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ABSTRACT 

The growth of today's era has grown rapidly with the emergence of many technologies 

designed to facilitate all the mobility of its users. companies are competing to win market 

share, especially banking in the form of application that is mobile banking. This device is 

launched to be a solution to customers who have limited time intensity to conduct 

transactions whenever and wherever. The purpose of study was to assess face to face 

communication, perception usefulness and customers intention of using Go mobile product 

CIMB Niaga in Surabaya. There are 135 respondents taken from questionnaire by using 

purposive sampling method, data collection in the conducted by distributing questionnaires 

and that sample used is based on criteria. This research uses warPLS 5.0 The result of this 

study is indicate face to face communication has a significant influence on customer intention 

to use M- banking CIMB Niaga in Surabaya (Go mobile). Face to face communication has a 

significant effect on the perception usefulness, the perception usefulness has a significant 

effect on customer intention to use M- banking CIMB Niaga in Surabaya (Go mobile) and 

face to face communication has the effect of intention to use through perception customers 

usefulness as mediating variable M- banking CIMB Niaga in Surabaya (Go mobile). 

 

Keywords : Face to face communication, Perception Usefulness, and Intention to use M-  

banking 

PENDAHULUAN 

Pada zaman yang serba modern saat 

ini, teknologi informasi yang pesat dan 

smartphone canggih telah menjadi 

kebutuhan individu terutama dibidang in-

dustri perbankan. Dalam penelitian Ak-

turan and Tezcan (2012), Fleksibilitas 

yang canggih dan terencana sudah di-

terapkan di perusahaan manapun. Bank 

menyediakan fasilitas yaitu M- Banking 

untuk melakukan transaksi yang efektif 

serta efisien tanpa harus mengantri di 

ATM. Pengguna handpone atau telepon 

genggam akan merasakan smart features 

tiap fitur-fiturnya. Di Asia Tenggara In-

donesia termasuk jajaran negara dengan   

angka penjualan handphone terutama 

smartphone tertinggi.   

M-Banking merupakan produk penting 

bagi industri perbankan. Layanan yang 

baik dapat mengakses langsung melalui 

handphone seperti cek saldo, transfer 

uang, membayar tagihan dan lain-lain akan 

meningkatkan kemudahan dengan ber-

bagai cara agar individu tertarik untuk 

merasakan. Fasilitas ini sangat membantu 

kebutuhan masyarakat yang memiliki 

mobilitias dan kesibukan cukup tinggi. 

Terdapat perusahaan terkenal yang melayani 

jasa keuangan yaitu CIMB Niaga telah 

memaksimalkan sejumlah transaksi keuangan 

yang dapat diakses langsung oleh seorang 

nasabah, ke nasabah lainnya dengan cepat. 

CIMB Niaga didirikan pada tahun 1955 

bermarkas di Jakarta, Indonesia. Banyak 

pencapaian telah diraih oleh CIMB Niaga 
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untuk menjadi yang terbaik dikelasnya 

yaitu penghargaan Best Electronic 

Banking Implementation dan Best Cash 

Management Bank dalam ajang The Asset 

terbaik diindustri keuangan tiap  tahunnya. 

(https://www.cimbniaga.com/, diakses 18 

Mei 2016). 

Perjalanan CIMB Niaga di Indonesia 

tidak berjalan begitu lancar adanya, Na-

mun CIMB Niaga dalam menginovasi 

layanan produknya M-Banking terus di-

tingkatkan. Persaingan ketat seiring 

dengan kemunculan pesaing-pesaing ter-

dekatnya yang tidak mau kalah dalam me-

menangkan pangsa pasar luas di Indonesia. 

M-Banking yang dimiliki CIMB Niaga 

bernama Go Mobile sudah popular na- 

inginkan sehingga keamanan dalam tran- 

 

manya dengan menampilkan layanan tanpa 

batas, dimana saja, kapan saja nasabah 

saksi terjamin. Sejak layanan ini dilun-

curkan pada Februari 2012 di M-Banking 

telah mencapai 1,079 juta dengan volume 

transaksi Rp 143 miliar.  

Fitur-fitur terbaru inovatif ini tetap 

diunggulkan dan dirasakan pengguna. 

Sebagai competitor aktif CIMB Niaga 

turut menciptakan kemudahan untuk mem-  

layanan rekening ponsel kepada seluruh 

masyarakat di Tanah air. Pengukuran yang 

dirasakan oleh nasabah telah dilakukan 

oleh berbagai lembaga, termasuk Majalah 

Marketing yang mengadakan survey ter-

hadap berbagai merek layanan produk E- 

Channel melalui situs resmi yang dapat 

dilihat di www.topbrand-award.com. 

Terlihat hasil pangsa pasar dari beberapa 

tahun lalu, sebagai berikut: 

 

Tabel 1 

BANK PEMENANG TOP BRAND AWARD KATEGORI  

M- BANKING 2016 DI INDONESIA 

 

NO Merek Top Brand Index 2016 (peringkat) 

1 M- BCA 48,4%(1) 

2 M- Banking Mandiri 22,7% (2) 

3 BRI Mobile 10,2% (3) 

4 BNI Mobile 10,1% (4) 

5 CIMB Niaga 3,2% (5) 

Sumber : Indonesia Top Brand Award 

 

Bisa disimpulkan diatas, bahwa secara 

nasional perusahaan jasa keuangan ter-

populer bukanlah CIMB Niaga melainkan 

pesaing terdekatnya BCA dan Mandiri. 

Sementara itu, dengan beragamnya fitur-

fitur telah ditunjukkan masih belum 

mengangkat pamor dari CIMB Niaga yang 

telah mendapatkan berbagai penghargaan 

tertinggi The Asset. Hal ini sangat menarik 

untuk diulas karena tidak selaras antara 

penghargaan bergengsi yang diperoleh di 

kawasan Asia- Pasifik dengan nasabah 

yang merasakan persepsi kegunaan laya-

nan produk sejauh mana layak digunakan 

untuk mobilitas sehari-hari tidak setinggi 

yang dibayangkan. 

Niat menggunakan M- Banking 

merupakan hal yang merujuk kepada niat 

individu untuk melakukan aktivitas dalam 

rangka mencari layanan produk atau jasa 

yang dibutuhkan mendatang. Pengguna 

tersebut dapat mendefinisikan niat sese-

orang seperti sejauh mana berhasil me-

rumuskan rencananya untuk melakukan 

atau tidak dilakukan menurut Rogers 

(dalam Corner, 2016: 6). Perusahaan harus 

memiliki komitmen yang baik terhadap 

nasabah maupun pengguna ponselnya agar 

https://www.cimbniaga.com/
http://www.topbrand-award.com/


 

3 

 

timbul niat menggunakan M- Banking. 

Apabila konsumen atau nasabah telah 

merasakan fitur yang diberikan, maka bisa 

dipastikan niat menggunakan M- Banking 

akan muncul dibenak masyarakat. Benak 

masyarakat akan muncul ketika adanya 

dorongan informasi dan rekomendasi yang 

jelas dari karyawan bank dalam penyam-

paian komunikasi tatap muka. Dengan kata 

lain teori ini beralasan tindakan yang mana 

perpsepsi seseorang terhadap sesuatu akan 

menentukan implementasi atau sikap pada 

seseorang itu sendiri menurut Nazir (dalam 

Rizky Januarsyah 2015: 5). 

Mengenai pengenalan layanan produk 

lebih mudah dijangkau serta diungkapkan 

secara langsung agar bisa meyakinkan 

pengguna menurut Sutisna (dalam Corner 

2016: 6). Komunikasi tatap muka adalah 

membuat penghubung antara tenaga pen-

jual dengan nasabah melalui saluran 

komunikasi pribadi atau tatap muka lang-

sung. Perusahaan harus mampu meya-

kinkan nasabahnya bahwa produknya 

berkualitas, maka dari itu staff bank/ 

karyawan harus memiliki pengetahuan dan 

ahli dalam bidang perbankan sehingga 

dapat mempengaruhi terhadap niat untuk 

menggunakan M- Banking. Semakin kuat 

hubungan komunikasi tatap muka antara 

tenaga penjual dengan nasabah, maka 

semakin tinggi pula niat nasabah untuk 

menggunakan. 

Persepsi kegunaan merupakan 

faktor yang perlu diperhatikan bagi bidang 

pemasaran. Upaya ini harus dilakukan 

pemasar agar mendapat perhatian dari 

seorang nasabah. Dalam penelitian Yu 

(2012), persepsi kegunaan yang dirasakan 

seorang individu dapat terjadi ketika sis-

tem yang diberikan memiliki performa 

terbaik. Pengukuran persepsi ini dilihat 

dari seorang individu yang ingin mencoba 

sehingga timbul guna dari produk tersebut, 

sehingga semakin tinggi pula individu 

terus menggunakan layanan produk M- 

Banking. Apabila nasabah menggunakan 

performa produk secara baik sekaligus 

mendukung timbulnya persepsi kegunaan 

yang positif, sebaliknya apabila nasabah 

kurang puas dalam penggunaan performa 

produknya kurang maka akan berpengaruh 

negative pula bagi perusahaan dan 

menyebabkan produk ditawarkan berkesan 

negative bagi nasabah lainnya. 

Berdasarkan latar belakang diatas, 

maka pada kesempatan ini penulis tertarik 

untuk menyusun penelitian dengan judul 

“Efek mediasi persepsi kegunaan pada 

pengaruh komunikasi tatap muka terhadap 

niat menggunakan M- Banking  nasabah 

CIMB Niaga di Surabaya”. 

 

RERANGKA TEORITIS DAN 

HIPOTESIS 

Landasan Teori 

M- Banking 

M- Banking adalah produk atau 

layanan yang diberikan oleh lembaga 

keuangan untuk melakukan semua 

transaksi ke-uangan maupun non- 

keuangan dalam waktu singkat, sehingga 

memungkinkan nasabah menyukai 

transaksi via mobile terus menerus. Sebuah 

layanan mobile yang mempunyai fitur 

paling sederhana, untuk memungkinkan 

pengguna dapat menerima informasi 

tentang saldo re-kening mereka secara 

cepat. Menurut Alafeef, et al (2012), 

Ponsel yang memiliki  basis GPRS 

termasuk ponsel kategori canggih serta 

mendukung ber-bagai manfaat dalam 

layanan cakupan lebih luas dalam 

perbankan seperti transfer dana antar 

rekening, perdagangan saham, dan 

konfirmasi pembayaran langsung melalui 

micobrowser telepon. Perangkat ini 

diluncurkan untuk menjadi solusi ke-pada 

nasabah yang memiliki intensitas waktu 

yang terbatas dalam melakukan transaksi 

kapanpun dan dimanapun, se-hingga 

dengan adanya layanan ini mampu 

mendorong mindset nasabah agar tidak 

perlu repot lagi untuk mengunjungi KCP 

terdekat dan membuang waktu.  (Harrison 

and Estelami, 2015: Srivastava,2014) 

menambahkan bahwa penawaran yang 

diberikan oleh lembaga keuangan di-

anggap inovasi terbaik yang ada di era 

layanan elektronik sekarang serta me-
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mungkinkan jangkauan luas melalui 

telepon seluler, smartphones, bahkan 

tablet. 

M- Banking CIMB Niaga 

Go Mobile adalah sebuah perangkat 

digital yang bersahabat bagi pengguna 

untuk merasa nyaman dalam transaksi 

keuangan didukung dengan berbagai tipe 

ponsel terkini tidak ada batasan akun 

hingga tidak ada waktu tunggu atau 

loading dalam sis-temnya. Go Mobile 

merupakan produk M- Banking yang 

diunggulkan oleh CIMB Niaga untuk 

menjaring nasabah yang membutuhkan 

layanan lebih praktis, se-iring dengan 

kebutuhan mobilitas yang tinggi. CIMB 

Niaga mengakomodasi un-tuk para 

nasabahnya yang masih memakai ponsel 

standar agar bisa menikmati la-yanan Go 

Mobile secara optimal melalui SMS 

sebagai fitur transfer. 

Go Mobile memiliki beberapa layanan 

yang dapat di mana saja dan kapan saja di 

akses oleh nasabah, yaitu : 

1. Informasi rekening secara cepat. 

2. Informasi mutasi rekening hingga 10 

mutasi terakhir dan informasi mutasi 

kartu kredit hingga 7 mutasi terakhir. 

3. Pemabayaran tagihan (semua kartu 

kredit dari bank seluruh Indonesia, 

pinjaman, asuransi, telepon). 

4. Pembelian isi ulang pulsa. 

5. Transfer ke rekening CIMB Niaga, 

bank lain anggota ATM Bersama/ 

Prima, dan rekening internasional. 

6. Mengetahui lokasi ATM atau cabang 

CIMB Niaga terdekat. 

https://www.cimbniaga.com. 

Komunikasi tatap muka 

Komunikasi tatap muka adalah proses 

interaksi individu dengan individu lain 

dalam mendapatkan informasi yang di-

butuhkan secara langsung sehingga lebih 

besar kemungkinan informasi tersam-

paikan dengan jelas. Menurut Ratten 

(Dalam Corner, 2016), komunikasi tatap 

muka merupakan bagian dari psikologis 

yang bersifat positif dalam mengin-

dikasikan seseorang untuk menjalin 

hubungan dengan lawan bicaranya ter-

tentu. Kemampuan konsumen untuk lebih 

percaya serta berkomintmen mengingat 

cara perusahaan dalam memberi pengaruh 

secara langsung untuk timbul rasa loyal 

pada suatu produk. Sejalan dengan pe-

ngertian tersebut, komunikasi ini bersifat 

efektif karena mencakup semua aspek 

percakapan, dengan kata lain dapat me-

ngembangkan “psikologi-sosial” tiap 

individunya (Rogers, 2003: Nejad et al, 

2014). 

Komunikasi tatap muka berhubungan 

erat dengan pengembangan psikolog kon-

sumen untuk  mencoba suatu produk ter-

tentu. Melalui komunikasi tatap muka, 

individu saling bertukar informasi dimana 

informasi tersebut akan mempengaruhi 

niat atau perilaku individu tersebut. Me-

nurut Corner (2016),dalam konteks 

industri perbankan, sumber-sumber in-

formasi yang digunakan sebagai referensi 

ketika melakukan sebuah tindakan meli-

puti pimpinan, orang-orang terdekat se-

perti keluarga, teman, serta karyawan 

bank. Berdasarkan penelitian terdahulu, 

kualitas komunikasi tatap muka dapat 

mempengaruhi beberapa variabel yakni 

persepsi manfaat, persepsi kreadibilitas 

dan niat menggunakan sebuah produk/ jasa 

tertentu.  

H1 : Terdapat pengaruh yang signifikan 

Komunikasi Tatap Muka terhadap Niat 

Menggunakan M- Banking pada nasabah 

CIMB Niaga (Go mobile) di Surabaya. 

 

Niat menggunakan 

Niat menggunakan adalah Menurut Jean 

dan Norman (2014: 6), Niat menggunakan 

merupakan sebuah niat yang dimiliki 

seseorang secara keseluruhan, sehingga 

timbul keinginan yang belum dicapai. Niat 

dapat merujuk kepada aktivitas yang 

dilakukan untuk mencari suatu kebutuhan 

yang dibutuhkan mendatang. Menurut 

Mowen dan Minor (dalam Junita Fadilah 

https://www.cimbniaga.com/
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Sigar, 2016: 498), terciptanya niat 

konsumen dapat direalisasikan dengan 

cara memperoleh, mendapatkan, dan 

menggunakan produk atau jasa. Niat 

Menggunakan merupakan bagian dari 

TRA (The Theory Reasoned Action) dan 

TAM (Technology Acceptance Model). 

TRA berkaitan dengan tindakan yang 

dilakukan seseorang untuk implemen-

tasikan perilaku didasari oleh niat dan niat 

dipengaruhi oleh sikap seseorang (Rizky 

Januarsyah, 2015: 04) dengan kata lain 

niat menggunakan membutuhkan tindakan 

dimana penggunaan yang benar pada pro-

duk yang sudah dilihat atau dicoba 

sebelumnya. TAM merupakan bagaimana 

respon penerimaan konsumen terhadap 

perusahaan teknologi. Niat menggunakan 

akan muncul ketika keadaan memung-

kinkan dan memiliki perangkat yang me-

madai serta akan mendorong niat meng-

gunakan kembali oleh applikasi tersebut. 

H2 : Terdapat pengaruh yang signifikan 

Komunikasi Tatap Muka terhadap Persepsi 

Kegunaan pada nasabah CIMB Niaga  (Go 

mobile) di Surabaya. 

Persepsi kegunaan 

Persepsi Kegunaan adalah mengindikasi- 

kan tentang pentingnya kegunaan sebuah 

teknologi yang memastikan masyarakat 

mampu merasakan serta menerima. 

Menurut (Tatik Suryani, 2013: 89) 

persepsi kegunaan pada konsumen dapat 

memberi penilaian secara langsung ter-

hadap jasa yang dirasakan atau yang 

pernah dikonsumsinya. Dikemukakan 

Akturan dan Tezcan (2012) bahwa per-

sepsi kegunaan dapat dirasakan ketika 

fitur-fitur lebih canggih dan termasuk 

mempunyai fleksibilitas tinggi maka pe-

nilaian pada produk ini layak untuk 

digunakan. Persepsi ini bisa dibuktikan 

dari seorang individu yang ingin mencoba 

sehingga fitur yang diberikan harus 

maksimal pula. Dikatakan Persepsi Ke-

gunaan positif apabila produk dan jasa 

mempunyai keunggulan mutlak dari 

produk – produk sejenisnya. Apabila 

penggunaan performa kurang baik maka 

konsumen timbul persepsi kegunaan yang 

kurang memuaskan juga. 

 

H3 : Terdapat pengaruh yang signifikan 

Persepsi Kegunaan terhadap Niat 

menggunakan M- Banking pada nasabah 

CIMB Niaga (Go mobile) di Surabaya 

 

H4 : Terdapat pengaruh yang signifikan 

Persepsi Kegunaan memediasi pengaruh 

Komunikasi Tatap Muka terhadap Niat 

menggunakan M- Banking pada nasabah 

CIMB Niaga (Go mobile) di Surabaya. 

 

Gambar 1 
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METODE PENELITIAN 

 

Berdasarkan landasan teori dan hipotesis  

penelitian, terdapat 3 variabel yang 

digunakan dalam penelitian yaitu : 

 

Tabel 2 

Indikator Kuesioner 
Variabel Pernyataan Kode Item 

Niat 

Menggunakan 

Saya akan merekomendasikan layanan M- Banking Go 

mobile CIMB Niaga kepada orang lain 
NM- 1 

Saya lebih memilih menggunakan M- Banking Go mobile 

CIMB Niaga dibandingkan produk bank lain 
NM- 2 

Saya Berniat menggunakan M- Banking Go mobile CIMB 

Niaga jika perangkat Handphone memadai 
NM- 3 

Saya berniat untuk terus menggunakan Go Mobile CIMB 

Niaga di masa mendatang. 
NM- 4 

Komunikasi 

Tatap Muka 

Kolega saya beranggapan saya harus mencoba M- 

Banking Go mobile CIMB Niaga 
KTM- 1 

Kolega saya beranggapan saya harus menggunakan M-

Banking Go mobile CIMB Niaga 
KTM- 2 

Karyawan Bank menyarankan saya untuk mencoba M-

Banking Go mobile CIMB Niaga 
KTM- 3 

Karyawan bank menyarankan saya untuk menggunakan 

M- Banking Go mobile CIMB Niaga 
KTM- 4 

Persepsi 

Kegunaan 

Layanan M- Banking Go mobile CIMB Niaga lebih ramah 

dari pada pilihan perbankan lainnya PK- 1 

Menggunakan M- Banking Go mobile CIMB Niaga sangat 

berguna bagi saya dalam situasi mendesak ketika 

berpergian 

 

 

PK- 2 

Menggunakan M- Banking Go mobile CIMB Niaga akan 

membuat lebih efisien bagi saya untuk melakukan 

transaksi perbankan PK- 3 

M- Banking  Go mobile CIMB Niaga memungkinkan saya 

untuk menyelesaikan transaksi perbankan lebih cepat 

PK- 4 

M- Banking  Go mobile CIMB Niaga menyediakan 

dengan informasi yang sebenarnya pada rekening bank 

saya 

PK- 5 

Variabel Eksogen (Komunikasi Tatap 

Muka) 

Komunikasi tatap muka Adalah tanggapan 

responden yang menunjukkan seberapa 

kuat informasi yang dapat disampaikan 

mampu diterima baik dan tertarik dalam 

penggunaan M-Banking CIMB Niaga (Go 

mobile) dalam benaknya. Indikator 

variabel ini sebagai berikut : Dorongan 

dari kolega untuk mencoba produk M- 

Banking CIMB Niaga (Go mobile), 

Dorongan dari kolega harus menggunakan  

produk M- Banking CIMB Niaga (Go 

mobile), Pengaruh karyawan bank untuk 

mencoba produk M- Banking CIMB Niaga 

(Go mobile), Pengaruh karyawan bank 

harus segera untuk menenggunakan M- 

Banking CIMB Niaga (Go mobile). 

Variabel ini menggunakan pengukuran 

dengan skala likert dan dengan range 

Sangat tidak setuju (skor 1) sampai dengan 

Sangat setuju (skor 5). 
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Variabel Interveining (Persepsi 

Kegunaan) 

Adalah tanggapan responden yang 

menunjukkan seberapa besarkah tingkat 

kegunaan konsumen terhadap keuntungan 

yang didapatkan serta persepsi konsumen 

terkait dengan sistem penggunaan yang 

bermutu dari M- Banking CIMB Niaga 

(Go mobile). Indikator variabel ini 

menggunakan beberapa indikator sebagai 

berikut : Produk M- Banking CIMB Niaga 

(Go mobile) dapat menghemat waktu dan 

usaha, Layanan M- Banking CIMB Niaga 

(Go mobile) dapat digunakan dalam situasi 

mendesak, Layanan M- Banking CIMB 

Niaga (Go mobile) memiliki proses yang 

cepat dan sederhana, Produk M- Banking 

CIMB Niaga (Go mobile) memiliki fungsi 

yang memadai, M- Banking CIMB Niaga 

(Go mobile) ramah lingkungan Variabel 

ini menggunakan pengukuran dengan 

skala likert dan dengan range Sangat tidak 

setuju (skor 1) sampai dengan Sangat 

setuju (skor 5). 

Variabel Endogen (Niat Menggunakan ) 

Adalah tanggapan responden yang 

menunjukkan seberapa tinggi tingkat ke-

inginan individu untuk mencoba sehingga 

timbul niat untuk menggunakan secara 

terus menerus terhadap fitur layanan M- 

Banking CIMB Niaga (Go mobile). Indi-

kator variabel ini menggunakan indikator 

sebagai berikut : Lebih memilih untuk 

menggunakan M- Banking CIMB Niaga 

(Go mobile) , Merekomendasikan kepada 

orang lain tentang produk M- Banking 

CIMB Niaga (Go mobile), Berniat 

menggunakan M- Banking jika perangkat-

nya cocok mobilitas sehari-hari (Go 

mobile), Lebih suka menggunakan produk 

M- Banking CIMB Niaga (Go Mobile) di 

masa mendatang. Variabel ini menggu-

nakan pengukuran dengan skala likert dan 

dengan range Sangat tidak setuju (skor 1) 

sampai dengan Sangat setuju (skor 5). 

Pada penelitian ini populasi yang dipakai 

adalah seluruh anggota masyarakat yang 

menjadi nasabah pada CIMB Niaga yang 

berada di Surabaya dan nasabah bank yang 

sudah menggunakan aplikasi M- Banking. 

Populasi yang dipilih adalah telah me-

masuki syarat yang sudah ditentukan dan 

selanjutnya memiliki kemungkinan untuk 

menjadi sampel. 

sampel dari penelitian ini adalah nasabah 

CIMB Niaga di Surabaya yang minimal 

satu kali dalam tiga bulan terakhir pernah 

mengunjungi kantor cabang atau kantor 

cabang pembantu. 

Sampel kecil terdiri dari 35 sampai 

dengan 100 namun sudah terbilang 

memadai bagi kebanyakan penelitian. 

Jumlah sampel yang dipakai peneliti 

adalah 135 responden.Teknik pengambilan 

sampel atau teknik sampling. Pada pene-

litian ini, peneliti menetapkan untuk 

menggunakan metode purposive sampling, 

yaitu metode  pengambilan yang dida-

sarkan pada pertimbangan-pertimbangan 

yang sudah dibuat sebelumnya. Serta 

Convinience Sampling yang berarti pe-

ngambilan responden secara mudah 

berdasarkan anggota populasi yang kebe-

tulan ditemui saat penyebaran data 

dilakukan 

ANALISIS DATA DAN 

PEMBAHASAN 

Uji validitas dan reliabilitas 

Uji validitas adalah tingkat yang menya-

takan sejauh mana perbedaan skor skala 

yang diamati mencerminkan perbedaan 

antar objek atas karakteristik yang sedang 

diukur. 

Dalam penelitian suatu item dapat 

dikatakan valid apabila korelasi signifikan 

ditunjukkan dengan nilai signifikasi 

korelasi (p-value < 0,05) atau nilai item to 

correlation ≥ 0,5. Terdapat pengujian 

validitas convergent yang cara meng-

analisa hasil dengan mengamati nilai 

loading factor dari setiap indikatornya, 

bilamana nilai dapat dikatakan valid 

(Imam Ghozali, 2014: 37). Jika lebih besar 

0.7.  Nilai Average variance extraxted  
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dapat dikatakan valid apabila mencapai 

lebih dari 0.5 Terdapat pengujian validitas 

diskriminan yang mampu diamati dari nilai 

cross loading. Dapat dikatakan valid jika 

variabel harus lebih besar dari 0.7 . 

Membandingkan akar kuadrat dari AVE 

juga termasuk cara untuk menguji nilai 

korelasi antar variabel tersebut. 

Uji reliabilitas adalah sejauh mana 

hasil pengukuran dapat dipercaya/ akurat 

jika dilakukan pengulangan dalam bebe-

rapa jika pengukuran dan subyek pene-

litian yang sama, serta kuesioner dapat 

dikatakan reliabel ketika seseorang 

konsisten dan stabil dari kurun waktu 

tertentu. Syarat instrument penelitian dapat 

dikatakan konsisten jika reliabel yaitu 

dengan indikator nilai Cronbach Alpha > 

0,60 (Mudrajat Kuncoro, 2013: 183). 

Sedangkan Composite reliability dapat 

ditunjukkan melalui suatu nilai yang 

reliable jika nilainya diatas 0,7  (Willy dan 

Jogiyanto,2015:195).

Tabel 3  

Tabel Uji Validitas 

 

        

Komunikasi 

tatap muka 

Persepsi 

Kegunaan 

Niat 

Menggunakan P value 

Komunikasi 

Tatap Muka 

KTM 1 0,907 -0,027 0,014 <0,001 

KTM 2 0,844 -0,201 0,104 <0,001 

KTM 3 0,89 0,187 -0,197 <0,001 

KTM 4 0,854 0,032 0,087 <0,001 

Persepsi 

Kegunaan 

PK 1 -0,04 0,831 0,031 <0,001 

PK 2 0,007 0,894 0,131 <0,001 

PK 3 0,021 0,845 0,003 <0,001 

PK 4  0,15 0,815 -0,14 <0,001 

PK 5 -0,137 0,827 -0,039 <0,001 

Niat 

Menggunakan 

NM 1 -0,067 0,117 0,885 <0,001 

NM 2 0,008 -0,29 0,791 <0,001 

NM 3 -0,091 -0,011 0,894 <0,001 

NM 4  0,154 0,155 0,877 <0,001 

 

Berdasarkan hasil perhitungan program 

PLS di atas, diketahui bahwa elemen 

indikator variabel KTM, PK, dan NM 

memiliki loading factor > 0,7. Konstruk 

Komunikasi tatap muka dibentuk oleh 

KTM1 sampai dengan KTM4. Nampak 

bahwa KTM1 memiliki loading yang 

lebih besar ke konstruk Komunikasi 

tatap muka sebesar 0,907,  ke Persepsi  

 

Kegunaan sebesar -0,027 dan ke Niat 

Menggunakan sebesar 0,014. Hal  yang 

sama terjadi pula pada konstruk pem-

bentuk Komunikasi tatap muka. Hal 

yang sama juga terjadi pada konstruk 

Persepsi Kegunaan dan Niat Meng-

gunakan. Dengan demikian maka setiap 

konstruk didukung oleh indikator- 

indikator yang telah memenuhi kriteria.
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Tabel 4 

Uji Reliabilitas Pada Variabel Laten 

 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel 

di atas, tampak bahwa komunikasi tatap 

muka memiliki reliabilitas 0,928, persepsi 

kegunaan sebesar 0,925 dan niat meng-

gunakan sebesar 0,921. Masing-masing 

variabel memiliki reliabilitas yang sangat 

baik karena composite reliability masing-

masing konstruks sudah berada di atas 

nilai minimum (> 0,7).  Reliabilitas terse- 

 

 

 

 

 

but didukung pula oleh besarnya hasil 

perhitungan Cronbach Alpha (CA) dimana 

komunikasi tatap muka memiliki CA 

sebesar 0,896, CA pada persepsi kegunaan 

sebesar 0,896 dan CA pada niat 

menggunakan sebesar 0,885. Semua 

variabel laten telah melampaui syarat 

reliabilitas konstruk yang baik. 

 

Tabel 5 

Deskriptif Statistik 

VARIABEL 
RATA-RATA JAWABAN 

RESPONDEN 
KETERANGAN 

Niat Menggunakan 3,49 Setuju 

Komunikasi Tatap Muka 3,53 Setuju 

Persepsi Kegunaan 3,50 Setuju 

 

Hasil Deskripsi Variabel Penelitian 

Analisis deskriptif ini bertujuan untuk 

menjelaskan hasil kuesioner yang berupa 

akumulasi penilaian responden untuk tiap 

indikator variabel, hasil output deskriptif 

yang telah dilakukan mendapatkan hasil 

yaitu : 

1. Variabel Niat menggunakan dengan 

penilaian ”setuju” artinya niat 

menggunakan berkontribusi tinggi dan 

nasabah merespon setuju bahwa niat 

menggunakan akan menimbulkan 

keinginan individu untuk mencoba 

serta menggunakan secara terus 

menerus fitur m-banking. 

2. Variabel Komunikasi tatap muka  

dengan penilaian “setuju” artinya 

komunikasi tatap muka berkontribusi 

tinggi dan nasabah merespon setuju 

bahwa penyampaian informasi yang 

kuat dapat disampaikan melalui 

komunikasi tatap muka sehingga 

tertarik dalam penggunaannya. 

3. Variabel Persepsi kegunaan dengan 

penilaian “setuju” artinya persepsi 

kegunaan berkontribusi tinggi dan 

nasabah merespon setuju bahwa 

tingkat kepuasan konsumen yang 

didapatkan serta sistem 

penggunaannya terbilang bermutu. 

Hasil Pengujian Hipotesis dan 

Pembahasan 

Tabel 6 menunjukkan Persepsi Kegunaan  

Memiliki R-Square sebesar 0,271 dan Niat 

No Variabel 

Composite 

Reliability 

Coefficient 

Cronbach 

Alpha 
Keterangan 

1. Komunikasi tatap muka 0,928 0,896 Reliabel 

2. Persepsi Kegunaan 0,925 0,898 Reliabel 

3. Niat Menggunakan 0,921 0,885 Reliabel 
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Tabel 6 

Hasil Pengujian Hipotesis dan Pembahasan 

 

menggunakan sebesar 0,51 yang berarti 

semua variabel  telah memenuhi syarat 

nilai R-Square > 0, yang berarti bahwa nilai 

observasi yang dihasilkan oleh model dan 

estimasi parameternya memenuhi syarat, atau 

dengan kata lain telah memenuhi Goodness of 

Fit yang baik. Demikian juga persepsi 

kegunaan memiliki Q-Square sebesar 

0,273 dan Niat menggunakan sebesar 

0,509 yang berarti semua variabel  telah 

memenuhi syarat nilai Q-Square > 0   

atau dengan kata lain telah memenuhi.

Tabel 7 

Koefisien Jalur 

 

a. Pengaruh Langsung antar Variabel  

1) Komunikasi tatap muka berpengaruh 

langsung sebesar 0,52 terhadap 

Persepsi Kegunaan dan signifikan 

dikarenakan tingkat signifikansi < 

0,001. Artinya, Terbukti kebenaran-

nya bilamana komunikasi tatap muka 

ditingkatkan sedemikian rupa maka 

akan terjadi peningkatan niat menggu-

nakan m-banking pada nasabah CIMB 

Niaga (Go Mobile). 

2) Komunikasi tatap muka berpengaruh 

langsung sebesar 0,307 terhadap Niat 

Menggunakan dan  signifikan dikarena-

kan tingkat signifikansi < 0,001. Artinya, 

Terbukti kebenarannya semakin tinggi 

dan baik komunikasi tatap muka yang 

dilakukan antara nasabah dengan 

manajemen bank maka semakin tinggi 

dan baik pula persepsi kegunaan yang 

dirasakan nasabah pada aplikasi m-

banking.  

3) Persepsi Kegunaan berpengaruh lang-

sung sebesar 0,512 terhadap Niat 

Menggunakan dan signifikan dikare-

nakan tingkat signifikansi < 0,001. 

Artinya, Terbukti kebenarannya 

semakin tinggi persepsi kegunaan 

yang dirasakan oleh nasabah maka 

akan mendorong niat menggunakan 

aplikasi m-banking nasabah CIMB 

Niaga. 

b. Pengaruh langsung, tidak langsung 

dan peran mediasi 

Hasil analisa data memperlihatkan bahwa 

terdapat pengaruh tidak langsung antar 

komunikasi tatap muka terhadap niat 

menggunakan melalui persepsi kegunaan, 

artinya peranan langsung komunikasi tatap 

muka merupakan pendorong utama 

timbulnya niat menggunakan aplikasi Go 

mobile pada bank CIMB Niaga, sementara 

persepsi kegunaan turut mendorong seba-

Variabel 
Nilai R-

Square 

Nilai Q-

Square Keterangan 

Komunikasi Tatap Muka   

 Persepsi Kegunaan 0,271 0,273 >0,00 

Niat Menggunakan 0,51 0,509 >0,00 

Path Coefficients & P Value 

 Komunikasi Tatap Muka Persepsi Kegunaan 

Komunikasi Tatap Muka  

 Persepsi Kegunaan 0,25 (p<0,001)  

Niat Menggunakan 0,307 (p<0,001) 0,512 (p<0,001) 
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Tabel 8 

Pengaruh Total dan Pengaruh Tidak Langsung 

 

gian niat tersebut ketika komunikasi tatap 

muka telah memberi pengaruhnya. 

KESIMPULAN, KETERBATASAN 

DAN SARAN  

1. Komunikasi tatap muka berpengaruh 

signifikan terhadap niat menggunakan 

pada Nasabah Go Mobile Bank CIMB 

Niaga di Surabaya. Peningkatan inten-

sitas komunikasi tatap muka akan 

meningkatkan niat menggunakan pada 

Nasabah Go Mobile Bank CIMB 

Niaga di Surabaya. 

2. Komunikasi tatap muka berpengaruh 

signifikan terhadap persepsi kegunaan 

pada Nasabah Go Mobile Bank CIMB 

Niaga di Surabaya. Peningkatan inten-

sitas komunikasi tatap muka akan 

meningkatkan persepsi kegunaan pada 

Nasabah Go Mobile Bank CIMB 

Niaga di Surabaya. 

3. Persepsi Kegunaan berpengaruh 

signifikan terhadap Niat Menggunakan 

M- Banking nasabah CIMB Niaga Go 

mobile di Surabaya. Peningkatan per-

sepsi kegunaan akan meningkatkan 

niat menggunakan pada Nasabah Go 

Mobile Bank CIMB Niaga di 

Surabaya. 

4. Persepsi Kegunaan menjadi variabel 

yang secara parsial memediasi pe-

ngaruh Komunikasi Tatap Muka 

terhadap Niat menggunakan M-

Banking pada nasabah CIMB Niaga 

Go mobile di Surabaya. Artinya, 

pengaruh komunikasi tatap muka 

terhadap niat menggunakan kembali 

akan bertambah besar bilamana di-

mediasi oleh peranan variabel persepsi 

kegunaan 

Keterbatasan dari penelitian ini adalah : 

Kondisi saat pengisian kuesioner oleh 

responden tidak memungkinkan bagi 

peneliti untuk mendampingi satu per 

satu para responden yang sedang 

memberi tanggapan. 

Saran yang dapat diberikan peneliti 

berdasarkan hasil penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Manajemen bank CIMB Niaga 

hendaknya terus menerus mem-

perhatikan mengenai pengem-

bangan niat menggunakan Go 

mobile kepada para nasabahnya. 

2. Diharapkan peneliti selanjutnya 

ketika melakukan penyebaran 

kuesioner agar mendampingi para 

responden dalam proses pengisian. 

Yakni, kuesioner diharapkan dapat 

diisi secara lengkap dan pengisian 

sesuai dengan perintah kuesioner 

yang tercantum 
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