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ABSTRAK 

Penerapan kecerdasan buatan di sektor perbankan, khususnya pada perbankan 

syariah di Indonesia, menjadi fenomena yang sangat penting untuk meningkatkan 

efisiensi dan kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah. Nasabah semakin 

memilih platform digital untuk layanan perbankan, yang menyediakan bantuan 

secara real-time melalui asisten virtual (chatbot). Model penelitian ini 

dikembangkan berdasarkan teori Expectation Confirmation Model (ECM) dan 

D&M Information System Success (D&M ISS). Penelitian menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis Partial Least Squares-Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM). Sampel terdiri dari pengguna chatbot perbankan 

syariah di Indonesia yang diperoleh melalui teknik purposive sampling, 

didapatkan sebanyak 213 responden. Pengolahan data dilakukan menggunakan 

SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa information quality dan service 

quality berpengaruh positif signifikan terhadap perceived usefulness dan 

satisfaction, sedangkan system quality berpengaruh signifikan terhadap perceived 

usefulness namun tidak berpengaruh signifikan terhadap satisfaction. Perceived 

usefulness terbukti tidak  berpengaruh signifikan terhadap satisfaction dan 

berpengaruh terhadap continuance intention. Satisfaction memiliki pengaruh 

positif signifikan terhadap continuance intention. Variabel trust terbukti tidak 

memoderasi hubungan antara satisfaction dan continuance intention, Selain itu, 

perceived usefulness dan satisfaction terbukti memediasi sebagian hubungan 

antara kualitas sistem informasi dengan continuance intention. Penelitian ini 

memberikan kontribusi teoretis dalam pengembangan integrasi model ECM dan 

D&M ISS pada konteks perbankan syariah. Secara praktis, temuan ini dapat 

menjadi dasar bagi lembaga perbankan syariah untuk meningkatkan kualitas 

layanan digital, khususnya chatbot, agar mampu meningkatkan kepercayaan, 

kepuasan, dan niat keberlanjutan pengguna. 

Kata kunci: Continuance Intention, Chatbot Perbankan Syariah, ECM, D&M 

ISS, Perceived Usefulness, Satisfaction, Trust. 

 

 

 

 

 

. 

  



 
 

xx 
 

ABSTRACT 

The application of artificial intelligence in the banking sector, particularly in 

Islamic banking in Indonesia, has become an important phenomenon in improving 

efficiency and service quality for customers. Customers increasingly prefer digital 

platforms for banking services, which provide real-time assistance through virtual 

assistants (chatbots). This research model was developed based on the 

Expectation Confirmation Model (ECM) and the DeLone & McLean Information 

System Success Model (D&M ISS). The study employs a quantitative approach 

using Partial Least Squares–Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The 

sample consists of 213 users of Islamic banking chatbots in Indonesia, obtained 

through purposive sampling. Data were processed using SmartPLS 4. The results 

show that information quality and service quality have a significant positive effect 

on perceived usefulness and satisfaction, while system quality significantly 

influences perceived usefulness but does not significantly affect satisfaction. 

Perceived usefulness is found to have no significant effect on satisfaction but does 

significantly affect continuance intention. Satisfaction has a significant positive 

effect on continuance intention. The variable trust is proven not to moderate the 

relationship between satisfaction and continuance intention. In addition, 

perceived usefulness and satisfaction partially mediate the relationship between 

information system quality and continuance intention. This study provides 

theoretical contributions to the development of an integrated ECM and D&M ISS 

model within the context of Islamic banking. Practically, these findings can serve 

as a basis for Islamic banking institutions to improve digital service quality, 

particularly chatbot services, to enhance user trust, satisfaction, and continuance 

intention. 

Keywords: Continuance Intention, Islamic Banking Chatbot, ECM, D&M ISS, 

Perceived Usefulness, Satisfaction, Trust. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Kemajuan teknologi saat ini benar-benar telah diakui dan memberikan 

banyak kemudahan dan kenyamanan bagi kehidupan manusia (Siregar et al., 

2024). Memberikan layanan yang cepat dan efisien sekarang menjadi 

kebutuhan di dunia yang serba cepat seperti saat ini. Layanan yang cepat 

sangat penting untuk meningkatkan pengalaman konsumen (Amelia et al., 

2024). Salah satu perkembangan layanan yang digunakan adalah kecerdasan 

buatan yang juga merupakan perkembangan di bidang teknologi (Norrahman 

& Badrudin, 2023).  

Menghadapi tantangan persaingan dalam perubahan teknologi dan 

posisi strategisnya, bank di Indonesia telah bergabung dengan sektor 

perbankan digital (Novialita & Afandy, 2023). Penerapan kecerdasan buatan 

di sektor perbankan, khususnya pada perbankan syariah di Indonesia, menjadi 

fenomena yang sangat penting untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas 

layanan yang diberikan kepada nasabah (Garbo & Latifah, 2024). Nasabah 

semakin memilih platform digital untuk layanan perbankan, yang 

menyediakan bantuan secara real-time melalui asisten virtual (chatbot) (Tavip 

et al., 2024).  

Chatbot adalah program percakapan kecerdasan buatan (AI) yang 

digunakan untuk memberikan kenyamanan kepada seseorang untuk 

berinteraksi dengan seseorang dengan bantuan teks atau suara (Lappeman et 

al., 2023). Inovasi teknologi ini telah membawa perubahan signifikan pada 
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industri perbankan dengan membuka akses layanan bagi nasabah tanpa 

kehadiran langsung karyawan bank (Suhartanto et al., 2021). Chatbot 

mempermudah interaksi dan mendukung nasabah dalam menyelesaikan 

transaksi rutin melalui simulasi percakapan yang disajikan dalam bentuk audio 

maupun teks (Chen et al., 2021). 

Menurut Nyagadza et al., (2023) chatbot dalam perbankan tidak hanya 

membantu nasabah, tetapi juga mengubah cara mereka berinteraksi dengan 

layanan keuangan dimana nasabah bisa berkomunikasi, berbagi informasi 

dengan lebih mudah (Esse et al., 2025). Chatbot menyediakan aktivitas 

layanan 24/7 yang efisien dan mudah diakses oleh nasabah. Oleh karena itu 

penggunaan chatbot ini diharapkan mampu untuk meningkatkan pengalaman 

nasabah (Hmoud et al., 2023). Meskipun chatbot memberikan kemudahan dan 

kenyamanan kepada nasabah dalam menggunakannya, tingkat kepuasan 

nasabah dan niat untuk menggunakan chatbot masih tergolong rendah. Hal ini 

disebabkan oleh beberapa masalah seperti ketidakpastian kinerja chatbot, tidak 

nyaman dalam berkomunikasi ataupun masalah privasi (Nguyen et al., 2021).  

Pada penelitian yang dilakukan oleh Toh & Tay (2022), pengguna 

chatbot yang memiliki kesadaran diri yang rendah sulit untuk mengontrol 

penggunaan chatbot meskipun mereka mempunyai kemampuan dalam 

mengelola teknologi. Walaupun layanan serupa kini marak di berbagai bank, 

hal ini justru memperkuat intensitas persaingan, menjadikan pengembangan 

strategi adopsi teknologi sebagai hal yang krusial bagi tiap lembaga (Eren, 

2021). Perbankan sering menggunakan chatbot dalam manajemen hubungan 
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pelanggan, penjualan, aktivitas pemasaran, analisis investasi, dan 

rekomendasi. Chatbot menyediakan layanan dan solusi cepat, layanan digital 

yang dipersonalisasi, dan akses yang hemat biaya ke layanan pelanggan. 

Efisiensi operasional yang disediakan oleh chatbot tidak perlu diragukan lagi 

(Eren, 2021).  

Penelitian terbaru menunjukkan bahwa nasabah sering merasa kurang 

puas dalam berinteraksi dengan chatbot, karena persepsi mengenai 

keterbatasan pengetahuan dan kurangnya empati sistem dibandingkan manusia 

dapat menurunkan keterlibatan serta frekuensi transaksi (Huang & Chueh, 

2021). Meskipun tingkat penerimaan chatbot masih tergolong rendah, 

penelitian yang mendalam untuk mengungkap alasan nasabah jarang 

menggunakan chatbot masih jarang dilakukan (Eren, 2021). 

Fokus pada penggunaan chatbot dalam perbankan Islam di Indonesia 

dapat dibenarkan karena sejumlah alasan. Sebagai negara dengan populasi 

Muslim terbesar di dunia, Indonesia menyediakan lingkungan yang khas untuk 

menelaah penerimaan layanan keuangan berbasis Syariah, yang memiliki 

karakteristik tersendiri dibandingkan sistem perbankan konvensional (Youn & 

Cho, 2023). Selain itu, pertumbuhan pesat sektor perbankan Islam di 

Indonesia didorong oleh kenaikan kebutuhan akan produk dan layanan 

keuangan yang berlandaskan Syariah (Mogaji et al., 2021).  

Penelitian ini mencoba untuk mengungkapkan faktor yang dapat 

mempengaruhi niat penggunaan berkelanjutan nasabah dalam menggunakan 

chatbot perbankan syariah. Dalam penelitian ini, penulis menggunakan model 
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Expectancy Confirmation Model (ECM) oleh (Bhattacherjee, 2001) yang 

menekankan model ini lebih unggul dibandingkan dengan model seperti 

model penerimaan teknologi, teori perilaku yang direncanakan dan teori 

terpadu penerimaan dan penggunaan teknologi, untuk mempelajari perilaku 

kelanjutan sistem informasi karena model ECM lebih konsisten dengan reaksi 

pasca adopsi dan penjelasan kelanjutan sistem informasi (Nguyen et al., 2021). 

Menurut Franque et al., (2021) ECM merupakan model yang sangat kuat 

dalam menjelaskan niat kelanjutan sistem informasi.  

Komponen penting dari ECM menurut Bhattacherjee (2001) yaitu 

pertama persepsi kegunaan (perceived usefulness) yang mengacu pada 

penilaian pribadi pengguna terhadap fungsi dan manfaat suatu layanan. 

Menurut Xu et al., (2021), persepsi kegunaan menunjukkan bahwa layanan 

tersebut dapat memberikan manfaat praktis dan memenuhi kebutuhan mereka. 

Komponen kedua yaitu konfirmasi (confirmation) mengacu pada evaluasi 

pengguna tentang apakah pengalaman aktual memenuhi harapan mereka 

(Bhattacherjee, 2001). Hal ini melibatkan pengguna yang membandingkan 

pengalaman aktual dengan harapan mereka terhadap layanan teknologi (Lee & 

Sung, 2023). Komponen ketiga adalah kepuasan (satisfaction) menunjukkan 

evaluasi keseluruhan pengguna terhadap pengalaman aktual serta 

mencerminkan perasaan pengguna terhadap produk atau layanan (Lee & Sung, 

2023). Komponen keempat yaitu niat untuk melanjutkan (continuance 

intention), niat berkelanjutan ini muncul setelah adanya keputusan awal 



5 

 

 
 

seperti menerima sistem atau membeli produk, dan dipengaruhi oleh 

pengalaman awal dalam menggunakan sistem atau produk tersebut.  

ECM yang dikembangkan oleh (Bhattacherjee, 2001), bertujuan untuk 

memahami proses terbentuknya kepuasan pengguna terhadap layanan sistem 

informasi. ECM berlandaskan pada asumsi bahwa terdapat keterkaitan antara 

ekspektasi awal pengguna terhadap suatu layanan dan pengalaman nyata yang 

mereka rasakan setelah penggunaan. Inti dari pendekatan ini adalah bahwa 

tingkat kepuasan pengguna bergantung pada sejauh mana pengalaman aktual 

mereka sesuai atau melampaui harapan yang telah dibentuk sebelumnya 

(Bhattacherjee, 2001). 

Selain itu penulis memodifikasi model ECM dengan model 

Information System Success DeLone & McLean (D&M ISS) (DeLone & 

McLean, 2003). Model D&M ISS berperan untuk menjelaskan perilaku dalam 

tahap pasca adopsi serta mengidentifikasi pengaruh kepuasan pengguna 

terhadap niat untuk terus menggunakan layanan teknologi sistem informasi. 

Komponen penting dalam model D&M ISS yaitu pertama kualitas informasi 

(information quality) menggambarkan seberapa baik informasi yang 

dihasilkan oleh sistem, terutama yang ditampilkan dalam bentuk laporan. 

Kedua yaitu kualitas sistem (system quality) yang merujuk pada karakteristik 

yang diharapkan dari sebuah sistem informasi, mencakup aspek perangkat 

keras dan perangkat lunak yang mendukung kinerja sistem tersebut. Ketiga 

adalah kualitas layanan (service quality) yang mengacu pada bantuan yang 
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diterima pengguna dari sistem informasi serta dukungan yang diberikan oleh 

personil teknologi informasi (DeLone & McLean, 2003). 

Penggabungan kedua model tersebut dikarenakan teori ECM dinilai 

belum sepenuhnya mampu menggambarkan kontribusi spesifik dari kualitas 

sistem informasi, merujuk pada penelitian Lee & Sung (2023) kemudian 

melakukan dekonstruksi terhadap komponen konfirmasi karena masih terlalu 

umum dengan merujuk pada model D&M ISS. Dekonstruksi ini menghasilkan 

tiga dimensi yaitu kualitas informasi, kualitas sistem dan kualitas layanan. 

Ketiga aspek tersebut digunakan untuk menelaah pengaruhnya terhadap 

persepsi kegunaan, kepuasan pengguna, serta niat keberlanjutan penggunaan 

layanan teknologi seperti chatbot perbankan syariah. 

Selain itu, penelitian ini menambahkan variabel kepercayaan (trust) 

berdasarkan saran pada penelitian Lee & Sung (2023). Dari perspektif yang 

lebih luas, trust dapat dikonseptualisasikan sebagai keyakinan individu bahwa 

orang lain berperilaku dan melakukan tindakan dalam rentang yang 

diantisipasi (Nguyen et al., 2021). Karena kemampuannya dalam menurunkan 

tingkat risiko dan ketidakpastian yang dirasakan pengguna, kepercayaan 

dipandang sebagai faktor utama yang mendorong partisipasi pengguna dalam 

menggunakan suatu sistem. Meskipun kepercayaan telah banyak mendapat 

perhatian dalam konteks layanan berbasis elektronik, hal ini relatif baru dalam 

kasus layanan chatbot (Seo & Lee, 2021). 

Penelitian terdahulu tentang chatbot dengan menggunakan model 

integrasi ECM dan D&M ISS yaitu penelitian yang dilakukan oleh Nguyen et 
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al., (2021) tentang niat pengguna chatbot perbankan untuk terus menggunakan 

layanan tersebut, selain mengintegrasikan ECM dengan D&M ISS penelitian 

tersebut juga menambahkan variabel trust. Didapatkan hasil bahwa 

information quality, system quality dan service quality berpengaruh terhadap 

trust, infromation quality dan service quality berpengaruh terhadap 

satisfaction dan system quality tidak berpengaruh terhadap satisfaction. 

Confirmation berpengaruh terhadap perceived usefulness dan satisfaction. 

Satisfaction, perceived usefulness dan trust berpengaruh terhadap continuance 

intention. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Bivar et al., (2021) 

tentang memahami faktor faktor yang mempengaruhi niat berkelanjutan dalam 

menggunakan pembayaran mobile banking, dalam penelitian ini 

menambahkan variabel trust dan satisfcation sebagai mediasi. didapatkan hasil 

bahwa information quality berpengaruh terhadap use, satisfaction dan 

confirmation. System quality tidak memiliki pengaruh terhadap use, 

satisfaction dan confirmation, service quality berpengaruh terhadap use dan 

confirmation tetapi tidak memiliki pengaruh terhadap satisfaction. 

Confirmation,use dan perceived usefulness memiliki pengaruh terhadap 

satisfaction, perceived usefulness tidak memiliki pengaruh terhadap 

continuance intention. Variabel use dan satisfaction memiliki pengaruh 

terhadap continuance intention 

Berdasarkan latar belakang, fenomena, dan teori serta didukung 

beberapa penelitian terdahulu, terdapat hasil penelitian yang tidak konsisten 

dari beberapa penelitian terdahulu. Penelitian ini berbeda dengan penelitian 
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sebelumnya karena belum terdapat penelitian tentang chatbot perbankan 

syariah menggunakan model ECM dan D&M ISS. Penelitian ini mengadaptasi 

model penelitian dari Lee & Sung (2023) dengan menambahkan variabel trust 

sebagai moderasi dan pada penelitian ini juga menguji peran variabel 

perceived usefulness dan satisfaction sebagai mediasi yang belum diuji pada 

penelitian sebelumnya. Penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak 

perbankan syariah dalam memahami niat perilaku nasabah dalam 

menggunakan chatbot dan dapat digunakan sebagai dasar pengembangan 

produk keuangan digital, serta memberikan kontribusi akademik dalam 

memperluas pemahaman mengenai integrasi model ECM dan D&M ISS pada 

konteks layanan keuangan berbasis Syariah. Berdasarkan paparan tersebut, 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Determinan Niat 

Berkelanjutan Nasabah Dalam Menggunakan Chatbot Perbankan 

Syariah di Indonesia”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, pokok permasalahan yang akan 

dikaji dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah Information quality berpengaruh terhadap Perceived usefulness 

dalam menggunakan chatbot? 

2. Apakah Information quality berpengaruh terhadap Satisfaction dalam 

menggunakan chatbot? 

3. Apakah System quality berpengaruh terhadap Perceived usefulness dalam 

menggunakan chatbot? 
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4. Apakah System quality berpengaruh terhadap Satisfaction dalam 

menggunakan chatbot? 

5. Apakah Service quality berpengaruh terhadap Perceived usefulness dalam 

menggunakan chatbot? 

6. Apakah Service quality berpengaruh terhadap Satisfaction dalam 

menggunakan chatbot ? 

7. Apakah Perceived usefulness berpengaruh terhadap Satisfaction dalam 

menggunakan chatbot ? 

8. Apakah Perceived usefulness berpengaruh terhadap Continuance intention 

dalam menggunakan chatbot ? 

9. Apakah Satisfaction berpengaruh terhadap Continuance intention dalam 

menggunakan chatbot ? 

10. Apakah Trust memoderasi Satisafaction terhadap Continuance intention? 

11. Apakah Perceived usefulness memediasi Information quality terhadap 

Continuance intention dalam menggunakan chatbot ? 

12.  Apakah Perceived usefulness memediasi System quality terhadap 

Continuance intention dalam menggunakan chatbot ? 

13. Apakah Perceived usefulness memediasi Service quality terhadap 

Continuance intention dalam menggunakan chatbot ? 

14. Apakah Satisfaction memediasi Information quality terhadap Continuance 

intention dalam menggunakan chatbot ? 

15. Apakah Satisfaction memediasi System quality terhadap Continuance 

intention dalam menggunakan chatbot ? 



10 

 

 
 

16. Apakah Satisfaction memediasi Service quality terhadap Continuance 

intention dalam menggunakan chatbot ? 

17. Apakah Satisfaction memediasi Perceived usefulness terhadap 

Continuance intention dalam menggunakan chatbot ? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian adalah: 

1. Untuk menguji pengaruh Information quality terhadap Perceived 

usefulness dalam menggunakan chatbot. 

2. Untuk menguji pengaruh Information quality terhadap Satisfaction dalam 

menggunakan chatbot. 

3. Untuk menguji pengaruh System quality terhadap Perceived usefulness 

dalam menggunakan chatbot. 

4. Untuk menguji pengaruh System quality terhadap Satisfaction dalam 

menggunakan chatbot. 

5. Untuk menguji pengaruh Service quality terhadap Perceived usefulness 

dalam menggunakan chatbot. 

6. Untuk menguji pengaruh Service quality terhadap Satisfaction dalam 

menggunakan chatbot. 

7. Untuk menguji pengaruh Perceived usefulness terhadap Trust dalam 

menggunakan chatbot. 

8. Untuk menguji pengaruh Perceived usefulness terhadap Continuance 

intention dalam menggunakan chatbot. 



11 

 

 
 

9. Untuk menguji pengaruh Satisfaction terhadap Continuance intention 

dalam menggunakan chatbot. 

10. Untuk menguji pengaruh Satisfaction terhadap Continuance intention 

dimoderasi oleh Trust 

11. Untuk menguji pengaruh information quality terhadap continuance 

intention dimediasi oleh perceived usefulness 

12. Untuk menguji pengaruh system quality terhadap continuance intention 

dimediasi oleh perceived usefulness 

13. Untuk menguji pengaruh service quality terhadap continuance intention 

dimediasi oleh perceived usefulness 

14. Untuk menguji pengaruh information quality terhadap continuance 

intention dimediasi oleh satisfaction 

15. Untuk menguji pengaruh system quality terhadap continuance intention 

dimediasi oleh satisfaction 

16. Untuk menguji pengaruh service quality terhadap continuance intention 

dimediasi oleh satisfaction 

17. Untuk menguji pengaruh perceived usefulness terhadap continuance 

intention dimediasi oleh satisfaction 

D. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat sebagai 

berikut: 

1. Bagi Peneliti 
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Penelitian ini bermanfaat bagi peneliti dalam menambah wawasan dan 

pemahaman mengenai faktor-faktor yang memengaruhi niat masyarakat 

dalam menggunakan chatbot perbankan syariah. Melalui penelitian ini, 

peneliti dapat memperdalam analisis terkait perilaku konsumen dalam 

menggunakan teknologi digital, khususnya dalam industri perbankan 

syariah.  

2. Bagi Akademik 

Penelitian ini memberikan kontribusi dalam pengembangan literatur 

mengenai adopsi teknologi dalam perbankan syariah, terutama dalam 

konteks penggunaan chatbot. Hasil penelitian ini dapat menjadi rujukan 

bagi akademisi yang ingin meneliti aspek digitalisasi dan perilaku 

konsumen dalam keuangan Islam.  

3. Bagi Konsumen 

Bagi konsumen, penelitian ini dapat memberikan informasi yang lebih 

mendalam mengenai manfaat dan kemudahan penggunaan Chatbot Aisyah 

dalam layanan perbankan syariah. Dengan memahami faktor-faktor yang 

memengaruhi niat adopsi, masyarakat dapat lebih percaya diri dalam 

memanfaatkan teknologi ini untuk berbagai keperluan transaksi dan 

layanan perbankan. 

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan ini berisi pemaparan secara singkat tentang isi 

dari setiap bab dalam tesis, yaitu : 

BAB I : PENDAHULUAN 
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Bab ini menguraikan latar belakang penelitian, rumusan masalah, tujuan serta 

manfaat penelitian dan sistematika penulisan. 

BAB II  : TINJAUAN PUSTAKA 

Dalam bab ini menguraikan teori yang relevan dengan topik yang 

dibahas,,yaitu tentang model gabungan ECM dan D&M ISS. Kemudian terdiri 

dari telaah pustaka, pengembangan hipotesis, dan kerangka berpikir. 

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 

Dalam bab ini menjelaskan tentang jenis penelitian, populasi dan sampel, 

variabel operasional, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data serta 

metode analisis yang digunakan. 

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini berisi tentang deskripsi objek penelitian serta hasil analisis data 

sekaligus pembahasan yang didukung oleh beberapa sumber data. 

BAB V : PENUTUP 

Dalam bab ini menjelaskan kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian, 

keterbatasan dan saran-saran yang berkaitan dengan penelitian yang relevan di 

masa yang akan datang. 
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BAB V 

KESIMPULAN 

A. Kesimpulan 

1. Pengaruh information quality, system quality dan service quality pada 

penelitian ini memiliki dampak yang signifikan terhadap perceived 

usefulness dan satisfaction. Semakin tinggi kualitas informasi, sistem, dan 

layanan yang diberikan, semakin positif pula persepsi pengguna terhadap 

kegunaan dan kepuasan sistem. Temuan ini menegaskan pentingnya 

peningkatan kualitas pada ketiga aspek tersebut untuk menciptakan 

pengalaman pengguna yang unggul. 

2. Peran perceived usefulness dan satisfaction pada penelitian ini memiliki 

dampak yang signfikan terhadap continuance intention. Semakin besar 

persepsi kegunaan dan kepuasan pengguna, semakin kuat pula niat mereka 

untuk terus menggunakan sistem. Temuan ini menegaskan bahwa 

pengalaman pengguna yang positif merupakan kunci dalam 

mempertahankan penggunaan sistem secara berkelanjutan.  

3. Perceived usefulness dalam penelitian ini tidak memiliki pengaruh 

terhadap satisfaction dalam menggunakan chatbot perbankan syariah. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa persepsi kegunaan saja tidak cukup 

untuk menciptakan kepuasan pengguna, sehingga perlu adanya 

peningkatan pada aspek lain seperti kualitas layanan, kualitas informasi, 

kuaalitas sistem dan pengalaman pengguna agar kepuasan dalam 

menggunakan chatbot perbankan syariah dapat tercapai. 
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4. Dalam penelitian ini, perceived usefulness memediasi information quality, 

system quality dan service quality terhadap continuance intention dalam 

menggunakan chatbot perbankan syariah. Temuan ini menegaskan bahwa 

peningkatan kualitas informasi, sistem, dan layanan perlu difokuskan pada 

peningkatan persepsi kegunaan pengguna agar mereka terdorong untuk 

mempertahankan penggunaan chatbot perbankan syariah secara 

berkelanjutan. 

5. Penelitian ini mendapatkan hasil bahwa satisfaction mampu memediasi 

hubungan informaton quality, system quality terhadap continuance 

intention dalam menggunakan chatbot perbankan syariah. Hasil ini 

mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas informasi dan sistem perlu 

diiringi dengan upaya meningkatkan kepuasan pengguna agar tercipta niat 

penggunaan berkelanjutan terhadap layanan chatbot perbankan syariah. 

6. Dalam penelitian ini, satisfaction tidak mampu memediasi hubungan 

service quality, perceived usefulness terhadap continuance intention dalam 

menggunakan chatbot perbanka syariah. Meskipun chatbot responsif dan 

tersedia 24/7, pengguna sering kali merasa bahwa aspek-aspek seperti 

empati dan pemahaman konteks masih kurang dibandingkan interaksi 

manusia. Oleh karena itu, kualitas layanan yang baik belum menjamin 

kepuasan yang mampu mendorong keberlanjutan penggunaan. Ketika 

chatbot belum mampu menunjukkan keunggulan fungsional yang 

dirasakan secara nyata oleh pengguna, persepsi kegunaan tetap terbatas. 

Hal ini berdampak pada rendahnya kepuasan, yang pada akhirnya 
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melemahkan peran satisfaction sebagai variabel mediasi dalam 

membentuk continuance intention. 

7. Peran variabel trust sebagai variabel moderasi tidak memberikan efek 

terhadap satisfaction dan continuance intention dalam menggunakan 

chatbot perbankan syariah. Hasil ini mengindikasikan bahwa peningkatan 

trust saja tidak cukup untuk meningkatkan kepuasan atau niat penggunaan 

berkelanjutan terhadap chatbot perbankan syariah. Lembaga perbankan 

perlu fokus tidak hanya pada aspek keamanan dan kredibilitas sistem, 

tetapi juga pada peningkatan manfaat nyata dan pengalaman pengguna 

yang menyenangkan agar kepercayaan dapat berfungsi secara optimal 

dalam memengaruhi perilaku pengguna. 

8. Dari sudut pandang Islam, temuan penelitian ini menegaskan bahwa 

prinsip amanah dan kepercayaan merupakan fondasi utama dalam 

hubungan antara institusi keuangan syariah dan para nasabahnya. 

Keberlanjutan pemanfaatan chatbot dalam layanan perbankan syariah 

tidak semata bergantung pada kualitas sistem dan informasi, melainkan 

juga pada sejauh mana teknologi tersebut mencerminkan nilai-nilai syariah 

seperti kejujuran (sidq), profesionalisme (itqan), dan tanggung jawab 

(mas’uliyyah) dalam penyampaian layanan digital. 

Nilai-nilai ini selaras dengan pesan Al-Qur’an dalam QS. Al-A’raf: 56 

yang mengingatkan agar manusia tidak menimbulkan kerusakan di muka 

bumi, termasuk melalui penyalahgunaan teknologi. Oleh karena itu, 

penerapan teknologi kecerdasan buatan seperti chatbot dalam perbankan 
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syariah harus diarahkan untuk mewujudkan kemaslahatan (maslahah) dan 

menjamin keadilan (ʿadl) dalam pelayanan kepada masyarakat. 

Dengan demikian, hasil studi ini memperkuat pemahaman bahwa 

keberhasilan sistem informasi dalam konteks perbankan syariah tidak 

hanya ditentukan oleh aspek teknis, tetapi juga oleh sejauh mana teknologi 

tersebut dikelola berdasarkan nilai-nilai Islam yang menjamin keadilan, 

keterbukaan, dan kepercayaan. 

B. Implikasi 

1. Implikasi Teoritis 

Penelitian ini memberikan implikasi pada pengembangan literatur 

mengenai niat berkelanjutan dalam menggunakan chatbot perbakan 

syariah. Temuan penelitian ini memperkuat posisi kualitas sistem dan 

persepsi kegunaan sebagai fondasi utama dalam menggunakan chatbot 

perbankan syariah. Namun, fungsi mediasi kepuasan dan moderasi 

kepercayaan belum berjalan optimal, sehingga membuka ruang bagi 

pengembangan model perilaku teknologi yang lebih relevan, dengan 

mempertimbangkan aspek-aspek seperti pengalaman digital pengguna, 

tingkat religiusitas, dan persepsi terhadap prinsip-prinsip syariah. 

2. Implikasi Praktis 

Bagi pihak perbankan syariah, temuan penelitian ini menekankan 

urgensi peningkatan keandalan sistem chatbot, responsivitas layanan, serta 

perlindungan data sebagai faktor krusial dalam membangun dan 

mempertahankan kepercayaan nasabah. Di samping aspek teknis tersebut, 
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bank juga dituntut untuk memastikan bahwa layanan digital yang 

disediakan senantiasa merefleksikan prinsip-prinsip syariah, khususnya 

nilai transparansi dan tanggung jawab, sebagai wujud komitmen terhadap 

etika Islam dalam pelayanan keuangan berbasis teknologi. 

C. Saran 

1. Bagi Praktisi (perbankan syariah/pengembang chatbot) 

Bagi pihak perbankan syariah, hasil penelitian ini dapat digunakan 

sebagai dasar untuk meningkatkan kualitas informasi, sistem, dan layanan 

pada chatbot. Peningkatan ketiga aspek tersebut penting untuk 

memperkuat persepsi kemanfaatan dan kepuasan pengguna, sehingga 

mendorong niat mereka untuk terus menggunakan layanan chatbot 

perbankan syariah. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain 

seperti user experience atau technology readiness agar dapat memperkaya 

pemahaman mengenai faktor-faktor yang memengaruhi continuance 

intention dalam penggunaan chatbot perbankan syariah. Penelitian 

mendatang juga dapat memperluas cakupan responden atau 

membandingkan antarbank syariah untuk memperoleh hasil yang lebih 

mendalam dan representatif. 
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