nasabah, dan 

Perceived Security (PCR) untuk mengetahui pengaruh 

dari keamanan yang dirasakan nasabah saat 

menggunakan aplikasi layanan mobile banking. 

Pemilihan ketiga variabel tersebut karena variabel 

tersebut memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah 

dalam menggunakan aplikasi layanan mobile banking. 

Variabel Trust (TST) memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas nasabah karena kepercayaan nasabah 

terhadap sebuah aplikasi layanan mobile banking akan 

membuat nasabah menjadi loyal dan terus 

menggunakan aplikasi tersebut daripada aplikasi 

lainnya (Rakhi, 2014). Sedangkan kepercayaan yang 

dirasakan oleh nasabah dihasilkan dari penggunaan 

aplikasi layanan mobile banking. Sehingga variabel 

Trust dapat dijadikan sebagai variabel mediasi antara 

variabel Usage dengan variabel Loyalty. Variabel 

Brand Awareness (BRA) memilki pengaruh terhadap 

penggunaan aplikasi mobile banking karena semakin 

dikenal sebuah brand dikalangan nasabah maka 

semakin tinggi penggunaannya oleh nasabah (Flavián 

& Guinalíu, 2006). Variabel Perceived Security akan 

mempengaruhi penggunaan aplikasi mobile banking 

karena nasabah memiliki kecondongan untuk 

menggunakan aplikasi mobile banking yang dirasa 

memiliki keamanan yang tinggi, sehingga aplikasi 

yang dirasa kurang aman oleh nasabah tidak menarik 

bagi pelanggan untuk menggunakannya (Chen, 2013). 

Variabel Brand Awareness dan Perceived Security 

nantinya akan secara langsung mempengaruhi variabel 
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Usage dan menjadi variabel eksogen terhadap variabel 

Usage.  

b. Perlu dilakukan pengembangan dengan 

memperhatikan model-model penelitian terbaru yang 

ada mengenai faktor-faktor yang memperngaruhi 

loyalitas nasabah dalam menggunakan aplikasi 

layanan mobile banking. Sehingga, banyak hal yang 

dapat dibandingkan dan dijadikan masukan dalam 

pengerjaan penelitian.  

c. Perlu diperhatikam persebaran demografi responden 

secara detail dan perlu disebar secara merata ke scope 

yang lebih luas lagi agar hasil yang didapatkan lebih 

mewakili masyarakat Indonesia secara umum dalam 

menggunakan aplikasi layanan mobile banking.  

d. Perlu dilakukan pengembangan dengan 

memperhatikan jumlah indikator untuk ditambahkan 

lebih banyak lagi pada masing-masing variabel baik 

eksogen maupun endogen agar jika terdapat 

pengurangan indikator karena pengujian, masih 

terdapat sisa indikator lainnya di masing-masing 

variabel. 
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LAMPIRAN PROFIL PERUSAHAAN 

Bank Mandiri adalah bank di Indonesia yang dibentuk 

pada tanggal 2 Oktober 1998 sebagai bagian dari program 

pemerintah yaitu restrukturisasi perbankan Indonesia. Pada 

bulan Juli 1999, empat bank BUMN, yaitu: Bank Bumi Daya, 

Bank Dagang Negara, Bank Ekspor Impor Indonesia dan Bank 

Pembangunan Indonesia bergabung bersama menjadi Bank 

Mandiri. Masing-masing dari empat bank tersebut memainkan 

peran penting dalam perkembangan ekonomi Indonesia. Saat ini 

bank Mandiri sudah meneruskan tradisi lebih dari 10 tahun 

dalam memberikan kontribusi bagi industri perbankan dan 

perekonomian Indonesia (Kementrian BUMN, 2016). 
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Halaman ini sengaja dikosongkan 

 



 

 

 A-1 

 

LAMPIRAN A. KUESIONER SURVEI 

A “Survei Pengaruh Loyalty Terhadap Penggunaan Aplikasi 

Layanan Mobile Banking Bank Mandiri (Mandiri Online)” 

Bagian 1: Perkenalan Diri dan Pertanyaan Screening 

Halo!  

Perkenalkan saya Gienzka Azzahra Wibowo Putri, Mahasiswi 

S1 Sistem Informasi, Institut Teknologi Sepuluh Nopember 

(ITS), Surabaya. Saat ini, saya sedang melakukan penelitian 

untuk Tugas Akhir di Laboratorium Sistem Enterprise tentang 

“Analisis Faktor Yang Mempengaruhi Loyalty Terhadap 

Penggunaan Mobile Banking Pada Bank Mandiri Dengan 

Structural Equation Modelling Yang Memiliki Variabel 

Mediasi Satisfaction”. 

Untuk itu, saya butuh bantuan Anda sebagai nasabah yang 

mengunakan mobile banking untuk mengisi kuesioner sebagai 

data penelitian saya. Seluruh data yang Anda isi di kuesioner ini 

akan digunakan secara bijak untuk keperluan pengerjaan Tugas 

Akhir yang saya kerjakan. Jika terdapat pertanyaan mengenai 

kuesioner ini, anda dapat menghubungi saya melalui kontak 

yang tertera di bawah ini. 

Untuk mengisi Berikut kriteria responden untuk penelitian 

Tugas Akhir saya: 

• Rentang usia 17-39 tahun 

• Menggunakan aplikasi layanan mobile banking bank 

Mandiri (Mandiri Online) 

• Berasal dari kota-kota yang ada di Pulau Jawa 

 

Saya ucapkan terima kasih atas waktu dan kebaikan yang sudah 

Anda luangkan untuk membantu saya dalam mengisi kuesioner 

penelitian Tugas Akhir saya ini.  

Bagi Anda yang beruntung, Anda akan mendapatkan total 

hadiah pulsa senilai Rp500.000 untuk 10 orang! 



A-2 

 

Kontak saya: 

Email: gienzka.wibowo@gmail.com 

Line: gienzkaazzahra 

 

Berikut Pertanyaan untuk menyaring kriteria responden: 

Apakah anda pernah menggunakan aplikasi layanan mobile 

banking bank Mandiri (mandiri online)? 

 Ya 

 Tidak 

Bagian 2: Data Demografi Responden 

Nama Lengkap  : ...................................... 

No. HP  : ...................................... 

Jenis Kelamin  : 

 Laki-laki 

 Perempuan 

Kota Domisili  : 

 Surabaya 

 Jakarta 

 Bandung 

 Yogyakarta 

 Malang 

 Solo 

 Yang Lain : ..................................... 

Usia  :  

 17-22 Tahun 

 23-28 Tahun 

 29-34 Tahun 

 35-39 Tahun 

Profesi Saat Ini  :  
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 Pelajar/Mahasiswa 

 PNS 

 Pegawai Swasta 

 Wiraswasta 

 Ibu Rumah Tangga 

 Yang Lain: ..................................... 

Berapa kali Anda melakukan transaksi menggunakan layanan 

mobile banking dalam sebulan? 

 1 kali 

 2-3 kali 

 4-10 kali 

 > 10 kali 

Kapan terakhir kali Anda menggunakan aplikasi layanan mobile 

banking? 

 Dalam 3 hari kemarin 

 1 minggu yang lalu 

 1 bulan yang lalu 

 Lebih dari 1 bulan yang lalu 

 

Bagian 3: Pedoman Pengisian Kuesioner 

Pernyataan kuesioner selanjutnya merupakan pernyataan terkait 

penggunaan aplikasi layanan mobile banking yang anda rasakan 

dan anda gunakan sebagai seorang nasabah terhadap aplikasi 

layanan mobile bankingnya.  

 

Pada kuesioner ini berisi sebuah pernyataan dengan skala 1 

sampai 7, dimana: 

Skala 1 = Sangat Tidak Setuju 

Skala 2 = Tidak Setuju 

Skala 3 = Tidak Terlalu Setuju 
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Skala 4 = Netral 

Skala 5 = Cukup Setuju 

Skala 6 = Setuju 

Skala 7 = Sangat Setuju 

 

Pilih skala 1 atau 7 jika anda merasa sangat yakin akan jawaban 

anda 

Pilih skala 4 jika anda benar-benar tidak tahu 

 

Bagian 4: Penggunaan Mobile Banking dan Saran 

Pertanyaan 
Skala 

1 2 3 4 5 6 7 

Menggunakan mobile banking 

memberikan manfaat lebih bagi saya. 

       

Mobile banking membantu saya 

menyelesaikan beberapa aktivitas 

yang penting bagi saya. 

       

Saya menyelesaikan suatu aktivitas 

lebih cepat dengan menggunakan 

mobile banking 

       

Produktivitas saya meningkat 

semenjak menggunakan mobile 

banking. 

       

Saya tidak merasa kesulitan dalam 

mempelajari cara menggunakan 

mobile banking. 

       

Bagi saya tata cara penggunaan 

mobile banking jelas dan mudah 

dimengerti. 

       

Koneksi internet tidak menjadi 

kendala bagi saya selama 

menggunakan mobile banking. 

       

Saya merasa mudah terampil dalam 

menggunakan mobile banking.  

       

Beberapa orang yang penting bagi 

saya menyarankan saya untuk 

menggunakan mobile banking. 
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Pertanyaan 
Skala 

1 2 3 4 5 6 7 

Beberapa orang terdekat saya 

menyarankan saya untuk 

menggunakan mobile banking. 

       

Beberapa orang yang saya hormati 

menyarankan saya untuk 

menggunakan mobile banking. 

       

Saya memiliki fasilitas yang 

diperlukan untuk menggunakan 

mobile banking seperti handphone, 

internet, akun bank, dan lain-lain. 

       

Saya merasa paham dalam 

menggunakan mobile banking. 

       

Saya menggunakan teknologi yang 

kompatibel dengan aplikasi mobile 

banking. 

       

Ketika saya kesulitan dalam 

menggunakan mobile banking, saya 

dapat meminta bantuan kepada orang 

lain. 

       

Menggunakan mobile banking  itu 

memberikan rasa yang menyenangkan 

bagi saya. 

       

Saya merasa nyaman ketika 
menggunakan mobile banking. 

       

Hidup saya menjadi lebih mudah 

dengan menggunakan mobile 

banking. 

       

Saya tidak perlu mengeluarkan 

banyak biaya ketika menggunakan 

mobile banking. 

       

Saya merasa menggunakan mobile 

banking lebih menghemat biaya yang 

saya keluarkan. 

       

Biaya yang saya keluarkan untuk 

menggunakan mobile banking 

sebanding dengan berbagai macam 

keuntungan yang saya dapatkan. 
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Pertanyaan 
Skala 

1 2 3 4 5 6 7 

Tanpa saya sadari, menggunakan 

mobile banking telah menjadi suatu 

kebiasaan bagi saya. 

       

Saya sering  bergantung pada mobile 

banking. 

       

Saya lebih memilih menggunakan 

mobile banking daripada sistem 

perbankan lainnya. 

       

Saya terbiasa menggunakan mobile 

banking dalam kehidupan sehari-hari. 

       

Dengan menggunakan mobile 

banking, saya dapat melihat laporan 

transaksi beserta saldo rekening saya. 

       

Saya dapat melakukan transfer uang 

dengan menggunakan mobile 

banking. 

       

Saya dapat membayar tagihan dengan 

menggunakan mobile banking. 

       

Saya dapat melakukan pembayaran 

kartu kredit dengan menggunakan 

mobile banking. 

       

Mobile banking menyediakan 

beberapa informasi yang sesuai 
dengan apa yang saya butuhkan. 

       

Informasi yang diberikan oleh mobile 

banking sudah cukup lengkap bagi 

saya. 

       

Saya mendapatkan informasi yang 

akurat dari mobile banking.  

       

Saya bisa mendapatkan informasi 

terkini dari mobile banking (iformasi 

transfer, mutasi rekening, dan lain-

sebagainya) 

       

Saya mendapatkan informasi yang 

relevan mengenai transaksi yang saya 

lakukan. 

       

Saya merasa mobile banking memuat 

tampilannya dengan cepat. 
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Pertanyaan 
Skala 

1 2 3 4 5 6 7 

Saya dengan mudah mengerti 

bagaimana penggunaan mobile 

banking. 

       

Saya merasa mudah mengoperasikan 

proses transaksi menggunakan mobile 

banking.  

       

Saya merasa mobile banking memiliki 

tampilan visual yang cukup bagus dan 

menarik. 

       

Saya merasa cukup aman melakukan 

transaksi perbankan menggunakan 

mobile banking.  

       

Saya merasa tingkat kualitas layanan 

yang diberikan oleh mobile banking 

sangat tinggi. 

       

Saya merasa kualitas layanan yang 

diberikan oleh mobile banking sangat 

bagus. 

       

Saya merasa mobile banking 

memberikan kualitas layanan yang 

terbaik. 

       

Secara keseluruhan, saya menyukai 

layanan yang telah diberikan oleh 
mobile banking. 

       

Saya merasa sangat puas dengan 

layanan yang disediakan mobile 

banking. 

       

Saya merasa sangat senang dengan 

layanan yang disediakan mobile 

banking. 

       

Saya merasa sangat puas dengan 

sistem transaksi yang disediakan 

mobile banking. 

       

Secara keseluruhan, saya merasa 

sangat puas dengan mobile banking. 

       

Saya akan menyarankan orang lain 

untuk menggunakan mobile banking. 

       

Saya  berkeinginan untuk selalu 

menggunakan mobile banking. 
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Pertanyaan 
Skala 

1 2 3 4 5 6 7 

Saya lebih memilih untuk 

menggunakan mobile banking 

daripada menggunakan layanan 

perbankan elektronik lainnya. 
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LAMPIRAN B. 100 DATA RESPONDEN VARIABLE PE 

– SI 

B Berikut adalah tabel 100 data responden variabel Performance 

Expectancy -  Social Influence 

Performance 

Expectancy 
Effort Expectancy 

Social 

Influence 

PE

1 

PE

2 

PE

3 

PE

4 

EE

1 

EE

2 

EE

3 

EE

4 
SI1 SI2 SI3 

7 5 6 6 5 6 5 5 6 6 6 

7 7 7 7 6 6 4 7 6 6 5 

7 5 7 5 6 6 5 6 4 5 4 

7 7 7 4 7 7 5 6 4 4 4 

7 5 6 6 7 7 2 7 4 4 4 

6 5 5 6 7 7 5 7 6 6 6 

6 6 6 5 6 7 2 7 6 6 6 

7 7 7 6 6 6 6 6 5 5 4 

7 7 7 7 7 7 2 7 7 7 7 

7 5 5 6 5 5 5 5 4 5 5 

6 6 7 7 6 6 3 6 6 7 5 

7 7 7 7 7 7 2 7 7 7 7 

7 6 7 6 5 5 6 6 4 5 3 

7 7 7 7 7 7 2 7 7 7 7 

7 7 7 5 7 6 4 6 3 5 4 

7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 6 6 6 6 6 5 6 4 5 4 

5 6 6 5 5 6 6 5 7 6 5 

7 6 6 4 6 6 3 6 6 7 7 

7 7 7 5 7 7 7 7 3 3 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 6 6 5 6 7 7 6 6 6 6 

7 7 7 7 7 5 5 7 4 4 4 

7 6 6 7 5 5 4 4 7 7 6 

7 7 7 7 5 6 5 6 6 6 6 

7 6 6 6 5 5 4 5 4 5 3 

7 7 7 7 7 6 3 7 7 7 5 
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Performance 

Expectancy 
Effort Expectancy 

Social 

Influence 

PE

1 

PE

2 

PE

3 

PE

4 

EE

1 

EE

2 

EE

3 

EE

4 
SI1 SI2 SI3 

7 6 6 5 6 6 5 6 5 5 5 

7 7 7 7 7 7 5 7 7 7 7 

7 7 7 7 6 6 5 6 7 7 7 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

6 6 6 5 6 6 6 6 7 7 7 

6 6 7 6 7 6 5 6 4 4 3 

7 7 7 6 7 6 3 6 5 5 6 

7 7 7 7 7 7 6 7 4 4 4 

7 7 7 7 7 7 6 7 6 6 4 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

6 6 5 6 7 6 5 5 5 5 4 

7 5 6 5 6 7 4 6 4 4 4 

7 5 7 7 6 6 5 6 5 5 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 7 6 6 5 6 3 5 5 6 6 

6 6 6 6 6 6 5 6 6 6 5 

6 7 6 7 6 6 5 6 6 4 5 

5 6 5 6 4 3 5 6 3 3 5 

7 7 7 7 5 6 5 6 4 4 4 

7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 

6 6 5 5 6 6 4 5 5 5 5 

7 7 7 7 7 7 5 7 7 4 4 

7 7 7 6 7 7 6 6 7 7 3 

7 7 7 7 7 7 5 7 5 5 5 

7 7 7 7 6 6 5 6 4 4 4 

7 7 7 5 6 7 7 7 6 6 6 

7 7 7 7 7 6 5 6 7 7 7 

6 6 6 6 7 7 4 7 5 5 4 

6 6 5 6 6 6 3 4 6 6 4 

5 6 6 5 7 7 7 7 5 3 3 

7 7 7 7 7 7 5 7 4 6 5 
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Performance 

Expectancy 
Effort Expectancy 

Social 

Influence 

PE

1 

PE

2 

PE

3 

PE

4 

EE

1 

EE

2 

EE

3 

EE

4 
SI1 SI2 SI3 

7 6 6 6 7 6 2 6 7 6 5 

6 5 7 5 7 7 4 6 6 5 6 

6 6 6 5 6 5 5 6 7 6 6 

7 7 7 7 6 6 3 6 6 6 4 

6 7 6 6 6 6 5 5 4 4 4 

7 7 7 7 7 7 7 7 3 5 4 

6 6 6 5 5 5 4 5 3 4 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

6 6 5 5 6 6 4 4 4 5 4 

7 7 7 7 7 7 6 7 4 4 6 

7 7 7 7 6 7 5 7 5 4 5 

7 7 7 5 5 6 4 6 7 7 7 

6 7 7 5 6 6 4 6 5 6 6 

7 6 7 5 3 6 5 5 7 6 6 

7 7 5 7 7 7 5 7 7 7 7 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

5 6 6 6 6 6 4 6 6 6 6 

6 6 7 5 6 7 4 6 6 5 4 

7 7 7 7 7 7 6 7 6 6 6 

7 6 7 6 6 7 5 6 4 4 3 

7 7 7 6 6 6 5 6 6 6 6 

5 5 6 6 6 6 5 4 5 5 5 

6 5 6 6 5 5 3 5 5 5 5 

7 7 7 7 7 7 5 7 4 4 4 

6 6 6 6 5 5 5 6 6 6 6 

6 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 

6 5 6 6 6 6 6 6 4 6 4 

6 6 5 5 6 6 3 6 5 5 5 

7 7 5 6 6 6 6 5 5 6 5 

5 6 6 5 5 5 3 5 6 6 6 

6 7 6 6 6 6 3 6 4 4 3 



B-12 

 

Performance 

Expectancy 
Effort Expectancy 

Social 

Influence 

PE

1 

PE

2 

PE

3 

PE

4 

EE

1 

EE

2 

EE

3 

EE

4 
SI1 SI2 SI3 

6 6 6 5 4 6 5 4 6 6 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

6 6 5 6 7 7 4 7 5 4 4 

6 5 7 6 7 7 4 7 7 4 6 

5 6 5 6 5 5 4 5 4 4 4 

6 6 5 5 6 5 6 5 6 5 5 

5 6 7 5 5 6 6 5 6 6 6 

5 6 6 7 6 5 3 6 6 6 4 

7 5 7 6 7 7 4 7 6 6 6 

7 7 7 5 7 7 5 7 6 5 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 C-1 

LAMPIRAN C. 100 DATA RESPONDEN VARIABLE FC 

– PV 

C Berikut adalah tabel 100 data responden variabel Faciliting 

Conditions – Price Value 

Facilitating Conditions 
Hedonic 

Motivation 
Price Value 

FC

1 

FC

2 

FC

3 

FC

4 

HM

1 

HM

2 

HM

3 

PV

1 

PV

2 

PV

3 

7 7 7 5 6 6 7 4 7 7 

7 7 7 6 5 7 7 4 4 5 

6 6 5 5 5 5 7 4 4 5 

7 6 6 6 7 7 5 7 7 4 

7 7 7 6 4 6 7 4 4 2 

7 7 7 6 7 7 7 6 6 3 

7 7 7 5 6 6 7 6 6 5 

7 7 7 6 6 6 6 3 3 6 

7 7 7 2 5 6 5 6 6 6 

7 7 4 5 4 6 6 4 4 4 

6 6 6 5 6 6 7 7 6 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 4 7 

7 7 7 5 6 6 6 5 6 6 

7 7 1 7 7 7 7 6 7 6 

7 7 6 5 6 6 6 2 4 4 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 7 7 5 6 6 6 4 4 6 

7 6 7 5 6 7 6 6 7 5 

7 7 7 5 7 7 7 4 4 5 

7 7 7 5 5 6 7 5 6 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 6 6 6 6 6 7 7 4 5 

7 7 5 4 7 7 7 7 4 7 

6 6 6 4 5 6 7 7 4 4 

7 6 7 7 7 7 7 7 7 4 

7 6 7 6 7 7 7 5 5 6 

7 7 6 6 7 6 7 7 7 7 



C-2 

 

Facilitating Conditions 
Hedonic 

Motivation 
Price Value 

FC

1 

FC

2 

FC

3 

FC

4 

HM

1 

HM

2 

HM

3 

PV

1 

PV

2 

PV

3 

6 6 4 4 5 6 5 5 5 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 7 7 5 7 7 7 6 6 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 6 7 6 5 5 6 3 4 5 

7 7 6 5 6 6 6 3 3 6 

7 7 4 6 5 7 7 7 4 7 

7 7 6 1 6 6 6 2 6 6 

6 6 6 5 6 5 7 7 6 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

5 4 5 6 5 5 6 5 5 5 

7 7 5 5 5 5 6 7 6 6 

7 6 7 5 7 7 7 5 5 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 5 5 6 7 7 7 5 5 3 

6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

6 5 6 5 5 7 7 3 3 6 

6 6 6 3 5 6 6 6 4 1 

6 6 6 4 6 6 7 5 5 5 

7 7 7 5 5 6 7 5 5 5 

7 6 5 5 5 5 6 5 5 6 

7 7 7 6 7 7 7 6 7 7 

6 6 3 6 5 6 6 6 6 3 

7 7 7 4 6 7 7 5 5 7 

7 4 5 5 6 5 7 4 4 7 

7 7 7 5 6 6 7 6 6 6 

7 7 7 7 7 7 7 5 5 6 

7 7 7 5 6 6 6 5 5 5 

7 5 5 5 5 5 6 6 5 5 

6 7 7 6 6 6 6 5 5 5 

7 6 7 6 5 7 7 5 4 4 



C-3 

 

 

Facilitating Conditions 
Hedonic 

Motivation 
Price Value 

FC

1 

FC

2 

FC

3 

FC

4 

HM

1 

HM

2 

HM

3 

PV

1 

PV

2 

PV

3 

7 6 6 6 6 7 6 6 7 5 

6 7 7 5 5 6 6 7 2 5 

7 6 5 6 5 6 6 3 5 6 

5 6 5 4 5 6 6 5 5 5 

7 6 7 7 7 7 7 6 6 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

6 6 4 5 5 6 6 4 4 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

6 6 4 4 6 6 5 4 4 4 

7 7 7 7 7 7 7 7 6 5 

7 7 7 5 7 7 7 7 7 4 

7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 

7 7 7 7 6 5 7 4 4 5 

6 7 5 6 6 6 6 6 7 7 

7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

5 4 6 5 7 5 5 3 5 6 

7 7 6 3 6 6 7 7 7 7 

7 7 7 7 7 7 7 6 6 6 

7 6 7 5 7 7 7 6 5 7 

7 7 7 7 6 6 6 5 5 6 

7 6 6 5 5 5 6 4 4 4 

7 5 4 7 5 5 6 7 7 7 

7 7 7 6 5 7 7 5 6 7 

6 6 5 5 6 6 6 6 6 6 

6 6 6 6 5 5 6 6 6 6 

6 6 6 2 6 6 6 5 3 5 

6 6 5 4 5 6 5 5 4 4 

6 6 6 5 5 5 6 3 3 5 

6 5 5 6 6 5 6 5 5 6 

7 6 3 6 6 5 6 5 5 6 



C-4 

 

Facilitating Conditions 
Hedonic 

Motivation 
Price Value 

FC

1 

FC

2 

FC

3 

FC

4 

HM

1 

HM

2 

HM

3 

PV

1 

PV

2 

PV

3 

6 6 6 6 6 4 6 3 3 5 

7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 

7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 

7 7 7 5 6 6 7 7 7 7 

7 7 7 6 7 7 6 4 4 5 

5 6 5 5 5 6 5 5 4 4 

7 5 6 5 5 5 7 4 5 5 

6 5 6 5 5 6 5 5 5 5 

6 6 6 4 3 6 7 4 4 5 

7 7 6 7 7 7 6 7 6 6 

7 7 7 4 7 7 7 7 3 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 D-1 

LAMPIRAN D. 100 DATA RESPONDEN VARIABLE HT 

– USE 

D Berikut adalah tabel 100 data responden variabel Habit - Usage 

Habit Usage 

HT1 HT2 HT3 HT4 
USE

1 

USE

2 

USE

3 

USE

4 

7 4 4 6 7 7 7 7 

6 6 6 6 5 5 6 4 

6 5 5 6 6 7 7 5 

4 4 5 4 7 7 7 7 

7 1 4 6 7 7 7 7 

6 6 5 7 6 6 5 4 

6 6 6 6 5 6 5 4 

5 3 5 6 5 7 7 6 

7 7 7 7 6 5 6 5 

4 4 5 5 7 6 5 6 

5 3 5 6 7 7 7 7 

7 6 6 6 7 7 7 7 

7 6 6 7 7 7 7 7 

7 6 6 7 7 7 7 7 

5 3 3 5 7 7 7 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 

6 6 6 6 7 7 7 7 

6 7 6 5 7 6 7 7 

6 5 5 5 7 6 5 5 

7 5 3 5 6 6 5 6 

5 5 7 7 7 7 7 7 

6 7 7 7 6 5 6 4 

7 4 4 7 7 5 6 5 

4 5 5 5 7 7 7 7 

7 7 7 7 7 7 7 7 

6 3 3 7 7 7 7 7 

7 6 7 7 5 6 5 6 

6 5 5 5 6 6 6 6 



D-2 

 

Habit Usage 

HT1 HT2 HT3 HT4 
USE

1 

USE

2 

USE

3 

USE

4 

7 7 7 7 7 7 7 7 

7 7 7 7 7 7 7 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 

6 5 5 5 6 6 5 5 

7 5 5 6 6 6 5 6 

7 5 5 7 7 5 6 6 

7 2 4 6 5 6 5 7 

5 2 4 6 6 7 6 5 

7 4 7 7 7 7 7 7 

7 6 7 7 7 7 7 7 

3 5 4 5 5 6 6 6 

6 5 5 7 7 7 7 7 

7 7 5 7 7 7 7 7 

6 6 7 7 7 7 7 7 

6 3 4 5 5 6 5 5 

5 2 2 5 6 5 7 5 

6 5 5 5 5 6 5 4 

6 6 6 6 6 6 7 7 

7 5 5 5 7 7 7 7 

5 5 6 6 5 6 5 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 

7 7 7 7 6 5 6 4 

7 7 7 7 7 7 7 4 

7 6 6 6 7 7 7 7 

7 5 5 7 7 7 7 7 

7 5 5 5 7 7 7 7 

6 5 4 5 7 7 6 6 

6 5 6 6 7 7 7 6 

5 5 5 6 7 7 7 6 

7 3 5 7 7 7 7 7 

7 5 7 5 7 7 7 4 

3 5 5 5 7 7 7 6 



D-3 

 

 

Habit Usage 

HT1 HT2 HT3 HT4 
USE

1 

USE

2 

USE

3 

USE

4 

6 3 4 5 6 7 7 6 

6 6 5 5 6 7 6 4 

6 4 3 5 7 7 6 6 

7 7 7 7 7 7 7 4 

3 3 4 5 7 6 6 6 

7 5 6 7 7 7 7 6 

5 2 4 4 6 6 6 4 

7 7 7 7 7 7 5 4 

7 7 7 7 7 7 7 4 

7 3 4 7 7 7 7 7 

6 3 4 5 7 7 7 7 

5 5 7 7 7 7 7 4 

7 6 7 7 7 7 7 4 

7 6 6 7 7 7 7 7 

4 3 3 5 6 6 6 6 

7 2 2 6 7 7 7 6 

7 4 6 6 7 7 7 7 

7 6 6 6 7 7 7 5 

7 7 7 7 7 7 7 5 

3 6 4 4 6 6 6 5 

5 2 3 4 7 7 6 6 

6 3 3 6 7 7 7 5 

6 6 6 6 6 6 6 6 

7 7 7 6 6 6 6 6 

6 2 4 4 6 6 6 4 

5 4 4 5 6 7 6 5 

6 5 2 3 5 6 6 6 

5 2 3 5 6 6 5 5 

7 7 3 7 7 7 7 4 

4 1 5 4 6 6 7 4 

7 7 6 7 7 7 7 7 

7 6 6 7 7 7 7 7 



D-4 

 

Habit Usage 

HT1 HT2 HT3 HT4 
USE

1 

USE

2 

USE

3 

USE

4 

6 5 5 6 7 7 7 7 

7 4 3 5 7 7 7 6 

6 4 5 4 6 5 6 6 

4 4 4 3 7 7 7 7 

6 6 5 5 6 6 6 5 

3 4 4 3 6 6 6 6 

6 5 6 6 7 7 7 7 

7 5 1 7 7 7 7 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 E-1 

LAMPIRAN E. 100 DATA RESPONDEN VARIABLE IQ – 

SQ 

E Berikut adalah tabel 100 data responden variabel Information 

Quality – System Quality 

Information Quality System Quality 

IQ1 IQ2 IQ3 IQ4 IQ5 
SQ

1 

SQ

2 

SQ

3 

SQ

4 

SQ

5 

7 7 7 7 7 4 6 6 7 7 

6 6 6 7 7 5 6 6 6 7 

6 6 6 6 6 2 6 6 5 5 

7 7 7 5 7 6 7 7 5 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

6 6 6 6 6 6 7 7 7 6 

6 6 6 7 6 3 6 6 6 6 

5 5 6 6 6 6 6 6 6 7 

5 5 5 5 5 5 7 6 5 3 

4 4 5 6 4 3 5 5 5 5 

6 6 7 7 7 5 6 6 5 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 

7 6 6 5 6 3 6 6 7 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 1 

6 6 7 7 5 6 6 6 7 7 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

6 6 6 5 6 4 5 5 5 5 

6 6 7 5 6 6 7 6 7 6 

5 6 6 4 6 7 7 7 7 7 

5 5 5 5 6 6 7 7 5 7 

7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 

6 4 5 5 5 3 5 5 5 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 4 6 

6 6 5 5 5 5 5 5 6 5 

7 7 7 7 7 3 7 6 5 6 

5 6 5 5 5 5 5 6 6 6 

5 5 6 6 6 5 7 7 3 5 



E-2 

 

Information Quality System Quality 

IQ1 IQ2 IQ3 IQ4 IQ5 
SQ

1 

SQ

2 

SQ

3 

SQ

4 

SQ

5 

5 4 6 6 6 4 5 5 5 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

6 6 6 7 7 6 7 6 7 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

6 6 6 6 6 6 6 6 7 6 

7 7 7 6 6 6 6 6 5 6 

6 4 6 6 6 3 6 6 6 5 

7 5 6 6 7 7 7 6 6 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

5 6 5 5 6 6 5 5 5 5 

6 6 4 5 4 2 6 6 6 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 5 5 5 6 5 6 6 5 4 

6 6 6 4 6 6 6 6 6 6 

5 5 5 5 5 3 6 5 4 5 

6 5 5 5 5 5 5 5 3 5 

5 6 6 4 6 6 6 6 4 6 

7 7 7 6 7 6 7 7 7 7 

6 6 5 6 5 6 6 6 6 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

6 6 7 6 7 6 6 6 7 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

6 5 6 4 6 7 7 7 5 7 

6 6 6 6 7 6 6 6 6 6 

7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 

5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

7 7 7 7 7 5 5 5 6 6 

6 6 6 6 6 6 7 7 7 6 

7 7 7 7 7 5 7 7 6 5 

4 6 5 5 6 3 6 5 6 5 



E-3 

 

 

Information Quality System Quality 

IQ1 IQ2 IQ3 IQ4 IQ5 
SQ

1 

SQ

2 

SQ

3 

SQ

4 

SQ

5 

6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 

6 6 6 3 6 4 6 6 7 5 

3 5 6 5 4 5 6 5 4 4 

4 4 5 6 5 4 5 5 5 4 

7 5 7 7 5 7 7 7 7 7 

5 5 6 3 4 5 5 5 3 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

5 6 4 4 6 4 5 5 5 5 

7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 

6 7 6 6 7 5 6 6 7 6 

7 7 7 7 7 7 5 7 7 6 

5 6 6 6 7 7 7 7 7 6 

4 5 6 6 6 6 5 6 5 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 7 7 7 7 6 7 7 5 7 

3 5 6 5 5 4 6 6 7 6 

5 5 6 4 7 5 6 6 6 6 

7 7 7 7 7 6 7 7 5 6 

5 6 6 6 6 6 7 7 5 5 

7 6 6 6 7 7 7 7 6 6 

5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 

6 6 7 5 7 6 6 6 6 5 

3 7 7 7 5 6 7 7 6 7 

5 6 6 6 6 6 6 6 6 5 

6 6 6 6 7 7 6 6 5 6 

6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

5 5 5 5 6 5 5 5 5 5 

6 5 6 3 5 4 5 5 5 5 

5 5 6 5 5 5 5 5 5 3 

5 5 7 6 6 3 5 6 3 7 

6 6 6 4 6 6 5 5 6 6 

7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 



E-4 

 

Information Quality System Quality 

IQ1 IQ2 IQ3 IQ4 IQ5 
SQ

1 

SQ

2 

SQ

3 

SQ

4 

SQ

5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 

3 4 4 6 6 6 7 7 4 4 

5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

6 6 6 6 6 3 5 6 5 5 

5 5 5 5 6 6 5 5 5 6 

6 6 6 6 6 6 6 6 4 4 

5 5 5 5 7 4 7 7 6 7 

7 6 6 4 7 5 7 7 6 6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 F-1 

LAMPIRAN F. 100 DATA RESPONDEN VARIABLE SQ 

– LY 

F Berikut adalah tabel 100 data responden variabel Service 

Quality -  Loyalty 

Service Quality Satisfaction Loyality 

SQ

1 

SQ

2 

SQ

3 

ST

1 

ST

2 

ST

3 

ST

4 

ST

5 

LT

1 

LT

2 

LT

3 

7 7 7 7 6 6 6 6 6 7 7 

5 5 5 6 6 6 6 6 7 7 6 

5 5 5 6 5 6 6 5 5 5 7 

7 6 6 6 7 6 7 7 6 6 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 4 4 7 

6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 

5 5 5 6 5 6 6 6 7 7 4 

5 5 5 6 6 6 6 7 7 6 7 

6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 4 5 6 6 5 5 6 

5 5 6 6 6 6 6 7 6 6 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

5 5 5 6 6 7 7 6 6 7 7 

6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

7 6 7 7 6 7 7 7 6 6 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

5 6 6 6 6 7 6 6 6 6 5 

5 6 6 7 6 6 6 7 5 7 6 

6 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 5 7 7 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

5 5 5 6 6 6 6 7 6 7 6 

5 5 5 5 6 5 7 7 6 6 6 

5 5 5 7 6 6 7 6 5 7 7 

6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

6 5 5 5 5 6 6 6 5 5 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 



F-2 

 

Service Quality Satisfaction Loyality 

SQ

1 

SQ

2 

SQ

3 

ST

1 

ST

2 

ST

3 

ST

4 

ST

5 

LT

1 

LT

2 

LT

3 

4 4 4 6 5 5 5 5 5 5 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 

6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 6 

6 7 6 6 7 7 7 7 6 6 5 

6 6 7 6 6 6 6 6 5 6 6 

4 4 4 6 6 6 6 6 6 7 6 

6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

5 5 6 6 6 6 7 6 6 7 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

5 5 5 6 6 7 6 7 6 6 4 

4 4 6 6 4 6 5 5 4 5 7 

6 6 7 7 7 7 7 7 6 7 7 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

6 6 6 7 7 7 7 7 6 6 7 

6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

5 5 6 6 5 6 6 6 6 6 6 

5 5 5 5 5 6 5 5 5 5 6 

5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 4 

6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

4 4 5 6 5 6 6 5 4 6 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 

6 6 6 7 6 7 7 7 6 6 7 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 5 

6 6 6 6 7 7 7 7 6 7 7 

6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 7 

6 6 6 6 7 6 7 6 7 7 7 

6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 

6 6 6 7 7 7 7 7 5 6 6 

6 6 6 5 5 4 6 5 4 7 5 

5 5 6 6 6 6 6 6 7 6 5 



F-3 

 

 

Service Quality Satisfaction Loyality 

SQ

1 

SQ

2 

SQ

3 

ST

1 

ST

2 

ST

3 

ST

4 

ST

5 

LT

1 

LT

2 

LT

3 

5 5 6 7 7 7 7 6 6 7 6 

6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 

4 4 4 5 4 6 6 4 6 4 5 

4 4 5 4 5 6 6 4 5 6 4 

6 6 6 7 6 7 7 7 7 7 7 

6 4 5 5 4 6 6 6 5 5 5 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 6 4 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 6 6 6 6 7 7 7 7 7 2 

6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 4 

6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 

5 5 5 6 5 5 6 6 6 6 4 

6 6 6 6 5 7 5 5 6 6 6 

6 6 6 6 6 7 7 7 7 7 6 

6 6 5 7 6 7 6 7 7 7 5 

6 6 6 7 6 6 6 6 5 6 5 

5 5 4 5 5 5 5 5 6 5 6 

6 5 5 6 6 6 5 6 5 6 4 

7 7 7 5 6 6 6 6 6 7 7 

6 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 

6 6 6 6 7 6 6 6 7 6 6 

6 4 6 6 4 6 6 6 6 6 6 

5 5 5 6 6 6 5 6 6 6 6 

4 4 5 5 4 5 6 5 6 4 6 

6 6 5 6 5 6 6 5 6 6 5 

5 5 5 6 6 6 6 6 7 6 3 

5 5 5 6 5 6 6 6 6 6 6 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 



F-4 

 

Service Quality Satisfaction Loyality 

SQ

1 

SQ

2 

SQ

3 

ST

1 

ST

2 

ST

3 

ST

4 

ST

5 

LT

1 

LT

2 

LT

3 

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 4 

5 4 5 6 4 6 6 6 4 5 6 

5 5 5 5 5 6 6 6 5 5 5 

5 5 5 6 3 6 6 5 6 6 3 

6 6 6 6 6 5 5 5 6 6 5 

4 4 5 6 3 6 5 5 5 6 7 

6 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 

5 5 6 7 6 7 7 7 7 7 7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 G-1 

LAMPIRAN G. Grafik QQ Plot Uji Normalitas 

G Variabel PE (Performance Expectancy) dan Variabel EE (Effort Expectancy) 
Variabel SI (Social Influence) dan Variabel FC (Facilitating Condition) 

Variabel HM (Hedonic Motivation) dan Variabel PV (Price Value)  

 

 

 



G-2 

 

Variabel HT (Habit) dan Variabel USE (Usage) 

Variabel IQ (Information Quality) dan Variabel SQ (System Quality) 

Variabel SRQ (Service Quality) dan Variabel SATIS (Satisfaction)  

 

Variabel LYT (Loyalty) 



G-3 

 

 

 

  



G-4 

 

Halaman ini sengaja dikosongkan  



 

 

 H-1 

LAMPIRAN H. Perhitungan CR dan AVE  

H Berikut adalah hasil perhitungan CR dan AVE 

Variabel Indikator 

Standardize

d Factor 

Loading 

SFL 

Kuadrat 
1-λ2 Error 

Construct 

Reliability 
AVE 

PE 

PE1 0.62 0.38 0.62 0.25 

0.60 0.52 PE2 0.56 0.31 0.69 0.35 

PE3 0.55 0.30 0.70 0.32 

 SUM 1.73 1.00 2.00 0.92   

 SQUARE 2.99      

 

Variabel Indikator 

Standardized 

Factor 

Loading 

SFL 

Kuadrat 

1-

λ2 
Error 

Construct 

Reliability 
AVE 

EE  

EE1 0.81 0.66 0.34 0.25 

0.84  0.70  EE2 0.76 0.58 0.42 0.28 

EE4 0.81 0.66 0.34 0.27 

 SUM 2.38 1.89 1.11 0.80   

 SQUARE 5.66      

 

Variabel Indikator 

Standardized 

Factor 

Loading 

SFL 

Kuadrat 
1-λ2 Error 

Construct 

Reliability 
AVE 

SI 

SI1 0.83 0.69 0.31 0.44 

0.87 0.61 SI2 0.87 0.76 0.24 0.31 

SI3 0.78 0.61 0.39 0.59 

 SUM 2.48 2.05 0.95 1.34   

 SQUARE 6.15      

 

 

 



H-2 

 

Variabel Indikator 

Standardized 

Factor 

Loading 

SFL 

Kuadrat 

1-

λ2 
Error 

Construct 

Reliability 
AVE 

FC 

FC1 0.66 0.44 0.56 0.25 

0.68 0.51 FC2 0.70 0.49 0.51 0.33 

FC3 0.58 0.34 0.66 0.64 

 SUM 1.94 1.26 1.74 1.22   

 SQUARE 3.76      

 

Variabel Indikator 

Standardized 

Factor 

Loading 

SFL 

Kuadrat 
1-λ2 Error 

Construct 

Reliability 
AVE 

HM 

HM1 0.74 0.55 0.45 0.39 

0.79 0.66 HM2 0.78 0.61 0.39 0.24 

HM3 0.71 0.50 0.50 0.24 

 SUM 2.23 1.66 1.34 0.87   

 SQUARE 4.97      

 

Variabel Indikator 

Standardized 

Factor 

Loading 

SFL 

Kuadrat 
1-λ2 Error 

Construct 

Reliability 
AVE 

PV 

PV1 0.67 0.45 0.55 1.03 

0.75 0.38 PV2 0.82 0.67 0.33 0.58 

PV3 0.63 0.40 0.60 0.84 

 SUM 2.12 1.52 1.48 2.45   

 SQUARE 4.49      

 

 

 

 

 

 

 

 



H-3 

 

 

Variabel Indikator 

Standardized 

Factor 

Loading 

SFL 

Kuadrat 
1-λ2 Error 

Construct 

Reliability 
AVE 

HT 

HT1 0.76 0.58 0.42 0.51 

0.83 0.39 
HT2 0.67 0.45 0.55 1.45 

HT3 0.68 0.46 0.54 1.17 

HT4 0.84 0.71 0.29 0.33 

 SUM 2.95 2.19 1.81 3.46   

 SQUARE 8.70      

 

Variabel Indikator 

Standardized 

Factor 

Loading 

SFL 

Kuadrat 
1-λ2 Error 

Construct 

Reliability 
AVE 

USE 

USE1 0.77 0.59 0.41 0.18 

0.77 0.74 USE2 0.72 0.52 0.48 0.15 

USE3 0.68 0.46 0.54 0.23 

 SUM 2.17 1.57 1.43 0.56   

 SQUARE 4.71      

 

Variabel Indikator 

Standardized 

Factor 

Loading 

SFL 

Kuadrat 

1-

λ2 
Error 

Construct 

Reliability 
AVE 

IQ 

IQ1 0.76 0.58 0.42 0.52 

0.85 0.52 

IQ2 0.79 0.62 0.38 0.35 

IQ3 0.75 0.56 0.44 0.33 

IQ4 0.58 0.34 0.66 0.85 

IQ5 0.73 0.53 0.47 0.39 

 SUM 3.61 2.63 2.37 2.44   

 SQUARE 13.03      
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Variabel Indikator 

Standardized 

Factor 

Loading 

SFL 

Kuadrat 
1-λ2 Error 

Construct 

Reliability 
AVE 

SQ 

SQ1 0.59 0.35 0.65 1.07 

0.80 0.48 
SQ2 0.82 0.67 0.33 0.24 

SQ3 0.78 0.61 0.39 0.26 

SQ5 0.64 0.41 0.59 0.61 

 SUM 2.83 2.04 1.96 2.18   

 SQUARE 8.01      

 

Variabel Indikator 

Standardized 

Factor 

Loading 

SFL 

Kuadrat 
1-λ2 Error 

Construct 

Reliability 
AVE 

SRQ 

SRQ1 0.82 0.67 0.33 0.30 

0.88 0.73 SRQ2 0.87 0.76 0.24 0.21 

SRQ3 0.84 0.71 0.29 0.26 

 SUM 2.53 2.13 0.87 0.77   

 SQUARE 6.40      

 

Variabel Indikator 

Standardized 

Factor 

Loading 

SFL 

Kuadrat 
1-λ2 Error 

Construct 

Reliability 
AVE 

SATIS 

SATIS1 0.74 0.55 0.45 0.30 

0.88 0.69 

SATIS2 0.77 0.59 0.41 0.32 

SATIS3 0.72 0.52 0.48 0.26 

SATIS4 0.79 0.62 0.38 0.21 

SATIS5 0.81 0.66 0.34 0.25 

 SUM 3.83 2.94 2.06 1.34   

 SQUARE 14.67      
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Variabel Indikator 

Standardized 

Factor 

Loading 

SFL 

Kuadrat 
1-λ2 Error 

Construct 

Reliability 
AVE 

LYT 
LYT1 0.68 0.46 0.54 0.50 

0.68 0.58 
LYT2 0.76 0.58 0.42 0.26 

 SUM 1.44 1.04 0.96 0.76   

 SQUARE 2.07      
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Halaman ini sengaja dikosongkan  
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