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ABSTRACT 

This study aims to explore the impact of perceived usefulness and confirmation on continuance intention to use 

with satisfaction as a mediating variable among users of Bank X's application. A quantitative approach was applied 

through a survey method with online questionnaire distribution. Data was obtained from 150 respondents who 

were active Bank X users, aged between 18 and 45 years old, residing in DKI Jakarta, and had the intention to 

continue using the Bank X application. Data analysis was performed using Structural Equation Modeling (SEM) 

with a Partial Least Square (PLS) approach. The research findings revealed that perceived usefulness had a 

positive and significant effect on satisfaction. Confirmation also showed a positive and significant effect on 

satisfaction. In addition, satisfaction had a positive and significant effect on continuance intention to use. Perceived 

usefulness did not show a direct effect on continuance intention to use. However, confirmation had a positive and 

significant effect on continuance intention to use. Furthermore, perceived usefulness had a positive and significant 

effect on continuance intention to use through the mediation of satisfaction. Confirmation also had a positive and 

significant effect on continuance intention to use through the mediation of satisfaction. Finally, confirmation 

showed a positive and significant effect on perceived usefulness.  
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ABSTRAK 

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengeksplorasi dampak dari perceived usefulness dan confirmation terhadap 

continuance intention to use dengan satisfaction sebagai variabel mediasi pada pengguna aplikasi Bank X. 

Pendekatan kuantitatif diterapkan melalui metode survei dengan distribusi kuesioner secara daring. Data diperoleh 

dari 150 responden yang merupakan pengguna aktif Bank X, berusia antara 18 hingga 45 tahun, bermukim di DKI 

Jakarta, dan memiliki niat untuk terus menggunakan aplikasi Bank X. Analisis data dilakukan menggunakan 

Structural Equation Modeling (SEM) dengan pendekatan Partial Least Square (PLS). Temuan penelitian 

mengungkapkan bahwa perceived usefulness memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap satisfaction. 

Confirmation juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap satisfaction. Selain itu, satisfaction 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap continuance intention to use. Perceived usefulness tidak menunjukkan 

pengaruh terhadap continuance intention to use secara langsung. Namun, confirmation memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap continuance intention to use. Lebih lanjut, perceived usefulness berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap continuance intention to use melalui mediasi satisfaction. Confirmation juga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap continuance intention to use melalui mediasi satisfaction. Terakhir, confirmation 

menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap perceived usefulness. 

Kata Kunci: Perceived Usefulness, Confirmation, Continuance Intention to Use, Satisfaction 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan transformasi digital di Indonesia dianggap sebagai salah satu faktor krusial dalam 

mendorong pertumbuhan ekonomi suatu nasional. Pandangan ini sejalan dengan argumen yang 

dikemukakan oleh Saputri & Fitri (2025) yang menyebutkan bahwa transformasi digital merupakan 

komponen vital untuk meningkatkan efisiensi serta daya saing perusahaan atau lembaga. Lebih lanjut, 

transformasi teknologi digital juga dijadikan sebagai upaya penyesuaian terhadap perubahan perilaku 

konsumen dan tren pasar yang berkembang.  

Berdasarkan laporan Market Research Indonesia yang dilansir oleh IDN Financial (2025), pada 

2022, tercatat hampir 13% masyarakat Indonesia aktif menggunakan layanan bank digital dan diprediksi 

meningkat menjadi 39% atau setara dengan 75 juta nasabah pada 2026. Tingginya persentase partisipasi 

masyarakat dalam pemanfaatan layanan bank digital mengindikasi bahwa penerapan teknologi telah 

meningkat.  

Peningkatan penggunaan layanan perbankan digital ini berarti bahwa telah terjadi pertumbuhan 

yang menggambarakan dari transaksi perbankan digital, yaitu bertumbuh dari 1.373,63 juta transaksi pada 

tahun 2023 menjadi 1.929,33 juta pada tahun 2024. Hal ini mengindikasikan bahwa adanya peningkatan 

40,45% (Antara, 2024). Maka, dapat disimpulkan bahwa terjadinya peningkatan transaksi digital pada bank 

digital, e-commerce dan lain sebagainya menjadi salah satu pemicu dalam pertumbuhan perbankan digital 

di Indonesia. Sejalan dengan hal tersebut, Bank Indonesia (2021) menyatakan bahwa layanan digital 

mempermudah transaksi digital yang aman dan efisien. 

Sesuai dengan kajian Arkanuddin et al (2023) yang menjelaskan bahwa continuance intention to 

use pada suatu sistem muncul pada saat pengguna teknologi informasi memiliki kepuasan terhadap sistem 

tersebut, dengan demikian hal ini menumbuhkan motivasi untuk melanjutkan pemamfaatan sistem yang 

bersangkutan pada periode-periode mendatang. Pada konteks bank digital, continuance intention to use 

merupakan hal yang penting karena menggambarkan sejauh mana pengguna menunjukkan tingkat 

kepuasan dan harapan pada aktivitas keuangannya.  

Terdapat berbagai faktor yang memengaruhi continuance intention to use salah satunya adalah 

perceived usefulness. Faktor ini mengacu pada persepsi pengguna mengenai kinerja dan efektivitas aktivitas 

suatu teknologi dapat membantu mereka. Meskipun Bank Jago dipandang sebagai salah satu bank digital 

terkenal yang memiliki reputasi baik sebagai perbankan berbasis teknologi inovasi, tetapi sebagian nasabah 

tidak sepenuhnya merasakan layanan terbaik yang diberikan Bank Jago.  

Sesuai dengan ualsan yang disampaikan oleh nasabah Bank Jago tersebut menunjukkan bahwa 

terdapat keluhan terkait seringnnya kendala koneksi, sehingga pengguna mengalami kesulitan dalam 

melakukan transaksi. Ulasan pengguna mengungkapkan keluhan bahwa “Aplikasi kerap mengalami 

loading lama serta proses transaksi yang sering berhenti di tengah jalan.” Permasalahan tersebut 

mengindikasikan ancaman perceived usefulness terhadap Bank Jago oleh karena permasalahan ini, nasabah 

mempersepsikan bahwa layanan yang disediakan oleh institusi perbankan bersangkutan tidak memenuhi 

ekspektasi yang diharapkan. Melalui penelitian Savitha et al. (2022) dan Pradana & Yolanda  (2024) 

mengaskan bahwa suatu teknologi akan terus digunakan jika individu merasa mendapatkan manfaat dan 

kepuasan dalam penggunaannya. Hal ini menunjukkan bahwa perceived usefulness terhadap kegunaan 

menjadi faktor penting dalam mendorong pengguna agar tetap menggunakan teknologi tersebut.  
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Faktor kedua yang memengaruhi continuance intention to use adalah confirmation. Hal ini 

berhubungan terhadap sejauh mana pengalaman pengguna dalam memanfaatkan layanan yang memenuhi 

harapan pengguna sejak awal. Pada kasus Bank Jago terdapat laporan negatif dari berbagai pengguna 

mengenai pengalaman kegunaan aplikasi yang tidak sesuai dengan harapan.  

Permasalahan yang selanjutnya adalah terkait dengan perceived usefulness masalah confirmation. 

Terdapat pengguna yang mengalami ketidaksesuaian antara harapan dengan realita pemakaian aplikasi. 

Salah satu ulasan menunjukkan harapan terhadap platform Bank Jago agar dapat membantu mempercepat 

proses transaksi, tetapi realitanya pengguna mengalami kendala koneksi, sehingga proses menjadi lambat. 

Permasalahan ini menimbulkan menurunnya kepuasan, yang pada akhirnya kemungkinan akan 

memengaruhi continuance intention to use. Penelitian yang dilakukan Nguyen & Dao (2024) menjelaskan 

bahwa kepuasan pengguna dipengaruhi oleh sejauh mana individu terpenuhi harapan awalnya pada 

penggunaan  suatu teknologi. Artinya, permasalahan Bank Jago tidak hanya disebabkan oleh karena tidak 

terpenuhinya nasabah terhadap perceived usefulness yang dirasakan, tetapi juga terdapat ketidaksesuaian 

antara harapan awal dengan harapan sebenarnya yang dirasakan oleh nasabah.  

Selanjutnya, faktor ketiga yang dapat memengaruhi continuance intention to use adalah 

satisfaction. Hal ini menggambarkan respon afektif pengguna terhadap pengalaman pada saat memakai 

suatu layanan. Dalam konteks bank digital, satisfaction ini merupakan faktor penentu terhadap continuance 

intention to use karena pada saat pengguna merasakan tingkat kepuasan yang tinggiw maka akan berpotensi 

untuk terus menggunakan layanan, namun ketidakpuasaan yang dialami pengguna akan menyebabkan 

peralihan pada alternatif lain.  

Penelitian ini didasarkan pada empirical gap yang muncul berdasarkan hasil penelitian sebelumnya 

yang menyatakan terdapat inkonsitensi hasil penelitian mengenai pengaruh confirmation, perceived 

usefulness terhadap continuance intention to use dan satisfaction sebagai mediator yang menunjukkan 

bahwa hubungan antar variabel belum sepenuhnya tercapai pada seluruh konteks penelitian. Hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Puspasari  (2023) mwngungkapkan temuan bahwa perceived usefulness 

tidak memiliki pengaruh terhadap continuance intention to use yang dimediasi oleh customer satisfaction. 

Sementara itu, Andrew & Ardianti (2022) dan Tjokrosaputro et al. (2023) menemukan dari hasil 

penelitiannya bahwa ada hubungan yang signifikan diantara perceived usefulness terhadap continuance 

intention to use dengan dimediasi oleh satisfaction. Selanjutnya, Al-hattami (2023) menunjukkan dari hasil 

penelitiannya bahwa tidak ada pengaruh signifikan antara confirmation terhadap satisfaction. Sebaliknya, 

Herzallah et al. (2025) menemukan adanya pengaruh signifikan pada confirmation terhadap satisfaction. 

Adanya inkonsistensi ini mengindikasikan bahwa diperkukan penelitian lanjutan. Kajian ini bertujuan 

untuk menutup kekosongan tersebut melalui eksplorasi terhadap variabel-variabel yang memengaruhi 

continuance intention to use pada pengguna bank digital di Indonesia, khususnya Bank Jago. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Waktu dan Tempat Penelitian 

 Penelitian ini berlangsung pada periode September 2025 – Januari 2026. Periode tersebut mencakup 

seluruh tahapan penelitian. Pada bulan November 2025, peneliti menyusun instrumen kuesioner dan 

melakukan uji coba kepada 40 responden yang merupakan pengguna Bank Jago. Setelah instrumen 
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dinyatakan valid dan reliabel, pengumpulan data utama dilakukan secara online melalui Google Forms 

selama bulan November hingga Desember 2025 kepada responden yang menggunakan layanan Bank Jago. 

Pada periode yang sama, peneliti juga mulai melakukan proses pengolahan data dan analisis awal untuk 

menjawab tujuan penelitian. 

Proses penelitian ini dilaksanakan pada wilayah DKI Jakarta, yang ditentukan sebagai lokasi 

penelitian. Dilaksanakan secara online melalui Google Forms dengan mendistribusikan kuisioner kepada 

pengguna Bank Jago yang berniat untuk terus menggunakan aplikasi tersebut.  

 

Desain Penelitian  

 Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Desain penelitian yang diterapkan adalah 

survei, yaitu teknik pengumpulan data melalui kuesioner terstruktur kepada responden guna memperoleh 

gambaran empiris yang representatif tanpa memberikan perlakuan seperti dalam penelitian eksperimen. 

Tujuan adalah untuk memahami kecenderungan, distribusi, serta keterkaitan atau dampak antar variabel. 

 

Populasi dan Sampel 

Pada studi ini populasinya yaitu individu yang menggunakan layanan Bank Jago. 

Penelitian ini menetapkan jumlah sampel yang  mengacu pada panduan Hair et al. (2022), yang 

mengemukakan bahwa penelitian dengan analisis multivariat idealnya menggunakan jumlah sampel 

minimal berkisar antara 5 hingga 20 kali jumlah indikator yang digunakan. Guna mencapai tujuan tersebut, 

penelitian ini memakai teknik non-probability sampling dan menggunakan purposive sampling, dimana 

sampel dipilih dengan pertimbangan karakteristik spesifik yang sesuai atas kebutuhan penelitian. Penelitian 

ini menetapkan kriteria responden yaitu:  

1. Berusia 18 - 45 tahun. 

2. Pengguna aktif Bank Jago. 

3. Berniat untuk terus menggunakan Bank Jago. 

Mengacu pada ketentuan tersebut, banyaknya sampel pada studi ini ditetapkan dengan 

menggunakan perhitungan: 

N = (jumlah indikator x 10) 

N = 15 x 10 = 150 responden 

Atas kalkulasi yang telah dilakukan, ukuran sampel yang diterapkan pada studi ini mencapai 150 

responden. Pemilihan angka 10 sebagai dasar perhitungan ukuran  sampel pada studi ini didasarkan pada 

Qureshi (2009) dan Marliana (2020) yang menyatakan bahwa analisis berbasis model struktural 

memerlukan ukuran sampel yang cukup besar agar  proses estimasi parameter serta pengujian hubungan 

antar variabel dapat menghasilkan temuan yang stabil dan reliabel. 

 

Teknik Analisis Data 

 Penelitian ini memanfaatkan metode analisis Structural Equation Modeling (SEM) dengan 

menggunakan pendekatan Partial Least Squares (PLS). Sugiyono (2023) menjelaskan bahwa PLS-SEM 

merupakan metode yang dipakai untuk memverifikasi keterkaitan antar variabel laten melalui dua 

komponen utama, yaitu model pengukuran (measurement model) dan model struktural (structural model).  
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Pengujian hipotesis dilaksanakan dengan bootsrapping melalui software SmartPLS 4.0, untuk menguji 

tingkat signifikansi hubungan antar variabel. Hair et al. (2022) menegaskan bahwa teknik bootstrapping 

diapakai untuk menghasilkan distribusi empiris dari estimasi parameter dan mengevaluasi signifikasi path 

coefficient-nya.  

Penentuan diterimanya hipotesis bergantung pada nilai t-statistic dan p-value. Menurut Hair et al. 

(2022), hipotesis layak untuk diterima jika t-statistic > 1.96 atau p-value < 0.05 yang menandakan hubungan 

antar variabel siginifikan secara statistik. Namun, apabila t-statistic ≤ 1.96 atau p-value ≥ 0.05, maka dapat 

dinyatakan hipotesis tidak signifikan dan ditolak. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Hipotesis 

Dalam penelitian ini, pengujian hipotesis dilakukan menggunakan metode bootsrapping melalui 

perangkat lunak SmartPLS 4.0 untuk menguji tingkat signifikansi hubungan antarvariabel. Menurut Hair et 

al. (2022), metode boostrapping diterapkan untuk menghasilkan distribusi empiris atas estimasi parameter 

serta menilai signifikansi path coefficient-nya. Keputusan untuk diterima atau ditolaknya hipotesis 

bergantung pada nilai t-statistik dan p-value. Hair et al. (2022) menyatakan bahwa hipotesis diterima 

apabila nilai t-statistic > 1.96 atau p-value < 0.05, menunjukkan hubungan yang signifikan secara statistik 

antar variabel tersebut. Penyajian nilai t-statistic dan p-value dari setiap variabel dalam bentuk tabel 

bertujuan untuk memberikan kejelasan dalam menafsirkan hubungan dan tingkat signifikansi antar variabel. 

1)  Uji Direct Effect (Pengaruh langsung) 

Metode bootstrapping diterapkan untuk mendapatkan estimasi statistik dari parameter yang 

berkaitan dengan variabel dalam model penelitian. Proses tersebut menghasilkan nilai path coefficient, t-

statistic dan p-value yang digunakan untuk menilai signifikansi hubungan antar variabel. Pengujian ini 

bertujuann untuk mengetahui besaran pengaruh serta tingkat signifikansi pada setiap variabel bebas 

terhadap variabel terikat yang terdapat dalam model penelitian. 

a. Path Coefficient 

Path coefficient digunakan untuk merepresentasikan tingkat kekuatan dan arah pengaruh antar 

konstruk laten yang diuji dalam model struktural. Nilai path coefficient berperan dalam menunjukkan 

besarnya pengaruh sekaligus menjadi acuan dalam menentukan diterima atau ditolaknya hipotesis. 
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Tabel 1 Hasil Uji Hipotesis Pengaruh Langsung (Direct Effect) 

 
Berdasarkan tabel hasil pengujian path coefficient, hasil pengujian menunjukkan bahwa mayoritas 

hubungan antar konstruk dalam model penelitian ini memiliki pengaruh signifikan. Hipotesis pertama (H1) 

pada hubungan perceived usefulness terhadap satisfaction dibuktikan oleh nilai path coefficient sebesar 

0,691 dengan nilai t-statistic sebesar 7,587 (> 1,96) serta p-values sebesar 0,000 (< 0,05). Oleh karena itu, 

hipotesis ini yang menyatakan adanya pengaruh perceived usefulness terhadap satisfaction dapat diterima. 

Hal ini menunjukkan bahwa ketika pengguna merasakan manfaat yang lebih besar dari aplikasi Bank Jago, 

tingkat kepuasan mereka juga akan semakin kuat.  

Selanjutnya hipotesis kedua (H2), hubungan antara confirmation terhadap satisfaction 

menunjukkan dampak positif yang signifikan. Hal ini ditunjukkan dari nilai path coefficient sebesar 0,346, 

dengan nilai t-statistic 4,509 (> 1,96) serta p-value 0,000 (< 0,05). Berdasarkan hasil pengujian, H2 

dinyatakan diterima yang mengindikasikan bahwa keselarasan antara harapan awal dan pengalaman aktual 

pengguna dalam menggunakan aplikasi Bank Jago berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan. 

Hipotesis ketiga (H3) antara satisfaction terhadap continuance intention to use menunjukkan 

adanya pengaruh yang positif dan signifikan. Hal tersebut ditunjukkan oleh nilai path coefficient sebesar 

0,298, nilai t-statistic 2,666 (> 1,96) serta p-value 0,008 (< 0,05). Terpenuhinya kriteria signifikansi, maka 

hipotesis H3 diterima sehingga hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan pengguna memberikan kontribusi 

terhadap peningkatan niat berkelanjutan penggunaan aplikasi Bank Jago.  

Berbeda dengan hubungan antar variabel lainnya, hipotesis keempat (H4) pengaruh perceived 

usefulness terhadap continuance intention to use tidak meunjukkan adanya pengaruh yang signifikan. Hal 

ini tercermin dari nilai path coefficient sebesar 0,122 dengan nilai t-statistic sebesar 0,995 lebih kecil 1,96 

dari serta p-value sebesar 0,320 yang berada di atas tingkat signifikansi 0,05. Dapat diketahui bahwa 
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hipotesis H4 ditolak. Hal ini mengindikasikan bahwa persespi manfaat secara langsung tidak menunjukkan 

pengaruh yang relatif kuat dalam mendorong niat keberlanjutan penggunaan tanpa adanya peran variabel 

lain.  

Berikutnya,Hipotesis kelima (H5) hubungan antara confirmation dengan continuance intention to 

use menunjukkan pengaruh positif dan signifikan. Hal ini dapat dilihat dari besarnya nilai path coefficient 

sebesar 0,535 lalu nilai t-statistic sebesar 4,178 (> 1,96) serta p-value sebesar 0,000 (< 0,05), sehingga H5 

dapat diterima. Hal ini menunjukkan bahwa kesesuaian antara ekspektasi awal dengan pengalaman aktual 

pengguna aplikasi Bank jago berperan penting dalam meningkatkan niat pengguna untuk terus 

menggunakan aplikasi tersebut.  

Lalu, hipotesis kedelapan (H8) hasil analisis mengindikasikan bahwa confirmation memberikan 

pengaruh positif secara signifikan dengan kekuatan pengaruh yang tinggi terhadap perceived usefulness. 

Pengaruh tersebut ditunjukkan oleh nilai path coefficient sebesar 0,876, nilai t-statistic sebesar 21,205 (> 

1,96), serta p-value sebesar 0,000 (< 0,05). Oleh karena itu, H8 dapat diterima. Hal ini mengindikasikan 

bahwa kesesuaian antara pengalaman penggunaan dan ekspektasi awal berperan krusial dalam 

memengaruhi pengguna mengenai keunggulan aplikasi Bank Jago. 

 

Tabel 2 Hasil Uji Hipotesis Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect) 

 
 

Berdasarkan tabel temuan pengujian efek mediasi, dapat diketahui bahwa satisfaction berperan 

sebagai mediasi pada beberapa hubungan model penelitian. Hipotesis keenam (H6), pengaruh perceived 

usefulness terhadap continuance intention to use melalui satisfaction terbukti positif dan signifikan. Hal 

tersebut ditunjukkan oleh nilai path coefficient sebesar 0,184 dengan nilai t-statistic 2,776 (> 1,96) serta p-

value sebesar 0,006 (< 0,05), sehingga H6 dapat diterima. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi manfaat 

terhadap aplikasi Bank Jago berkontribusi dalam meningkatkan niat berkelanjutan penggunaan secara tidak 

langsung melalui peningkatan kepuasan pengguna.  

Selanjutnya, berdasarkan hasil pengujian memperlihatkan bahwa pengaruh confirmation terhadap 

continuance intention to use melalui satisfaction terbukti terbukti positif dan signifikan. Hal ini diketahui 

dari nilai path coefficient sebesar 0,103, dengan nilai t-statistic sebesar 1,999 (>1,96) serta p-value sebesar 
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0,046 (< 0,05), sehingga H7 diterima. Hal ini mengindikasikan bahwa satisfaction berfungsi sebagai faktor 

perantara dalam hubungan antara confirmation dan continuance intention to use. Artinya, ketika 

pengalaman penggunaan sesuai dengam ekspektasi awal, maka tingkat kepuasan pengguna meningkat dan 

mendorong keberlanjutan penggunaan aplikasi Bank Jago. 

 

Pembahasan 

1. Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Satisfaction 

Hasil pengujian mengindikasikan bahwa perceived usefulness memebrikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap satisfaction. Terbukti pada perhitungan t-statistic yaitu sebesar 7,587 serta p-values 

sebesar 0,000. Nilai tersebut sudah memenuhi kriteria signifikansi statistik, karena t-statistic melampaui 

batas minimum yaitu 1,96 dan nilai p-value lebih rendah dari tingkat signifikansi 0,05. Hal ini menandakan 

bahwa pandangan pengguna meneganai keuntungan aplikasi Bank Jago telah berkembang dan berbanding 

lurus dengan tingkat kepuasan yang dirasakan.  

Temuan dari studi ini mengindikasikan bahwa perceived usefulness memiliki dampak positif dan 

signifikan terhadap satisfaction, artinya semakin tinggi persepsi pengguna terhadap aplikasi Bank Jago 

sebagai aplikasi yang dapat memberikan manfaat nyata dalam mendukung aktivitas keuangan, maka 

semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan pengguna. Temuan ini menguatkan pandangan bahwa 

kepuasan pengguna Bank Jago sangat dipengaruhi oleh manfaat fungsional yang dirasakan. Pengguna tidak 

hanya mengevaluasi aplikasi berdasarkan keberadaan fitur, tetapi juga berdasarkan sejauh mana fitur 

tersebut mampu memberikan nilai tambah dalam penggunaan sehari-hari. Perceived usefulness tercermin 

dari sejauh mana kemampuan aplikasi dalam memfasilitasi aktivitas keuangan pengguna secara praktis, 

antara lain melalui fitur pengelolaan tabungan berbasis pockets, kecepatan dalam transaksi, integrasi dengan 

e-wallet dan e-commerce, kemudahan transfer dana hingga pemantauan pengeluaran secara real-time. Oleh 

karena itu, perceived usefulness menjadi dasar utama dalam membentuk pengalaman pengguna yang 

memuaskan. 

Temuan ini sejalan dengan temuan Ningrum & Budiani (2023) yang menekankan perceived 

usefulness memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap satisfaction. Artinya saat pengguna 

merasakan bahwa suatu sistem dapat meningkatkan produktivitas kinerjanya, maka tingkat kepuasan akan 

cenderung tinggi. Lebih lanjut temuan Roslan et al. (2023) menunjukkan perceived usefulness memberikan 

pengaruh positif terhadap satisfaction. Temuan serupa diperoleh dari penelitian Kowalczuk & Musial 

(2024) mengemukakan bahwa perceived usefulness berperan dalam memengaruhi satisfaction, apabila 

pengguna merasakan manfaat yang lebih besar dari aplikasi Bank Jago maka tingkat kepuasan mereka 

cenderung meningkat secara signifikan. 

Temuan ini semakin relevan dengan karakteristik responden penelitian, yang mayoritas berasal dari 

kelompok Generasi Z serta sisanya berasal dari Generasi Milenial. Kedua kelompok tersebut dikenal 

sebagai perngguna teknologi yang sangat adaptif yang mana memiliki ekspektasi tinggi terhadap 

kemudahan dan efisiensi layanan digital. Artinya, Generasi Z dan Generasi Milenial menilai kualitas 

perbankan digital dari manfaat praktis dalam menunjang aktivitas keuangan sehari-hari. Hal tersebut sejalan 

dengan riset Ipsos Indonesia yang dimuat oleh Kontan (2025) menyatakan bahwa pengguna bank digital 

didominasi oleh dua kelompok usia, yaitu generasi milenial dengan generasi Z. 
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Temuan-temuan tersebut menegaskan bahwa perceived usefulness merupakan faktor penting untuk 

membentuk satisfaction pengguna terhadap berbagai sistem digital. Bhattacherjee (2001) mempertegas 

bahwa kepuasan merupakan faktor penting dalam membangun dan menjaga keberlangsungan pelanggan 

terus menggunakan suatu sistem. 

 

2. Pengaruh Confirmation terhadap Satisfaction 

Hasil evaluasi mengindikasikan bahwa confirmation memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap satisfaction, terlihat pada perhitungan path coefficient sebesar 0,346 dengan t-statistic 4,509 dan 

p-value 0,000. Hasil pengujian dinyatakan signifikan secara statistik karena nilai t-statistic melampaui 1,96 

dan p-value yang lebih kecil dari tingkat signifikansi yaitu 0,05. Sehingga hipotesis ini dinyatakan diterima.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kesesuaian antara harapan awal pengguna pengalaman 

aktual dalam menggunakan aplikasi Bank Jago berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan pengguna. 

Artinya kesesuaian antara kinerja aplikasi dan ekspektasi awal pengguna berperan dalam meningkatkan 

kepuasan terhadap pengalaman pengguna. Dalam konteks perbankan digital, pengguna cenderung 

mempunyai harapan yang tinggi terhadap kecepatan transaksi, fitur, serta kemudahan pengguna. Temuan 

ini menunjukkan bahwa kepuasan pengguna Bank Jago terbentuk melalui evaluasi pasca-penggunaan, yaitu 

dengan membandingkan harapan awal dengan pengalaman aktual yang diperoleh.  

Pada akhirnya, ketika pengalaman tersebut dinilai sesuai atau bahkan melebihi ekspektasi, maka 

pengguna akan merasakan kepuasan yang lebih tinggi terhadap aplikasi Bank Jago. Konsistensi kualitas 

layanan yang sejalan dengan komitmen serta citra Bank Jago sebagai bank digital akan memperkuat tingkat 

confirmation yang selanjutnya berdampak langsung pada pneingkatan kepuasan pengguna. 

Sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Herzallah et al. (2025) yang  menjelaskan confirmation 

secara signifikan memengaruhi satisfaction, kepuasan pengguna aplikasi bank Jago akan terbentuk apabila 

pengalaman terhadap kinerja, layanan, dan fitur aplikasi dinilai sesuai atau melebihi harapan awal pengguna 

pasca adopsi. Selanjutnya Gadhiya & Panchal (2021) juga mengungkapkan bahwa antara confirmation 

dengan satisfaction memiliki dampak yang signifikan. Artinya expectation confirmation merupakan faktor 

utama dalam membentuk kepuasan pengguna. Temuan serupa ditunjukkan oleh Nguyen & Dao (2024) 

yang mendapatkan hasil adanya hubungan positif antara confirmation dengan user satisfaction.  

Hal ini menandakan jika confirmation menunjukkan level yang tinggi, maka pengguna akan merasa 

puas karena kesesuaian harapan mereka tercapai. Artinya kesesuaian antara ekspektasi awal serta 

pengalaman pengguna memainkan peran krusial dalam membentuk kepuasa pengguna. 

 

3. Pengaruh Satisfaction terhadap Continuance Intention to Use 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa satisfaction berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap continuance intention to use. Terbukti pada perhitungan t-statistic yaitu sebesar 2,666 serta p-

value sebesar 0,008. Nilai tersebut sudah memenuhi kriteria signifikansi statistik, ditunjukkan oleh nilai t-

statistic yang melebihi ambang batas 1,96 serta p-value yang lebih kecil dari tingkat signifikansi yang 

ditetapkan yaitu 0,05. Sehingga didapatkan hasil, hipotesis yang menunjukkan terdapat pengaruh 

satisfaction terhadap continuance intention to use dinyatakan diterima.  

Temuan ini menegaskan bahwa kepuasan pengguna terhadap pengalaman penggunaan aplikasi 

Bank Jago berperan dalam meningkatkan continuance intention to use di masa mendatang. Tingkat 
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kepuasan yang tinggi akan mendorong munculnya kepercayaan dan keyakinan pengguna terhadap aplikasi 

Bank Jago, yang selanjutnya memperkuat niat penggunaan berkelanjutan. Pada dasarnya bank 

memprioritaskan kualitas layanan yang baik kerena kualitas tersebut menjadi penentu utama kepuasan 

pengguna (Mahardika & Tjhin, 2024).  

Dalam konteks perbankan digital khususnya Bank Jago, kualitas layanan tercermin melalui 

keandalan sistem, kemudahan dalam penggunaan aplikasi, serta konsistensi performa layanan. Terjadinya 

gangguan teknis dan inkosistensi layanan yang menimbulkan ketidakpuasan dapat menjadi faktor 

pendorong bagi pengguna untuk beralih ke layanan perbankan digital lain. Temuan ini juga menjelaskan 

bahwa peningkatan jumlah pengguna tidak selalu sejalan dengan tingginya continuance intention to use 

ketika satisfaction pengguna tidak terjaga.  

Sejalan dengan Akdim et al. (2022) yang menjelaskan temuan user satisfaction berpengaruh secara 

positif terhadap continuance intention to use. Artinya ketika pengguna merasa puas dengan layanan dan 

kinerja aplikasi Bank Jago, kepercayaan dan keinginan untuk terus menggunakan aplikasi akan semakin 

meningkat. Lebih lanjut, dalam studi Ariffin et al. (2021) menegaskan bahwa antara satisfaction dan 

consumer’s intention to continue use e-wallet terdapat pengaruh positif dan signifikan. Penemuan ini 

menjelaskan bahwa, individu akan terus menggunakan layanan teknologi jika layanan tersebut dapat 

memenuhi harapannya. Selain itu, studi An Ngo et al. (2025) membuktikan bahwa satisfaction memiliki  

peran penting dalam memengaruhi niat penggunaan berkelanjutan sistem teknologi. Hal ini menunjukkan 

bahwa kepuasan pengguna yang tinggi mampu mendorong peningkatan continuance intention to use 

aplikasi secara berkelanjutan. 

 

4. Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Continuance Intention to Use 

Berlawanan dengan hipotesis lain, temuan dari studi mengenai pengaruh perceived usefulness 

terhadap continuance intention to use menunjukkan bahwa hal ini tidak memiliki pengaruh. Dibuktikan 

melalui nilai t-statistic sebesar 0,995 diatas 1,96 dan p-value sebesar 0,320 yang melebihi batas signifikansi, 

yaitu 0,05. Maka untuk hipotesis ini dinyatakan ditolak.  

Temuan ini menunjukkan bahwa perceived usefulness tidak memberikan dampak langsung pada 

continuance intention to use. Manfaat fungsional yang dirasakan dari aplikasi Bank Jago tidak selalu 

menjamin niat penggunaan jangka panjang apabila pengalaman penggunaan belum memberikan kepuasan 

dan konsistensi layanan. Kondisi ini menunjukkan bahwa bagi pengguna Bank Jago, manfaat fungsional 

cenderung berperan sebagai faktor pendukung dasar dibandingkan sebagai faktor pendorong utama 

(Herawati & Mukhsin, 2023).  

Temuan ini sejalan dengan penelitian Herawati & Mukhsin (2023), mendapatkan hasil bahwa 

perceived usefulness tidak memengaruhi continuance intention pada pemanfaatan layanan pembayaran 

digital di Provinsi Bengkulu. Selain itu Nurdiansyah & Abas (2025) menegaskan bahwa hasil penelitian 

perceived usefulness tidak menunnjukkan peran yang signifikan sebagai faktor penentu terhadap 

continuance intention to use pengguna Mobile BCA. Temuan ini juga sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan sebelumnya oleh Fan & Jiang (2024) yang menyatakan walaupun perceived usefulness sering 

dianggap penting, dalam penggunaan sistem alat gambar AI memiliki pengaruh secara langsung antara 

perceived usefulness terhadap continuance intention to use tidak terbukti signifikan.  
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5.  Pengaruh Confirmation terhadap Continuance Intention to Use 

Temuan dari pengujian menunjukkan bahwa confirmation terbukti memiliki pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap continuance intention to use, dengan nilai t-statistic 4,178 dan p-value 0,000. 

Angka tersebut memenuhi syarat statistik signifikan, dengan nilai t-statistic melebihi 1,96 dan p-value 

dibawah tingkat signifikansi 0,05. Sehingga hipotesis yang menyatakan adanya pengaruh confirmation 

terhadap continuance intention to use diterima.  

Temuan ini menegaskan bahwa terpenuhinya harapan awal pengguna melalui pengalaman aktual 

penggunaan aplikasi Bank Jago mendorong peningkatan niat penggunaan berkelanjutan. Kesesuaian antara 

kinerja, layanan, dan fitur Bank Jago dengan harapan pengguna mendorong penilaian positif serta niat 

penggunaan berkelanjutan. Dalam konteks Bank Jago, hasil ini menjadi sangat relevan mengingat adanya 

perbedaan antara pertumbuhan jumlah nasabah dan menurunnya popularitas aplikasi (Populix, 2024).  

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa continuance intention to use tidak hanya dipengaruhi oleh 

pertumbuhan pengguna baru, melainkan juga dilihat oleh sejauh mana pengalaman penggunaan mampu 

memenuhi harapan pengguna. Temuan ini juga menunjukkan bahwa confirmation berperan sebagai 

mekanisme evaluasi yang digunakan pengguna untuk menilai kelayakan aplikasi Bank Jago dalam 

penggunaan jangka panjang. Studi ini mengungkapkan bahwa keselarasan antara harapan awal pengguna 

dan pengalaman yang mereka alami secara nyata berperan penting dalam memastikan kelangsungan 

pemakaian aplikasi Bank Jago.  

Huang & Liu (2024) menjelaskan bahwa confirmation memiliki pengaruh langsung dan signifikan 

terhadap continuance intention to use, diketahui jika mahasiswa merasa bahwa harapan mereka terhadap 

suatu sistem terpenuhi maka akan mendorong untuk mempertahankan keterlibatan terhadap sistem tersebut. 

Sejalan dengan Ahmad et al. (2022) mengetahui confirmation secara langsung berpengaruh terhadap 

continuance intention dalam analisis bisnis. Hasil studi Luo et al. (2024) mendapati expectation 

confirmation berpengaruh positif secara  langsung terhadap continuance intention to use, hal ini 

menandakan bahwa kesesuaian harapan dengan pengalaman awal yang dialami dapat mendorong 

continuance intention to use. 

  

6.  Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Continuance Intention to Use Melalui Satisfaction 

Berdasarkan hasil analisis hipotesis indirect effect, diketahui bahwa perceived usefulness 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap continuance intention to use melalui satisfaction. Bukti dari 

hal ini terlihat pada nilai t-statistic sebesar 2,776 serta nilai p-value 0,006 yang artinya sudah memenuhi 

syarat statistik signifikan. Sehingga hipotesis mengenai perceived usefulness terhadap continuance 

intention to use melalui satisfaction dinyatakan diterima.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived usefulness aplikasi Bank Jago memengaruhi 

continuance intention to use melalui peningkatan satisfaction pengguna. Semakin banyak keuntungan yang 

didapatkan oleh pengguna dari aplikasi Bank Jago dalam memfasilitasi aktivitas keuangan, maka semakin 

tinggi pula tingkat kepuasan yang terbentuk. Kepuasan tersebut selanjutnya berfungsi sebagai faktor utama 

yang mendorong terbentuknya continuance intention to use aplikasi Bank Jago.  

Temuan ini selaras dengan situasi Bank Jago yang mengalami pertumbuhan jumlah nasabah, tetapi 

disisi lain masih dihadapkan pada permasalahan tarkait kegunaan aplikasi (Populix, 2024). Manfaat yang 

dirasakan pengguna belum sepenuhnya mampu mempertahankan niat pengguna secara langsung apabila 
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tidak didukung dengan pengalaman penggunaan yang memuaskan. Dalam hal ini, satisfaction berfungsi 

untuk menjembatani perceived usefulness dengan continuance intention to use.  

Mendukung pernyataan tersebut Olivia & Marchyta (2022) mendapati bahwa terdapat dampak 

tidak langsung dari perceived usefulness terhadap continuance intention to use melalui satisfaction sebagai 

mediasi terbukti signifikan. Sejalan dengan studi Umam & Puspawati (2024) yang menunjukkan bahwa 

ada hubungan pada perceived usefulness terhadap continuance intention dengan adanya peran mediasi 

satisfaction. Lebih lanjut Luo et al. (2024) mengungkapkan bahwa terdapat peran mediasi satisfaction 

antara perceived usefulness terhadap continuance intention to use.   

 

7. Pengaruh Confirmation terhadap Continuance Intention to Use Melalui Satisfaction  

Berdasarkan hasil analisis hipotesis indirect effect, ditemukan bahwa confirmation memberikan 

pengaruh positif yang signifikan terhadap continuance intention to use melalui satisfaction. Hal ini 

dibuktikan pada nilai t-statistic sebesar 1,999 serta nilai p-value 0,046. Angka tersebut memenuhi syarat 

statistik signifikan, yaitu t-statistic > 1,96 dan p-value < 0,05. Sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa 

confirmation berpenngaruh terhadap continuance intention to use melalui satisfaction dinyatakan diterima. 

Hasil yang diperoleh dalam studi ini menunjukkan bahwa confirmation pada aplikasi Bank Jago 

berpengaruh pada continuance intention to use melalui peningkatan satisfaction pengguna. Peningkatan 

kepuasan pengguna terjadi ketika pengalaman penggunaan aplikasi Bank Jago yang dirasakan mampu 

memenuhi ekepektasi awal, sehingga mendorong niat penggunaan aplikasi secara berkelanjutan. 

Satisfaction pengguna bank Jago kemudian menjadi faktor penting yang mendorong keberlanjutan 

penggunaan aplikasi tersebut. Kondisi ini menunjukkan bahwa pengalaman penggunaan yang baik dapat 

membuat pengguna menilai aplikasi secara positif, sehingga layanan Bank jago dipandang mampu 

memenuhi kebutuhan finansial mereka.  

Penilaian yang positif tidak hanya berdampak pada kepuasa, tetapi juga mendorong keyakinan serta 

komitmen pengguna untuk mempertahankan penggunaan aplikasi dalam jangka panjang, meskipun 

terdapat banyak pilihan layanan perbankan digital lain. Temuan ini relevan dengan kondisi Bank Jago yang 

terus mengalami penurunan peringkat popularitas, meskipun jumlah nasabah treus bertambah. Penurunan 

tersebut mengindikasikan adanya tantangan pada pengalaman penggunaan aplikasi, seperti keluhan teknis 

dan kendala layanan yang tercermin pada ulasan pengguna Bank Jago. Temuan ini menunjukkan bahwa 

pengaruh confirmation terhadap continuance intention to use bergantung pada tingkat satisfaction 

pengguna, dimana satisfaction berperan sebagai variabel mediasi. 

Sejalan dengan studi Luo et al. (2024) menegaskan adanya peran satisfaction sebagai mediator 

antara expectation confirmation terhadap continuance intention to use. Selain itu Chanda et al. (2024) 

mengungkapkan bahwa satisfaction terbukti memiliki efek mediasi positif langsung antara expectation 

confirmation terhadap continuance use. Lebih lanjut, dijelaskan bahwa satisfaction berperan bagai mediator 

pada pengaruh confirmation terhadap continuance intention (Prasetyo & Syaebani, 2024).  

 

8. Pengaruh Confirmation terhadap Perceived Usefulness 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa adanya pengaruh positif dan signifikan antara confirmation 

terhadap perceived usefulness. Terbukti pada perhitungan t-statistic yaitu sebesar 21,205 serta p-value 

sebesar 0,000. Nilai tersebut sudah mencapai kriteria signifikansi statistik, ditunjukkan oleh nilai t-statistic 
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yang melebihi ambang batas 1,96 serta p-value yang lebih kecil sesuai dengan tingkat signifikansi yang 

telah ditetapkan, yaitu 0,05. Oleh karena itu, hipotesis yang menyatakan terdapat pengaruh confirmation 

terhadap perceived usefulness dinyatakan diterima.  

Hasil studi menunjukkan bahwa confirmation memiliki pengaruh yang kuat dalam membentuk 

perceived usefulness. Temuan ini menunjukkan bahwa keselarasan antara ekspektasi awal pengguna dan 

pengalaman aktual penggunaan aplikasi Bank Jago berkontribusi pada meningkatnya perceived usefulness 

yang dirasakan. Temuan ini memiliki relevansi yang tinggi mengingat masih tedapat keluhan pengguna 

terkait kendala teknis, seperti gangguan koneksi dan proses transaksi yang belum berjalan secara optimal. 

Ketidaksesuaian antara pengalaman pengguna dan ekspektasi awal dapat menyebabkan pengguna menilai 

bahwa aplikasi belum memberikan manfaat secara maskimal. Perceived usefulness pengguna terbentuk 

secara kuat ketika kinerja layanan memenuhi eskpektasi awal, sehingga menegaskan peran confirmation 

sebagai faktor penting dalam membangun perceived usefulness pada layanan Bank Jago. 

Sejalan dengan temuan Guo (2024) yang mendapati bahwa secara signifikan confirmation 

berpengaruh positif terhadap perceived usefulness. Hal ini mengetahui bahwa ketika pengguna merasa 

kinerja suatu sistem berfungsi sesuai dengan harapan, maka persepsi mereka terhadap kegunaan suatu 

sistem akan meningkat. Selanjutnya Uzun et al. (2024) menjelaskan adanya pengaruh signifikan antara 

confirmation terhadap perceived usefulness. Lebih lanjut, Alam et al. (2022) mengungkapkan, secara  

positif confirmation berdampak terhadap perceived usefulness. 

 

Implementasi Hasil Penelitian dalam Bentuk Protoype 

Sebagai wujud penerapan penelitian ini, dikembangkan sebuah prototype aplikasi perbakan digital 

yang mengacu pada konsep layanan Bank Digital. Prototype ini terdapat fitur-fitur utama, seperti transfer 

dana, top up, pembayaran, dan riwayat transaksi. Prototype ini dikembangkan dengan tujuan menyajikan 

gambaran visual terkait pemanfaatan layanan perbankan digital Bank Jago oleh pengguna secara praktis 

dan terintegrasi. Inovasi pada prototype ini terletak pada penyederhanaan alur penggunaan dan integrasi 

layanan dalam satu tampilan utama, sehingga memudahkan pengguna dalam mengakses segala transaksi. 

Oleh karena, prototype ini diharapkan dapat mendukung pembentukan persepsi kegunaan (perceived 

usefulness), konfirmasi ekspektasi (confirmation), kepuasan (satisfaction), serta niat penggunaan 

berkelanjutan (continuance intention to use). 

 

 
Gambar 1 Splash Screen 

Sumber: Diolah oleh peneliti (2026) 
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 KESIMPULAN 

Penelitian ini menerapkan metode kuantitatif yang bertujuan untuk menilai pengaruh dari perceived 

usefulness dan confirmation terhadap continuance intention to use dengan satisfaction sebagai variabel 

mediasi. Analisis data dalam studi ini menggunakan metode Structural Equation Modeling-Partial Least 

Square (SEM-PLS), sehingga keterkaitan antarvariabel dapat diuji secara terintegrasi. Mengacu pada hasil 

analisis hipotesis dan penjelasan yang telah dipaparkan pada bab sebelumnya, dapat disimpulkan beberapa 

hal sebagai berikut: 

1. Hasil studi mengindikasikan bahwa perceived usefulness memiliki pengaruh pengaruh positif dan 

signifikan terhadap satisfaction pengguna Bank Jago. Hal tersebut mencerminkan bahwa peningkatan 

persepsi manfaat terhadap aplikasi Bank Jago berkontribusi meningkatnya kepuasan pengguna.  

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa confirmation berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

satisfaction pengguna Bank Jago. Hal ini mengindikasikan bahwa satisfaction akan terbentuk ketika 

pengalaman aktual pengguna aplikasi sesuai dengan atau melampaui ekspektasi awal mereka, sehingga 

menimbulkan kepuasan yang baik. Hal ini menegaskan bahwa satisfaction terbentuk tidak hanya dari 

persepsi kegunaan aplikasi, namun juga dari kesesuaian antara janji layanan dan pengalaman pengguna 

yang dialami.  

3. Hasil studi mengindikasikan bahwa satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

continuance intention to use pengguna Bank Jago. Kepuasan bertindak sebagai reaksi afektif yang 

memperkuat ikatan antara pengguna dan aplikasi, sehingga menurunkan kecenderungan untuk beralih 

ke layanan perbankan digital lain. 

4. Berbeda dengan hipotesis lainnya, perceived usefulness tidak memiliki pengaruh secara langsung 

terhadap continuance intention to use. Temuan ini mengindikasikan bahwa walaupun pengguna 

merasakan manfaat dari aplikasi Bank Jago, manfaat tersebut masih belum memadai untuk secara 

langsung mendorong penggunaan yang berkelanjutan. Temuan ini mengindikasikan bahwa manfaat 

fungsional saja belum menjamin pengguna akan terus menggunakan aplikasi, apabila tidak diiringi 

dengan pengalaman penggunaan yang memuaskan. 

5. Hasil studi mengindikasikan bahwa confirmation berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

continuance intention to use pengguna Bank Jago. Temuan ini mengindikasikan bahwa harapan awal 

pengguna terhadap performa dan layanan aplikasi Bank Jago terpenuhi, artinya pengguna cenderung 

lebih terdorong untuk tetap menggunakan aplikasi tersebut. 

6. Hasil penelitian menunjukkan bahwa confirmation berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

perceived usefulness. Temuan ini menunjukkan bahwa persepsi manfaat pengguna Bank Jago 

terbentuk melalui pengalaman penggunaan yang sesuai dengan ekspektasi awal. Pengalaman aktual 

menjadi dasar penting dalam membangun persepsi manfaat terhadap aplikasi perbankan digital. 

7. Hasil penelitian menunnjukkan bahwa satisfaction terbukti memiliki peran sebagai variabel mediasi 

dalam hubungan antara perceived usefulness terhadap continuance intention to use.  Temuan ini 

menunjukkan bahwa manfaat aplikasi Bank Jago dapat mendorong niat penggunaan berkelanjutan 

apabila manfaat tersebut terlebih dahulu menghasilkan kepuasan pengguna. Artinya, manfaat 

fungsional yang dirasakan tidak langsung memengaruhi niat penggunaan jangka panjang, tetapi 
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melalui kepuasan yang dirasakan akan manfaat aplikasi semakin memperkuat keinginan pengguna 

untuk melanjutkan penggunaan aplikasi. 

8. Hasil studi mengindikasikan bahwa satisfaction memediasi pengaruh confirmation terhadap 

continuance intention to use. Temuan ini menunjukkan bahwa pengaruh confirmation terhadap 

continuance intention to use bergantung pada tingkat satisfaction pengguna, dimana satisfaction 

berperan sebagai variabel mediasi. 

Secara keseluruhan, temuan studi ini menunjukkan bahwa rasa puas pengguna adalah faktor kunci 

yang memengaruhi keinginan untuk terus menggunakan aplikasi Bank Jago. Selain itu, confirmation dan 

perceived usefulness memiliki peran penting dalam membangun kepuasan, namun hanya perceived 

usefulness yang terbukti memengaruhi continuance intention to use secara tidak langsung melalui 

satisfaction. Temuan ini menunjukkan bahwa keberlanjutan penggunaan aplikasi Bank Jago tidak hanya 

ditentukan berdasarkan kegunaan fungsional semata, tetapi juga oleh pengalaman penggunaan yang mampu 

memenuhi ekspektasi dan menciptakan kepuasan pengguna. 

 

Implikasi 

Implikasi Teoritis 

Secara teoritis, temuan ini memiliki kontribusi yang bernilai terhadap pengembangan kajian 

continuance intention to use dalam konteks perbankan digital, khususnya dengan mengintegrasikan konsep 

perceived usefulness, confirmation, dan satisfaction dalam satu model empiris. Temuan penelitian ini 

memperkuat kerangka Expectation Confirmation Model (ECM) yang mengemukakan bahwa kepuasan 

pengguna merupakan mekanisme utama yang menjembatani pengalaman penggunaan dengan niat 

penggunaan berkelanjutan. 

Temuan studi mengindikasikan bahwa pandangan perceived usefulness dan confirmation 

berpengaruh signifikan terhadap satisfaction, yang menegaskan bahwa kepuasan pengguna tidak hanya 

dibentuk berdasarkan kegunaan fungsional teknologi, melainkan juga dipengaruhi oleh kesesuaian antara 

ekspektasi awal dan pengalaman aktual pengguna. Temuan ini menunjukkan bahwa persepsi manfaat 

teknologi dapat berubah dan sangat dipengaruhi oleh penilaian pengguna setelah teknologi digunakan.  

Berikutnya, lebih lanjut, studi ini menemukan bahwa satisfaction memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap continuance intention to use, yang menunjukkan bahwa kepuasan berperan sebagai 

respon afektif penting dalam meningkatkan niat openggunaa berkelanjutan. Lebih lanjut, penelitian ini 

menemukan bahwa perceived usefulness tidak memiliki pengaruh secara langsung terhadap continuance 

intention to use, melainkan secara tidak langsung memiliki pengaruh melalui satisfaction. Hal ini 

menunjukkan bahwa manfaat fungsional aplikasi Bank Jago belum memiliki kekuatan yang memadai untuk 

langsung mendukung upaya meningkatkan penggunaan berkelanjutan tanpa adanya pengalaman 

penggunaan yang memuaskan. Merujuk pada hasil analisis, satisfaction bertindak sebagai mekanisme 

penting yang menjembatani manfaat teknologi dengan niat penggunaan jangka panjang. 

Confirmation terbukti bahwa hal ini berdampak  langsung pada continuance intention to use, yang 

mengindikasikan bahwa kesesuaian antara harapan awal dan pengalaman aktual pengguna mampu 

mendorong niat penggunaan berkelanjutan secara langsung. Selanjutnya, confirmation juga berpengaruh 

secara tidak langsung dan signifikan terhadap continuance intention to use melalui satisfaction, yang 
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menunjukkan bahwa kesesuaian antara harapan awal dan pengalaman aktual pengguna dapat meningkatkan 

niat penggunaan berkelanjutan melalui terbentuknya kepuasan. 

Lebih lanjut, confirmation juga mempunyai dampak signifikan pada perceived usefulness, yang 

menunjukkan bahwa persepsi manfaat pengguna terhadap aplikasi Bank Jago terbentuk melalui 

pengalaman penggunaan yang sesuai dengan ekspektasi awal. 

Implikasi Praktis 

Berdasarkan temuan studi yang telah dilakukan, implikasi praktis yang dihasilkan dari penelitian 

ini mencakup tiga pihak utama, yaitu perusahaan, akademisi dan universitas, sesuai dengan manfaat praktis 

yang telah dirumuskan sebelumnya. 

a. Implikasi Praktis bagi Perusahaan  

Pada variabel perceived uefulness, indikator X1.1 dengan nilai tertinggi menegaskan bahwa 

manfaat utama sistem merupakan aspek paling dominan bagi pengguna, terutama dalam meningkatkan 

kinerja (improve performance). Temuan ini menunjukkan bahwa sistem dinilai mampu mendukung 

pengguna dalam menjalankan aktivitas secara lebih optimal. Oleh karena itu, perusahaan perlu memastikan 

bahwa fitur utama sistem memberikan nilai tambah yang jelas, membantu mempermudah pekerjaan 

pengguna, serta mendorong peningkatan efektivitas dan efisiensi kinerja. Sebaliknya, indikator X1.3 

(increase effectiveness) memperoleh nilai paling rendah, yang menandakan bahwa walaupun masih 

memenuhi kriteria validitas, persepsi pengguna terhadap peningkatan efektivitas cenderung lebih lemah. 

Oleh karena itu, perusahaan perlu melakukan peninjauan dan penyempurnaan agar manfaat yang dirasakan 

pengguna dapat ditingkatkan secara optimal. 

Pada variabel confirmation, indikator X2.1 (service provided) sebagai nilai tertinggi menunjukkan 

bahwa kesesuaian antara harapan awal dan pengalaman aktual pengguna menjadi faktor utama. Oleh karena 

itu, perusahaan perlu memastikan konsistensi antara informasi, promosi, dan kinerja sistem. Sementara itu, 

indikator X2.3 (overall expectations) sebagai nilai terendah menunjukkan masih adanya ruang perbaikan 

agar pengalaman pengguna semakin selaras dengan harapan mereka. 

Pada variabel satisfaction, indikator Z4 (A satisfying experience) yang memperoleh nilai tertinggi 

menunjukkan bahwa pengalaman penggunaan yang memuaskan merupakan faktor utama yang membentuk 

kepuasan pengguna secara keseluruhan. Berdasarkan hal tersebut, perusahaan perlu memelihara dan secara 

konsisten meningkatkan mutu layanan yang diberikan dan pengalaman pengguna pada aspek ini agar 

tingkat kepuasan tetap terpelihara. Sementara itu, indikator Z3 (Result of use) yang memiliki nilai paling 

rendah mengindikasikan adanya ruang untuk perbaikan. Dengan demikian, perusahaan perlu melakukan 

evaluasi terhadap hasil penggunaan yang dirasakan pengguna serta mengoptimalkan kinerja sistem secara 

berkelanjutan guna meningkatkan kepuasan pada aspek tersebut. 

Pada variabel continuance ntention to use, indikator Y1 (Intended to continuance to use rather than 

stop) yang menunjukkan nilai paling tinggi mengindikasikan bahwa keinginan pengguna untuk terus 

menggunakan sistem perlu dijaga melalui pengembangan fitur, peningkatan mutu layanan, serta konsistensi 

pengalaman pengguna, sementara indikator Y2 (I am willing to use the education platform regularly for 

learning in the future) yang memiliki nilai terendah menunjukkan perlunya upaya retensi yang lebih optimal 

agar pengguna terdorong untuk memanfaatkan platform secara berkelanjutan dalam jangka panjang. 

b. Implikasi Praktis bagi Akademisi 



 
 
 

 
 

 

 

----------------- 

Faktor-Faktor Yang Memengaruhi Continuance Intention to Use Bank Digital X Melalui Satisfaction  

(Clarisa, et al.)  

        2627 

eISSN 3089-8374 & pISSN 3090-1022  

 

Temuan penelitian ini memiliki  implikasi praktis bagi akademisi dalam memahami perilaku 

pengguna terhadap keinginan dalam pemanfaatan layanan seacar berkelanjutan (continuance intention to 

use) pada fitur layanan perbankan digital. Temuan ini mengungkapkan bahwa perceived usefulness, 

confirmation, dan satisfaction berperan secara berbeda dalam membentuk niat pengguna untuk melanjutkan 

penggunaan layanan bank digital. 

Melalui hasil ini, akademisi memperoleh gambaran empiris bahwa kepuasan pengguna berperan 

penting dalam mendorong keberlanjutan penggunaan layanan bank digital, khususnya sebagai penghubung 

antara manfaat fungsional (perceived usefulness) dan kecenderungan untuk melanjutkan penggunaan 

layanan (continuance intention to use). Temuan ini lebih lanjut menunjukkan yakni manfaat fungsional 

teknologi tidak selalu secara langsung memengaruhi niat penggunaan berkelanjutan, tetapi perlu 

diwujudkan terlebih dahulu dalam pengalaman penggunaan yang memuaskan. Temuan ini memberikan 

pemahaman tambahan bagi kajian akademik mengenai perilaku pengguna pada tahap pasca-adopsi 

teknologi digital. 

Selain itu, penelitian ini juga memberikan contoh penerapan Expectation Confirmation Model 

(ECM) dalam konteks perbankan digital di Indonesia, sehingga dapat menjadi rujukan metodologis bagi 

akademisi dalam mengembangkan penelitian serupa. Akademisi dapat menggunakan temuan ini sebagai 

dasar untuk memperluas variabel penelitian, membandingkan lintas platform digital, atau menguji 

konsistensi model pada konteks layanan digital lainnya. 

c. Implikasi Praktis bagi Universitas 

Bagi universitas, hasil penelitian ini memberikan kontribusi praktis dalam memperkaya literatur 

akademik yang membahas perilaku pengguna pada teknologi perbankan digital, khususnya terkait 

keberlanjutan penggunaan layanan digital. Temuan studi ini dapat dijadikan sebagai referensi ilmiah pada 

pelaksanaan pembelajaran, terutama pada mata kuliah yang berkaitan dengan sistem informasi, perilaku 

konsumen digital, manajemen pemasaran, serta teknologi keuangan (financial technology). 

Lebih lanjut, studi ini dapat dimanfaatkan sebagai materi pengajaran atau studi kasus yang relevan 

dengan perkembangan industri perbankan digital di Indonesia. Dengan adanya temuan empiris yang 

didukung oleh data dan analisis statistik, perguruan tinggi dapat mengoptimalkan output penelitian ini 

sebagai upaya memperkuat mutu pembelajaran berbasis riset serta mendorong mahasiswa dalam 

memahami keterkaitan antara teori dan praktik dalam konteks teknologi digital. 

Lebih lanjut, penelitian ini juga berpotensi mendukung pengembangan publikasi ilmiah dan 

penelitian lanjutan di lingkungan universitas, sehingga berkontribusi dalam peningkatan kualitas riset 

akademik serta penguatan reputasi institusi dalam bidang kajian sistem informasi dan perbankan digital. 

 

Rekomendasi Bagi Penelitian Selanjutnya 

Karena terdapat batasan dan temuan yang didapatkan dalam studi ini, selanjutnya kajian yang akan 

datang disarankan untuk mengembangkan kajian dengan beberapa pertimbangan berikut: 

1. Penelitian selanjutnya disarankan untuk melibatkan responden dengan cakupan area jangkauan yang 

lebih besar serta rentang usia yang lebih bervariasi. Dengan demikian, temuan pada studi ini 

diharapkan mempunyai daya generalisasi yang lebih optimal dan mampu merepresentasikan perilaku 

pengguna bank digital secara lebih komprehensif. 
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2. Penelitian berikutnya dapat memasukkan variabel tambahan yang berpotensi memengaruhi 

continuance intention to use, seperti trust, perceived risk, perceived ease of use, kualitas sistem, atau 

brand image. Penambahan variabel tersebut bermaksud guna berkontribusi menambah wawasan yang 

lebih menyeluruh mengenai unsur-unsur yang berdampak terhadap keberlanjutan penggunaan layanan 

perbankan digital. 

3. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengaplikasikan pendekatan kuantitatif atau metode 

gabungan untuk mengetahui pengalaman lebih lanjut mengenai pengalaman, ekspektasi, serta alasan 

pengguna dalam mempertahankan atau menghentikan penggunaan aplikasi bank digital. Pendekatan 

ini dapat melengkapi temuan kuantitatif yang bersifat general. 

. 
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