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ABSTRAK 

 

 

Teknologi digital terus menerus mengalami pertumbuhan yang sangat 

signifikan dalam berbagai sektor, sehingga mendorong pergeseran layanan 

perbankan yang awalnya berbasis tradisional menjadi layanan berbasis digital. 

Mobile banking menjadi salah satu layanan perbankan digital yang memberikan 

kemudahan kepada masyarakat dalam bertransaksi melalui smartphone. Hal ini 

menyebabkan jumlah pengguna layanan mobile banking terus mengalami 

peningkatan. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji faktor-faktor yang 

mempengaruhi niat penggunaan berkelanjutan pada layanan mobile banking Bank 

Syariah Indonesia. Penelitian ini menggunakan konsep Expectation Confirmation 

Model yang diperluas. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa semua variabel 

dalam penelitian ini secara langsung menunjukkan pengaruh yang signifikan 

kecuali variabel persepsi kemudahan dan kepercayaan terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan. Variabel kepuasan ditemukan sebagai variabel yang dapat 

memediasi hubungan variabel persepsi kegunaan dan kepercayaan terhadap niat 

penggunaan berkelanjutan, tetapi kepuasan ditemukan tidak signifikan sebagai 

variabel mediasi pada persepsi kemudahan dan konfirmasi terhadap niat 

penggunaan berkelanjutan. 

Kata Kunci: Mobile banking, Persepsi kegunaan, Persepsi kemudahan, 

Konfirmasi, Niat Penggunaan Berkelanjutan, Generasi Milenial. 
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ABSTRACT 

 

 

Digital technology continues to experience very significant growth in 

various sectors, thus encouraging a shift in banking services from traditional to 

digital-based services. Mobile banking is one of the digital banking services that 

provides convenience to the public in making transactions through smartphones. 

This causes the number of mobile banking service users to also continue to increase. 

This study aims to examine the factors that influence the intention of sustainable 

use of Bank Syariah Indonesia mobile banking services. This study uses the concept 

of an expanded Expectation Confirmation Model. The findings of this study indicate 

that all variables used in this study directly show a significant effect except for the 

perceived ease of use and trust variables on continuous use intentions. The 

satisfaction variable is found to be a variable that can mediate the relationship of 

the perceived usefulness and trust variables to continuous use intentions, but 

satisfaction is found to be insignificant as a mediating variable on perceived ease 

of use and confirmation of continuous use intentions. 

Keywords: Mobile banking, Perceived usefulness, Perceived ease of use, 

Confirmation, Continuous Use Intention, Millennial Generation.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang  Masalah 

Transformasi digital mengalami perkembangan yang cukup pesat 

dalam berbagai sektor. Munculnya “Internet of Thing” (IoT) telah memicu 

pergeseran dari layanan berbasis tradisional menjadi media berbasis teknologi 

digital yang dapat menciptakan kebaruan dalam layanan transaksi dan 

membangun hubungan yang berkelanjutan (Thusi & Maduku, 2019). IoT 

merupakan teknologi yang sedang hangat dibicarakan baru-baru ini. Teknologi 

ini dapat memungkinkan setiap barang yang dimiliki terhubung dengan 

internet, sehingga dapat dioperasikan dari jarak jauh, baik melalui smartphone 

atau dengan perintah suara (Setyahadi & Dewi, 2019). 

Perkembangan teknologi yang cukup pesat mendorong sektor 

perbankan beradaptasi dalam menciptakan inovasi layanan dalam sektor jasa 

berbasis digital untuk memenuhi kebutuhan nasabah (Rabaa’i & Al-Maati, 

2021; Setyono, 2023). Industri perbankan menjadi salah satu lembaga yang 

memanfaatkan teknologi digital sebagai alternatif pelayanan yang diberikan 

kepada para nasabahnya (Setiadi, 2019). Layanan jasa berbasis digital pada 

industri perbankan merupakan usaha peningkatan layanan yang awalnya 

berupa SMS banking berkembang menjadi layanan internet banking (tersedia 

melalui situs web), dan dalam beberapa tahun terakhir dengan meningkatnya 
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transaksi pengguna berubah menjadi layanan berbasis aplikasi berupa mobile 

banking (Garzaro et al., 2021). Layanan ini telah menjadi salah satu inovasi 

yang paling menjanjikan akhir-akhir ini. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan 

adanya nilai praktis yang dapat dirasakan oleh pihak bank maupun nasabah 

(Zhou et al., 2021). 

Adanya inovasi layanan digital seperti mobile banking telah 

memberikan pengalaman baru bagi nasabah dari yang awalnya berbasis tatap 

muka (tradisional) menjadi layanan berbasis digital yang dapat digunakan dari 

mana saja dan kapan saja (Payne et al., 2021). Layanan mobile banking 

menjadi inovasi canggih perbankan yang memungkinkan nasabah dalam 

mengelola keuangan dari jarak jauh dan memberikan kemudahan akses dengan 

berbagai macam fitur layanan yang disediakan pada mobile banking tanpa 

harus bertransaksi pada kantor fisik secara langsung. Layanan ini juga sudah 

cukup dikenal dan digunakan oleh masyarakat secara luas. 

Beberapa keuntungan yang dirasakan pengguna diantaranya yaitu, 

pengguna dapat melakukan pembayaran tagihan, melakukan transfer dana, dan 

transaksi lainnya (Thusi & Maduku, 2019). Menurut Masrek et al., (2018), 

layanan mobile banking memungkinkan pengguna untuk melakukan tiga 

transaksi utama yaitu; menyimpan uang dalam akun yang dapat diakses melalui 

perangkat seluler, melakukan transaksi keluar dan masuk dengan aplikasi yang 

ada, dan melakukan transfer uang dari akun yang berbeda. Keuntungan lain 

yang dapat dirasakan juga dapat menghemat biaya, waktu, dan tenaga yang 

dikeluarkan oleh pengguna maupun pihak bank (Geebren et al., 2021a). 
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Layanan Mobile banking menjadi salah satu indikator dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah sekaligus meningkatkan pendapatan potensial bank 

(Garzaro et al., 2021). Selain itu, manfaat yang tersedia bagi nasabah juga 

berupa peningkatan kemudahan dan akses data perbankan (Hijazi, 2022). 

Penggunaan layanan Mobile banking juga mempengaruhi profitabilitas 

perusahaan tersebut baik pada tahap-tahap awal maupun untuk jangka panjang 

(Hong et al., 2006).  

Berdasarkan catatan otoritas jasa keuangan (OJK), menyebutkan bahwa 

di Indonesia saat ini layanan keuangan berbasis tradisional mulai mengalami 

pergeseran pada layanan berbasis digital. Hasil survei price waterhouse 

coopers (PWC) tahun 2018 menyatakan bahwa mobile banking menjadi unsur 

utama dari strategi digital sektor perbankan di Indonesia. Berdasarkan survei 

tersebut, ditemukan sebesar 86 persen responden memilih menggunakan 

aplikasi mobile banking dari strategi digital sektor perbankan. Adapun 

transaksi internet banking dengan persentase sebesar 68 persen dan ATM 

mendapatkan 48 persen responden. Mobile banking menjadi unsur yang 

penting untuk dipertimbangkan dalam strategi jangka panjang guna 

mendukung seluruh aktivitas transaksi keuangan berbasis non tunai (Rita & 

Fitria, 2021). Hal ini dapat mengacu pada transaksi pengguna yang semakin 

meningkat dari tahun ke tahun. 

Pada tahun 2012, jumlah pengguna e-banking, meliputi SMS banking, 

mobile banking, dan internet banking meningkat 270 persen pada tahun 2012 

sampai 2016 dari 13,6 juta nasabah menjadi 50,4 juta nasabah. Sementara 



4 
 

 
 

jumlah transaksi e-banking meningkat 169 persen dari 150,8 juta di tahun 2012 

menjadi 405,4 juta di tahun 2016 (OJK, 2022). Selain itu, nilai transaksi 

perbankan melalui SMS/mobile banking mengalami peningkatan sebesar 300 

persen antara tahun 2016 sampai Agustus 2021 (Republika, 2021). 

Berdasarkan survei Dataindonesia.id (2022), menyebutkan bahwa 

pengguna mobile banking lebih banyak digunakan oleh generasi milenial (juga 

disebut generasi Y). Pada generasi Z, persentase responden yang menggunakan 

dompet digital sebesar 88 persen, hanya 44 persen responden di generasi Z 

yang menggunakan mobile banking. Persentase responden dari generasi 

milenial yang menggunakan dompet digital sebesar 91 persen. Sedangkan, 

untuk pembayaran mobile banking sebesar 59 persen responden dari generasi 

ini. Sementara itu, pada generasi X pengguna dompet digital sebesar 90 persen, 

sedangkan yang menggunakan mobile banking sebesar 52 persen. 

Layanan transaksi digital di Indonesia mencatatkan pertumbuhan yang 

cukup signifikan secara konsisten. Beberapa tahun terakhir, layanan mobile 

banking menjadi salah satu platform layanan jasa perbankan yang cukup 

digemari oleh masyarakat luas. Berdasarkan data yang dirilis Bank Indonesia, 

jumlah transaksi layanan digital banking telah mencatatkan peningkatan 

sebesar 31,40 persen secara Year on Year menjadi Rp 4.557,5 triliun pada 

agustus 2022 (Bisnis.com, 2022). 

Perkembangan Bank Syariah Indonesia (BSI) sebagai bank syariah 

terbesar di Indonesia terus melakukan upaya pengembangan inovasi layanan 

berbasis digital berupa produk maupun jasa untuk memberikan pelayanan 
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terbaik bagi nasabah dan masyarakat. BSI juga terus mendorong aktivasi 

penggunaan transaksi digital seperti mobile banking yang bertujuan untuk 

menjangkau masyarakat dalam menggunakan layanan perbankan dari mana 

saja dan kapan saja. Langkah tersebut dinilai berhasil dalam meningkatkan 

jumlah pengguna BSI mobile yang mencapai 4,07 juta pengguna dengan 

persentase kenaikan sebesar 81 persen secara year on year (yoy) pada juni 

2022.  

Peningkatan jumlah pengguna layanan BSI mobile terjadi karena 

perubahan perilaku masyarakat yang mulai beralih pada layanan e-channel 

seperti BSI mobile, ATM, maupun internet banking. Sebanyak 97 persen 

nasabah BSI telah mengadopsi e-channel untuk melakukan aktivitas 

perbankan, dengan jumlah transaksi BSI Mobile mencapai 117,72 juta 

transaksi pada Juni 2022 dan berkontribusi pada pendapatan fee based income 

sebesar Rp 119 miliar (BSI, 2022). Namun, nasabah pengguna aktif mobile 

banking Bank Syariah Indonesia hanya 9 persen dari total 15 juta nasabah, 

tentu hal ini menjadi perhatian untuk meningkatkan jumlah pengguna aktif 

(Febrian et al., 2021). 

Menurut khayer dan Bao (2019), keberhasilan penggunaan layanan 

berbasis digital seperti mobile banking bergantung pada penggunaan 

berkelanjutan daripada adopsi awal. Berpendapat bahwa perilaku adopsi awal 

dan perilaku berkelanjutan adalah dua konsep yang berbeda secara teoritis dan 

dipengaruhi oleh serangkaian aspek yang beragam (Nunkoo et al., 2018). 

Perilaku penggunaan yang terkait dengan IS setelah adopsi awal dapat berubah 
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berdasarkan pengalaman nyata pengguna, yang pada akhirnya dapat 

mengintensifkan atau mengurangi penggunaan di masa depan (Santhanamery 

& Ramayah, 2013). 

BSI sebagai lembaga perbankan syariah dengan kapitalisasi pasar yang 

cukup besar disertai jumlah pengguna yang banyak justru memiliki tantangan 

untuk membuat pengguna menggunakan layanan tersebut secara terus menerus 

dalam jangka panjang. Meskipun mobile banking memberikan manfaat yang 

sudah diakui secara luas, namun mobile banking juga menimbulkan tantangan 

bagi penyedia dalam penggunaan secara berkelanjutan oleh pengguna yang 

sudah ada (Inan et al., 2021). Penggunaan berkelanjutan yang dilakukan oleh 

pengguna pada layanan mobile banking dikatakan menantang bagi penyedia 

layanan karena hanya sekitar seperlima pengguna yang menggunakan layanan 

mobile banking lebih dari 30 hari setelah mengunduh aplikasi tersebut 

(Banerjee & Sreejesh, 2022). 

Layanan mobile banking juga melibatkan investasi yang cukup besar 

yang mengharuskan adanya penggunaan berkelanjutan menjadi agenda penting 

bagi bank dalam memperoleh keuntungan dan mempertahankan 

keberlangsungan layanan dalam jangka panjang (Inan et al., 2021). Namun hal 

ini tidak hanya bergantung pada investasi dalam mengembangkan mobile 

banking saja, namun yang lebih penting adalah keunggulan kompetitif yang 

ada, dibuktikan dengan semakin banyaknya persaingan perbankan yang 

menawarkan layanan jasa yang sama (Banerjee & Sreejesh, 2022; Asnakew, 

2020). Hal ini mengacu pada keberadaan perbankan konvensional yang lebih 
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dulu mendominasi institusi perbankan di Indonesia. Keberadaan sistem 

transaksi keuangan seperti financial technology (fintech) juga tampil untuk 

bersaing dengan perbankan dalam memberikan layanan jasa keuangan yang 

sama kepada konsumen. Permasalahan lainnya juga disebabkan oleh adanya 

kurangnya persepsi kepercayaan masyarakat, kurangnya pengendalian, 

munculnya masalah keamanan, dan masalah privasi pada layanan perbankan 

yang berbasis digital (Susanto et al., 2016). 

Riset pemasaran menyebutkan bahwa penggunaan secara terus 

menerus lebih penting dari penggunaan awal. Dalam beberapa studi 

menyebutkan bahwa biaya yang akan dihabiskan untuk mendapatkan 

pengguna baru akan lima kali lebih banyak daripada mempertahankan 

pengguna lama (Mittal, 2016). Menurut Bhattacherjee (2001), keberhasilan 

teknologi baru pada akhirnya akan bergantung pada tindakan penggunaan 

secara berkelanjutan daripada adopsi awal. Niat penggunaan berkelanjutan 

merupakan perpanjangan dari perilaku pengguna pada penggunaan awal. 

Banyak orang yang meyakini bahwa dalam proses evaluasi dan penilaian 

pengguna pada penggunaan awal dan lanjutan harus merekrut beberapa 

variabel eksternal untuk memprediksi dan menjelaskan (Bhattacherjee, 2001). 

Adapun beberapa teori yang digunakan pada penelitian sebelumnya 

untuk menyelidiki intensitas penggunaan berkelanjutan, seperti: unified theory 

of acceptance and use of technology (UTAUT) dan perluasannya (UTAUT2), 

technology acceptance model (TAM), innovation diffusion theory (IDT), 

theory of planned behavior (TPB), dan task-technology fit (TTF) terutama 
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digunakan untuk menjelaskan perilaku adopsi pengguna (Foroughi et al., 2019) 

pada tahap awal penerimaan dan adopsi, dan memiliki banyak keterbatasan 

dalam memprediksi pengguna perilaku berkelanjutan pada tahap pasca-adopsi 

(Rabaa’i & Al-Maati, 2021). 

Penelitian ini mengadopsi model expectation confirmation model 

(ECM) yang dikemukakan oleh Bhattacherjee (2001) sebagai model utama 

dengan mengintegrasikan variabel persepsi kemudahan dalam technology 

acceptance model (TAM) dan variabel eksternal berupa kepercayaan. Konsep 

ECM dikembangkan oleh Bhattacherjee (2001) untuk menelusuri faktor-faktor 

niat penggunaan berkelanjutan. Niat untuk menggunakan layanan secara 

berkelanjutan dalam sektor jasa serupa dengan keputusan pembelian ulang 

berupa barang yang didasarkan oleh beberapa faktor diantaranya yaitu; 

didasarkan pada keputusan awal, dipengaruhi oleh pengalaman penggunaan 

awal, dan berpotensi mengalami pembalikan ex post atau perubahan keputusan 

dari keputusan awal penggunaan (Bhattacherjee, 2001). 

Model ECM merupakan perluasan dari model expectation confirmation 

theory (ECT) yang dilakukan oleh oliver (1980), dengan diperluas dan 

menambah dengan beberapa variabel tambahan yang diperoleh dari temuan 

empiris melalui penelitian (Jarad, 2022). Model ini membuat perubahan 

ekspektasi pengguna dari pra-konsumsi menjadi model penerimaan pasca 

penggunaan dalam layanan sistem informasi (SI)/teknologi informasi (TI) yang 

berkelanjutan dengan menggunakan variabel persepsi kegunaan, konfirmasi 

dan kepuasan yang dirasakan pasca penggunaan layanan SI/TI (Cheng, 2014). 
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Konsep ini telah banyak diterapkan secara luas oleh para peneliti 

terdahulu untuk menganalisis respon konsumen setelah tindakan menggunakan 

jasa atau melakukan pembelian barang (Damanik et al., 2022). Sedangkan 

konsep TAM awalnya dikembangkan untuk memprediksi adopsi awal 

pengguna terhadap TI (Hong et al., 2006). Namun, dalam perkembangannya 

konsep TAM juga memiliki peran yang penting dalam memproyeksikan niat 

penggunaan layanan mobile banking secara berkesinambungan (Chen, 2012). 

TAM telah digunakan secara ekstensif untuk memeriksa niat pengguna 

berdasarkan pengalaman penggunaan untuk terus menggunakan layanan secara 

berkelanjutan pada aplikasi berbasis TI daripada yang tidak berpengalaman. 

Integrasi model ECM dan TAM memainkan peran yang lebih signifikan dalam 

meningkatkan daya prediksi niat dan analisis penggunaan berkelanjutan 

(Albashrawi & Motiwalla, 2019). 

Penelitian ini juga menambahkan variabel kepercayaan, karena 

kepercayaan masih menjadi kendala utama dalam penerimaan mobile banking 

di Indonesia. Variabel kepercayaan adalah salah satu faktor terpenting dalam 

penerimaan m-commerce dan penggunaan berkelanjutan. Kurangnya 

kepercayaan dapat secara serius menghambat adopsi layanan berbasis digital 

(Marinković et al., 2020). Membangun kepercayaan awal pada tahap adopsi 

adalah tindakan yang rasional, namun seiring dengan semakin meningkatnya 

pengguna mobile banking, semakin penting untuk menjelaskan dampak 

kepercayaan pada perilaku pengguna pada tahap pasca-adopsi untuk 

mengevaluasi efektivitas sistem tersebut. 
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Membangun kepercayaan pengguna pada layanan mobile banking 

merupakan tantangan yang sangat penting untuk efisiensi dan strategi jangka 

panjang (Geebren et al., 2021). Terjadinya kegagalan kepercayaan atas 

penggunaan layanan transaksi berbasis digital berupa barang maupun jasa akan 

memberikan dampak negatif yang sangat besar terhadap bisnis yang dijalankan 

(Thaker et al., 2022). Menurut Hanafizadeh et al., (2014), kepercayaan yang 

dirasakan pengguna dalam membuat keputusan menggunakan layanan mobile 

banking terdiri dari 3 faktor yaitu, kepercayaan terhadap bank penyedia 

layanan, kepercayaan terhadap produsen ponsel, dan kepercayaan terhadap 

penyedia telekomunikasi. Namun diantara ketiga faktor tersebut, kepercayaan 

nasabah terhadap bank penyedia layanan menjadi indikator terkuat pada 

penggunaan aplikasi mobile banking. 

Penelitian terkait penggunaan konsep ECM, TAM dan variabel 

eksternal kepercayaan telah banyak diteliti oleh penelitian-penelitian terdahulu 

guna memahami faktor-faktor yang dapat berpengaruh pada penggunaan 

layanan mobile banking secara berkelanjutan pasca adopsi. Hasil penelitian 

Jarad (2022) menyatakan persepsi kemudahan berpengaruh positif terhadap 

persepsi kegunaan, namun tidak memiliki pengaruh pada kepercayaan. 

Variabel persepsi kegunaan menunjukkan pengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat penggunaan layanan mobile banking secara berkelanjutan. 

Persepsi kegunaan juga memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan, 

sedangkan kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap niat 

penggunaan berkelanjutan layanan mobile banking. Hasil penelitian yang 
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dilakukan oleh Albahrawi dan Motiwalla (2019) menyebutkan bahwa variabel 

persepsi kegunaan, privasi, dan kepuasan tidak memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap penggunaan mobile banking secara terus menerus. 

Sedangkan variabel persepsi kemudahan dan personalisasi terbukti 

berpengaruh pada penggunaan mobile banking secara berkelanjutan. 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Susanto et al., (2016), 

kepuasan, persepsi kegunaan, dan self efficacy memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap niat pengguna untuk terus menggunakan layanan mobile 

banking. Meskipun demikian, hubungan langsung variabel antara variabel 

kepercayaan dan niat penggunaan berkelanjutan pada layanan mobile banking 

tidak terbukti signifikan. Namun kepercayaan tetap memiliki pengaruh 

terhadap niat penggunaan berkelanjutan layanan mobile banking melalui faktor 

kepuasan. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Lim et al., (2019), 

menyebutkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif yang signifikan 

pada niat penggunaan berkelanjutan. 

Gupta et al., (2020) dalam penelitiannya tentang niat penggunaan 

berkelanjutan menunjukkan bahwa harapan kinerja pra-adopsi berpengaruh 

terhadap konfirmasi serta berpengaruh terhadap persepsi kegunaan yang 

dirasakan, keamanan yang dirasakan, dan kepuasan pengguna. Adapun  

variabel kepuasan, self-efficacy dan persepsi kegunaan yang dirasakan pasca-

adopsi ditemukan sebagai anteseden yang kuat dari niat kelanjutan pengguna. 

Namun persepsi kegunaan yang dirasakan pasca adopsi tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pengguna. 
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Yuan et al., (2016) melakukan penelitian yang mengeksplorasi niat 

penggunaan berkelanjutan layanan mobile banking menggunakan konsep 

TAM, TTF, dan ECM. Hasil penelitian menyatakan variabel kepuasan, 

manfaat yang dirasakan, kecocokan tugas-teknologi yang dirasakan, dan risiko 

yang dirasakan adalah prediksi utama dari niat berkelanjutan. Adapun variabel 

kepuasan dalam penelitian ini dipengaruhi oleh konfirmasi, manfaat yang 

dirasakan, dan risiko yang dirasakan. Sementara kegunaan yang dirasakan 

dipengaruhi oleh konfirmasi, persepsi kemudahan penggunaan, dan kesesuaian 

tugas-teknologi. Namun, persepsi kemudahan ditemukan tidak memiliki 

pengaruh signifikan pada niat penggunaan berkelanjutan pada layanan mobile 

banking. Penelitian yang dilakukan oleh Al-Hattami et al., (2021) 

menyimpulkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan pada 

tingkat kepuasan dan juga niat penggunaan berkelanjutan, hasil ini sejalan 

dengan studi sebelumnya oleh Sharma & Sharma (2019). Namun, hasil 

penelitian Susanto et al., (2016) menunjukkan hasil yang berbeda dimana 

variabel kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan. 

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, terlihat adanya perbedaan atau 

inkonsistensi dalam penelitian yang dilakukan. Mayoritas studi banyak 

difokuskan pada faktor-faktor yang berpengaruh terhadap perilaku pada niat 

adopsi awal mobile banking. Namun masih sedikit penelitian yang 

memfokuskan pada aspek-aspek yang memiliki pengaruh terhadap niat 

pengguna untuk menggunakan teknologi mobile banking secara berkelanjutan 
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di Indonesia. Perilaku penggunaan yang terkait dengan sistem informasi 

setelah adopsi awal dapat berubah berdasarkan pengalaman nyata pengguna 

yang memungkinkan perilaku pengguna untuk mengintensifkan atau 

mengurangi penggunaannya di masa depan. Oleh karena itu, penelitian 

mengenai aspek-aspek yang mempengaruhi penggunaan berkelanjutan dalam 

layanan mobile banking menjadi penting dilakukan (Khayer & Bao, 2019). 

Tujuan utama penelitian ini dilakukan adalah mengeksplorasi faktor-

faktor yang dapat mempengaruhi dan meningkatkan retensi nasabah dalam 

menggunakan layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia (BSI). Alasan 

penelitian ini hanya menggunakan nasabah BSI adalah pertama, BSI 

merupakan bank syariah terbesar yang ada di Indonesia. Kedua, mencapai 

kinerja operasional yang baik dalam kurun waktu kurang dari dua tahun setelah 

melakukan aksi merger dari 3 bank syariah yaitu Bank Rakyat Indonesia 

Syariah (BRIS), Bank Syariah Mandiri (BSM), dan Bank Negara Indonesia 

Syariah (BNIS) pada Februari 2021. BSI juga dinobatkan sebagai best Islamic 

bank di Indonesia pada acara Asia money best bank awards 2022 (BSI, 2022). 

BSI juga memperoleh penghargaan dengan kategori mobile banking dengan 

performa terbaik dan performa opening account melalui mobile 

application/mobile browser dalam banking service excellent award pada tahun 

yang sama (BSI, 2022). 

Berdasarkan penjelasan diatas, penulis merasa tertarik untuk 

melaksanakan penelitian dengan judul “DETERMINAN NIAT 
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PENGGUNAAN BERKELANJUTAN GENERASI MILENIAL PADA 

LAYANAN MOBILE BANKING PT. BANK SYARIAH INDONESIA” 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah persepsi kegunaan berpengaruh terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan generasi milenial pada layanan pada layanan mobile banking 

BSI? 

2. Apakah persepsi kegunaan berpengaruh terhadap kepuasan generasi 

milenial pada layanan pada layanan mobile banking BSI? 

3. Apakah persepsi kegunaan berpengaruh terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan generasi milenial melalui kepuasan pada layanan pada 

layanan mobile banking BSI? 

4. Apakah konfirmasi berpengaruh terhadap kepuasan generasi milenial pada 

layanan mobile banking BSI? 

5. Apakah konfirmasi berpengaruh terhadap niat penggunaan berkelanjutan 

generasi milenial melalui kepuasan pada layanan mobile banking BSI? 

6. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap niat penggunaan berkelanjutan 

generasi milenial pada layanan mobile banking BSI? 

7. Apakah persepsi kemudahan berpengaruh terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan generasi milenial pada layanan mobile banking BSI? 

8. Apakah persepsi kemudahan  berpengaruh terhadap kepuasan generasi 

milenial pada layanan mobile banking BSI? 
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9. Apakah persepsi kemudahan berpengaruh terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan generasi milenial melalui kepuasan pada layanan pada 

layanan mobile banking BSI? 

10. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap niat penggunaan berkelanjutan 

generasi milenial pada layanan mobile banking BSI? 

11. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan generasi milenial 

pada layanan mobile banking BSI? 

12. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap niat penggunaan berkelanjutan 

melalui kepuasan generasi milenial pada layanan mobile banking BSI? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menguji pengaruh persepsi kegunaan terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan generasi milenial pada layanan mobile banking BSI. 

2. Untuk menguji pengaruh konfirmasi persepsi kegunaan terhadap kepuasan 

generasi milenial pada layanan mobile banking BSI. 

3. Untuk menguji pengaruh persepsi kegunaan terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan melalui kepuasan generasi milenial pada layanan mobile 

banking BSI. 

4. Untuk menguji pengaruh konfirmasi terhadap kepuasan generasi milenial 

pada layanan mobile banking BSI. 

5. Untuk menguji pengaruh konfirmasi terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan melalui kepuasan generasi milenial pada layanan mobile 

banking BSI. 
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6. Untuk menguji pengaruh kepuasan terhadap niat penggunaan berkelanjutan 

generasi milenial pada layanan mobile banking BSI. 

7. Untuk menguji pengaruh persepsi kemudahan terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan generasi milenial pada layanan mobile banking BSI. 

8. Untuk menguji pengaruh persepsi kemudahan terhadap kepuasan generasi 

milenial pada layanan mobile banking BSI. 

9. Untuk menguji pengaruh persepsi kemudahan terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan melalui kepuasan generasi milenial pada layanan mobile 

banking BSI. 

10. Untuk menguji pengaruh kepercayaan terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan generasi milenial pada layanan mobile banking BSI. 

11. Untuk menguji pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan generasi milenial 

pada layanan mobile banking BSI. 

12. Untuk menguji pengaruh kepercayaan terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan melalui kepuasan generasi milenial pada layanan mobile 

banking BSI. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi tambahan 

terkait kajian penelitian dengan konsep expectation confirmation model 

(ECM), technology acceptance model (TAM) dan variabel eksternal berupa 

kepercayaan sebagai faktor-faktor yang dapat mempengaruhi niat 

penggunaan berkelanjutan generasi milenial pada layanan jasa perbankan 
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syariah berbasis teknologi digital berupa mobile banking. Penelitian ini juga 

diharapkan dapat menjadi bahan rujukan untuk penelitian-penelitian 

selanjutnya dengan tema yang berkaitan dengan variabel yang digunakan 

dalam penelitian ini pada layanan mobile banking. 

2. Manfaat Praktis 

 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi kepada 

pihak perbankan syariah secara umum, khususnya pada PT. Bank Syariah 

Indonesia (BSI) tentang faktor-faktor niat penggunaan secara berkelanjutan 

pasca adopsi awal penggunaan aplikasi mobile banking. Setelah diketahui 

faktor-faktor tersebut, diharapkan dapat memberikan kontribusi kepada pihak 

manajemen dalam mengembangkan strategi yang efektif sehingga mampu 

bersaing juga mempertahankan eksistensi mobile banking bank syariah di 

industri perbankan secara umum. 

E. Sistematika Pembahasan 

Penyusunan penelitian ini secara keseluruhan berdasarkan sistematika 

pembahasan yang sesuai dengan tema pada penelitian yang terdiri dari 5 bab 

meliputi: 

BAB I: PENDAHULUAN  

Bab ini adalah bagian awal yang berisi latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian dan sistematika pembahasan. Latar belakang 

penelitian menjelaskan alasan yang mendasari penelitian ini dilakukan. 

Rumusan masalah berisi pertanyaan terkait permasalahan pada penelitian. 

Adapun tujuan penelitian yang berisi jawaban atas pertanyaan berdasarkan 
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rumusan masalah yang telah dikemukakan dan manfaat penelitian meliputi 

manfaat teoritis maupun praktis penelitian dengan diakhiri dengan sistematika 

pembahasan yang berisi gambaran umum tentang struktur penulisan penelitian. 

BAB II: LANDASAN TEORI DAN KAJIAN PUSTAKA 

Bab ini berisi landasan teori, kajian pustaka, pengembangan hipotesis dan 

kerangka penelitian. Bagian ini penulis menjelaskan terkait teori-teori yang 

berkaitan dengan tema yang dibahas dalam penelitian. Pembahasan terkait 

kajian pustaka yang berisi penelitian-penelitian terdahulu yang relevan dengan 

penelitian. Pembahasan terakhir memaparkan tentang pengembangan hipotesis 

dan kerangka penelitian yang digunakan dalam penelitian ini.  

BAB III: METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini berisi tahapan-tahapan dalam metodologi penelitian yang digunakan 

meliputi jenis penelitian, populasi dan sampel yang digunakan dalam 

penelitian, variabel dan definisi operasional, sumber data, instrumen penelitian 

serta teknik analisis data yang akan digunakan dalam penelitian. 

BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi hasil analisis data dan pembahasan tentang pengujian statistik 

yang dilakukan berdasarkan rumusan masalah yang ada dalam penelitian. 

BAB V: PENUTUP 

Bab ini merupakan bagian akhir dari penelitian terdiri atas kesimpulan hasil 

tinjauan pada permasalahan penelitian dan saran-saran atas keterbatasan yang 

ada dalam penelitian sebagai masukan bagi penelitian di masa yang akan 

datang. 
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A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang dilakukan dalam 

penelitian melalui uji empiris dengan teknik structural equation modelling 

(SEM) dengan pendekatan partial least square (PLS), maka dapat ditarik 

beberapa kesimpulan diantaranya; Variabel persepsi kegunaan berpengaruh 

signifikan terhadap niat penggunaan berkelanjutan generasi milenial pada 

layanan mobile banking BSI di Indonesia. Hal ini disebabkan oleh adanya 

manfaat yang diperoleh pengguna dari penggunaan layanan mobile banking 

mampu memenuhi kebutuhan pengguna. Berdasarkan hal ini, pengguna akan 

cenderung untuk menggunakan layanan mobile banking BSI secara 

berkelanjutan, sehingga penting bagi penyedia layanan untuk meningkatkan 

manfaat layanan yang diberikan. Variabel persepsi kegunaan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan generasi milenial pada layanan mobile banking 

Bank Syariah Indonesia (BSI) di Indonesia. Hal ini disebabkan oleh layanan 

mobile banking yang disediakan oleh BSI mampu memberikan manfaat besar 

yang dibutuhkan pengguna dalam mengakses layanan keuangan secara efektif 

dan efisien. 

Persepsi kegunaan juga ditemukan berpengaruh signifikan terhadap 

niat penggunaan berkelanjutan melalui kepuasan generasi milenial pada 

layanan mobile banking BSI di Indonesia. Adanya manfaat penggunaan 



108 
 

 

layanan mobile banking dapat meningkatkan kepuasan pengguna. Dalam 

beberapa penelitian yang menyebutkan bahwa kepuasan merupakan prediktor 

utama dari niat penggunaan berkelanjutan, karena kepuasan pengguna 

diperoleh atas manfaat yang dirasakan pengguna. Variabel konfirmasi 

menunjukkan pengaruh signifikan terhadap kepuasan generasi milenial pada 

layanan mobile banking BSI di Indonesia. Hal ini disebabkan oleh ekspektasi 

positif yang diharapkan pengguna pada layanan mobile banking dapat 

dikonfirmasi berdasarkan pengalaman penggunaan yang dirasakan. Dalam 

penelitian ini, BSI telah mampu memenuhi harapan pengguna pada pra adopsi, 

sehingga tingkat kepuasan pengguna juga meningkat. 

Konfirmasi tidak berpengaruh signifikan terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan melalui kepuasan generasi milenial pada layanan mobile banking 

BSI di Indonesia. Hal ini diasumsikan penulis bahwa apabila ekspektasi 

generasi milenial terhadap layanan mobile banking BSI dapat dikonfirmasi 

maka akan mempengaruhi kepuasan pengguna sebagai faktor penting dalam 

menggunakan layanan mobile banking secara berkelanjutan. Adapun hubungan 

langsung variabel kepuasan terhadap niat penggunaan berkelanjutan generasi 

milenial pada layanan mobile banking BSI di Indonesia menunjukkan pengaruh 

yang signifikan. Berdasarkan teori ECM tingkat kepuasan yang dirasakan 

pengguna dapat dengan mudah mempengaruhi perilaku pengguna untuk 

menggunakan layanan mobile banking secara berkelanjutan. Hasil ini 

mengkonfirmasi respon pengguna bahwa pengalaman pengguna merasa puas 

dengan layanan mobile banking BSI. Kepuasan yang rasakan pengguna 
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mempengaruhi niat untuk menggunakan layanan mobile banking secara 

berkelanjutan. 

Variabel persepsi kemudahan berpengaruh signifikan terhadap niat 

penggunaan berkelanjutan generasi milenial pada layanan mobile banking BSI 

di Indonesia. Hasil ini menunjukkan adanya peran penting kemudahan dalam 

mempengaruhi perilaku pengguna dalam menggunakan layanan mobile 

banking secara berkelanjutan. Kemudahan yang dirasakan oleh pengguna pada 

layanan mobile banking mendorong mereka untuk menggunakan layanan 

tersebut dalam jangka panjang. Namun, persepsi kemudahan ditemukan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan generasi milenial pada layanan mobile banking 

BSI di Indonesia. Hal ini disebabkan oleh layanan mobile banking yang 

disediakan oleh hampir semua bank di desain dengan berbagai macam fitur 

yang mudah diakses dan digunakan oleh pengguna dalam bertransaksi 

keuangan. Variabel Persepsi kemudahan menunjukkan pengaruh tidak 

signifikan terhadap niat penggunaan berkelanjutan pada layanan mobile 

banking melalui kepuasan. Berdasarkan asumsi penulis menyatakan bahwa 

apabila persepsi kemudahan terhadap kepuasan tidak menunjukkan pengaruh 

yang signifikan, maka kepuasan yang dirasakan pengguna juga tidak mampu 

menjadi faktor yang dapat memediasi hubungan terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan.   

Adapun hubungan langsung variabel kepercayaan terhadap niat 

penggunaan berkelanjutan menunjukkan pengaruh yang tidak signifikan. Hal 

ini disebabkan oleh kepercayaan yang dirasakan pengguna atas layanan mobile 
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banking dapat secara positif mempengaruhi hubungan jangka pendek tetapi 

tidak hubungan jangka panjang. Namun, kepercayaan menunjukkan pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan. Hal ini disebabkan oleh penggunaan 

layanan mobile banking berdasarkan pengalaman pengguna mampu membuat 

pengguna percaya untuk bertransaksi menggunakan layanan mobile banking, 

sehingga pengguna merasa puas atas layanan tersebut. 

Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan generasi milenial pada layanan mobile banking BSI di Indonesia 

melalui kepuasan. Hal ini disebabkan oleh adanya persepsi pengguna atas 

mobile banking yang diberikan oleh BSI dapat meminimalisir risiko yang 

terjadi, sehingga tingkat kepuasan pengguna juga meningkat. Berdasarkan 

konsep ECM kepuasan menjadi komponen penting atas niat penggunaan 

berkelanjutan. Sehingga kepuasan pengguna dapat menjadi   variabel mediasi 

yang berpengaruh signifikan dalam menggunakan layanan mobile banking 

secara berkelanjutan 

B. Keterbatasan dan Saran 

Peneliti menyadari penelitian ini memiliki banyak keterbatasan dan 

jauh dari kesempurnaan. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya diharapkan 

mampu memperbaiki kekurangan yang ada dalam penelitian ini, sehingga 

penelitian ini dapat menjadi lebih baik. Adapun beberapa keterbatasan dalam 

penelitian ini diantaranya; pertama, Responden penelitian hanya difokuskan 

pada pengguna layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia. Kedua, 

variabel yang digunakan dalam penelitian belum mampu menjelaskan 
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pengaruh secara keseluruhan dan dipengaruhi oleh variabel di luar model yang 

digunakan dalam penelitian. Ketiga, Sampel yang digunakan dalam penelitian 

ini terbilang kurang terdistribusi maksimal dalam menggeneralisasikan hasil 

penelitian.  

Berdasarkan keterbatasan yang ada pada penelitian ini, maka bagi 

penelitian selanjutnya diharapkan dapat memperluas objek penelitian pada 

seluruh perbankan syariah yang ada di Indonesia. Penelitian selanjutnya juga 

perlu menambah variabel-variabel lain di luar penelitian ini guna mengetahui 

faktor-faktor yang mempengaruhi niat penggunaan secara berkelanjutan pada 

layanan mobile banking secara lebih luas dan menggunakan sampel yang lebih 

besar sehingga memperoleh hasil penelitian yang cukup besar dalam 

menjelaskan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi niat penggunaan 

berkelanjutan pada layanan mobile banking.
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