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Abatract: This Study aims to determine the factors that influence users in using digital payment in transactions.
The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) is used as a research model with
independent variables: performance expectations,effort expectancy, facility conditions, social influence and
extend UTAUT research model with trust and perceived innovativeness. This study also changes the
relationship between the influence of intention to use E-WOM and Loyalty.This research method uses an online
survey method that is distributed using Google Surveys. The research data were collected from 355 digital
payment users of Indonesia private banks who had the experience of using digital payment. The structural
equation modeling technique was used to test the research hypotheses. Primary data collected were analyzed
using SmartPLS software. Findings suggest that performance expectancy, facilitating conditions, trust,
perceived innovativeness factor in influencing the digital payment adoption intention. effort expectancy, social
influence, do not have a effect on behavioral intentions. On the other hand, digital payment adoption intention
has also had a significant positive effect on loyalty and word-of-mouth (WOM). This study contributes to the
literature on digital payment services and usage behavior. This research can provide an overview for banking
and non-bank financial services to always maintain the quality of digital payment applications so that they
always provide benefits to improve performance, effectiveness and also productivity for those who use them.
And innovate and also develop new features in digital payment applications in order to attract public attention.
From theoretical and managerial aspects, this study has particular value for the literature on digital payment
intention in general and banking in particular. The present study provides a conceptual framework for digital
payment M-banking adoption intention, which could be used in digital services. In addition, this study sought to
extend UTAUT and to examine the behavior intention in WOM and Loyalty.
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi pengguna dalam
menggunakan pembayaran digital dalam bertransaksi. The Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology (UTAUT) digunakan sebagai model penelitian dengan variabel independen: ekspektasi kinerja,
ekspektasi upaya, kondisi fasilitas, pengaruh sosial dan memperluas model penelitian UTAUT dengan
kepercayaan dan persepsi inovasi. Penelitian ini juga mengubah hubungan antara pengaruh niat menggunakan
E-WOM dan Loyalitas. Metode penelitian ini menggunakan metode survey online yang disebarkan
menggunakan Google Surveys. Data penelitian dikumpulkan dari 355 pengguna pembayaran digital bank swasta
Indonesia yang memiliki pengalaman menggunakan pembayaran digital. Teknik pemodelan persamaan
struktural digunakan untuk menguji hipotesis penelitian. Data primer yang terkumpul dianalisis dengan
menggunakan perangkat lunak SmartPLS. Temuan menunjukkan bahwa ekspektasi kinerja, kondisi yang
memfasilitasi, kepercayaan, persepsi inovasi faktor dalam mempengaruhi niat adopsi pembayaran digital.
harapan usaha, pengaruh sosial, tidak berpengaruh pada niat perilaku. Di sisi lain, niat adopsi pembayaran
digital juga berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas dan word-of-mouth (WOM). Studi ini
berkontribusi pada literatur tentang layanan pembayaran digital dan perilaku penggunaan. Penelitian ini dapat
memberikan gambaran bagi perbankan dan jasa keuangan non bank untuk selalu menjaga kualitas aplikasi
pembayaran digital agar selalu memberikan manfaat untuk meningkatkan kinerja, efektivitas dan juga
produktivitas bagi yang menggunakannya. Serta berinovasi dan juga mengembangkan fitur-fitur baru pada

The Manager Review Vol 5 No 1 -


mailto:Arianitaalien2@gmail.com

E-ISSN : 2686-2182 ISSN : 1979-2239

aplikasi pembayaran digital agar dapat menarik perhatian masyarakat. Dari aspek teoritis dan manajerial,
penelitian ini memiliki nilai khusus untuk literatur tentang niat pembayaran digital pada umumnya dan
perbankan pada khususnya. Studi ini memberikan kerangka konseptual untuk niat adopsi M-banking
pembayaran digital, yang dapat digunakan dalam layanan digital. Selain itu, penelitian ini berusaha memperluas
UTAUT dan mengkaji niat perilaku dalam WOM dan Loyalitas.

Kata kunci: Pembayaran Digital, WOM, Loyalitas, UTAUT, niat perilaku, adopsi pembayaran digital Jenis
makalah Makalah penelitian

PENDAHULUAN

Munculnya inovasi teknologi secara bertahap menggeser perilaku individu untuk
menggunakannya dalam mempermudah aktivitas mereka. Perkembangan teknologi membuat
beberapa perubahan dalam kehidupan manusia, salah satu perubahannya adalah kemudahan
transaksi pembayaran dalam bentuk digital payment. Bank Indonesia telah merancang
Gerakan Nasional Non Tunai (GNNT) pada tanggal 14 agustus 2014, yang bertujuan untuk
menciptakan sistem pembayaran digitialisasi.

Adanya fenomena pandemi Covid 19 mempercepat pertumbuhan digitalisasi ekonomi
Di Indonesia, Covid 19 telah mengubah gaya hidup dengan semakin meningkatkan
pemanfaatan digital ekonomi, Kebijakan pemerintah untuk membatasi aktivitas masyarakat
diluar rumah mendorong perilaku konsumen yang semula menggunakan metode pembayaran
secara langsung kini bergeser ke platform digital. Data Xendit pada tahun 2021 terjadi
peningkatan penggunaan transaksi pembayaran digital yang begitu siginifikan. Maka dari itu
masyarakat Indonesia harus siap untuk beradaptasi dengan teknologi digital payment.

Teori Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) merupakan
teori dalam mengukur perilaku seseorang dalam menggunakan teknologi yang dikembangkan
oleh (Venkatesh et al., 2012). Venkatesh et al., (2003) mengembangkan UTAUT dengan
menggabungkan delapan teori yang menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi
penerimaan teknologi. Teori-teori tersebut meliputi teori tindakan beralasan, model
penerimaan teknologi, model motivasi, teori perilaku terencana, model pemanfaatan PC,
gabungan TAM dan TPB, teori difusi inovasi, dan teori kognitif sosial. Venkatesh et al.,
(2003) menggabungkan model penerimaan teknologi sebelumnya dan memperkenalkan
empat konsep, yaitu Performance Expectancy (PE), Facilitating Conditions (FC), Social
Influence (S1), dan Effort Expectancy (EE) (Venkatesh et al., 2012). Variabel-variabel ini
telah mendapat perhatian banyak peneliti dan banyak digunakan dalam mengeksplorasi
penerimaan teknologi ((Alfansi & Daulay, 2021; Patil et al., (2020) ; Puspitasari & Salehudin
(2022); Tusyanah et al., (2021); Wei et al., (2021; Gupta & Arora, (2020)). Dalam penelitian
ini akan memperluas model dengan menambahkan konstruk srust dan perceived
innovativeness pada model UTAUT. Variabel kepercayaan diadopsi dari teori kepercayaan
(Mayer et al., 1995; Mcknight et al., 2011) dan variable perceived innovativeness diadopsi
dari teori difusi Inovasi (Rogers, 1962). Kedua konstruk ini dirasakan mampu
menggambarkan keadaan sesungguhnya dari banyaknya bermunculan penyedia jasa financial
yang menarik perhatian konsumen.

Perkembangan teknologi yang semakin canggih diiringi dengan semakin bermunculan
berbagai platform digital payment yang menawarkan kemudahan bagi pengguna, yang
semula pembayaran dilakukan secara tunai (cash based) tetapi sekarang beralih ke
pembayaran nontunai (non-cash). Perkembangan metode pembayaran diiringi dengan
semakin banyak bermunculan fitur digital payment yang dapat diakses dimanapun dan
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kapanpun. Hadirnya teknologi informasi yang semakin canggih secara drastis mengubah
perilaku konsumen, dimana konsumen menuntut pembayaran serba cepat, mobile dan aman
dalam penggunaan berbagai platform digital payment.

Behavioral intention mendorong orang untuk memulai penggunaan teknologi. Niat
mungkin dapat menangkap berbagai faktor motivasi individu yang mempengaruhi mereka
untuk melakukan suatu perilaku. Semakin besar keinginan individu maka semakin besar pula
usaha individu dalam mencapai keinginan tersebut (Ajzen, 1991). Beberapa penelitian
empiris lainnya juga menyatakan bahwa niat perilaku adopsi teknologi juga dipenggaruhi
oleh Performance Expectancy, Facilitating Conditions, Social Influence, dan Effort
Expectancy kepercayaan, motivasi hedonis, nilai yang dirasakan, keyakinan (Alfansi &
Daulay, 2021; Patil et al., (2020) ; Puspitasari & Salehudin (2022); Tusyanah et al., (2021);
Wei et al., (2021; Gupta & Arora, (2020))

Selain itu, perlu untuk melihat konsekuensi penggunaan layanan digital payment. Niat
perilaku seseorang dapat mempengaruhi seorang individu untuk menjadi pengguna setia
terhadap suatu layanan. Jika konsumen merasa puas dengan layanan digital payment, mereka
cenderung akan tetap menggunakan layanan digital payment dalam waktu lama atau menjadi
loyal (Kumar et al.,, 2018). Loyalitas pengguna sebagai konsekuensi dari memiliki
pengalaman layanan keuangan yang baik, diwujudkan melalui niat dan perilaku penggunaan
berulang terhadap suatu layanan fintech (Le, 2021). Tidak hanya itu niat perilaku seseorang
akan mempengaruhi seseorang untuk membicarakan layanan digital payment dengan orang
lain. Semakin kuat niat seseorang untuk menggunakan suatu layanan maka kemungkinan
besar mereka akan merekomendasikan kepada orang lain melalui Word Of Mouth (WOM)
Farzin et al., (2021).

Penelitian tentang niat adopsi digital payment didasarkan pada kerangka teoritis yang
berbeda (Shaikh dan Karjaluoto, 2015). Sebagian besar studi niat adopsi digital payment
menggunakan model penerimaan teknologi (TAM), pentingnya menerapkan teori lain untuk
menutupi  kesenjangan penelitian (Tam dan Oliveira, 2015). Penelitian terdahulu
menyarankan bahwa penelitian masa depan harus menggunakan teori penerimaan dan
penggunaan teknologi 2 (UTAUT2) (Oliveira et al.,, 2014). Kebanyakan penelitian yang
menggunakan UTAUT2 menerapkan faktor moderator seperti usia, jenis kelamin, dan
pengalaman (Gupta & Arora, 2020) dan beberapa penelitian telah berusaha untuk
memperluas teori itu sendiri untuk meningkatkan akurasinya (Patil et al., 2020; Farzin et al.,
2021). Sejalan dengan itu, penelitian niat adopsi digital payment hanya berfokus pada niat
adopsi (Patil et al., 2020). Sementara peneliti lain, menggaris bawahi pentingnya mengukur
hubungan kausal antara niat adopsi dan perilaku aktual (Koksal, 2016). Penelitian ini adalah
modifikasi dari penelitian terdahulu Patil et al., (2020) dengan memperluas model UTAUT
yang menambahkan konstruk trust dan perceived innovativeness dan mengukur hubungan
antara behavioral intention dengan word of mouth yang diadopsi dari penelitian Farzin et al.,
(2021) dan loyalty consumer yang diadopsi dari penelitian Le (2021).

Maka dari itu penelitian kali ini penulis mencoba untuk mengeksplorasi dampak dari
masing-masing konstruk dengan niat adopsi digital payment pada konteks Di Indonesia
dengan mengadopsi teori UTAUT dan pengembangannya dengan konstruk frust dan personal
innovativeness. Selain itu juga penulis akan menyelidiki pengaruh niat adopsi digital payment
pada perilaku penggunaan yang sebenarnya yang akan dilihat dari Word Of Mouth (WOM)
dan Loyalty Consumer. Studi ini membantu penyedia jasa financial memahami
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kecenderungan dan persepsi pelanggan tentang niat adopsi digital payment yang sering
mengalami perubahan dan dapat mengarahkan penyedia jasa financing untuk dapat menarik
lebih banyak perhatian konsumen dan meningkatkan pendapatan mereka secara keseluruhan.

KAJIAN PUSTAKA

Digital Payment merupakan pembayaran berbasis digital yang menghandalkan
kecanggihan teknologi dan menggunakan elektronik sebagai media nya. Dalam sistem
pembayaran digital transaksi pembayaran terjadi secara online, tidak ada interaksi fisik
penggunaan dengan penjual secara langsung melainkan mengirimkan faktur melalui email,
atau bukti bayar berupa notifikasi yang masuk ke aplikasi atau bisa langsung melakukan
konfirmasi melalui media sosial (Noviana & Darma, 2020). Perkembangan digital payment
memungkinkan nasabah untuk melakukan transaksi keuangan dan non-keuangan mereka
melalui perangkat mobile seperti ponsel, smartphone atau tablet ( Farzin et al., 2021). Digital
payment terus mengalami evolusi setelah M-banking dan E-wallet yang berhasil dikeluarkan
oleh beberapa perusahaan Fintech, Bank Indonesia pada tahun 2019 meluncurkan QRIS
dengan tujuan untuk mempercepat dalam proses pembayaran. QRIS dikembangkan oleh
industri sistem pembayaran bersama dengan Bank Indonesia agar proses transaksi dengan QR
Code dapat lebih mudabh, cepat, dan terjag a keamanannya
(https://www.bi.go.id/QRIS/default.aspx).

Penggunaan digital payment yang begitu signifikan meningkat di tambah adanya
dampak covid-19 mendorong masyarakat Indonesia untuk menggunakan metode digital
dalam melakukan transaksinya. Melihat tingginya tingkat penerimaan digital payment dari
tahun ke tahun maka dari itu perlu untuk memahami penyebab perilaku niat adopsi digital
payment pada masyarakat Indonesia.

Gambar 1
Kerangka Pemikiran

Perceived
Trust :
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Performance DIGITAL PAYMENT
Expectancy ( E-Wallet, M-Banking, QRIS)
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Expectancy H2 Loyalty
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H3 DIGITAL PAYMENT
Social | %  (E-Wallet,M-Banking, QRIS) Word Of Mouth
Influence (WOM)
H4
Facilitating
Conditions
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Performance expectancy

Performance expectancy adalah ekspektasi konsumen bahwa dengan menggunakan
sistem teknologi akan meningkatkan kinerja mereka (Venkatesh et al., 2012). Individu
merasa dengan menggunakan teknologi akan mempermudah pekerjaan mereka (Lim et al.,
2019). Pengguna lebih termotivasi untuk menggunakan dan juga menerima platform digital
payment baru jika mereka merasa bahwa teknologi ini lebih berguna dalam kehidupan sehari-
hari mereka (Alalwan et al., 2016), dan dapat membantu menyelesaikan berbagai kebutuhan
transaksi yang mereka perlukan, dengan waktu yang lebih cepat dan lebih mudah. Hubungan
antara performance expectancy dan niat perilaku untuk mengadopsi digital payment
tergantung pada manfaat yang akan individu rasakan dari penggunaan aplikasi digital
payment tersebut, individu merasakan bahwa aplikasi tersebut dapat membantu mereka untuk
melakukan aktivitas transaksi pembayaran dengan lebih mudah, sehingga dapat membantu
meningkatkan kinerja (Patil et al., 2020). Sehingga hipotesis yang diajukan:

H1: Performance expectancy berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention digital
payment

Effort expectancy

Effort expectancy mengacu pada ekspektasi konsumen terhadap tingkat kenyamanan
atau kemudahan dalam penggunaan teknologi baru (Venkatesh et al., 2012). Individu akan
cenderung lebih memilih teknologi dari sisi kemudahan dalam mengoperasikannya,
fleksibilitas, dan kemudahan belajar (Carter dan Belanger, 2004). Gupta & Arora (2020)
menunjukan bahwa tingkat kemudahan dan kesulitan dalam menggunakan teknologi akan
mempengaruhi tingkat adaptasi individu. Ketika pengguna merasa nyaman saat menggunakan
Digital Payment, maka akan meningkatkan harapan mereka untuk menggunakan teknologi
dalam meningkatkan kinerja mereka (Martins et al., 2014) sehingga pengguna pasti akan
memiliki niat untuk menggunakan segala jenis teknologi baru Sehingga Hipotesis yang
diajukan:
H2: Effort expectancy berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention digital payment

Social Influence

Social Influence adalah bagaimana teman, kolega, atau anggota keluarga
mempengaruhi pengguna untuk menggunakan digital payment, ketika pengguna mengamati
bahwa rekan mereka menggunakan digital payment dan merasakan manfaat
menggunakannya, mereka termotivasi untuk menggunakan digital payment, sehingga
mendorong konsumen lain untuk menggunakan teknologi (Kim.S et al., 2015; Goularte &
Zilber, 2019 ; Vanduhe et al., 2020). Jadil et al., (2021) menyatakan bahwa pengaruh sosial
merupakan variable penting dalam memperkuat niat penggunaan. Oleh karena itu, jika
seorang individu merasakan bahwa relasi atau teman percaya bahwa dia harus menggunakan
layanan mobile banking, maka akan dihasilkan niat adopsi yang tinggi Sehingga Hipotesis
yang diajukan :
H3: Social Influence berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention digital payment

Facilitating conditions
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Facilitating conditions adalah persepsi individu bahwa dengan adanya dukungan
sumber daya seperti smartphone yang mendukung aplikasi digital payment, kemudian
koneksi internet dan keterampilan/ keahlian akan mendorong keinginan individu untuk
menggunakan digital payment (Venkatesh et al., 2012; Alfansi & Daulay, 2021). Dengan
adanya dukungan fasilitas dalam penggunaan teknologi maka keinginan individu untuk
menerima teknologi baru semakin tinggi (Baptista & Oliveira, 2015; Wei et al., 2021). Hasil
penelitian terdahulu menyatakan bahwa adanya perkembangan teknologi mendorong individu
untuk mengakses fitur platform digital payment. Tersedianya sumber daya dan dukungan
untuk konsumen dalam hal bimbingan dan panduan penggunaan sistem digital payment
semakin mendorong individu untuk menggunakannya (Sivathanu, 2018; Goularte & Zilber,
2019; Justino Aji Charisma & Nur Asnawi, 2021). Sehingga hipotesis yang diajukan:

H4: Facilitating conditions berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention digital
payment

Perceived Innovativeness

Agarwal dan Parasad (1998) menyatakan bahwa personal innovativeness adalah
keinginan seorang individu untuk menggunakan atau mencoba teknologi baru, biasanya
mereka akan mencari informasi mengenai teknologi tersebut dan mencoba bereksperimen
dengan teknologi baru apakah dapat mempermudah mereka dalam melakukan aktivitas
(Thakur et al., 2016) Perceived Innovativeness dianggap sebagai sifat pribadi, yang biasanya
dikaitkan dengan konsumen yang berani mengambil resiko ketika mereka mencoba inovasi
dan layanan teknologi baru (Karjaluoto et al., 2019). Dengan demikian, hipotesis pada
penelitian ini yaitu :
H5: Perceived Innovativeness berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention digital
payment

Trust

Kepercayaan merupakan penentu penting dalam menilai penerimaan pengguna dalam
penerimaan teknologi baru (Sharma & Sharma, 2019). Keyakinan terhadap teknologi baru
yang akan digunakan adalah hal yang penting dalam memprediksi sikap dan niat terhadap
adopsi pembayaran digital. Oleh karena itu, penyedia layanan digital payment di Indonesia,
seperti bank dan lainnya, harus berupaya membangun kepercayaan di antara pengguna (Najib
& Fahma, 2020). Penyedia layanan juga harus segera menanggapi konsumen jika terjadi
transaksi digital payment yang gagal dan dapat segera menunj ukkan transparansi dalam
menyelesaikan klaim untuk transaksi pembayaran yang gagal tersebut (Patil et al., 2020).
Alalwan et al., (2017) di Yordania menyatakan bahwa hasil penelitiannya kepercayaan
ditemukan sebagai faktor yang paling signifikan memprediksi niat nasabah untuk mengadopsi
digital payment, kepercayaan tidak hanya dalam memotivasi pelanggan untuk menggunakan
M-Banking tetapi juga dalam membentuk persepsi mereka terhadap teknologi seperti
teknologi yang lebih produktif dan baru (Malaquias dan Hwang, 2016). Dengan demikian,
hipotesis pada penelitian ini yaitu :

H6: Trust berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention digital payment

Loyalty
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Loyalty mengacu pada perilaku kunjungan berulang dan pembelian kembali produk atau
penggunaan kembali layanan di masa depan (Anderson dan Srinivasan, 2003; Larson, 2018).
Adanya niat perilaku individu mendorong seseorang untuk mengadopsi digital payment, yang
secara berkala akan menumbuhkan sikap percaya dan kemungkinan besar akan kembali
menggunakan digital payment. Semakin tinggi niat perilaku seseorang untuk menggunakan
suatu produk maka semakin besar kemungkinan individu tersebut menjadi loyal (Kim et al.,
2018). Penelitian Kumar et al., (2018) menemukan hasil bahwa niat untuk mengadopsi
layanan fintech lembaga keuangan secara positif mempengaruhi loyalitas untuk
menggunakan layanan fintech tersebut. Dengan demikian, hipotesis pada penelitian ini yaitu :

H7a : Behavioral Intention Digital Payment berpengaruh positif Loyalty

Word-Of-Mouth (WOM)

Menurut Kotler dan Keller (2016) Word-Of-Mouth (WOM) adalah proses dimana informasi
atau gagasan tentang suatu produk, jasa atau perusahan di sebarkan dari orang ke orang.
Adanya WOM dapat membangun citra positif suatu layanan digital payment serta dapat
menghasilkan rekomendasi positif dari pengguna kepada rekan-rekan mereka (Farzin dan
Fattahi, 2018). Hubungan behavioral intention terhadap Word-Of-Mouth (WOM) dapat
dilihat dari keinginan seseorang untuk membagikan informasi tentang suatu jasa kepada
orang lain. Semakin kuat niat perilaku individu seseorang untuk membagikan informasi
tentang suatu jasa semakin besar kemungkinan seseorang untuk melakukan Word-Of-Mouth
(WOM) (Tukamushaba et al., 2021). Dengan demikian, hipotesis pada penelitian ini yaitu :

H7b : Behavioral Intention Digital Payment berpengaruh positif terhadap Word Of
Mouth (WOM)

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, metode tersebut bertujuan untuk
mendeskripsikan suatu fenomena yang terjadi (Cooper & Schindler, 2014). Jenis penelitian
ini adalah penelitian eksplanatif, yaitu menemukan penjelasan tentang suatu gejala yang
terjadi, sehingga hasil akhirnya menggambarkan sebab akibat (Sugiyono; 2013). Penelitian
ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi penggunaan teknologi.
Oleh karena itu, metode kuantitatif sangat tepat digunakan dalam penelitian ini. Metode
kuantitatif ini akan digunakan pada tahap pengumpulan dan analisis data

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat Indonesia yang
menggunakan pembayaran digital seperti M-Banking, E-Wallet (DANA, Gopay, Gojek, E-
money,Ovo,Tcash, Pay Pro, dll) dan QRIS. Pendekatan purposive sampling dianggap sebagai
metode pengambilan sampel yang paling tepat untuk penelitian ini, mengingat teknik ini
memungkinkan peneliti memperoleh informasi yang akurat dan terpercaya. Teknik ini juga
memungkinkan peneliti untuk memilih responden yang memiliki pengalaman menggunakan
digital payment.

Konstruk penelitian telah dioperasionalkan menggunakan langkah-langkah yang
diusulkan dalam literatur yang ada yang telah dimodifikasi untuk memenuhi tujuan penelitian.
Kuesioner dirancang dan disesuaikan berdasarkan skala Likert lima poin yang berkisar dari
"sangat tidak setuju" hingga "sangat setuju". Pengukuran penelitian telah diadaptasi dan
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dimodifikasi oleh Venkatesh et al. (2012) (Alfansi & Daulay, 2021; Patil et al., (2020) ;
Puspitasari & Salehudin (2022); Tusyanah et al., (2021); Wei et al., (2021; Gupta & Arora,
(2020).

Berdasarkan reliabilitas konsistensi internal, nilai reliabilitas komposit harus lebih
besar dari 0,70 agar dapat diterima. Validitas konvergen didefinisikan sebagai tingkat
korelasi positif antara langkah-langkah alternatif dari sebuah konstruk. Indikator konstruk
reflektif menunjukkan bahwa AVE harus lebih besar dari 0,50 atau lebih tinggi untuk
menunjukkan kemampuan konstruk menjelaskan lebih dari setengah variasi tangan. Tabel 1
juga menyajikan angka reliabilitas internal yang lebih tinggi dari 0,7 untuk semua variabel
laten yang diukur. Nilai AVE sebagai kriteria evaluasi digunakan untuk menilai validitas
konvergen. Nilai konstruk yang

Dengan menggunakan algoritma PLS dalam mengevaluasi model pengukuran
reflektif yang dipilih, tingkat reliabilitas internal lebih besar dari 0,708. Indikator konstruk
reflektif menunjukkan bahwa AVE lebih tinggi dari 0,50; data tersebut menjelaskan bahwa
parameter dalam penelitian ini berada di atas ambang batas yang direkomendasikan. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa teori tersebut cocok dengan data sampel yang
menegaskan validitas dan reliabilitas konstruk yang diukur. Berdasarkan hasil pengukuran
model PLS pada Tabel 1, model empiris yang diuji pada penelitian ini telah memenuhi
kriteria uji validitas dan reliabilitas.

Tabel 1. Construct Reliability dan Validity

Cronbach's rho_A R? Composite AVE
Alpha Reliability
Behavioral Intention 0,960 0,960 0,888 0,974 0,926
Digital Payment Loyalty 0,918 0,923 0,774 0,948 0,858
Effort expectancy 0,974 0,974 0,981 0,927
Facilitating conditions 0,797 0,915 0,878 0,668
Perceived 0,925 0,932 0,947 0,817
Innovativeness
Performance expectancy 0,968 0,968 0,976 0911
Social Influence 0,852 0,883 0,909 0,771
Trust 0,960 0,961 0,974 0,926
Word Of Mouth (WOM) 0,973 0,973 0,831 0,980 0,924

Uji R2 digunakan untuk melihat kualitas model atau goodness of fit model dan melihat
pengaruh variabel laten eksogen terhadap variabel laten endogen (Ghozali & Latan, 2015).
Peneliti menghitung pemuatan jalur dan t-statistik menggunakan teknik bootstrap. Koefisien
determinan (R2) menggambarkan ketepatan prediksi konstruk pada model struktural.
Penjelasan nilai R2 dimulai dari substansial, sedang, dan lemah jika masing-masing nilainya
sebesar 0,75, 0,50, atau 0,25. Model pada penelitian ini menunjukkan rata-rata tingkat akurasi,
dimana nilai R2 behavioral intention adalah 0,888, nilai Loyalty adalah 0,774 dan nilai WOM
adalah 0,831. Hasilnya dapat dilihat pada Tabel 1
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RESULTS AND DISCUSSION

Results

Penelitian ini menggunakan jenis data primer, dan sumber diperoleh langsung dari objek penelitian
berupa kuesioner. Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner
secara online kepada seluruh responden masyarakat Indonesia. Pada penelitian ini jumlah sampel
yang berhasil dikumpulkan sebanyak 355 responden. (Tabel 2)

Tabel 2. Respondent Characteristics

Variable Category Frequency Percentage (%)
Gender Man 117 33.15 %
Women 238 66.85 %
Age 17-22 71 19.94 %
23-27 153 42.98 %
28-32 59 16.57 %
33-37 55 15.73%
38-42 10 2.81 %
43-47 4 1.12 %
48-52 2 0,56 %
> 53 tahun 1 0,28 %
Profesion PNS 48 13.48%
Pegawai Swasta 130 36.52%
Wiraswasta 38 10,67%
Profesional 26 7.3 %
Pelajar 2 0,56 %
Mahasiswa 920 25.28 %
Lainnya... 21 6.18 %
Intensitas penggunaan  Beberapa bulan sekali 23 6.4 %
Sebulan sekali 40 11.27 %
Sekali dalam dua minggu 103 29%
Sekali atau lebih dalam 52 14.6 %
seminggu
Sekali atau lebih dalam 137 38.5 %
sehari

Sumber: (Data Process, 2022)

Pada penelitian ini path coefficient dengan tingkat probabilitas 10 % dianggap
signifikan secara statistik. Seperti yang sudah ditunjukkan pada model structural model
coefficient mewakili hubungan yang dihipotesiskan antara variabel laten. hasil analisis untuk
tingkat signifikansi koefisien jalur struktural model jalur seperti yang disajikan pada Tabel 3
menunjukkan bahwa variabel Performance Expectancy, Facilitating Conditions, Perceived
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Innovativeness dan trust memiliki korelasi positif dengan Behavioral Intention digital
payment. Effort Expectancy, Social Influence tidak memiliki korelasi positif dengan
Behavioral Intention digital payment. Kemudian terdapat korelasi positif antara Behavioral
Intention digital payment dengan WOM dan loyalty

Tabel 3. Result of Partial Least Square (PLS) Structural Model Method

Original Sample Standar T P Sig.
Sample Mean d Statistics  Values
0) M) Deviatio
n
(STDEV
)
BI -> Loyalty 0,880 0,880 0,018 48,279 0,000 Suppor
t
BIL > WOM _ 0,912 0,911 0,013 68,580 0,000 Suppor
t
Effort expectancy -> Bl 0,057 0,064 0,072 0,792 0,429 Not
Suppor
t
Facilitating conditions -> BI 0,164 0,165 0,076 2,152 0,032 Suppor
t
Perceived Innovativeness -> 0,094 0,089 0,048 1,972 0,049 Suppor
BI t
Performance expectancy -> 0,206 0,202 0,076 2,708 0,007 Suppor
BI t
Social Influence -> BI 0,048 0,053 0,059 0,821 0,412 Not
Suppor
t
Trust -> BI 0,424 0,421 0,057 7,399 0,000 Suppor
t

Source : (Data Process, 2022)

Discussion

Temuan hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang siginifkan
performance expectancy dengan behavioral intention, penelitian ini sejalan dengan penelitian
sebelumnya Lim et al., (2019), Alalwan et al., (2016) hal ini dapat diartikan bahwa sebelum
seseorang berniat untuk menggunakan digital payment mereka akan mempertimbangkan
keuntungan, produktivitas dan efektivitas kerjanya, serta dampak yang ditimbulkan dari
penggunan aplikasi tersebut(Patil et al., 2020. Hal ini menunjukan bahwa ketika suatu
individu dihadapkan pada beberapa fitur aplikasi platform digital payment maka pengguna
akan mencari yang lebih berguna dan bermanfaat bagi dirinya dalam melakukan aktivitas
bisnis. Effort expectancy tidak memilih pengaruh yang siginifikan terhadap behavioral
intention. Hal ini dapat diartikan bahwa secanggih apapun suatu aplikasi digital payment dan
sebagus apapun platform digital tersebut jika sulit dan rumit untuk digunakan maka tidak
akan individu megunakan aplikasi tersebut. Kesulitan dalam penggunaan aplikasi digital
payment menjadi faktor yang tidak menarik atau memotivasi individu untuk
menggunakannya. Semakin besar usaha yang diperlukan untuk menggunakan digital payment
maka semakin kecil perasaan individu untuk menguasainya sehingga semakin sulit individu
untuk menjadi ahli dalam menggunakan digital payment. Penelitian ini sejalan dengan
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penelitian Ayaz dan Yanartas, (2020) menemukan bahwa effort expectancy tidak
mempengaruhi niat perilaku, dapat dikatakan bahwa alasan keengganan pengguna untuk
menggunakan teknologi baru adalah karena kesulitan penggunaan teknologi tersebut.

Social influence tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap behavioral Intention
digital payment. Hal ini sejalan dengan penelitian Gupta & Arora (2020) yang menyatakan
bahwa pengaruh social adalah predictor terlemah dari niat perilaku untuk menerima system
baru. Hal ini dapat diartikan bahwa konsumen tidak menggunakan system pembayaran digital
payment atas dasar dorongan rujukan dari teman dan keluarga yang merupakan aspek
penting dalam social influence, melainkan atas dasar tujuan dan kepentingan individu dalam
penggunanya. Facilitating condition memiliki pengaruh yang signifikan terhadap behavioral
Intention. Hal ini sejalan dengan penelitian Sivathanu, (2018); Goularte & Zilber (2019) ;
Justino Aji Charisma & Nur Asnawi(2021). Tersedianya fasilitas yang mendukung seperti
teknologi yang canggih dan kemampuan personal individu dalam mengaplikasikan digital
payment tersebut sangat diperlukan Alalwan et al., (2018). Facilitating conditions yang
diperlukan dalam penggunaan digital payment ini berupa ponsel pintar, layanan 4G, akses
Internet, Wi-Fi, merupakan aspek mendasar yang harus dimiliki pengguna untuk dapat
mengakses digital ini dengan lancar dan mudah (Alfansi & Daulay, 2021).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived innovativeness dan behavioral
intention memiliki hubungan signifikan. Sejalan dengan penelitian Thakur, Angriawan, &
Summey (2016) dan Karjaluoto et al., (2019) menyatakan bahwa Perceived Innovativeness
dianggap sebagai sifat pribadi, yang biasanya dikaitkan dengan konsumen yang berani
mengambil risiko ketika mereka mencoba inovasi dan layanan teknologi baru, pelanggan
bersedia untuk mengeksplorasi teknologi baru akan merasakan dan mengharapkan nilai lebih
dari menggunakan layanan inovatif. Memunculkan keunggulan dari aplikasi layanan jasa
financial akan menjadi pertimbangan seorang individu untuk menggunakan layanan tersebut,
dengan adanya fitur khusus dari setiap layanan dapat menciptakan keunggulan kompetitif.
Trust adalah berdasarkan hasil penelitian merupakan variabel yang memiliki pengaruh sangat
besar dan merupakan faktor terpenting yang mempengaruhi masyarakat Indonesia untuk
menggunakan M-Banking, E-Wallet dan QRIS. Penting adanya kepercayaan yang dirasakan
dalam memotivasi individu dalam mengadopsi Digital payment. Sejalan dengan hasil
penelitian Patil et al., (2020), Alfansi & Daulay (2021), Puspitasari & Salehudin
(2022)bahwa seorang individu bersedia untuk menggunakan layanan keuangan baru ketika
ada kepercayaan di penyedia layanan dan jaminan terhadap resiko keamanan dan privasi.
sehingga dapat dikatakan bahwa pengguna tidak akan memiliki niat yang kuat untuk terus
menggunakan teknologi baru jika mereka tidak mempercayai sistemnya.

Ketika individu sudah merasakan kenyamanan dalam penggunaan aplikasi mereka
cenderung akan menggunakannya kembali dengan intensitas penggunaan yang tinggi. Maka
dari itu memperhatikan kualitas layanan, inovasi aplikasi digital, serta kepercayaan
merupakan hal yang perlu dilakukan evaluasi setiap bulannya untuk mempertahankan
konsumen yang sudah loyalitas terhadap jasa financial. Hasil penelitian ini juga menunjukkan
behavioral intention digital payment terhadap Loyalty dan WOM memiliki hubungan
kolerasi positif. Sejalan dengan penelitian Farzin et al., (2021) menyelidiki pengaruh niat
adopsi digital payment terhadap Word Of Mouth (WOM), Ketika seseorang cenderung
menggunakan suatu teknologi seperti digital payment, mereka sebenarnya memiliki
keyakinan dan kepercayaan sehingga menimbulkan perasaan atau suasana hati yang positif
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pada akhirnya akan mengarahkan mereka pada keinginan untuk terlibat perilaku Word Of
Mouth (WOM). Penelitian Kumar et al., (2018) menemukan hasil bahwa niat untuk
mengadopsi layanan fintech lembaga keuangan secara positif mempengaruhi loyalitas untuk
menggunakan layanan fintech tersebut. Dimana individu melakukan perilaku kunjungan
berulang dan penggunaan kembali layanan tersebut ketika individu mendapatkan pengalaman
yang baik pada aplikasi digital payment

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil studi telah mengungkapkan implikasi bagi para peneliti dan praktisi. Penelitian
ini mencoba menguji konstruk UTAUT untuk lebih jauh memahami adopsi pembayaran
digital di Iran bersama dengan konstruk kepercayaan dan persepsi inovasi. Selain itu, selain
mengukur niat adopsi dalam penelitian ini, perilaku pelanggan yang sebenarnya seperti
loyalitas dan komunikasi WOM. Hasil penelitian menunjukkan bahwa performance
expectancy, facilitating conditions. Harapan usaha, pengaruh sosial, tidak berpengaruh pada
niat perilaku. Di sisi lain, faktor konstruk kepercayaan dan persepsi inovasi dalam
mempengaruhi niat adopsi pembayaran digital. Selain itu, hasil menunjukkan bahwa niat
pembayaran digital mempengaruhi perilaku aktual pelanggan seperti WOM dan loyalitas.

Studi ini memiliki implikasi penting bagi bank dan penyedia layanan keuangan yang
ingin memperluas pangsa pasar mereka. Perusahaan teknologi saat ini sedang dalam tahap
pengembangan produk; fakta ini dapat menjelaskan bahwa perlu adanya pengembangan lebih
lanjut untuk dapat menarik pelanggan menggunakan pembayaran digital. Perlu dilakukan
inovasi fitur dan peningkatan kualitas layanan pembayaran digital, tidak hanya itu melakukan
evaluasi perlu dilakukan agar dapat melihat keinginan dan perilaku pelanggan yang selalu
berubah. Di sisi lain, membangun kepercayaan pelanggan terhadap penggunaan pembayaran
digital perlu menjadi penyedia fokus layanan keuangan, karena kepercayaan akan mendorong
pelanggan untuk tertarik dan selalu menggunakan pembayaran digital

Limitations and future research

Model penelitian ini hanya menunjukan hubungan antara enam variabel sehingga
penelitian selanjutnya diharapkan mengembangkan pada variabel lain yang dapat mendukung
keinginan individu untuk mengadopsi digital payment. Selain itu, penelitian ini memiliki
keterbatasan dalam jumlah responden, responden didominasi oleh usia 27 tahun ke bawah
dan 30 an ke atas sehingga belum mencerminkan perbedaan perilaku sesungguhnya.
Kemudian, Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menggunakan variabel UTAUT 2 dan
juga variabel moderasi seperti usia, jenis kelamin, pengalaman menggunakan teknologi, dan
tingkat pendidikan sehingga dapat diperoleh hasil penelitian yang lebih variative dan
komprehensif

Tabel 4. Final Survey Measurements

Variabel Indikator Sumber
Actual Use 1. Saya akan bersedia merekomendasikan digital payment  (Farzin et
(M- Banking/QRIS/E-Wallet al., 2021)
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(Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-money)) kepada orang
lain

2. Saya bersedia memberi tahu manfaat digital payment
(M- Banking/QRIS/E-Wallet
(Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-money)) kepada orang
lain

3. Saya bersedia mendorong orang lain untuk bertransaksi
dengan digital payment (M-Banking/QRIS/E-Wallet
(Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-money))

4. Saya memiliki hal-hal positif unutk dikatakan tentang
digital payment (M- Banking/QRIS/E-Wallet
(Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-money)) kepada orang

lain
1. Saya akan mempertimbangkan digital payment (M- (Yuan et al.,
Banking/QRIS/E-Wallet (Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E- 2020)

money)) sebagai pilihan pertama saya untuk
pembayaran di masa mendatang

2. Akan sulit mengubah keyakinan saya tentang digital
payment (M- Banking/QRIS/E-Wallet
(Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-money))

3. Bahkan jika teman dekat merekomendasikan penyedia
layanan digital payment yang lain, preferensi saya
untuk digital payment tidak akan berubah

Behavioural 1. Saya bermaksud untuk terus menggunakan digital Venkatesh
Intention payment (M- Banking/QRIS/E- et al., (2012)
Wallet(Dana,0Ovo,Gopay,Linkaja E-money)) di masa
2. Saya berencana untuk sering menggunakan system
digital payment (M- Banking/QRIS/E-
Wallet(Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-money))
3. Saya mencoba menggunakan system digital payment
(M- Banking/QRIS/E-Wallet
(Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-money)) dalam
kehidupan sehari-hari
Performance 1. Menggunakan system digital payment (M- Venkatesh
expectancy Banking/QRIS/E-Wallet (Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E- et al., (2012)
money)) membantu saya menyelesaikan transaksi
(yaitu belanja, pembelian, transfer, dll) lebih cepat
2. Menggunakan system digital payment (M-
Banking/QRIS/E-Wallet (Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-
money)) meningkatkan produktivitas saya
3. Menggunakan sistem digital payment (M-
Banking/QRIS/E-Wallet (Dana,0Ovo,Gopay,Linkaja E-
money)) memudahkan saya untuk melakukan transaksi
(yaitu belanja, pembelian, transfer, dll)
4. Menggunakan system digital payment (M-
Banking/QRIS/E-Wallet (Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-
money)) meningkatkan kinerja pembeyaran saya
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secara keseluruhan

Effort 1. Menurut saya system digital payment (M- Venkatesh
expectancy Banking/QRIS/E-Wallet (Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E- et al.,
money)) mudah digunakan (2012)

2. Interaksi saya dengan system merekomendasikan
digital payment (M- Banking/QRIS/E-Wallet
(Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-money)) jelas dan sangat
dapat dimengerti

3. Mudah bagi saya untuk menjadi ahli dalam
menggunakan system digital payment (M-
Banking/QRIS/E-Wallet (Dana,0Ovo,Gopay,Linkaja E-
money)

4. Saya menemukan system digital payment (E-Wallet,
M-Banking, QRIS) fleksibel untuk digunakan dalam
berinteraksi apapun

Social 1. Orang-orang disekitar, memicu saya untuk Venkatesh
Influence menggunakan system digital payment (M- et al., (2012)
Banking/QRIS/E-Wallet (Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-
money)

2. Orang-orang disekitar saya yang menggunakan system
digital payment (M- Banking/QRIS/E-Wallet
(Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-money)) memiliki
prestise yang lebih tinggi daripada mereka yang tidak

3. Menggunakan digital payment (M- Banking/QRIS/E-
Wallet (Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-money)) dianggap
symbol status di antara teman-teman saya

Facilitating 1. Saya memiliki Smartphone, koneksi internet yang Venkatesh
conditions stabil yang diperlukan untuk menggunakan system et al., (2012)
merekomendasikan digital payment (M-
Banking/QRIS/E-Wallet (Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-
money))
2. Saya memiliki pengetahuan yang diperlukan untuk
menggunakan system digital payment (M-
Banking/QRIS/E-Wallet (Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-
money))
3. Saya dapat memperoleh bantuan dari orang lain ketika
saya megalami kesulitan menggunakan system digital
payment (M- Banking/QRIS/E-Wallet
(Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-money))
4. Instruksi khusus mengenai penggunaan sistem digital
payment (M- Banking/QRIS/E-Wallet
(Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-money)) tersedia bagi

saya

Perceived 1. Suka berekperimen menggunakan system digital Agarwal

Innovativeness payment (M- Banking/QRIS/E-Wallet dan Prasad
(Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-money)) (1998)
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2. Diantara rekan-rekan saya, saya biasanya termaksud
orang yang pertama mencoba cara baru mekanisme
transaksi melalui system digital payment (M-
Banking/QRIS/E-Wallet (Dana,0Ovo,Gopay,Linkaja E-
money))

3. Jika saya mendengar tentang mekanisme transaksi baru
seperti system digital payment (M- Banking/QRIS/E-
Wallet (Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-money)) saya
mencari cara untuk bereksperimen dengan system
digital payment (E-Wallet, M-Banking, QRIS) tersebut

4. Saya tidak ragu untuk mencoba system digital payment
(M- Banking/QRIS/E-Wallet
(Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-money)) baru

Trust 1. Saya percaya system digital payment (M- Lu et al.,
Banking/QRIS/E-Wallet (Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E- (2011)
money)) dapat diandalkan

2. Saya percaya system digital payment (M-
Banking/QRIS/E-Wallet (Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-
money))) aman

3. Saya percaya system digital payment (M-
Banking/QRIS/E-Wallet (Dana,Ovo,Gopay,Linkaja E-
money)) dapat dipercaya

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti menemukan :

1. Nilai khusus untuk literatur tentang niat pembayaran digital pada umumnya dan perbankan
pada khususnya.

2. Studi ini memberikan kerangka konseptual untuk niat adopsi M-banking pembayaran
digital, yang dapat digunakan dalam layanan digital. Selain itu, penelitian ini berusaha
memperluas UTAUT dan mengkaji niat perilaku dalam WOM dan Loyalitas.

Saran
Studi ini berkontribusi pada literatur tentang layanan pembayaran digital dan perilaku
penggunaan
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