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ABSTRAK 

 

Di era digitalisasi dan pertumbuhan ekonomi yang tinggi, beberapa industri, terutama di industri perbankan, 

saling bersaing untuk memberikan inovasi terbaik di bidang teknologi informasi. Digitalisasi dalam industri 

perbankan mampu menciptakan niat perilaku masyarakat untuk tetap menggunakan layanan perbankan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh beberapa faktor termasuk kepercayaan, persepsi 

kegunaan, persepsi kemudahan penggunaan, persepsi kualitas layanan elektronik, dan persepsi risiko di 

masyarakat terhadap niat perilaku dalam menggunakan teknologi baru, dimana dalam konteks ini adalah PT. 

Produk Bank Commonwealth, Tyme Digital kios. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah kuesioner online dengan sampel 240 responden yang merupakan orang-orang bank, 

memiliki ‘NPWP’, dan tidak pernah menggunakan kios Tyme Digital. Analisis data dilakukan dengan 

menggunakan Structural Equation Modeling (SEM). Ringkasan hasil dari penelitian ini adalah: 1) 

Kepercayaan memiliki dampak positif terhadap Behavior Intention. 2) Kepercayaan memiliki dampak positif 

terhadap Niat Perilaku. 3) Khasiat yang Dipersepsikan memiliki dampak positif terhadap Niat Perilaku. 4) 

Persepsi Kemudahan Penggunaan memiliki dampak positif terhadap Persepsi Manfaat. 5) Persepsi 

Kemudahan Penggunaan memiliki dampak positif terhadap Niat Perilaku. 6) Persepsi e-Service tidak 

terbukti memiliki dampak positif terhadap Niat Perilaku. (7) Risiko Persepsi tidak terbukti memiliki dampak 

positif terhadap Kualitas Layanan Elektronik Persepsi. 8) Risiko Persepsi memiliki dampak negatif terhadap 

Niat Perilaku. 

 

Kata Kunci : Kepercayaan, Kegunaan yang Dipersepsikan, Persepsi Kemudahan Penggunaan, 

Persepsi Kualitas Layanan Elektronik, Risiko Persepsi, Niat Perilaku. 

 

ABSTRACT  

 

In the era of digitalization and high economic growth, several industries, especially in banking industry, 

compete each other to give the best innovation in technology information area. Digitalization in banking 

industry is able to create behavior intention of society to keep using the banking services. This research aims 

to know the effect of some factors including trust, perceived usefulness, perceived ease of use, perceived e- 

service quality, and perceived risk in society against to behavior intention in using new technology, where in 

this context is PT. Bank Commonwealth product, Tyme Digital kiosk.Data collection method used in this 

research is online questionnaire with sample of 240 respondents who are bank people, having ‘NPWP’, and 

never using Tyme Digital kiosk. Data analysis is done by using the Structural Equation Modeling (SEM).The 

summary of the result from this research are: 1) Trust have a positive impact to Behavior Intention. 2) Trust 

have a positive impact to Behavior Intention. 3) Perceived Usefulness have a positive impact to Behavior 

Intention. 4) Perceived Ease of Use have a positive impact to Perceived Usefulness. 5) Perceived Ease of 

Use have a positive impact to Behavior Intention. 6) Perceived e-Service is not proven to have a positive 

impact to Behavior Intention. (7) Perceived Risk is not proven to have a positive impact to Perceived e-

Service Quality. 8) Perceived Risk have a negative impact to BehaviorIntention. 
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PENDAHULUAN  
Seiring dengan tren dan perkembangan di era 

digital saat ini, Teknologi Informasi merupakan 

suatu hal yang dapat digunakan atau dimanfaatkan 

untuk berbagai keperluan. Dengan adanya 

perkembangan teknologi, masyarakat dapat 

menggunakan layanan perbankan dimanapun dan 

kapanpun (Gu, Lee, & Suh, 2009). Hal ini 

kemudian dapat mempengaruhi terjadinya 

perubahan perilaku pada masyarakat yang salah 

satunya adalah kebutuhan akan kecepatan, 

kemudahan, serta kenyamanan dalam melakukan 

transaksi digital. Dalam ranah perbankan misalnya, 

nasabah saat ini tidak membutuhkan adanya kantor 

cabang atau sarana fisik dari bank tersebut, namun 

nasabah lebih membutuhkan e- banking di mana 

nasabah dapat melakukan transaksi secara mudah 

melalui media elektronik (Simon, 2015). 

Berdasarkan data yang diperoleh dari Otoritas 

Jasa Keuangan (OJK), data dan pengguna e-

banking (SMS banking, phone banking, mobile 

banking, dan internet banking) mengalami 

peningkatan signifikan dengan persentase kurang 

lebih 270%, yaitu menjadi 50,4 juta nasabah pada 

2016 dari 13,6 juta nasabah pada tahun 2012. Di 

sisi lain, jumlah transaksi pengguna e-banking juga 

mengalami peningkatan sebesar 169%, yaitu 

menjadi 405,4 juta transaksi pada tahun 2016 dari 

150,8 juta transaksi pada tahun 2012. 

Perkembangan ini menunjukkan adanya perubahan 

perilaku nasabah terkait dengan digitalisasi yang 

terjadi di industri perbankan, yang mana sesuai 

dengan tuntutan mereka. Menurut kajian Bank 

Indonesia, terdapat dua hal yang menyebabkan 

sedikitnya penduduk di Indonesia yang 

menggunakan layanan perbankan (Setyowati, 

2017). Pertama, layanan perbankan dinilai kurang 

menguntungkan bagi masyarakat kecil. Kedua, 

permintaan yang terbatas dikarenakan jauhnya 

jarak dan lamanya waktu yang harus ditempuh 

untuk menuju kekantor cabang bank. Solusi atas 

permasalahan ini kemudian didukung oleh OJK 

dengan diterbitkannya Panduan Penyelenggaraan 

Digital Branch dengan surat No. S- 98/PB.1/2016 

(OJK,2017). 

Bentuk dari Digital Branch tersebut sudah 

diterapkan di beberapa negara, seperti Malaysia 

dan India melalui teknologi digital bernama Kiosk 

Machine. Kiosk sendiri berbentuk seperti mesin 

ATM yang diletakkan di tempat-tempat keramaian 

atau berada bersamaan di kantor cabang bank. 

Kiosk hadir untuk memudahkan calon nasabah 

dalam berbagai aktivitas perbankan, dan salah 

satunya adalah melakukan pembukaan rekening 

bank. Wujud dari Digital Branch yang berupa 

Kiosk Machine ini kemudian juga dikembangkan 

oleh salah satu bank umum di Indonesia, dengan 

diberi nama Tyme Digital. 

Produk kiosk Tyme Digital ini dirilis sejak 

tahun 2017 lalu dan diresmikan pada awal tahun 

2018. Melalui kiosk, masyarakat sebagai calon 

nasabah dapat melakukan pembukaan rekening 

secara mandiri hanya dalam kurun waktu 10 menit 

(Commonwealth, 2017). Kiosk Machine Tyme 

Digital saat ini merupakan satu- satunya teknologi 

informasi di Indonesia yang mampu menggantikan 

fungsi dari kantor cabang sebagai tempat 

pembukaan rekening secara tuntas. Dengan solusi 

atas permasalahan yang ada, perubahan perilaku 

dan minat masyarakat terhadap kiosk machine ini 

akan menarik untuk diteliti, mengingat adanya 

kemudahan, kecepatan, dan kenyamanan yang 

ditawarkan oleh produk Tyme Digital. 

Technology Acceptance Model (TAM) adalah 

teori yang dikemukakan oleh (Davis, 1989) untuk 

dilakukannya penelitian mengenai minat perilaku 

yang timbul dikarenakan adanya media teknologi. 

Terkait dengan keberadaan Tyme Digital sebagai 

Kiosk Machine pertama di Indonesia, Peneliti 

menggunakan model TAM untuk melakukan 

penelitian terkait Behavioural Intention/minat 

perilaku konsumen dalam menggunakan kiosk 

machine. Hasil penelitian nantinya akan 

membuktikan di mana Trust/Kepercayaan, 

Perceived Usefulness/Persepsi Kebermanfaatan, 

Perceived Ease of Use/Persepsi Kemudahan, 

Perceived E-service Quality/Persepsi Kualitas 

Pelayanan Digital, serta Perceived Risk/Persepsi 

Risiko mampu memberikan pengaruh positif atau 

negatif terhadap Behavioral Intention/Minat 

Perilaku masyarakat yang belum pernah 

menggunakan TymeDigital. 

 

E-Banking 

Bank elektronik atau yang biasa dikenal 

sebagai e-banking adalah bentuk pelayanan yang 

disediakan oleh bank kepada nasabahnya melalui 

media internet (Ghane, Fathian, & Gholamian, 

2011). Dengan adanya e-banking, bank dapat 

mengurangi jumlah pengeluaran melalui tidak 

adanya biaya administrasi transaksi dan 

pengurangan jumlah pegawai (Migdadi, 2012). Hal 
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ini juga dapat meningkatkan jumlah penggunaan 

atau transaksi, serta mengurangi waktu menunggu 

yang biasanya dialami oleh nasabah di kantor 

cabang. Selain itu, meskipun adaptasi e-banking 

terus dilakukan, kantor cabang tetap dibutuhkan 

sebagai saluran utama dalam melaksanakan 

transaksi perbankan, dan e-banking akan bekerja 

secara paralel dengan kantor cabang. Di sisi lain, 

jumlah kantor cabang dan jumlah pegawai dapat 

diminimalisir dengan diadaptasinya e-banking 

dalam bisnisperbankan. 

 

Trust terhadap Perceived Usefulness (PU) 

Belum banyak penelitian yang melakukan 

modifikasi variabel Trust terhadap PU. Telah 

terbukti bahwa Trust/Kepercayaan memiliki hasil 

dan pengaruh yang positif terhadap PU (Gu et al., 

2009). Berdasarkan pernyataan tersebut, dapat 

dibentuk hipotesis sebagai berikut: 

H1. Trust berpotensi berpengaruh positif terhadap 

Perceived Usefulness 

 

Trust terhadap Behavioral Intention (BI) 

Kepercayaan secara signifikan mampu 

mengarahkan minat untuk memberikan informasi 

pribadi melalui internet (Malhotra, 2010). Variabel 

Kepercayaan memiliki dampak positif terhadap 

minat perilaku (Luo et al., 2010). Terdapat 

hubungan yang penting pada kepercayaan dalam 

ranah digital, serta terdapat hubungan yang positif 

antara kepercayaan dan minat perilaku (Koufaris & 

Hampton-sosa, 2002). Berdasarkan uraian tersebut, 

dapat dibentuk hipotesis sebagai berikut: 

H2. Trust berpengaruh positif terhadap Behavioral 

Intention 

 

Perceived Usefulness (PU) terhadap Behavioural 

Intention (BI) 

PU memiliki pengaruh yang lebih terhadap BI 

jika teknologi digunakan sebagai media untuk 

bekerja guna memudahkan suatu pekerjaan, 

dibandingkan teknologi digunakan sebagai media 

penghibur (Sun & Zhang, 2006). PU memiliki 

pengaruh yang positif terhadap BI dalam 

menggunakan e-banking, dalam hal ini adalah 

Mobile Banking (Tirtana & Sari, 2014). 

Mendukung penelitian yang ada sebelumnya, PU 

memiliki dampak positif terhadap BI konsumen 

dalam menggunakan e-banking (Internet Banking) 

(Gunawan, 2014). Maka itu disimpulkan bahwa 

PU memiliki dampak positif terhadap perilaku 

konsumen. Berdasarkan uraian tersebut, maka 

dapat dibentuk hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H3. Perceived Usefulness berpengaruh positif 

terhadap Behavioral Intention 

 

Perceived Ease of Use (PEOU) terhadap 

Perceived Usefulness (PU) 

Dalam penelitian sebelumnya, dua dari 

variabel Persepsi Kemudahan dan Persepsi 

Kebermanfaatan memiliki dampak yang positif 

terhadap minat perilaku (Giovanis et al., 2012; Gu 

et al., 2009; Lassar, Manolis, & Lassar, 2005; 

Mayasari et al., 2011; Nasri & Charfeddine, 2012; 

Saadé & Bahli, 2005). Persepsi kemudahan mampu 

memberikan pengaruh terhadap persepsi 

kemudahan dalam ranah teknologi (Aboelmaged & 

Gebba, 2013; Amoako-Gyampah, 2007; Gunawan, 

2014; Ozdemir & Trott, 2009). Berdasarkan uraian 

diatas, maka dapat dibentuk hipotesis sebagai 

berikut: 

H4. Perceived Ease of Use berpengaruh positif 

terhadap Perceived Usefulness 

 

Perceived Ease of Use (PEOU) terhadap 

Behavioural Intention (BI) 

PEOU terbukti mempengaruhi perilaku 

pengguna media teknologi, khususnya dalam objek 

penelitian yaitu e-banking (Internet Banking) 

(Gunawan, 2014). Pengaruh yang diberikan oleh 

PEOU terhadap BI menjadi lebih kuat pada jenis 

teknologi yang lebih kompleks (Sun & Zhang, 

2006). PEOU memiliki dampak positif terhadap 

perilaku konsumen dalam media teknologi 

(Gunawan, 2014). Berdasarkan uraian diatas, maka 

dapat dibentuk hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H5. Perceived Ease of Use berpengaruh positif 

terhadap Behavioral Intention 

 

Perceived e-Service Quality (e-SQ) terhadap 

Behavioural Intention (BI) 

Banyak dari penelitian sebelumnya yang 

melakukan penelitian terhadap kualitas pelayanan 

yang berpengaruh terhadap kualitas produk 

ataupun reputasi perusahaan. Di sisi lain, hanya 

sedikit penelitian yang menguji dampak langsung 

dari variabel kualitas pelayanan digital terhadap 

perilaku konsumen. Kualitas pelayanan digital 

dapat berpotensi mempengaruhi perilaku 

konsumen pada ranah digital, khususnya e- 

banking (Chu et al., 2012). Berdasarkan uraian 

diatas, maka dapat dibentuk hipotesis penelitian 

sebagaiberikut: 

H6. Perceived E-Service Quality berpotensi 

berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention 

 

Perceived Risk (PR) terhadap Perceived e-

Service Quality (Pe-SQ) 

Tidak banyak penelitian yang melakukan 

penelitian mengenai hubungan Persepsi Risiko 
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terhadap Persepsi Kualitas Pelayanan Digital (Udo 

et al., 2010). Untuk itu, penelitian ini akan turut 

mendukung adanya penelitian terkait dengan 

membentuk hipotesis sebagai berikut: 

H7. Perceived Risk berpotensi berpengaruh positif 

terhadap Perceived e-Service Quality 

 

Perceived Risk (PR) terhadap Behavioral 

Intention (BI) 

Persepsi Risiko memiliki pengaruh yang 

signifikan dalam minat konsumen untuk 

memberikan informasi pribadinya melalui internet 

(Malhotra, 2010). Hasil dengan risiko yang tinggi 

terhadap e-banking akan memberikan dampak 

kehilangan kontrol pada informasi rahasia atau hal 

lainnya yang berhubungan dengan layanan 

perbankan digital. Meskipun begitu, dalam konteks 

e-banking, ekspektasi minat konsumen dalam 

mengadaptasi e-banking dipengaruhi oleh 

kepercayaan yang tinggi dan risiko yang rendah 

terhadap layanan itu sendiri (Luo et al., 2010), 

yang mana dapat disimpulkan terdapat hasil yang 

negatif antara PR danBI. 

Hasil ini juga didukung oleh penelitian lainnya 

yang membuktikan bahwa terdapat hasil negatif 

pada Persepsi Risiko terhadap Minat Perilaku (Udo 

et al., 2010). 

H8. Perceived Risk berpengaruh negatif terhadap 

Behavioral Intention 

 

METODOLOGI PENELITIAN 
Objek atau sasaran dalam penelitian ini adalah 

masyarakat secara luas, yang merupakan nasabah 

sebuah bank, memiliki NPWP (NPWP dibutuhkan 

dalam pembukaan rekening melalui kiosk Tyme 

Digital), serta belum pernah menggunakan kiosk 

Tyme Digital. Penelitian ini memiliki target 

sebanyak 240 responden, dan hanya dilakukan 

dalam kurun waktu terhitung sejak bulan April 

2018 hingga Mei 2018. Penelitian ini dilakukan 

dengan menggunakan metode deskriptif, guna 

memperoleh gambaran nyata mengenai Persepsi 

Kebermanfaatan, Kemudahan, serta Kualitas 

Pelayanan Digital terhadap Minat Perilaku 

pengguna kiosk machine Tyme Digital. Sedangkan 

jenis penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif, di mana metodologi riset yang 

digunakan berupa kuantifikasi data dan akan 

diukur menggunakan penerapan analisis statistik 

tertentu. Karakteristik penelitian ini adalah cross 

sectional design. Pengumpulan data dilakukan 

dalam jangka waktu sejak bulan April hingga 

bulan Mei 2018.  

 Dalam dilakukannya penelitian ini, metode 

pengolahan data yang digunakan adalah metode 

Structural Equation Modeling (SEM). SEM sendiri 

merupakan pengaplikasian statistik yang 

penggunaanya terus meningkat setiap tahunnya 

(Chu et al., 2012). Kemudian, aplikasi yang akan 

Peneliti gunakan untuk melakukan pengolahan 

data serta analisis statistik adalah IBM SPSS 

AMOS 22. Dalam menggunakan metode SEM, 

langkah-langkah utama yang harus dilakukan 

yaitu, Spesifikasi Model/ Spesification Model, 

Identifikasi/ Identif ication, Estimasi/ Estimation, 

dan Uji Kecocokan/Testing Fit. Tahap berikutnya 

akan dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas 

terhadap 30 responden dengan menggunakan IBM 

SPSS 23. Selanjutnya pengujian validitas dan 

reliabilitas terhadap 240 responden dengan 

menggunakan IBM SPSS AMOS 22. Apabila 

sudah dilakukan pengujian validitas dan 

reliabilitas, maka selanjutnya dapat dilakukan 

pengujian hipotesis untuk mengetahui signifikansi 

dari hubungan sebab akibat yang ada dalam model 

secara keseluruhan (Hair et al.,2010). 

 

Tabel 1 Operasional Variabel 

Variabel Definisi Measurement Instrumen 

 Trust Trust didefinisikan sebagai 

kondisi dimana konsumen 

mempercayai suatu produk 

dan percaya bahwa produk 

Tersebut akan bermanfaat, 

dan konsumen ingin untuk 

menggunakannya (Gu et 

al.,2009) 

Trust1: Saya yakin bahwa Tyme Digital 

dapat di percaya  

Trust2: Saya yakin bahwa Tyme Digital 

dapat menjaga kepercayaan dan komitmennya 

(Gu et al., 2009) 

Trust3: Saya percaya bahwa administrasi 

Tyme Digital tidak akan menyebarkan 

informasi pribadi saya kepada pihak lain 

Trust4: Saya percaya bahwa Tyme Digital 

akan menyimpan informasi saya secara aman 

(Chu et al., 2012) 

 Skala 

Likert(1--‐5) 
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 Perceived 

Usefulness 

(PU) 

PU didefinisikan sebagai 

suatu kondisi dimana 

seseorang percaya bahwa 

menggunakan suatu 

teknologi  akan 

meningkatkan kinerjanya 

(Davis, 1989) 

PU1: Menurut saya, Menggunakan Tyme 

Digital akan meningkatkan performa saya 

dalam aktivitas perbankan 

PU2: Menurut saya, Menggunakan Tyme 

Digital akan memudahkan saya 

dalammelakukan aktivitas perbankan  

PU3: Menurut saya, Menggunakan Tyme 

Digital akan memungkinkan saya 

menggunakan aktivitas perbankan dengan 

lebih cepat (Giovanis et  al., 2012) 

PU4: Menurut saya, Secara keseluruhan, 

Tyme Digital akan bermanfaat bagi saya 

(Aboelmaged & Gebba,2013) 

 Skala 

Likert(1--‐5) 

Perceived 

Ease of Use 

(PEOU) 

PEOU didefinisikan 

sebagai suatu kondisi dimana 

seseorang percaya bahwa 

menggunakan suatu sistem  

mereka dari suatu upaya 

(Davis, 1989) 

PEOU1: Menurut saya, Tyme Digital akan 

sangat mudah untuk digunakan  

PEOU2: Menurut saya, mempelajari Tyme 

Digital akan sangatlah mudah (Gu et al.,2009) 

PEOU3: Menurut saya, Saat menggunakan 

Tyme Digital, interaksi yang didapatkan akan 

sangat jelas dan mudah untuk dipahami 

PEOU4: Saya rasa, saya akan mahir 

dalamnmenggunakan Tyme Digital  

(Giovanis et al., 2012) 

Skala 

Likert (1--‐5) 

 e--‐Service 

Quality 

(e--‐SQ) 

SQ didefinisikan sebagai 

perbedaan antara ekspektasi 

konsumen dengan realita 

pelayanan yang diberikan 

oleh perusahaan 

(Parasuraman, 1988) 

Dan  e--‐SQ  memiliki definisi 

yang sama dengan tradisional 

SQ, hanya saja dalam ranah 

digital (Weaven,2008) 

e--‐SQ1:  Menurut saya, Tyme Digital akan 

aman untuk digunakan. 

e--‐SQ2:  Menurut saya, Tyme Digital akan 

mudah untuk digunakan. 

e--‐SQ3: Menurut saya, navigasi dalam Tyme 

Digital akan mudah untuk digunakan. 

e--‐SQ4: Menurut saya, saya dapat 

menyelesaikan transaksi saya melalui 

Tyme Digital secaracepat. (Herington 

&Weaven,2009) 

 Skala 

Likert(1--‐5) 

Behavioral 

Intention 

(BI)  

BI didefinisikan sebagai dua 

kepercayaan atas persepsi 

kebermanfaatan dan 

kemudahan, yang kemudian 

menumbuhkan sikap 

individu, dan menghasilkan 

minat perilakunya (Davis, 

1989) 

BI1: Saya akan merekomendasikan 

Tyme Digital kepada orang lain. 

BI2: Jika diperlukan, saya akan selalu 

menggunakan Tyme Digital di masa 

depan.(Gu et al., 2009) 

BI3: saya akan menggunakan Tyme Digital di 

masa depan.(Giovanis et al., 2012) 

BI4: Saya memiliki minat yang kuat untuk 

menggunakan Tyme Digital (Park, Nam, & 

Cha, 2012) 

Skala 

Likert(1--‐5) 

Perceived 

Risk (PR) 

Perceived Risk didefinisikan 

sebagai ketakutan konsumen 

akan hasil hal yang 

merugikan  atau kehilangan 

suatu hal akibat 

dilakukannya transaksi 

secara digital 

(Udo et al., 2010) 

PR1: Saya khawatir akan kualitas produkyang 

diberikan oleh Tyme Digital 

PR2: Saya khawatir akan informasi pribadi 

saya yang mungkin digunakan oleh pihaklain 

(Udo et al., 2010) 

PR3: Saya rasa terdapat kemungkinan 

bahwa Tyme Digital akan membuat saya 

frustasi karena performa nya 

PR4: Saya rasa tidak ada kepastian bahwa 

Tyme Digital akan efektif sesuai 

ekspektasisaya (Im et al.,2008) 

Skala 

Likert(1--‐5) 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
  Dalam penelitian ini, peneliti mendapatkan 

240 responden. Seluruh responden merupakan 

nasabah sebuah bank, memiliki NPWP, dan belum 

pernah menggunakan kiosk Tyme Digital. 

Mayoritas responden memiliki pekerjaan sebagai 

pegawai/proffesional, memiliki pendidikan terakhir 

S1, dan dalam rentang umur 21 - 30 tahun. 

 

 

Tabel 2 Computation Degree of Freedom 

Number of distinct sample moments 300 

Number o distinct parameters to be estimated 63 

Degrees of freedom (300-63) 237 

 

Tabel 2 merupakan tabel yang menunjukkan 

Computation Degree of Freedom. Berdasarkan 

tabel tersebut, dapat diambil kesimpulan kategori 

model dari data yang ada. Data tersebut memiliki 

hasil Degree of Freedom (DF>0) sehingga data 

tersebut termasuk dalam kategori over-identified 

dan positif. Setelah mengetahui hasil analisis 

Degree of Freedom, Tahap selanjutnya diperlukan 

pengujian kembali terhadap uji validitas dan uji 

reliabilitas terhadap keseluruhan responden yang 

didapatkan. Lalu, setelah dilakukan uji validitas 

dan uji reliabilitas dengan menggunakan AMOS 

22, selanjutnya perlu dilakukan estimasi dan 

penilaian terhadap model. 

 

Tabel 3Hasil penelitian Goodness of Fit 

GOF Cut of Value Hasil Analisis Evaluasi Model 

CMIN/DF < 5.0 (Good Fit) 4.5 Good fit 

CFI > 0.90 (Good Fit) 0.735 Poor fit 

RMSEA < 0.08 (Good Fit) 0.121 Poor fit 

 

Tabel 3 menunjukkan hasil pengujian 

terhadap GOF. Berdasarkan tabel tersebut, 

dijelaskan bahwa indeks CMIN/DF memiliki 

evaluasi model Good Fit karena indeks tersebut 

memiliki cut of value sebesar 4.5 dari nilai 

tersebut, memiliki arti < 5.0 (diisyaratkan). Indeks 

CFI dan RMSEA memiliki evaluasi model Poor 

Fit. Kedua nilai indeks tersebut berada di bawah 

dan berada di atas standar yang telah diisyaratkan. 

Indeks CFI memiliki sebesar 0.735, lebih kecil dari 

standar yang diisyaratkan yaitu > 0.90. Sedangkan 

pada indeks RMSEA, terdapat hasil cut of value 

sebesar 0.121, lebih tinggi dari standar yang 

diisyaratkan < 0.08. 

 

Tabel 4 Output Regression 

Hipotesis Estimasi C.R P Kesimpulan 

PU<--‐--‐ T .261 4.676 *** H1 didukung oleh data 

BI<--‐--‐ T .162 2.800 .005 H2 didukung oleh Data 

BI<--‐--‐ PU .581 4.807 *** H3 didukung oleh Data 

PU<--‐--‐ PEOU .275 4.459 *** H4 didukung oleh Data 

BI<--‐--‐ PEOU .155 2.455 .014 H5 didukung oleh Data 

BI<--‐--‐ PeSQ .077 1.226 .220 H6 tidak didukung oleh data 

PeSQ<--‐--‐ PR --‐.206 --‐3.282 .001 H7 tidak didukung oleh Data 

BI<--‐--‐ PR .078 1.614 .106 H8 tidak didukung oleh data 

 

Berdasarkan hasil analisis data pada subbab 

sebelumnya, hasil pengujian masing- masing 

hipotesis akan dibahas sebagai berikut : 

 

Pengaruh Trust terhadap Perceived Usefulness 

Berdasarkan hasil analisis dalam output 

regression, Trust memiliki pengaruh positif 

terhadap Perceived Usefulness. Hal ini 

menunjukkan bahwa Kepercayaan dapat 

mempengaruhi Persepsi Kebermanfaatan dalam 

ranah teknologi Tyme Digital Kiosk. Hasil ini juga 

turut membuktikan penelitian yang dilakukan oleh 

Gu, 2009 di mana Kepercayaan memiliki pengaruh 

positif terhadap Persepsi Kebermanfaatan. 

Berdasarkan pembahasan tersebut serta mengulas 

pertanyaan setiap indikator, dapat ditarik 

kesimpulan bahwa ketika masyarakat percaya akan 

teknologi Tyme Digital Kiosk, masyarakat 

kemudian cenderung untuk memiliki persepsi 

bahwa teknologi tersebut akan memiliki 
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kebermanfaatan untuk meningkatkan performa 

serta memudahkannya dalam melakukan aktivitas 

perbankan dengan lebih cepat, serta dapat 

memberikan kebermanfaatan dalam 

artiankeseluruhannya. 

 

Pengaruh Trust terhadap Behavior Intention 

Hipotesis dalam penelitian ini menunjukkan 

bahwa Trust memiliki pengaruh positif terhadap 

Behavior Intention. Hal ini menunjukkan bahwa 

Kepercayaan terhadap teknologi dalam kasus ini 

adalah Tyme Digital Kiosk, mampu menimbulkan 

Minat Perilaku dari masyarakat. 

Penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian 

Luo, 2010 & Koufaris, 2002 di mana Kepercayaan 

memiliki dampak positif terhadap Minat Perilaku, 

dan dipercaya bahwa terdapat hubungan yang 

penting antara Kepercayaan dan Minat Perilaku. 

Hal ini dapat dibuktikan dengan banyaknya jumlah 

masyarakat yang melakukan pembukaan rekening 

melalui Tyme Digital Kiosk. Berdasarkan data 

yang diperoleh dari salah satu sumber dalam PT. 

Bank Commonwealth, sejak bulan Agustus 2017 

sampai bulan April 2018, tercatat sebanyak 7.367 

masyarakat melakukan pembukaan rekening 

melalui Tyme Digital Kiosk. Fenomena ini 

tentunya didukung oleh unsur kepercayaan, 

sehingga mampu membuat masyarakat/calon 

nasabah berminat, dan bahkan bersedia untuk 

memberikan informasi pribadinya melalui Tyme 

Digital Kiosk. 

 

Pengaruh Perceived Usefulness terhadap 

Behavior Intention 

Berdasarkan hasil analisis dalam output 

regression, Perceived Usefulness memiliki 

pengaruh yang positif terhadap Behavior Intention. 

Hal ini menunjukkan bahwa Persepsi 

Kebermanfaatan mampu mempengaruhi Minat 

Perilaku masyarakat dalam hal pembukaan 

rekening melalui Tyme Digital Kiosk. Hasil ini 

turut memperkuat hasil dari penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh Sun & Zhang, 2006; Kusumo, 

2010; Dash, 2011; serta Gunawan, 2014, di mana 

Persepsi Kebermanfaatan yang dalam hal ini Tyme 

Digital Kiosk menyediakan waktu yang singkat 

dalam melakukan pembukaan rekening, mampu 

meningkatkan Minat Perilaku, khususnya dalam 

ranah perbankan. Di lain hal, dapat dikatakan 

bahwa Persepsi Kebermanfaatan akan sebuah 

teknologi oleh masyarakat, dapat mendorong 

Minat Perilaku untuk melakukan atau 

menggunakan teknologi Tyme Digital Kiosk. 

 

 

Perceived Ease of Use terhadap Perceived 

Usefulness 

Hipotesis dalam penelitian ini menunjukkan 

bahwa Persepsi Kemudahan memiliki pengaruh 

positif terhadap Persepsi Kebermanfaatan. Hal ini 

menunjukkan bahwa Persepsi Kemudahan akan 

sebuah teknologi akan mengarah kepada Persepsi 

Kebermanfaatan atas teknologi tersebut. Banyak 

dari penelitian sebelumnya yang sudah 

membuktikan bahwa Persepsi Kemudahan 

memiliki dampak yang positif terhadap Persepsi 

Kebermanfaatan. Menurut Aboelmaged, 2013 & 

Amako, 2017 dan Ozdemir, 2009, Persepsi 

Kemudahan akan berdampak lebih besar pada 

Persepsi Kebermanfaatan ketika dalam kasus 

teknologi digital. Hal ini dikarenakan teknologi 

digital dalam penggunaannya memegang prinsip 

self-service atau setiap individu harus 

mengoperasikannya secara mandiri, hal itu 

membuat penggunanya mampu untuk mengukur 

kebermanfaatannya berdasarkan tingkat 

kesulitannya ketika menggunakan teknologi digital 

tersebut. Semakin mudah untuk digunakan dan 

dimengerti, maka akan semakin tinggi nilai 

Persepsi Kebermanfaatan yang mereka rasakan 

terhadap teknologi tersebut. Maka dengan kata 

lain, Persepsi Kemudahan dapat mempengaruhi 

Persepsi Kebermanfaatan dalam ranah teknologi 

Tyme Digital Kiosk. 

 

Perceived Ease of Use terhadap Behavior 

Intention 

Berdasarkan hasil analisis dalam output 

regression, hasil menunjukkan bahwa terdapat 

hubungan yang positif antara Persepsi Kemudahan 

dengan Minat Perilaku terhadap teknologi Tyme 

Digital. Menurut Gunawan, 2014 Persepsi 

Kemudahan akan mendorong Minat Perilaku 

masyarakat khususnya dalam ranah e-banking. Hal 

ini dapat diukur dari indikator pertanyaan di mana 

responden merasa bahwa Tyme Digital Kiosk akan 

mudah untuk digunakan, dan mereka akan cepat 

mahir dalam menggunakan Tyme Digital Kiosk 

tersebut. Dengan hal tersebut, Persepsi Kemudahan 

yang dirasakan oleh masyarakat akan mampu 

mengarah pada Minat Perilaku untuk melakukan 

interaksi dengan Tyme Digital Kiosk. 

 

Perceived e-Service Quality terhadap Behavior 

Intention 

Hipotesis dalam penelitian ini menunjukkan 

bahwa Persepsi Kualitas Pelayanan Digital 

memiliki pengaruh negatif terhadap Minat 

Perilaku. Dalam penelitian yang dilakukan oleh 

Chu, 2012, disebutkan bahwa Kualitas Pelayanan 



e-Jurnal Apresiasi Ekonomi  Volume 8, Nomor 2, Juli  2020 : 235-245                    ISSN Cetak  : 2337-3997 
                                 ISSN Online : 2613-9774 

 

242 

 

Digital dapat berpotensi positif terhadap Minat 

Perilaku (Chu et al., 2012). Namun, dalam 

penelitian ini, Persepsi Kualitas Pelayanan Digital 

membuktikan bahwa hasil atas analisa yang ada 

adalah negatif. Peneliti berasumsi, dikarekanakan 

penelitian ini menilai Persepsi yang ada terkait 

dengan kualitas teknologi, Responden tidak dapat 

memiliki nilai persepsi dikarenakan kualitas 

pelayanan baru dapat dirasakan ketika masyarakat 

sudah mencoba menggunakan teknologi tersebut. 

Oleh sebab itu, Persepsi Kualitas Pelayanan Digital 

tidak terbukti memiliki pengaruh terhadap Minat 

Perilaku masyarakat. 

 

Perceived Risk terhadap Perceived e-Service 

Quality 

Hipotesis dalam penelitian ini menunjukkan 

bahwa terdapat hubungan yang negatif pada 

Persepsi Risiko terhadap Persepsi Kualitas 

Layanan Digital. Dengan tidak adanya penelitian 

yang melakukan analisis terhadap kesinambungan 

dua variabel berikut, penelitian ini turut 

berkontribusi dengan adanya temuan baru atas 

hubungan dari variabel Persepsi Risiko dan 

Persepsi Kualitas Pelayanan Digital dalam ranah 

teknologi Kiosk Machine. Hasil ini dapat diperoleh 

akibat persepsi masyarakat terhadap kualitas yang 

diberikan oleh kiosk Tyme Digital, sehingga 

berdampak pada besar / kecil nya nilai risiko yang 

timbul. Berkesinambungan dengan hasil dalam 

4.5.6, di mana Persepsi Kualitas Pelayanan Digital 

tidak memiliki pengaruh dengan Minat Perilaku, 

sehingga Persepsi Risiko yang ada tidak 

memberikan pengaruh kepada Persepsi Kualitas 

Pelayanan Digital yang dimiliki oleh Tyme Digital 

Kiosk dikarenakan tidak mampunya responden 

untuk menilai kualitas pelayanan sebelum 

mencoba teknologitersebut. 

 

Perceived Risk terhadap Behavior Intention 

Hipotesis dalam penelitian ini menunjukkan 

bahwa Persepsi Risiko berpengaruh negatif 

terhadap Minat Perilaku. Memperkuat hasil 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Luo, 

2010 & Udo, 2010, di mana hasil penelitian 

tersebut turut membuktikan bahwa terdapat 

hubungan negatif antara Persepsi Risiko dan Minat 

Perilaku. Menurut Peneliti, ketika Persepsi 

Kepercayaan masyarakat sudah tinggi terhadap 

suatu teknologi, hal tersebut akan memberikan 

hasil Persepsi Risiko yang rendah. Sebaliknya, jika 

Persepsi Risiko memiliki hasil yang tinggi, maka 

Persepsi Kepercayaan masyarakat terhadap sebuah 

teknologi tersebut pastilah rendah. Dalam artian 

lain, bahwa semakin tinggi tingkat risiko, maka 

semakin rendah minat konsumen. Semakin rendah 

risiko, tentunya semakin tinggi minat konsumen. 

Dengan brand image atau citra produk Tyme 

Digital Kiosk, responden merasa netral dan 

cenderung ke tidak setuju ketika indikator 

pertanyaan mengarah pada kekhawatiran 

responden akan informasi pribadinya yang 

kemungkinan akan digunakan oleh pihak lain serta 

tidak tercapai ekspektasi terhadap teknologi yang 

ditawarkan. Oleh sebab itu, dapat disimpulkan 

bahwa Persepsi Risiko tidak memiliki pengaruh 

terhadap Minat Perilaku. 

 

KESIMPULAN  

Pengumpulan dan pengolahan data pada 

penelitian ini dilakukan pada bulan April - Mei 

2018. Tujuan utama dari penelitian ini adalah 

untuk menguji hubungan variabel Trust, 

Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, 

Perceived e-Service Quality, dan Perceived 

Risk terhadap Behavior Intention. Hasil 

analisis dengan menggunakan SEM dengan 

memberikan hasil dimana 5 hipotesis 

berpengaruh positif, dan 3 hipotesis 

berpengaruh negatif. Penelitian terhadap Kiosk 

Tyme Digital dalam pengujian hipotesis dapat 

diambil kesimpulan sebagaiberikut: 
1) Trust terbukti berpengaruh positif terhadap 

Behavior Intention.  

2) Perceived Usefulness terbukti berpengaruh 

positif terhadap Behavior Intention.  

3) Perceived Ease of Use terbukti berpengaruh 

positif terhadap Behavior Intention.  

4) Perceived e- Service Quality tidak terbukti 

berpengaruh positif terhadap Behavior Intention.  

5) Perceived Risk tidak terbukti berpengaruh 

positif terhadap Perceived e-Service Quality.  

6) Perceived Risk terbukti berpengaruh negatif 

terhadap Behavior Intention.  

Selain itu, dengan adanya teori 

Technology Acceptance Model (TAM) yang 

menjadi landasan atas dilakukannya penelitian ini, 

TAM kembali terbukti sebagai model penelitian 

yang mampu memperkuat hasil atas minat perilaku 

masyarakat terhadap sebuah teknologi. Dari sisi 

publikasi, hal yang terbukti dalam penelitian ini 

adalah diperolehnya hasil yang positif terhadap 

variabel kepercayaan, persepsi kemudahan, dan 

persepsi kebermanfaatan yang kemudian dapat 

membuktikan bahwa masyarakat memiliki rasa 

percaya yang tinggi terhadap produk digital, dan 

hal tersebut mampu meningkatkan minatnya, serta 

persepsinya terhadap kebermanfaatan dan 
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kemudahan dalam menggunakan produk digital 

tersebut. 

 

SARAN 
Adapun saran yang diberikan untuk PT. Bank 

Commonwealth sebagai perusahaan pemilik 

produk kiosk Tyme Digital adalah, Berdasarkan 

hasil penelitian, produk kiosk Tyme Digital telah 

mendapatkan hasil yang positif dengan terbuktinya 

hipotesis akan kebermanfaatan, kemudahan, dan 

kepercayaan yang mampu meningkatkan minat 

perilaku masyarakat untuk menggunakan produk 

kiosk Tyme Digital. Berkelanjutan dengan hal 

tersebut, penting bagi PT. Bank Commonwealth 

untuk terus menjaga kredibilitasnya agar terus 

mampu mendapatkan nilai kepercayaan dari 

masyarakat. Selain itu, dalam penelitian ini 

persepsi akan kualitas pelayanan dan risiko yang 

timbul memiliki hasil yang negatif. Disarankan 

bagi PT. Bank Commonwealth untuk 

menggambarkan kualitas pelayanan yang terdapat 

pada kiosk Tyme Digital, sehingga masyarakat 

mampu memahami lebih dalam serta mampu 

merubah minat perilaku yang ada untuk turut 

menggunakan produk kiosk Tyme Digital. Jika 

ditinjau berdasarkan pada tabel indikator (tabel 

4.8), indikator risiko yang memiliki nilai tertinggi 

merupakan pernyataan bahwa responden merasa 

akan adanya kemungkinan bahwa Tyme Digital 

akan membuat responden frustasi karena performa 

nya. Hal ini sekiranya dapat diminimalisir dengan 

menyediakan video / banner bergambarkan tutorial 

/ tata cara penggunaan kiosk Tyme Digital, 

sehingga akan memudahkan calon nasabah dan 

mengurangi faktor risiko saat calon nasabah 

menggunakan kiosk Tyme Digital. 

Adapun saran yang diberikan bagi peneliti 

selanjutnya adalah, Dalam melakukan penulisan 

ini, peneliti sudah melakukannya dengan 

semaksimal mungkin. Namun tentunya penelitian 

ini tidaklah luput dari ketidak sempurnaan. 

Penelitian ini tentunya akan mendapatkan hasil 

yang berbeda jika diaplikasikan kepada produk 

kiosk lainnya secara lebih di generalisasi. Selain itu 

penlitian ini hanya dilakukan di Jakarta dan dalam 

kurun waktu yang singkat, terhitung dari bulan 

April – Mei 2018. Peneliti merasa akan adanya 

hasil yang berbeda jika penelitian ini dilakukan 

dalam kurun waktu yang lebih lama, dan dengan 

jumlah sampel yang lebih luas. Kemudian, 

penelitian ini memberikan hasil kepercayaan yang 

tinggi atas produk kiosk yang belum responden 

gunakan sebelumnya. Penulis menduga, bahwa PT. 

Bank Commonwealth sebagai Parent Brand nya 

memiliki andil yang besar atas mudahnya 

responden memberikan kepercayaannya kepada 

produk kiosk Tyme Digital. Maka itu, peneliti 

selanjutnya disaranka untuk turut melakukan 

penelitan terhadap Parent Brand produk kiosk 

Tyme Digital, agar mendapatkan hasil yang lebih 

kredibel terhadap faktor kepercayaan yang timbul. 
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