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Abstract: This research aims to examine the influence of performance expectancy on the use 
behavior of Bank Nagari customers, the influence of effort expectancy on the use behavior of 
Bank Nagari customers, the influence of social influence on the use behavior of Bank Nagari 
customers, the influence of facilitating conditions on the use behavior of Bank Nagari 
customers, the influence hedonic motivation on use behavior Ollin Bank Nagari customers, 
influence of perceived value on use behavior Ollin Bank Nagari customers, influence of habit 
on use behavior Ollin Bank Nagari customers, influence of risk perception on use behavior 
Ollin Bank Nagari customers, influence use behavior Ollin Bank Nagari on users Bank Nagari 
customer saticfaction, and the influence of Ollin e-CRM on user saticfaction of Bank Nagari 
customers. The type of research used in this research is explanatory research. Explanatory 
research is a type of research that is used to explain the position between the variables studied 
and also explain the relationship between one variable and another through testing hypotheses 
that have been formulated. Meanwhile, the research method is an explanatory survey which 
prioritizes quantitative methods. This research uses hypothesis testing. The results of this 
research are that management should be able to improve consumer behavior in using the Ollin 
application which will have an impact on increasing customer satisfaction in using the Ollin 
application. 
 
Keyword: Nagari Bank Customer, Ollin Application, UTAUT Model. 
 
Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh performance expectancy pada use 
behavior Ollin nasabah Bank Nagari, pengaruh effort expectancy pada use behavior Ollin 
nasabah Bank Nagari, pengaruh social influence pada use behavior Ollin nasabah Bank Nagari, 
pengaruh facilitating condition pada use behavior Ollin nasabah Bank Nagari, pengaruh 
hedonic motivation pada use behavior Ollin nasabah Bank Nagari, pengaruh perceived value 
pada use behavior Ollin nasabah Bank Nagari, pengaruh habit pada use behavior Ollin nasabah 
bank nagari, pengaruh risk perception pada use behavior Ollin nasabah Bank Nagari, pengaruh 
use behavior Ollin Bank Nagari pada user saticfaction nasabah Bank Nagari, dan pengaruh e-
CRM Ollin pada user saticfaction nasabah Bank Nagari. Jenis penelitian yang digunakan dalam 
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penelitian ini adalah explanatory research. Explanatory research adalah jenis penelitian yang 
dipergunakan untuk menjelaskan kedudukan antara variabel yang diteliti serta juga 
menjelaskan hubungan antara variabel yang satu dengan yang lain melalui pengujian hipotesis 
yang telah dirumuskan. Sedangkan metode penelitiannya adalah survey explanatory yang 
mengedepankan metode kuantitatif. Penelitian ini menggunakan pengujian hipotesis. Hasil 
penelitian ini adalah Sebaiknya pihak manajemen dapat meningkatkan kembali perilaku 
konsumen dalam menggunakan aplikasi Ollin yang akan berdapak kepada semakain 
menigktnya kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi Ollin. 
 
Kata Kunci: Nasabah Bank Nagari, Aplikasi Ollin, Model UTAUT. 

 
 
PENDAHULUAN 

Sistem informasi secara teknis merupakan serangkaian komponen yang saling 
berhubungan yang mengumpulkan, menyimpan, memproses, dan mendistribusikan informasi 
untuk mendukung pengambilan keputusan dan pengawasan di sebuah organisasi (Laudon, 
2017). Sistem informasi juga membantu manajer dan karyawan dalam menganalisis masalah, 
menggambarkan hal-hal yang rumit, juga menciptakan produk atau inovasi baru. Sistem 
informasi berisi informasi-informasi penting berupa, orang, tempat/lokasi, dan hal-hal penting 
lainnya yang berkaitan dengan organisasi dan lingkungan luar organisiasi tersebut. Organisasi 
dapat menggunakan sistem informasi dengan sistem yang terkomputerisasi dengan 
menggunakan perangkat komputer maupun dengan smartphone. Teknologi yang sering 
digunakan saaat ini adalah smartphone, sehingga banyak dari organisasi memberikan 
pelayanan melalui sistem informasi berbasis aplikasi seluler atau yang sering disebut dengan 
aplikasi mobile (Sun et al., 2014). Organisasi dituntut untuk meningkatkan layanan kepada 
konsumennya, tidak terkecuali pada organisasi yang bergerak di layanan perbankan seperti 
Bank Nagari. 

Pelayanan yang diberikan oleh Bank Nagari kepada nasabah dalam bentuk pelayanan 
luring dan daring. Pelayanan yang dilakukan secara offline atau biasa disebut dengan pelayanan 
fisik merupakan pelayanan yang diperoleh dengan mendatangi secara langsung kantor Bank 
Nagari setempat sedangkan layanan secara online adalah layanan yang diperoleh dengan 
menggunakan sistem teknologi informasi seperti menggunakan komputer, laptop atau aplikasi 
seluler. Dalam perkembangan era digital, Bank Nagari menghadirkan aplikasi Ollin untuk 
menggantikan Nagari Mobile Banking yang berguna untuk melakukan sejumlah transaksi 
keuangan yang dapat diakses langsung oleh nasabah melalui perangkat mobile. Aplikasi Ollin 
menggunakan teknologi informasi yang dapat diunduh di Google Playstore untuk aplikasi 
seluler android dan Apps Store untuk aplikasi seluler iphone. 

Ollin diresmikan pada Tahun 2023. Ollin merupakan penyempurnaan dari Nagari 
Mobile Banking. Ollin itu berasal dar kata All In yang artinya semua layanan bisa dijangkau 
dalam satu aplikasi (supper apps). Ollin diluncurkan untuk beradaptasi dengan perkembangan 
dunia digital dimana banyak lembaga perbankan yang telah menyempurnakan aplikasi mobile 
banking bank terkait menjadi semakin baik secara fitur, tampilan dan kemudahan. 

Ollin sangat ditujukan untuk memanjakan nasabah di era digital ini dimana dalam satu 
aplikasi bisa memenuhi kebutuhan transaksi keuangan nasabah. Ollin memiliki fitur yang lebih 
lengkap dibandingkan dengan Nagari mobile banking. yang pertama Ollin sudah menggunakan 
BI Fast sehingga proses pengiriman dana lebih cepat dan juga biaya administrasi transfer antar 
bank menjadi lebih hemat disetiap kali transfernya. Kedua Ollin memeberikan kemudahan 
akses login  dengan menggunakan biometric fingerprint. Ketiga fitur top-up e-walet yang sudah 
ada pada Ollin. Keempat pada satu akun Ollin dapat memuat lebih dari satu rekening ataupun 
giro dari satu nasabah. Lalu tampilan Ollin lebih menarik, serta juga terdapat fitur tarik tunai 
dan setor tunai tanpa mengguakan kartu atm. 
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Kepuasan nasabah, dalam hal ini sebagai pengguna system, adalah tindakan dan umpan 
balik yang dimunculkan pengguna setelah memakai sistem informasi. Sementara, menurut 
Kotler et al., (2021) kepuasan pengguna dapat didefinisikan sebagai suatu tingkat perasaan 
seorang pengguna sebagai hasil perbandingan antara harapan pengguna tersebut akan sebuah 
produk atau jasa dengan hasil nyata yang diperoleh sipengguna dari produk dan jasa tersebut. 
Jika sistem informasi memenuhi ekspektasi dari pengguna sistem maka tingkat kepuasan 
pengguna adalah tinggi, sedangkan jika sistem informasi tidak dapat memenuhi ekspektasi 
pengguna sistem maka tingkat kepuasan pengguna akan rendah. Seandainya hasil yang 
diperoleh melebihi harapan, tentunya pengguna akan merasa sangat puas (highly satisfied) 
(Putra et al., 2022). 

Kepuasan pengguna berperan penting bagi penyelenggara bisnis jasa, karena pengguna 
akan menyebarluaskan rasa puasnya kepada calon pengguna, sehingga menaikan reputasi 
pemberi jasa (Christasani & Satibi, 2016).  Kemudian dipertegas oleh Barbosa et al., (2021) 
bahwa kepuasan pengguna bagi pebisnis jasa sangatlah penting yaitu mempertahankan 
kelangsungan hidup bisnis tersebut dalam jangka panjang. Dengan demikian kepuasan menjadi 
tolak ukur perusahaan apakah ada beberapa hal yang perlu ditingkatkan untuk kedepannya atau 
bahkan ada beberapa hal yang perlu diperbaiki karena pengguna merasa tidak puas atau merasa 
dirugikan. Jika pengguna tidak puas tentunya pengguna tidak akan mau menggunakan kembali 
sistem teknologi informasi dan mungkin bisa saja mengeluhkan ketidakpuasannya kepada 
pengguna lain sehingga ini menjadi ancaman bagi organisasi. Dengan demikian, menjadi 
sangat penting bagi organisasi untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna. Menurut Zviran 
dan Erlich (2003), kepuasan pengguna diukur dengan seberapa banyak pengguna 
menggunakan atau mengakses sistem informasi. Semakin banyak pengguna mengakses sistem 
informasi maka dapat dikatakan sistem itu sukses karena sistem ini dapat memenuhi keinginan, 
kebutuhan, dan harapan pengguna. 

Banyak teori yang sudah menjelaskan tentang penerimaan teknologi informasi oleh 
pengguna, antara lain TRA, TPB, TAM, hingga UTAUT. Namun demikian, dari semua teori 
tersebut penulis memilih menggunakan teori UTAUT untuk menjelaskan penerimaan nasabah 
terhadap penggunaan Ollin karena pada teori TRA terdapat kelemehan yaitu tidak 
mempertimbangkan pengalaman sebelumnya dengan perilaku dan mengabaikan akibat-akibat 
dari vaiabel eksternal (variabel demografi, gender, usia, dan keyakinan kesehatan) terhadap 
pemenuhan perilaku. Sedangkan kelemahan pada teori TPB terdapat kesenjangan antara niat 
perilaku dengan perilaku actual. Kemudian teori TAM memiliki kelemahan hanya menilai 
penggunaan sebuah sistem untuk satu macam tugas saja, yang pada kenyataannya sebuah 
sistem dibentuk untuk mengintegrasikan beberapa macam tugas lain yang saling berkaitan 
(Jogiyanto, 2008). UTAUT merupakan kombinasi dari delapan teori adopsi teknologi yaitu 
teori tindakan beralasan (TRA), model penerimaan teknologi (TAM), model motivasi, teori 
perilaku terencana (TPB), model pemanfaatan PC, teori kognitif social, TAM-TPB dan teori 
difusi inovasi (IDT). UTAUT merupakan dasar untuk memperjelas alasan pengguna menerima 
atau menolak suatu teknologi dalam persepektif tertentu dan mempunyai kemampuan dalam 
meningkatkan pemahaman tentang penerimaan teknologi (Thaker et al., 2021). Model UTAUT 
1 dan UTAUT 2 merupakan model baru yang instrumennya menggabungkan tujuh model yang 
ada tentang penerimaan teknologi (Al-Saedi et al., 2019). UTAUT merupakan sebuah model 
yang dipakai untuk menjelaskan perilaku adopsi pengguna teknologi informasi. 

Sebagai justifikasi, beberapa penelitian dalam memahami penerimaan penggunaan 
system informasi mengambil pendekatan hubungan antara adopsi teknologi dan variabel yang 
berpengaruh, seperti yang dicontohkan oleh UTAUT dan TAM (Im et al., 2011). Penelitian 
yang sudah dilakukan oleh (Fernandrez & Pujani, 2019) yang mengukur niat nasabah Bank 
BCA cabang Padang menggunakan BCA Mobile Banking menggunakan model UTAUT 
didapatkan hasil peneilitian yaitu semua variabel yang ada pada model UTAUT mempengaruhi 
niat nasabah dalam menggunakan BCA Moblie Banking. Selanjutnya penelitian yang 
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dilakukan oleh (Sriyeni, 2018) yang menganalisis penerimaan dan penggunaan Teknologi 
Computer Based Teknologi (CBT) sebagai media ujian dengan metode UTAUT yang 
mendapatkan hasil bahwa metode UTAUT mampu mempengaruhi penerimaan dan 
penggunaan Teknologi CBT oleh siswa yang akan melakukan ujian. Walaupun sebagian besar 
penelitian terkait adopsi m-banking telah memanfaatkan teori TAM (Tam dan Oliveira, 2017), 
menariknya, hasil penelitian menunjukkan bahwa teori TAM yang digunakan untuk 
memprediksi niat perilaku hanya menjelaskan 40 persen sementara teori UTAUT memprediksi 
lebih dari 70 persen niat adopsi sehingga memiliki kekuatan statistik dan penjelas yang lebih 
besar (Yun et al., 2013) 

 
METODE 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah explanatory research. 
Explanatory research adalah jenis penelitian yang dipergunakan untuk menjelaskan 
kedudukan antara variabel yang diteliti serta juga menjelaskan hubungan antara variabel yang 
satu dengan yang lain melalui pengujian hipotesis yang telah dirumuskan. Sedangkan metode 
penelitiannya adalah survey explanatory yang mengedepankan metode kuantitatif. Penelitian 
ini menggunakan pengujian hipotesis. Metode yang digunakan merupakan metode kuantitatif 
dengan menggunakan metode survei (Sekaran & Bougie, 2017). 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pengaruh Performance Expextancy Pada User Behavior 

Analisis pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Hipotesis 1 dalam penelitian ini 
didukung, yang menyatakan bahwa performance Expectancy berpengaruh signifikan dan 
positif terhadap user behavior dikonfirmasi. Dengan demikian peforma aplikasi yang baik 
berpengaruh signifikan dan positif terhadap perilaku nasabah dalam menggunakan aplikasi 
Ollin. Hal ini menjelaskan bahwa semakin baik performa aplikasi Ollin, maka nasabah akan 
semakin merasakan kegunaan dari aplikasi Ollin tersebut. 
 Adapun bentuk performance expectancy nasabah, dimana nasabah merasa ketika 
menggunakan Ollin akan menghemat waktu. Hal ini berdasarkan dari hasil penilaian kuesioner 
pada pernyataan Menggunakan Ollin akan menghemat waktu, mendapatkan skor tertinggi 
dengan nilai TCR 83,54%. 
Pengaruh Effort Expectancy Pada User Behavior 

Analisis pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Hipotesis 2 dalam penelitian ini 
didukung, yang menyatakan bahwa effort expectancy berpengaruh signifikan dan posittif 
terhadap user behavior dikonfirmasi. Dengan demikian usaha yang diperlukan nasabah dalam 
menggunakan aplikasi Ollin secara keseluruhan berpengaruh signifikan dan positif terhadap 
perilaku nasabah dalam menggunakan aplikasi Ollin. Hal ini menjelaskan usaha yang tidak 
banyak diperlukan untuk menggunakan aplikasi Ollin akan berdampak kemudahan yang 
dirasakan nasabah dalam menggunakan aplikasi Ollin. 

Adapun bentuk effort expectancy nasabah, dimana nasabah merasa untuk menggunakan 
aplikasi Ollin tidak memerlukan banyak usaha. Hal ini berdasarkan dari hasil penilaian 
kuesioner pada pernyataan Menggunakan aplikasi Ollin ini tidak memerlukan banyak usaha 
mendapatkan skor tertinggi dengan nilai TCR 81,54%. 
Pengaruh Social Influence Pada User Behavior 

Analisis pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Hipotesis 3 dalam penelitian ini 
didukung, yang menyatakan bahwa social influence berpengaruh signifikan dan positif 
terhadap user behavior dikonfirmasi. Dengan demikian pengaruh dari lingkungan secara 
keseluruhan berpengaruh signifikan dan positif terhadap perilaku nasabah dalam menggunakan 
aplikasi Ollin. Hal ini menjelaskan bahwa semakin disekitar lingkungan yang menggunakan 
aplikasi Ollin akan berdampak terhadap perilaku nasabah untuk menggunakan aplikasi Ollin 
tersebut. 
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 Adapun bentuk social influence yang dirasakan nasabah dimana nasabah tertarik untuk 
menggunakan aplikasi Ollin karena lingkungan di sekitar seperti teman dan keluarga yang juga 
menggunakan aplikasi Ollin untuk melakukan transaksi keuangan digital. Hal ini berdasarkan 
dari hasil penilaian kuesioner pada pernyataan Teman/saudara merekomendasikan untuk 
menggunakan aplikasi Ollin mendapatkan skor tertinggi dengan nilai TCR 85,43%. 
Pengaruh Facilitating Condition Pada User Behavior 

Analisis pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Hipotesis 4 dalam penelitian ini 
didukung, yang menyatakan bahwa facilitating condition berpengaruh signifikan dan positif 
terhadap user behavior dikonfirmasi. Dengan demikian fasilitas yang tersedia yang 
mendukung untuk kelancaran penggunaan aplikasi Ollin secara keseluruhan berpengaruh 
signifikan dan positif terhadap perilaku nasabah dalam menggunakan aplikasi Ollin. Hal ini 
menjelaskan bahwa semakin lengkap ketersedian fasilitas akan berdampak kepada perilaku 
nasabah dalam menggunakan aplikasi Ollin tersebut. 
 Adapun bentuk facilitating condition yang dirasakan nasabah dimana fasilitas yang 
mendukung disekitar lingkungan tempat tinggal untuk dapat menggunakan aplikasi Ollin akan 
berdampak kepada perilaku nasabah dalam menggunakan aplikasi tersebut. Hal ini berdasarkan 
dari hasil penilaian kuesioner pada pernyataan Lingkungan tempat tinggal mendukung untuk 
menggunakan Ollin mendapatkan skor tertinggi dengan nilai TCR 82,11%. 
Pengaruh Hedonic Motivation Pada User Behavior 

Analisis pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Hipotesis 5 dalam penelitian ini 
didukung, yang menyatakan bahwa hedonic motivation berpengaruh signifikan dan positif 
terhadap user behavior dikonfirmasi. Dengan demikian gaya hidup hedonic secara keseluruhan 
berpengaruh signifikan dan positif terhadap perilaku nasabah dalam menggunakan aplikasi 
Ollin. Hal ini menjelaskan gaya hidup hedonic yang mulai mengarah kepada kemajuan digital 
membuat nasabah merasakan senang dalam menggunakan aplikasi Ollin dan dinilai sebagai 
gaya hidup sekarang. 
 Adapun bentuk hedonic motivation yang dirasakan nasabah dimana nasabah merasakan 
senang dalam menggunakan aplikasi Ollin karena aplikasi Ollin sudah mengikuti perubahan 
gaya hidup dimana sekarang banyak memanfaatkan perkembengan teknologi digital, termasuk 
dalam melakukan transaksi keuangan. Hal ini berdasarkan dari hasil penilaian kuesioner pada 
pernyataan Aplikasi Ollin itu menyenangkan mendapatkan skor tertinggi dengan nilai TCR 
83,39%. 
 
Pengaruh Perceived Value Pada User Behavior 

Analisis pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Hipotesis 6 dalam penelitian ini 
didukung, yang menyatakan bahwa perceived value berpengaruh signifikan dan positif 
terhadap user behavior dikonfirmasi. Dengan demikian manfaat dari aplikasi Ollin secara 
keseluruhan berpengaruh signifikan dan positif terhadap perilaku nasabah dalam menggunakan 
aplikasi Ollin. Hal ini menjelaskan bahwa semakin nasabah merasakan manfaat dari aplikasi 
Ollin akan mempengaruhi perilaku nasabah dalam menggunakan aplikasi tersebut. 
 Adapun bentuk perceived value yang dirasakan nasabah dimana nasabah merasakan 
bahwa aplikasi Ollin sangat bermanfaat karena dapat menghemat waktu dalam melakukan 
transaksi keuangan dengan menggunakan aplikasi Ollin tersebut. Hal ini berdasarkan dari hasil 
penilaian kuesioner pada pernyataan Dibandingkan dengan waktu yang harus dihabiskan, 
penggunaan Ollin bermanfaat mendapatkan skor tertinggi dengan nilai TCR 81,81%. 
Pengaruh Habit Pada User Behavior 

Analisis pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Hipotesis 7 dalam penelitian ini 
didukung, yang menyatakan bahwa habit berpengaruh signifikan dan positif terhadap user 
behavior dikonfirmasi. Dengan demikian kebiasaan menggunakan aplikasi Ollin untuk 
melakukan transaksi keuangan akan berpengaruh signifikan dan positif terhadap perilaku 
nasabah dalam menggunakan aplikasi Ollin. Hal ini menjelaskan bahwa semakin terbiasa 
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nasabah menggunakan aplikasi Ollin makan akan berdampak kepada perilaku nasabah tersebut 
dalam menggunakan aplikasi Ollin. 
 Adapun bentuk habit yang dirasakan nasabah dimana nasabah merasakan dalam 
menggunakan aplikasi Ollin tidak sudah mudah karena terbiasa menggunakan aplikasi 
tersebut. Hal ini berdasarkan dari hasil penilaian kuesioner pada pernyataan Menggunakan 
aplikasi Ollin adalah sesuatu yang dilakukan tanpa berpikir mendapatkan skor tertinggi dengan 
nilai TCR 81,66%. 
Pengaruh Risk Perception Pada User Behavior 

Analisis pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Hipotesis 8 dalam penelitian ini 
didukung, yang menyatakan bahwa risk perception berpengaruh signifikan dan positif terhadap 
user behavior dikonfirmasi. Dengan demikian resiko yang rendah dalam menggunakan 
aplikasi Ollin untuk melakukan transaksi keuangan akan berpengaruh signifikan dan positif 
terhadap perilaku nasabah dalam menggunakan aplikasi Ollin. Hal ini menjelaskan bahwa 
semakin tidak adanya resiko dalam menggunakan aplikasi Ollin makan akan berdampak 
kepada perilaku nasabah tersebut dalam menggunakan aplikasi Ollin. 
 Adapun bentuk risk perception yang dirasakan nasabah dimana nasabah merasakan 
dalam menggunakan aplikasi Ollin tidak adanya gangguan layanan disaat menggunakan 
aplikasi tersebut. Hal ini berdasarkan dari hasil penilaian kuesioner pada pernyataan 
Menggunakan aplikasi Ollin tidak ada gangguan layanan mendapatkan skor tertinggi dengan 
nilai TCR 83,62%. 
Pengaruh User Behavior Pada Use Satisfaction 

Analisis pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Hipotesis 9 dalam penelitian ini 
didukung, yang menyatakan bahwa user behavior berpengaruh signifikan dan positif terhadap 
use satisfaction dikonfirmasi. Dengan demikian nasabah yang memiliki perilaku yang selalu 
menggunakan aplikasi Ollin untuk membantu kebutuahan transaksi keuangan ini membuktikan 
bahawa nasabah tersebut puas dalam menggunakan aplikasi Ollin. 
 Adapun bentuk user behavior yang dilakukan nasabah akan selalu mengakse ollin pada 
ponsel seluler yang dimiliki untuk melakukan transaksi keuangan. Hal ini berdasarkan dari 
hasil penilaian kuesioner pada pernyataan Ketika menggunakan ponsel seluler langsung 
mengakses Ollin untuk kebutuhan layanan transaksi finansial. mendapatkan skor tertinggi 
dengan nilai TCR 84,22%. 
Pengaruh e-CRM Pada Use Satisfaction 

Analisis pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Hipotesis 10 dalam penelitian ini 
didukung, yang menyatakan bahwa e-CRM berpengaruh signifikan dan positif terhadap use 
satisfaction dikonfirmasi. Dengan demikian nasabah akan merasakan puas apabila nasabah 
merasakan hubungan pelanggan yang baik disaat menggunakan aplikasi Ollin, seperti 
tanggapan nasabah yang selalu diterima akan berdapak kepada kepuasan nasabah dalam 
menggunakan aplikasi Ollin dan juga dapat membantu untuk meningkatkan kualitas aplikasi 
Ollin yang juga akan berujung kepada kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi 
tersebut.. 
 Hal ini berdasarkan dari hasil penilaian kuesioner pada pernyataan Aplikasi Ollin selalu 
meminta tanggapan nasabah setelah bertransaksi  menggunakan aplikasi tersebut. mendapatkan 
skor tertinggi dengan nilai TCR 81,13%. 
 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dan pembahasan dari hasil penelitian 
pada bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan dari penilitian ini sebagai berikut: 
1. Performance expectancy memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap user behavior 

menggunakan aplikasi Ollin. Ini membuktikan bahwa semakin baik performa aplikasi 
Ollin maka akan berdampak terhadap peningkatan perilaku nasabah dalam menggunakan 
aplikasi Ollin untuk melakukan transaksi keuangan. 
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2. Effort expectancy memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap user behavior 
menggunakan aplikasi Ollin. Ini membuktikan bahwa semakin mudah usaha yang 
diperlukan nasabah untuk aplikasi Ollin maka akan berdampak terhadap peningkatan 
perilaku nasabah dalam menggunakan aplikasi Ollin untuk melakukan transaksi keuangan. 

3. Social influence memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap user behavior 
menggunakan aplikasi Ollin. Ini membuktikan bahwa semakin banyaknya orang disekitar 
yang menggunakan aplikasi Ollin maka akan berdampak terhadap peningkatan perilaku 
nasabah dalam menggunakan aplikasi Ollin untuk melakukan transaksi keuangan. 

4. Facilitating condition memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap user behavior 
menggunakan aplikasi Ollin. Ini membuktikan bahwa semakin tersedianya fasilitas yang 
akan mendukung dalam menggunakan aplikasi Ollin maka akan berdampak terhadap 
peningkatan perilaku nasabah dalam menggunakan aplikasi Ollin untuk melakukan 
transaksi keuangan. 

5. Hedonic motivation memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap user behavior 
menggunakan aplikasi Ollin. Ini membuktikan bahwa semakin ketika aplikasi Ollin dapat 
mengikuti perkembangan dan kemajuan teknologi maka akan berdampak terhadap 
peningkatan perilaku nasabah dalam menggunakan aplikasi Ollin untuk melakukan 
transaksi keuangan. 

6. Perceived value memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap user behavior 
menggunakan aplikasi Ollin. Ini membuktikan bahwa semakin nasabah merasakan 
kemudaha dalam menggunakan aplikasi Ollin maka akan berdampak terhadap 
peningkatan perilaku nasabah dalam menggunakan aplikasi Ollin untuk melakukan 
transaksi keuangan. 

7. Habit memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap user behavior menggunakan 
aplikasi Ollin. Ini membuktikan bahwa semakin terbiasa nasabah menggunakan aplikasi 
Ollin maka akan berdampak terhadap peningkatan perilaku nasabah dalam menggunakan 
aplikasi Ollin untuk melakukan transaksi keuangan. 

8. Risk perception memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap user behavior 
menggunakan aplikasi Ollin. Ini membuktikan bahwa semakin rendahnya ancaman resiko 
yang akan diterima konsumen dalam menggunakan aplikasi Ollin maka akan berdampak 
terhadap peningkatan perilaku nasabah dalam menggunakan aplikasi Ollin untuk 
melakukan transaksi keuangan. 

9. User behavior memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap use satisfaction 
menggunakan aplikasi Ollin. Ini membuktikan bahwa semakin baiknya perilaku nasabah 
dalam menggunakan aplikasi Ollin maka akan berdampak terhadap peningkatan kepuasan 
nasabah dalam menggunakan aplikasi Ollin untuk melakukan transaksi keuangan. 

10. e-CRM memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap use satisfaction menggunakan 
aplikasi Ollin. Ini membuktikan bahwa pendapat dan saran dari nasabah untuk aplikasi 
Ollin akan berdampak terhadap peningkatan kepuasan nasabah dalam menggunakan 
aplikasi Ollin untuk melakukan transaksi keuangan. 

11. Dalam penelitian ini didapatkan hasil koefisen regresi yang tertinggi yaitu nilai koedisien 
regresi fariabel facilitating condition, yang membuktikan bahwa semakin baiknya 
facilitating condition yang tersedia ini akan berdampak kepada peningkatan user behavior 
yang juga akan berdampak kepada use satisfaction nasabah dalam menggunakan aplikasi 
Ollin.  
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