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 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh customer 
trust terhadap keputusan menggunakan mobile banking melalui 
perceived risk dan perceived usefulness sebagai variabel intervening 
pada pengguna aplikasi mobile banking Bank BRI di Kantor Cabang 
Kebumen. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh nasabah 
pengguna rekening debet pada Bank BRI Kantor Cabang Kebumen 
yang menggunakan aplikasi mobile banking BRI. Penelitian ini 
menggunakan metode purposive sampling dengan sampel sebanyak 
100 responden. Berdasarkan metode statistika dilakukan uji 
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik (uji multikolonieritas, uji 
heteroskedastisitas, dan uji normalitas), uji parsial, uji koefisien 
determinasi, dan analisis jalur. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa berdasarkan uji validitas dan reliabilitas semua variabel 
dinyatakan valid dan reliabel. Berdasarkan hasil uji t sub struktur I 
variabel customer trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
perceived risk. Hasil uji t sub struktur II variabel customer trust 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap perceived usefulness, 
perceived risk tidak berpengaruh signifikan terhadap perceived 
usefulness. Kemudian untuk sub struktur III variabel customer trust 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
menggunakan, perceived risk tidak berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan menggunakan, perceived usefulness berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap keputusan menggunakan. 
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Pendahuluan 

Perbankan merupakan salah satu industri jasa yang ikut andil dalam memanfaatkan 

perkembangan teknologi yang ada. Bank sebagai lembaga jasa keuangan memiliki tugas 

untuk menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk deposito dan menyalurkannya 

kembali kepada masyarakat dalam bentuk kredit atau pinjaman, serta memberikan pelayanan 

jasa lainnya (Sumarto, 2007). Teknologi informasi yang ada saat ini mampu menunjang 
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keberhasilan operasional sebuah bank. Melalui sebuah sistem yang mudah diakses, seorang 

nasabah dapat melakukan berbagai kegiatan transaksi seperti layanan informasi pengecekan 

saldo, melakukan transfer dan pembayaran (listrik, air, dan internet), pembelian pulsa dan 

sebagainya. Kegiatan tersebut dapat dilakukan berkat kemajuan sistem informasi di dunia 

perbankan, yaitu dengan lahirnya electronic banking (e-banking). 

Layanan e-lectronic banking dibagi menjadi enam kategori, yaitu automated teller machine (ATM), 

phone banking, internet banking, SMS banking, mobile banking, dan international electronic fund 

transfer (Kristianti dan Pambudi, 2017). Dalam rangka memenuhi tuntutan para nasabah yang 

menginginkan layanan yang cepat, aman, nyaman dan murah, serta dapat dilakukan dimana 

saja dan kapan saja. Kini bank menyediakan layanan berbasis teknologi (IT) untuk 

mempermudah para nasabah dalam melakukan transaksi keuangan melalui layanan mobile 

banking.  

Mobile banking merupakan layanan dalam bentuk aplikasi yang ditawarkan oleh bank yang 

memungkinkan nasabah melakukan transaksi melalui ponsel dan smartphone. Meski sekilas 

tampak sama dengan SMS banking, namun mobile banking memiliki fitur yang lebih lengkap 

pada aplikasi mobile dan dapat diakses melalui jaringan internet maupun SMS. Mobile banking 

juga berbeda dengan internet banking, hal ini dapat dilihat dari kemudahan dalam 

mengaksesnya. Salah satu bank yang menawarkan layanan aplikasi mobile banking yaitu PT 

Bank Rakyat Indonesia (Persero), dengan ribuan unit kerja yang tersebar di seluruh wilayah 

Indonesia. Di Kabupaten Kebumen sendiri terdapat beberapa unit kerja Bank BRI, salah 

satunya yaitu Kantor Cabang Bank BRI yang beralamat di Jalan Pahlawan No. 114, Keposan, 

Kecamatan Kebumen, Jawa Tengah. 

Layanan aplikasi mobile banking kini mulai diminati oleh masyarakat di Kabupaten Kebumen 

yang merupakan kota kecil dengan aktivitas masyarakat yang cukup tinggi. Hadirnya layanan 

aplikasi mobile banking di Kabupaten Kebumen sangat membantu untuk menunjang aktivitas 

masyarakat khususnya pada nasabah Bank BRI Kantor Cabang Kebumen. Mobile banking 

memiliki kegunaan tersendiri bagi nasabah pengguna rekening debet dan nasabah pengguna 

rekening kredit. Bagi nasabah pengguna rekening debet, mobile banking dapat digunakan 

untuk daily activity dan kegiatan transaksi lainnya, seperti tarik tunai, transfer antar bank, 

pembelian pulsa, dan pembayaran tagihan listrik. Transaksi seperti ini umumnya dilakukan 

untuk menunjang aktivitas nasabah yang memiliki jadwal kerja padat, memiliki kegiatan 

bisnis, dan nasabah yang sering berbelanja online. Kemudian bagi nasabah pengguna 

rekening kredit, mobile banking memiliki kegunaan yang berbeda karena pada dasarnya 

rekening kredit merupakan rekening penampung angsuran yang umumnya digunakan oleh 

nasabah yang memiliki hutang atau kredit di bank. Dalam hal ini nasabah dapat membayar 

angsuran melalui aplikasi mobile banking. Kegunaan dari aplikasi mobile banking akan lebih 

terasa bagi nasabah Bank BRI yang menggunakan rekening debet, karena kegiatan transaksi 

yang dilakukan merupakan kergiatan transaksi sehari-hari. Oleh karena itu, kegunaan mobile 

banking lebih difokuskan pada nasabah Bank BRI yang menggunakan rekening debet.  

Berdasarkan informasi yang diperoleh dari media Liputan6.com, tahun 2019 jumlah transkasi 

per hari Bank BRI terus meningkat sekitar 22,72% yaitu dari rata-rata 22 juta menjadi 27 juta 

transaksi per hari. Pada H-17 lebaran rata-rata per hari transaksi mencapai 3,42 juta naik 

menjadi 31,27%, dibandingkan transaksi periode Januari-April 2019. Sedangkan transaksi 

mobile banking BRI mengalami kenaikan sebesar 1,12 juta kali transaksi, naik sebesar 9,4% 

dibandingkan rata-rata pada periode Januari-April 2019. Dibandingkan tahun 2018 lalu, 
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transaksi mobile banking BRI mengalami kenaikan sebesar 23,4% dari 964 ribu transaksi ke 1,12 

juta transaksi. Hingga akhir tahun 2019, transaksi mobile banking BRI sebesar 370,5 juta 

transaksi atau tumbuh 16,7% secara setahunan (yoy).  

Pada awal tahun 2019 tepatnya pada bulan febuari, Bank BRI kembali meluncurkan aplikasi 

mobile banking terbaru yaitu BRImo yang merupakan aplikasi digital marketing. Aplikasi 

BRImo merupakan pengembangan dari aplikasi BRI Mobile yang telah ada sebelumnya. 

Aplikasi BRImo ini memiliki sedikit perbedaan dari segi tampilan dan fitur yang ditawarkan. 

Ternyata aplikasi terbaru ini mampu mencatatkan pertumbuhan yang positif, hingga akhir 

bulan September 2019 pengguna BRImo mencapai 2,2 juta orang. Hal ini menunjukkan 

tingginya antusiasme para nasabah Bank BRI dalam menerima layanan baru berbasis 

teknologi. 

Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan peneliti kepada nasabah Bank BRI Kantor 

Cabang Kebumen yang menggunakan rekening debet, bahwa dengan menggunakan aplikasi 

mobile banking terdapat manfaat dan kegunaan yang akan mereka rasakan. Dimana 

menggunakan mobile banking menjadi lebih prkatis, efektif, dan sangat mempermudah 

nasabah untuk melakukan transaksi tanpa harus ke bank atau ATM, khususnya bagi nasabah 

yang memiliki kegiatan bisnis. Karena transaksi dapat dilakukan dimana saja dan kapan saja. 

Disamping manfaat dan kegunaan yang dimiliki mobile banking, terdapat pula risiko yang akan 

dirasakan oleh nasabah ketika menggunakan mobile banking yang meliputi risiko biaya, 

keamanan, dan fitur-fitur yang terdapat pada aplikasi tersebut. 

Koening-Lewis, et al, (2010) menyatakan bahwa tidak ada hubungan langsung antara 

kepercayaan dan niat untuk menggunakan mobile banking, melainkan secara tidak langsung 

melalui variabel yang sesuai dan risiko yang dirasakan memberikan pengaruh pada niat 

penggunaan. Selain itu, salah satu alasan orang memilih untuk tidak mengadopsi mobile 

banking adalah masalah privasi dan kerahasiaan dari saluran elektronik baru yang 

ditawarkan oleh bank, keterlambatan informasi dan terjadinya eror sistem juga mungkin akan 

terjadi (Mazhar, et al, 2014). Maraknya kasus kejahatan melalui media elektronik juga menjadi 

perhatian tersendiri bagi para nasabah sebelum memutuskan menggunakan aplikasi tersebut. 

Oleh karena itu perlu adanya kepercayaan dari para nasabah sebagai pondasi dasar dalam 

membangun kepercayaan nasabah terhadap penggunaan aplikasi mobile banking, karena 

kepercayaan nasabah dapat digambarkan sebagai fungsi tingkat risiko yang terlibat dalam 

sebuah situasi. Selain itu, kepercayaan nasabah juga dapat memberikan penilaian tentang 

persepsi manfaat suatu produk.  

Setiap nasabah tentu memiliki penilaian tersendiri terhadap kegunaan dan risiko yang akan 

mereka rasakan jika menggunakan aplikasi mobile banking BRI, karena semua ini tergantung 

dari seberapa banyak informasi yang dimiliki, pengalaman, situasi, dan kondisi yang nasabah 

alami. Selain itu juga tergatung dari kemampuan nasabah dalam meminimalisir risiko yang 

akan diterima. Banyak dari nasabah yang merasa bahwa aplikasi mobile banking memiliki 

manfaat dan kegunaan yang sangat tinggi, sehingga risiko yang dirasakan menjadi lebih 

rendah. Ada pula yang berpendapat bahwa risikonya tinggi namun akan sangat berguna 

ketika dalam keadaan mendesak, sehingga hal ini mampu mendorong nasabah untuk 

menggunakan aplikasi mobile bangking untuk kegiatan transaksi keuangan.  

Oleh karena itu, penelitian ini perlu dilakukan untuk menganalisis seberapa besar 

kepercayaan yang dimiliki oleh nasabah Bank BRI, dan apakah kepercayaan mempengaruhi 
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persepsi risiko dan persepsi kegunaan dari nasabah sehingga mampu mendorong nasabah 

untuk memutuskan menggunakan aplikasi mobile banking Bank BRI yang nantinya hasil 

penelitian ini diharapkan dapat membantu dalam meningkatkan kepercayaan, persepsi 

manfaat, dan meminimalisir risiko yang dirasakan oleh nasabah sesuai dengan hasil 

penelitian agar nasabah senantiasa menggunakan aplikasi mobile banking BRI untuk kegiatan 

transaksi keuangan.  

 

Kajian Teori dan Telaah Literatur 

Keputusan Menggunakan  

Peter dan Olson (1999:162), mendefinisikan pengambilan keputusan sebagai proses 

pengintegrasian yang melibatkan pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebih alternatif, 

dan memilih salah satu diantaranya. Dalam konteks produk jasa kita mengenal dengan 

keputusan menggunakan, yaitu menggunakan layanan yang diberikan oleh pihak perusahaan 

akan jasa yang mereka tawarkan. Menurut Fatuh dan Widyastuti (2017), keputusan pembelian 

dapat diasumsikan sebagai keputusan menggunakan. Dalam konteks perusahaan jasa, 

keputusan pembelian merupakan proses seorang konsumen menggunakan produk berupa 

layanan yang ditawarkan oleh perusahaan jasa tersebut. Menurut Kotler dan Keller (2009:240), 

keputusan pembelian adalah keputusan yang diambil berdasarkan preferensi merek-merek 

yang ada di dalam sebuah pilihan. Adapun indikator yang digunakan dalam pengambilan 

keputusan menurut Prastiwi (2018), yaitu sebagai berikut: a) mengenali kebutuhan, berlanjut 

pada prioritas menggunakan pada produk tertentu, b) mencari informasi, c) mengevaluasi 

alternatif lain, d) keputusan menggunakan, e) evaluasi pasca pengambilan keputusan.  

Perceived Usefulness 

Persepsi mengenai kegunaan atau manfaat suatu produk menjadi pertimbangan tersendiri 

bagi seseorang dalam melakukan pembelian. Konsumen sering kali berfikir mengenai 

manfaat yang akan ia rasakan jika mengonsumsi atau membeli suatu produk, bukan 

mengenai atributnya (Sumarwan, 2004:123). Menurut Davis (1989), persepsi kegunaan 

(perceived usefulnes) merupakan sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan sistem 

tertentu akan meningkatkan kinerja pekerjaannya. Terdapat beberapa faktor yang 

mempengaruhi perceived usefulness, yaitu: perceived product information, price perception, 

convenience, perceived product, dan service quality. Menurut Davis (2000); Wijaya (2006); 

Warmika (2016), indikator perceived usefulness yaitu sebagai berikut: a) dapat diakses dimana 

saja dan kapan saja, b) lebih efektif, c) meningkatkan produktivitas, d) bermanfaat, e) lebih 

cepat, f) membantu kinerja.  

Perceived Risk 

Risiko menjadi salah satu faktor penghambat bagi konsumen untuk melakukan proses 

pengambilan keputusan pembelian. Persepsi risiko merupakan anggapan subyektif dari 

konsumen mengenai tinggi rendahnya tingkat risiko yang akan mereka terima ketika 

menggunakan suatu produk. Mahardika dan Soetomo (2019), mendefinisikan perceived risk 

sebagai ekspektasi subyektif dari konsumen tentang kerugian yang akan mungkin terjadi 

dalam upaya mencapai hasil yang diinginkan. Menurut Gbongli dan Ackah (2016) terdapat 

empat kategori perceived risk dalam konteks mobile banking, yaitu sebagai berikut: a) performance 

risk, b) financial risk, c) time risk, d) privacy risk. 
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Customer Trust 

Kepercayaan merupakan aspek paling penting dalam menjalin sebuah hubungan bisnis, 

karena dengan adanya kepercyaan maka akan terjalin sebuah komitmen diantara keduanya. 

Ba dan Pavlou (2002) mendefinisikan kepercayaan sebagai penilaian hubungan seseorang 

dengan orang lain yang akan melakukan transaksi tertentu sesuai dengan harapan dalam 

lingkungan yang penuh ketidakpastian. Sedangkan menurut McKnight, at al, (2002), 

kepercayaan merupakan sebuah keyakinan yang dibangun antara pihak-pihak yang belum 

saling mengenal baik dalam hal interaksi maupun proses transaksi. Menurut Mowen dan 

Minor (2002:312), kepercayaan konsumen (consumer beliefs) adalah semua pengetahuan yang 

dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek, 

atribut, dan manfaatnya. Terdapat tiga indikator yang membangun kepercayaan konsumen 

menurut McKnight, et al, (2002), yaitu sebagai berikut: a) Benevolence, b) Integrity, c) competence. 

 

Model empiris 

 

Gambar 1. Model penelitian 

 

Metode Penelitian 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah pengguna rekening debet pada Bank 

BRI Kantor Cabang Kebumen di Jl. Pahlawan No. 114, Keposan Kebumen yang menggunakan 

Aplikasi mobile banking BRI. Sedangkan jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

sebanyak 100 responden. Metode pengambilan sampel dengan menggunakan teknik non 

probability sampling yaitu purposive sampling. Menurut Sugiyono (2006:77), sampling purposive 

adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Adapun kriteria atau syarat 

sampel yang dijadikan responden dalam penelitian ini adalah nasabah pengguna rekening 

debet pada Bank BRI Kantor Cabang Kebumen yang menggunakan aplikasi mobile banking BRI 

dengan usia minimal 18 tahun dan saat ini masih aktif menggunakan mobile banking BRI untuk 

transaksi keuangan. Penelitian ini menggunakan skala likert 5. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah analisis kuantitatif dengan menggunakan program SPSS 23 for windows.  
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Hasil dan Pembahasan 

Pengujian validitas dan reliabilitas  

Tabel 1. Hasil pengujian validitas dan reliabilitas 

Variabel 
Item 

Pertanyaan 
r 

hitung 

r tabel 
(df= 
n-k) 

Cronbach 
Alpha (α) 

r 
kritis 

Signifikansi 

Customer Trust 
(X) 

CT 1 
CT 2 
CT 3 

0, 722 
0, 756 
0, 768 

0, 197 
0, 197 
0, 197 

0, 605 
 

0, 60 0, 000 

Perceived Risk 
(Y1) 

PR 1 
PR 2 
PR 3 
PR 4 

0, 603 
0, 713 
0, 772 
0,693 

0, 197 
0, 197 
0, 197 
0, 197 

0, 644 0, 60 0, 000 

Perceived 
Usefulness (Y2) 

PU 1 
PU 2 
PU 3 
PU 4 
PU 5 
PU 6 

0, 721 
0,710 
0, 648 
0, 704 
0, 718 
0, 591 

0, 197 
0, 197 
0, 197 
0, 197 
0, 197 
0, 197 

0, 771 0, 60 0, 000 

Keputusan 
Menggunakan 

(Y3) 

KM 1 
KM 2 
KM 3 
KM 4 
KM 5 

0, 566 
0, 682 
0, 633 
0, 774 
0, 720 

0, 197 
0, 197 
0, 197 
0, 197 
0, 197 

0, 695 0, 60 0, 000 

Sumber: Data primer yang sudah diolah (2020). 

Berdasarkan tabel 1 semua variabel mempunyai r hitung lebih besar dari r tabel, sehingga 

semua butir pertanyaan kuesioner dalam penelitian ini dinyatakan valid, yang artinya butir-

butir pertanyaan dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Tabel di 

atas juga menunjukkan bahwa variabel independen maupun variabel dependen memiliki nilai 

Cronbach Alpha lebih besar dari r kritis yaitu 0,60 segingga dapat disimpulkan bahwa semua 

instrumen dalam penelitian ini dinyatakan reliabel. 

Uji hipotesis 

Uji parsial (uji t) 

Tabel 2. hasil uji t substruktural 1, 2, dan 3 
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Sumber: Data primer diolah, 2020. 

Pembahasan  

Variabel customer trust berpengaruh secara signifikan terhadap perceived risk pada nasabah 

pengguna aplikasi mobile banking Bank BRI di Kantor Cabang Kebumen. Hasil kuesioner 

menunjukkan bahwa sebagian besar responden memiliki penilaian yang tinggi terhadap 

variabel customer trust. Hasil positif berkaitan dengan pertanyaan dalam kuesioner yang 

menyatakan adanya low risk atau persepsi risiko yang rendah pada aplikasi mobile banking, 

sehingga ketika konsumen merasa risikonya rendah maka hasil yang diperoleh akan positif. 

Risiko yang dirasakan nasabah pengguna aplikasi mobile banking BRI di Kantor Cabang 

Kebumen, yaitu biaya yang digunakan untuk setiap transaksi dapat diminimalisir, 

menghemat waktu, dan fitur yang aman digunakan.   

Variabel customer trust berpengaruh secara signifikan terhadap perceived usefulness pada 

nasabah pengguna aplikasi mobile banking Bank BRI Kantor Cabang Kebumen, hal ini berarti 

kegunaan atau manfaatnya dirasa semakin tinggi karena adanya kepercayaan yang dimiliki 

oleh nasabah. Kepercayaan nasabah terhadap layanan aplikasi mobile banking BRI dapat 

memberikan penilaian bahwa menggunakan mobile banking BRI dapat memenuhi kebutuhan 

nasabah dalam melakukan transaksi keuangan. Manfaat yang dirasakan nasabah penguna 

aplikasi mobile banking Bank BRI di Kantor Cabang Kebumen, yaitu melakukan kegiatan 

transaksi jadi lebih fleksibel dapat dilakukan dimana saja dan kapan saja, menghemat waktu, 

tidak perlu datang ke ATM atau bank sehingga lebih cepat dalam memenuhi kebutuhan 

pengguna. 

Variabel customer trust berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan menggunakan 

pada nasabah pengguna aplikasi mobile banking BRI Kantor Cabang Kebumen, hal ini berarti 

pengambilan keputusan untuk menggunakan aplikasi mobile banking semakin tinggi karena 

adanya kepercayaan yang dimiliki nasabah yang mampu mendorong dalam proses 

pengambilan keputusan. Kepercayaan yang dimiliki oleh nasabah berawal dari kepercayaan 

yang mereke miliki terhadap pihak bank dan kepercayaan yang dimiliki dapat meningkatkan 

kepercayaan terhadap layanan yang ditawarkan oleh pihak bank. 

Variabel perceived risk tidak berpengaruh secara signifikan terhadap perceived usefulness, hal ini 

berarti persepsi risiko yang dirasakan tidak mampu menggambarkan adanya persepsi 

manfaat atau kegunaan yang tinggi terhadap aplikasi mobile banking, karena persepsi itu 

sendiri berhubungan dengan situasi. Jadi ketika nasabah membutuhkan mobile banking untuk 
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transaksi dalam keadaan mendesak, maka nasabah akan menganggap layanan tersebut 

memiliki kegunaan yang tinggi, sehingga persepsi risiko yang ada tidak mempu 

menggambarkan adanya peningkatan persepsi kegunaan dari aplikasi mobile banking BRI. 

Variabel perceived risk tidak berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan menggunakan 

aplikasi mobile banking BRI. Dalam penelitian ini terdapat beberapa responden yang 

memberikan penilain yang rendah tehadap variabel perceived risk aplikasi mobile banking BRI. 

Hal ini berarti risiko yang dirasakan bukanlah faktor utama yang mendorong keputusan 

menggunakan, dengan kata lain perceived risk bukanlah faktor yang dapat meningkatkan 

keputusan menggunakan aplikasi mobile banking dalam kehidupan sehari-hari secara terus-

menerus. Berdasarkan hasil penelitian ini terdapat variabel lain yang lebih dominan dalam 

mempengaruhi keputusan menggunakan aplikasi mobile banking BRI. 

Variabel perceived usefulness berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan menggunakan 

aplikasi mobile banking BRI, hal ini berarti keputusan untuk menggunakan aplikasi mobile 

banking semakin tinggi karena adanya persepsi mengenai manfaat dan kegunaan yang 

dirasakan oleh nasabah pengguna aplikasi mobile banking Bank BRI di Kantor Cabang 

Kebumen. Semakin tinggi persepsi kegunaan yang dirasakan maka akan semakin besar pula 

kemungkinan untuk memutuskan menggunakannya. Transaksi menggunakan aplikasi mobile 

banking lebih cepat sehingga kebutuhan transaksi yang mendesak dapat segera teratasi 

dengan cepat tanpa harus ke ATM atau bank. Persepsi kegunaan yang tinggi cenderung akan 

mendukung perubahan yang terjadi dalam pengambilan keputusan, sehingga dapat dikatan 

bahwa perceived usefulness merupakan salah satu faktor utama dalam adopsi mobile banking 

BRI. 

 

Penutup dan Saran 

Customer trust merupakan aspek penting dalam membangun sebuah bisnis, karena dengan 

adanya kepercayaan maka terjalin sebuah komitmen diantara keduanya. Bagi perusahaan 

jasa, kepercayaan merupakan pondasi dasar untuk membangun hubungan yang baik dengan 

pelanggan. Oleh karena itu PT Bank Rakyat Indonesia Persero perlu untuk meningkatkan 

kepercayaan nasabah agar tumbuh sikap positif terhadap penggunaan layanan mobile banking 

BRI dengan terus konsisten dalam memenuhi kebutuhan nasabah melalui layanan yang 

ditawarkan. 

Perceived risk merupakan salah satu faktor yang menghambat seseorang untuk melakukan 

pembelian atau suatu menggunakan produk, karena setiap orang cenderung menghindari 

adanya risiko. Saat ini sering terjadi kasus penipuan dan pembobolan rekening nasabah 

melalui layanan elektronik banking, sehingga muncul kekhawatiran tersendiri bagi nasabah. 

Selain itu, nasabah sering mengeluhkan adanya gangguan sistem transaksi melalui mobile 

banking sehingga terjadi keterlambatan informasi. Oleh karena itu, penting bagi PT Bank 

Rakyat Indonesia meminimalisir adanya risiko yang akan dirasakan oleh konsumen mengenai 

layanan aplikasi mobile banking dengan terobosan untuk memperbaiki keamanan sistem mobile 

banking. 

Perceived usefulness merupakan suatu kepercayaan tentang proses pengambilan keputusan. 

Menggunakan aplikasi mobile banking membuat kegiatan perbankan menjadi lebih mudah. 

Oleh karena itu, diharapkan PT Bank Rakyat Indonesia dapat mempertahankan dan 
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meningkatkan faktor-faktor yang dapat meningkatkan keputusan menggunakan mobile 

banking, salah satunya dengan menciptakan aplikasi mobile banking yang dapat digunakan 

untuk semua tipe smartphone sehingga dapat diakses oleh semua kalangan, karena tidak 

semua nasabah dapat membeli atau menggunakan yang spesifikasinya tinggi.  

Keputusan menggunakan dalam penelitian ini PT Bank Rakyat Indonesia perlu 

mempertahankan kepercayaan nasabah agar selalu tercipta hubungan yang baik yang secara 

tidak langsung akan berdampak pada kepercayaan nasabah untuk selalu menggunakan 

layanan yang ditawarkan oleh bank, selain itu  terbentuknya persepsi yang tepat pada 

nasabah akan menumbuhkan kesan yang baik dan memberikan penilaian yang tepat sehingga 

persepsi yang dimiliki nasabah terhadap layanan mobile banking akan membuat nasabah 

tertarik untuk menggunakannya. Karena pada dasarnya nasabah akan menggunakan suatu 

layanan jika layanan yang ditawarkan dirasa memiliki manfaat atau kegunaan yang tinggi. 

Oleh karena itu dalam hal ini perlu adanya penyampain informasi yang jelas dan lebih rinci 

dari pihak bank mengenai produk yang ditawarkan agar nasabah dapat mempersepsikan 

sebuah layanan dengan baik sehingga tercipta pengambilan keputusan. 
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