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PERAN DIGITAL RESILIENCE SEBAGAI MODERATOR DALAM
PERILAKU PENGGUNAAN BANK DIGITAL PADA MODEL
MODIFIED UTAUT2

Abstrak

Transformasi teknologi dalam sektor perbankan telah mendorong perubahan signifikan
dalam perilaku pengguna terhadap layanan keuangan, khususnya penggunaan layanan
bank digital. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh konstruk pada model
Modified UTAUT2 (Performance Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence,
Facilitating Conditions, Trust, dan Habit) terhadap Behavioral Intention dan Use Behavior
pengguna layanan bank digital di Kota Medan, serta menguji peran Digital Resilience
sebagai variabel moderator dalam hubungan tersebut. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 316 responden yang merupakan
pengguna aktif layanan bank digital. Analisis data dilakukan menggunakan metode Partial
Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS-SEM) melalui perangkat lunak
SmartPLS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sebagian besar konstruk dalam
Modified UTAUT2 berpengaruh signifikan terhadap niat dan perilaku penggunaan bank
digital. Selain itu, Digital Resilience mempengaruhi langsung hubungan antara niat
perilaku dan perilaku aktual, serta antara habit dan perilaku penggunaan. Penelitian ini
memberikan kontribusi teoritis dengan memperluas model UTAUTZ2 serta kontribusi praktis
bagi industri perbankan digital dalam menciptakan pendekatan dan strategi terhadap
penggunaan bank digital.

Kata kunci: Bank Digital, Digital Resilience, Trust, Behavioral Intention, Use Behavior

Abstract

Technological transformation in the banking sector has driven significant changes in Use
Behavior toward financial services, particularly the use of digital banking services. This
study aims to analyze the influence of construct in the Modified UTAUTZ2 model
(Performance Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence, Facilitating Conditions,
Trust, and Habit) on Behavioral Intention and Use Behavior of digital banking users in
Medan City, as well as to examine the role of Digital Resilience as a moderating variable in
these relationships. The research employs a quantitative approach using a survey method
involving 316 respondents who are active users of digital banking services. Data analysis
was conducted using the Partial Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
method with SmartPLS software. The results indicate that most constructs in the Modified
UTAUT?2 model have a significant effect on the intention and behavior of digital banking
use. Moreover, Digital Resilience directly moderates the relationship between behavioral
intention and use behavior, as well as between habit and use behavior. This study contributes
theoretically by expanding the UTAUT2 model and offers practical implications for the
digital banking industry in formulating approaches and strategies for digital banking usage.

Keywords: Digital Banking, Digital Resilience, Trust, Behavioral Intention, Use Behavior

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa, atas berkat dan
karunia-Nya penulis dapat melaksanakan penelitian dan menyelesaikan penulisan Tesis ini
dengan judul “PERAN DIGITAL RESILIENCE SEBAGAI MODERATOR DALAM
PERILAKU PENGGUNAAN BANK DIGITAL PADA MODEL MODIFIED
UTAUT2”.

Adapun tujuan dari penulisan Tesis ini adalah sebagai salah satu syarat untuk
menyelesaikan pendidikan di jenjang Strata Dua pada Program Studi S-2 Magister
Teknologi Informasi Fakultas Informatika Universitas Mikroskil.

Dalam penulisan Tesis ini, penulis telah berusaha semaksimal mungkin untuk
mencapai hasil yang terbaik, dan semua itu tidak terlepas dari bantuan baik secara moril
maupun materil yang penulis terima dari semua pihak. Untuk itu, pada kesempatan ini
penulis ingin menyampaikan terima kasih kepada:

1. Bapak Ir. Erwin Setiawan Panjaitan, M.M.S 1., Ph.D., selaku Dosen Pembimbing dan
Ketua Program Studi S-2 Magister Teknologi Informasi Universitas Mikroskil yang
telah meluangkan waktu dan tenaganya untuk membimbing serta mengarahkan penulis
dalam menyelesaikan penulisan Tesis.

2. Ibu Dr. Sofiana Nurjanah, S.Kom., M.T.L., selaku Dosen Pendamping Pembimbing
yang telah meluangkan waktu dan tenaganya untuk membimbing serta mengarahkan
penulis dalam menyelesaikan penulisan Tesis.

Bapak Hardy, S.Kom., M.Sc., Ph.D., selaku Rektor Universitas Mikroskil.

4, Bapak Sunaryo Winardi, S.Kom., M.T., selaku Dekan Fakultas Informatika
Universitas Mikroskil.

5. Seluruh Bapak/Ibu Dosen dan Staf Pengajar Program Studi S-2 Magister Teknologi
Informasi Universitas Mikroskil.

6. Kedua Orang Tua yang senantiasa mendukung penulis, memberikan nasihat,
dukungan moral, dan doa yang dipanjatkan untuk penulis dalam menyelesaikan studi
di Program Studi S-2 Magister Teknologi Informasi Universitas Mikroskil.

7.  Seluruh keluarga, kerabat, dan sahabat yang tidak dapat penulis sampaikan satu per
satu yang telah membantu penulis sepenuhnya baik secara langsung maupun tidak

langsung.

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



Penulis menyadari bahwa dalam penulisan Tesis ini tidak lepas dari kekurangan dan
ketidaksempurnaan. Untuk itu, penulis mengharapkan kepada pembaca untuk dapat
memakluminya, dan penulis secara terbuka menerima kritik dan saran dari para pembaca
yang bersifat membangun, sehingga dapat memperbaiki dan menyempurnakan Tesis ini.
Akhir kata, penulis berharap semoga hasil dari Tesis ini dapat bermanfaat bagi semua pihak

yang membacanya.

Medan, September 2025

Penulis,

Anthony

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta 1
1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.
2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



DAFTAR ISI

ADSTEAK .o e ettt e eh e e be et e et esbbe e beeeaeean i
KATA PENGANTAR ...ttt ettt ettt et e e nbe e eae e seaenes il
DAFTAR IS ..ttt sttt s eb e e ae et e st e sbae e beeeaes v
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt eae e vi
DAFTAR TABEL ..ottt ettt st esa e st et e e sne e viii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt ettt st ix
BAB I PENDAHULUAN L it ettt 1
I.1.  Latar BelaKang .........ccoeiiiee e e et e e e ann e s e e e e e enaeeeanees |
1.2, Rumusan Masalah..........ccooooiiiiiiiiiiiiiie e ie e et er e enbareaesenneeeeennne 4
130 TUJUAIL coee ettt et et e e et e et eeen e et e e e e ene e e e ans e e aneeeeneeanneeenanes 4
LA, MANTAAL ....ooiiiiiiiieeeieeeee ettt e e et et e e e e ba e e e e baneae e e as s aeennbnreaesenneeeenannne 5
1.5, Batasan Masalah ..o et e eree e 5
BAB IT KAJTAN LITERATUR ...ttt ettt e ea e et e ene e enes 6
2.1 UTAUTZ ettt et ettt e e e e et e e e ebe e eb e et esateesaeesineeane 6
2.1.1.  Performance EXPeCINCY ......o..uieeaiiueeasieeediississssisssasssssssinae s osaeesnnseseseeessneaens 7
2.1.2.  EffOrt EXPECIANCY .ccuvviaeeeeeeeiiieeees et et ettt eeaae e eaae s eaeae s eatae s ebaae s eanaesennaessnnaens 7
2,13, S0CIALINFTUEHICE ...ttt et e eb et 8
2.1.4.  Facilitating Condifions............c..ccciiiiii i ettt b e 8
20150 HADEE ciiiiaanneieeee it e et ettt e eh et e e siae e 8
2100, TFUST oottt e et e it e e e sta s e as s e eeesenseteeeensssaaasbanaaesiaseseenassneaesrnneees 8
2.1.7.  Behavioral INTENITOMN .........ccccovueveeeeiiieeeeiiieeeeeeteeeestereeeeesneasssnaseeeesssneaessrnenees 8
218, USE BERAVIOF ..ooueeiiiieissaeiiisivtannse e eeiseaeseiseteeeesseeeedsnnntaesessseeeesssseaesssnnnes 9

2.2, Digital RESTIENCE ..o siiiieee ettt e et e ae e et e et e e e e e ae e e eae e eenneeeeneeesnneeans 9
2.3.  Layanan Perbankan Digital...........cccoiiiiiiiiiiiii i i 9
2.4,  Penelitian Terdahult ...ttt e e e e e e eanea e e e 11
2.5.  Kerangka PemiKiran ......cc....iiiieeiieeoiiiiiieessiie e e e e s e eseeeesneeesaeessaseeenneeeenns 16
2.6.  Hipotesis PEnelitian ...........cccouviiiiueeiiiee e e e e sae e eeae e eane e ennee e 17
BAB IIIl METODOLOGI PENELITIAN ..ottt 20
3.1.  Jenis dan Pendekatan Penelitian ..........ccccoooiiiiiiiiiiiiiiiicee e 20
3.2.  Populasi dan SAmpel..........ccccoiieiiiiieiiieece e e 20
3.3.  Teknik Pengumpulan Data............ceeiuueeeiiieiiiieciee e e 20
3.4.  Operasionalisasi Variabel ... 22
3.5, Teknik Analisis Data ......c.coeiiiiiiiiiiiiiiie ettt e e ear e e e eabneeaeeeaneaeeeans 24

il

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....ooiiiieiii et 25

4.1, Hasil ANALISIS oottt ettt e e s ee e enneeenneeeas 25
4.1.1.  Hasil Analisis Demografi .........ccoocoeiiiiiiiiiiecee e 25
4.1.2. Hasil Analisis Pengukuran Model ... 50
4.1.3. Hasil Analisis Struktur Model ............cooiiiiiiee e 65

4.1.4.  Pengujian HipPOteSIS..c.oeiriiiiiitieiie et e e et s enbae e enreeesneeeas 74

4.2. Interpretasi dan Diskusi Hasil Analisis Struktur Model ...........ccococoiiiiiniinns 78
4.2.1. Pengaruh Langsung Digital ReSilience .cocuuvuernruveeesiiiiiimnseeeeiieeeieeenieaennns 83
4.2.2. Pengaruh Moderasi Digital ReSilience .............ccoueeeeuveeeeiiiiieeirieeeeieeeeieeennns 84

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt sttt aen et 86
b TR R ) 10101012 I S S P USRS 86
5.2 SALAN ceeiiiie e R et e 2 b ehe et nn s e 87

DAFTAR PUSTAKA itk ettt 2 eb e ee e aee e sae e s s 89

iv

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1. Model UTAUTZ [6].cooo i 7
Gambar 2.2. Kebaruan Penelitian............ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiceee et 15
Gambar 2.3. Kerangka PemiKiran ..........ccccooeiiieiiiieiieiiiceec e ae e 16
Gambar 4.4. Diagram Pengalaman Pengguna...........cccooecviiiieiiiiceiiiiiee e 26
Gambar 4.5. Diagram Layanan Digital Banking..........c.cccoooiiiiiiiiiiinieeeceeee 26
Gambar 4.6. Diagram Performance Expectancy 1 (PE1) ..., 27
Gambar 4.7. Diagram Performance Expectancy 2 (PE2) .....ccccovviiviiiiiiin e 27
Gambar 4.8. Diagram Performance Expectancy 3 (PE3) .ccocviiiiiiiiiiiie e 27
Gambar 4.9. Diagram Performance Expectancy 4 (PE4) ..ot 28
Gambar 4.10. Diagram Effort Expectancy 1 (EE1)....cocoiiiiiiiiiiiii e 29
Gambar 4.11. Diagram Effort Expectancy 2 (EE2)..........cciiieeiiiiiiiiee e 29
Gambar 4.12. Diagram Effort Expectancy 3 (EE3)....coooiiiiiiiiiii e 30
Gambar 4.13. Diagram Social Influence 1 (ST1) .cooooiiiiiiii e 31
Gambar 4.14. Diagram Social Influence 2 (SI2) .....cccoieeoviiieceeeeeee e 31
Gambar 4.15. Diagram Social Influence 3 (SI3) ...t 32
Gambar 4.16. Diagram Trust 1 (TR1) ..o it 33
Gambar 4.17. Diagram Trust 2 (TR2) ...cccviiiiiieeieeeeeeecsit ettt eetae b a e 33
Gambar 4.18. Diagram Trust 3 (TR3)...cccviiiiieeieeerieee it reeeeeaeaeeaee e 34
Gambar 4.19. Diagram Trust 4 (TR4) ..ottt st 34
Gambar 4.20. Diagram Facilitating Conditions 1 (FCT).......ccciiiiiiiiiiiieeceee 36
Gambar 4.21. Diagram Facilitating Conditions 2 (FC2) ....ccccoiiiiiiiiiiiiiiiieee e 36
Gambar 4.22. Diagram Facilitating Conditions 3 (FC3) ...t 36
Gambar 4.23. Diagram Habit 1| (HT1) ..ottt 37
Gambar 4.24. Diagram Habit 2 (HT2) ...t 37
Gambar 4.25. Diagram Habit 3 (HT3) ...cccoooiiiieieeeeeeeeeeeee e 38
Gambar 4.26. Diagram Behavioral Intention 1 (BIT).......cccoocciiiiiiiiiiiecee, 39
Gambar 4.27. Diagram Behavioral Intention 2 (BI2).......ccoccoiiiiiiiiiiieeeee 39
Gambar 4.28. Diagram Behavioral Intention 3 (BI3)......ccccocoviiiiiiiiieeceee e 39
Gambar 4.29. Diagram Use Behavior 1 (UB1) ...c..ooooiiiiiiiiiceeeee e 41
Gambar 4.30. Diagram Use Behavior 2 (UB2) ......ooooiiiiiiiiiiieeeeeee e 41

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



Gambar 4.31. Diagram Use Behavior 3 (UB3) ......ooooiiiiiiiieeeeeeeee e 41

Gambar 4.32. Diagram Digital Resilience 1 (DRI) ...ccooiiiiiiiiiiiiiieieeee e 43

Gambar 4.33. Diagram Digital Resilience 2 (DR2) ......coccoiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeee e 43

Gambar 4.34. Diagram Digital Resilience 3 (DR3) .....ooooiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 43

Gambar 4.35. Diagram Digital Resilience 4 (DR4) ......coooiiiiiiiiiiiiiee e 44

Gambar 4.36. Model UTAUT2 Modified yang Telah Dimodifikasi ........ccccoeceerieiereeninenne. 63

Gambar 4.37. Model UTAUT?2 Modified dengan Modifikasi Lanjutan....................c........ 79
vi

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1. Tabel Perbandingan Layanan Perbankan Digital (Digital Banking).................. 11
Tabel 2.2. Penelitian Terdahulu............ooooiiiiiiiiiieiee et 13
Tabel 3.3. Rincian Indikator Penelitian ............ccoceiiiieiiiiiiiiiieeie e 22
Tabel 4.4. Matriks KOTELAST ...eeviiiiiiiiiiieeiie ettt 48
Tabel 4.5. Outer Loadings (Hasil Perhitungan SmartPLS 4.1.) .....occoooiiiiiiiiniee. 50
Tabel 4.6. Composite Reliability (Hasil Perhitungan SmartPLS 4.1.) ...........ccoccoiiiinnn. 56
Tabel 4.7. Average Variance Extracted (Hasil Perhitungan SmartPLS 4.1.).................... 57
Tabel 4.8. Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) (Hasil Perhitungan SmartPLS 4.1.)........ 59
Tabel 4.9. Path Coefficient () (Hasil Perhitungan SmartPLS 4.1.) ..o, 65
Tabel 4.10. Hasil R? dan R? Adjusted (Hasil Perhitungan SmartPLS 4.1.).......cccoceeiene. 69
Tabel 4.11. Hasil {2 (Hasil Perhitungan SmartPLS 4.1.) ....ccouiiioiiiiiieiee e 69
Tabel 4.12. Hasil Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) (Hasil Perhitungan
SIMATIPLS 4. 1) oottt e e e ee e et eeaae e e e aneaaeeaeeenns 72
Tabel 4.13. Unweighted Least Squares discrepancy (d_ULS) (Hasil Perhitungan SmartPLS
4.1) v LB B B B e snssand B L e 72
Tabel 4.14. Hasil d_G (Geodesic discrepancy) (Hasil Perhitungan SmartPLS 4.1.) .......... 73
Tabel 4.15. Perbandingan Ringkasan Hipotesis Penelitian .........cc.c.cceeevvieeeiieeevieeeceeeenen. 76
Tabel 4.16. Perbandingan Ringkasan Hipotesis Penelitian ...........cccieeivieeiiieenieeecieeenen. 77
Tabel 4.17. Rekapitulasi Signifikansi dan Interpretasi Antar Konstruk...............ccooccoene. 80
vii

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



DAFTAR LAMPIRAN

viii

© Karya Dilindungi UU Hak Cipta

1. Dilarang menyebarluaskan dokumen tanpa izin.

2. Dilarang melakukan plagiasi.

3. Pelanggaran diberlakukan sanksi sesuai peraturan UU Hak Cipta.



