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Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
i Alif G Tidak dilambangkan
dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
& Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha h ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha Kh ka dan ha
2 Dal D De
3 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
B Ra R er
J Zai V4 zet
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B Syin Sy es dan ye
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W
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Rl Dammah Ditulis yazhabu
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi
continuance intention dan actual use superapp BYOND by BSI pada Generasi Z di
Yogyakarta dengan mengintegrasikan Expectation Confirmation Model dan
Technology Acceptance Model. Penelitian kuantitatif ini melibatkan 146 responden
dan dianalisis menggunakan teknik PLS-SEM. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa confirmation berpengaruh signifikan terhadap perceived usefulness dan
satisfaction. Perceived usefulness dan satisfaction berpengaruh positif terhadap
continuance intention, sementara perceived ease of use tidak berpengaruh
signifikan terhadap continuance intention. Selanjutnya, continuance intention
berpengaruh signifikan terhadap actual use. Implikasi penelitian ini menekankan
pentingnya peningkatan manfaat layanan dan kepuasan pengguna dalam
mendorong keberlanjutan penggunaan superapp BYOND by BSI serta layanan
digital perbankan syariah lainnya.

Kata kunci: Expectation Confirmation Model, Technology Acceptance Model,

perceived usefulness, perceived ease of use, confirmation, satisfaction, continuance
intention, actual use, Generasi Z.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the factors influencing continuance intention and
actual use of the BYOND by BSI superapp among Generation Z in Yogyakarta by
integrating the Expectation Confirmation Model and the Technology Acceptance
Model. This quantitative study involved 146 respondents and was analyzed using
the PLS-SEM technique. The results show that confirmation has a significant effect
on perceived usefulness and satisfaction. Perceived usefulness and satisfaction
have a positive effect on continuance intention, while perceived ease of use does
not have a significant effect on continuance intention. Furthermore, continuance
intention has a significant effect on actual use. The implications of this study
emphasize the importance of improving service usefulness and user satisfaction to
encourage the continued use of the BYOND by BSI superapp as well as other
Islamic banking digital services.

Keywords: Expectation Confirmation Model, Technology Acceptance Model,

perceived usefulness, perceived ease of use, confirmation, satisfaction, continuance
intention, actual use, Generation Z.
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi di abad ke-21 sangat dipengaruhi
oleh Revolusi Industri 4.0, yang membawa transformasi besar dalam
infrastruktur digital global. Salah satu dampak utama revolusi ini adalah
meningkatnya jumlah pengguna internet dan ponsel di seluruh dunia, termasuk
Indonesia (Darmawan & Pasaribu, 2023). Kemajuan teknologi seluler dan
internet kini memainkan peran penting dalam mendukung aktivitas sehari-hari
masyarakat, dari memperoleh informasi hingga berkomunikasi dan
menjalankan berbagai aktivitas finansial (Wandira, 2022; Alfani et al., 2023;
Valda et al., 2024).

Fenomena global ini turut memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap sektor keuangan di Indonesia, mendorong perbankan untuk
mengembangkan sistem digitalnya guna mempermudah nasabah dalam
bertransaksi (Caroline, 2021). /Transformasi ini semakin /'relevan dengan
kondisi Indonesia yang. memiliki potensi pasat yang luas, terutama di kalangan
generasi yang melek teknologi (Kota & Kusumastuti, 2022). Sebagai salah satu
sektor tertua di dunia, industri perbankan kini tengah beradaptasi dengan
kemajuan teknologi informasi melalui inovasi layanan digital, seperti mobile
banking. Layanan ini tidak hanya mencerminkan respons terhadap

perkembangan zaman, tetapi juga menjadi solusi yang efisien, praktis, dan



kompetitif dalam memenuhi kebutuhan nasabah masa kini (Kumar ez al., 2023;
Widanengsih et al., 2021)

Perkembangan teknologi digital dan meningkatnya ekspektasi nasabah
terhadap layanan perbankan yang cepat, efisien, serta terintegrasi mendorong
bank untuk melampaui fungsi dasar mobile banking. Sebagai respons terhadap
dinamika tersebut, bank-bank di Indonesia mulai mengembangkan aplikasi
perbankan digital yang lebih canggih dan adaptif terhadap kebutuhan pasar,
yang kemudian berevolusi menjadi super app (Windyaningsih et al., 2025).
Fenomena ini mencerminkan transformasi digital yang menyeluruh dan
menjadi strategi utama perbankan untuk meningkatkan daya saing serta
memberikan pengalaman perbankan yang lebih personal, cepat, dan efisien
bagi nasabah.

Super app merupakan aplikasi seluler komprehensif yang dirancang
untuk memenuhi berbagai kebutuhan sehari-hari pengguna melalui satu
platform, sehingga mengurangi ketergantungan terhadap banyak aplikasi
terpisah, (Roa ef al., 2021). ~Dalam konteks perbankan, konsep ini
memungkinkan "~ integrasi = berbagai  layanan © seperti- transaksi harian,
pengelolaan keuangan pribadi, pembukaan rekening digital, layanan pinjaman,
asuransi, hingga investasi dalam satu aplikasi terpadu (Windyaningsih et al.,
2025). Dengan menawarkan kemudahan, efisiensi waktu, serta layanan yang
dipersonalisasi berdasarkan perilaku dan preferensi pengguna, super app

semakin diterima oleh masyarakat modern (Kim et al., 2025)



Di Indonesia, sejumlah bank besar telah menghadirkan banking Super
app sebagai bentuk inovasi digital untuk mempermudah transaksi nasabah
melalui otomatisasi fungsi-fungsi perbankan tradisional. Beberapa contoh
aplikasi tersebut antara lain myBCA (BCA), BRImo (BRI), Livin’ (Mandiri),
dan Wondr (BNI), yang menunjukkan transformasi layanan perbankan tidak
hanya terbatas pada transaksi dasar, tetapi juga mengintegrasikan berbagai
layanan gaya hidup ke dalam satu platform digital, mencerminkan karakteristik
Super app sebagai ekosistem layanan terpadu (Natalia ef al., 2025). Kehadiran
banking Super app sejalan dengan pergeseran industri perbankan menuju
digitalisasi, di mana aktivitas keuangan mulai menyesuaikan dengan kemajuan
teknologi dan kebutuhan pengguna yang semakin kompleks (Windyaningsih et
al., 2025).

Sejalan dengan tren digitalisasi tersebut, perbankan syariah juga
terdorong untuk melakukan transformasi layanan melalui integrasi sistem
berbasis teknologi digital. Inisiatif in1 bertujuan untuk menciptakan inovasi
layanan yang tidak hanya relevan dengan kebutuhan pasar, tetapi juga mampu
meningkatkan retensi nasabah. 'Di sist ‘lain, perbankan ‘syariah memiliki
peluang strategis untuk memperkuat posisinya dalam pasar industri halal
melalui pengembangan layanan keuangan digital yang tetap mengacu pada
prinsip-prinsip islam (Yuliana & Aprianingsih, 2022).

Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan contoh konkret dari lembaga
keuangan yang telah mengimplementasikan transformasi digital tersebut. Bank

Syariah Indonesia merupakan bank syariah terbesar di Indonesia dari sisi aset



hasil merger tiga bank syariah milik BUMN, yaitu BRI Syariah, BNI Syariah,
dan Bank Syariah Mandiri (GoodStats, 2025a). BSI terus berupaya
memperkuat daya saingnya melalui pengembangan layanan berbasis teknologi.
Salah satu langkah strategisnya diwujudkan melalui peluncuran aplikasi super
app BYOND by BSI, yang dirancang untuk memberikan pengalaman
perbankan yang lebih cepat, praktis, dan aman bagi pengguna (Alfani et al.,
2023).

Superapp BYOND by BSI resmi diluncurkan pada 9 November 2024
oleh Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI). Dalam waktu satu bulan setelah
peluncuran, aplikasi ini berhasil mencapai target 1 juta pengguna (BSI, 2024d).
Pertumbuhan tersebut terus meningkat hingga kuartal 111 2025, di mana jumlah
pengguna telah mencapai 5,23 juta atau meningkat sebesar 164 persen secara
vear-to-date (YtD). Data tersebut menunjukkan tingginya tingkat adopsi
masyarakat terhadap aplikasi BYOND by BSI sebagai layanan digital
perbankan syariah (Kompas.com, 2025a).

Sebagai super app yang dikembangkan oleh BSI,, BYOND dirancang
untuk menghadirkan layanan perbankan yang praktis, ceépat, dan aman melalui
fitur terpadu seperti transfer, pembayaran, investasi, dan pembiayaan syariah
(Mahrani & Harahap, 2025). Aplikasi ini mengedepankan kemudahan
penggunaan melalui antarmuka yang intuitif dan navigasi efisien, serta
memperkuat kepercayaan pengguna dengan sistem keamanan berbasis
autentikasi biometrik dan enkripsi data. Selain layanan keuangan

konvensional, BYOND juga mengintegrasikan prinsip keuangan syariah dan



pengelolaan ZISWAF (Zakat, Infaq, Shodaqoh, dan Wakaf), menjadikannya
platform digital yang tidak hanya inovatif, tetapi juga berlandaskan nilai-nilai
Islam (Kompas.com, 2025b).

Meskipun BYOND by BSI menawarkan berbagai keunggulan, dalam
praktiknya masih terdapat sejumlah tantangan yang dihadapi oleh nasabah.
Menurut Y. Fitriah et a/ (2025) beberapa nasabah yang kurang familiar dengan
teknologi mengalami kesulitan dalam beradaptasi, khususnya saat melakukan
registrasi dan mengakses fitur-fitur baru. Mereka merasa membutuhkan
pendampingan lebih intensif dari pihak bank. Selain itu, sejumlah nasabah juga
mengeluhkan adanya gangguan teknis pada aplikasi yang kadang menghambat
kelancaran transaksi perbankan dan menurunkan kenyamanan penggunaan,
sehingga berpotensi memengaruhi minat mereka untuk terus menggunakan
layanan tersebut (Lakshmanan & Shanmugavel, 2025).

Dalam konteks tantangan tersebut, penting untuk memahami
bagaimana kelompok pengguna digital terbesar khususnya Generasi Z
merespons platform BYOND. Generasi Z lahir pada periode ketika berbagai
inovasi teknologt baru mulai ditemukan”dan dikembangkan secara pesat (Ida
& Saibil, 2022). Generasi Z merupakan generasi pertama yang tumbuh di era
serba digital dan terbiasa menggunakan teknologi sejak usia dini, sehingga
memiliki kemampuan adaptasi yang tinggi terhadap layanan keuangan berbasis
digital. Hal ini menjadikan Gen Z sebagai segmen strategis dengan potensi
besar dalam mendorong perkembangan pasar keuangan digital, termasuk

sektor keuangan syariah (Maghfiro & Budianto, 2024). Generasi ini mencakup



sekitar 27,94% dari total populasi nasional dan memiliki pengaruh signifikan
dalam bidang pendidikan, ekonomi, maupun sosial. Karakter mereka yang
dinamis dan terbuka terhadap teknologi menjadikan Gen Z terbiasa mengakses
informasi dengan cepat serta berinteraksi melalui berbagai platform daring
(Windyaningsih et al., 2025).

Temuan tersebut diperkuat oleh Survei Penetrasi Internet Indonesia
2024 oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), Generasi Z
(kelahiran 1997-2012) merupakan kelompok pengguna internet terbesar di
Indonesia dengan proporsi 34,4%, diikuti oleh Generasi Milenial sebesar
30,62% dan Generasi X sebesar 18,98%. Tingginya penetrasi internet di
kalangan usia muda memperlihatkan bahwa mereka menjadi penggerak utama
transformasi digital nasional dengan ketergantungan tinggi terhadap teknologi
dan aplikasi berbasis internet (GoodStats, 2025b). Temuan ini menegaskan
peran strategis Gen Z sebagai target utama pengembangan layanan digital

seperti BYOND by BSI.
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Gambar 1. 1 Distribusi Pengguna Internet
Indonesia Berdasarkan Generasi (Tahun
2024)

Sumber: (GoodStats, 2025).

Selaras dengan hal tersebut, laporan IDN Research Institute (2025)
menunjukkan bahwa sekitar 60% Generasi Z dan milenial di Indonesia telah
beralih menggunakan layanan mobile banking. Pergeseran perilaku ini
didorong oleh kemudahan akses, efisiensi waktu, serta inovasi fitur-fitur digital
yang ditawarkan oleh platform perbankan (GoodStats, 2024).

Yogyakarta dipilih sebagai lokasi penelitian karena memiliki populasi
mahasiswa yang besar dan budaya digital yang tinggi, Yogyakarta memiliki
tingkat literasi teknologi yang baik serta masyarakat yang adaptif terhadap
inovasi finansial (Y. N. Fitriah & Garbo, 2024). Berdasarkan data dari
Kementerian Komunikasi dan Informatika (Kominfo) yang dipublikasikan
oleh Indonesia baik (2023) Daerah Istimewa Yogyakarta menempati peringkat
pertama sebagai daerah dengan skor literasi digital tertinggi di Indonesia, yakni
3,64, .melampaui, rata-rata nasional sebesar, 3,54. Capaian ini menunjukkan
bahwa “masyarakat ~Yogyakarta " memiliki - kemampuan unggul dalam
mengakses, memahami, serta memanfaatkan teknologi digital secara produktif.
Indeks ini diukur melalui empat pilar utama, yaitu Digital Skills, Digital Ethics,

Digital Safety, dan Digital Culture, yang merepresentasikan tingkat kecakapan,

etika, keamanan, dan budaya digital masyarakat (Indonesia baik, 2023).
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Gambar 1. 2 Skor Literasi Digital Indonesia
Sumber: (Indonesia baik, 2023)

Selain itu, capaian Indeks Elektronifikasi Transaksi Pemerintah (ETP)
sebesar 99,2% juga menempatkan Yogyakarta sebagai salah satu daerah
terdepan dalam penerapan transaksi nontunai di Indonesia (Pemkot
Yogyakarta, 2022; Y. N. Fitriah & Garbo, 2024). Dengan kombinasi tingkat
literasi digital tertinggi, serta adopsi transaksi digital yang kuat, Yogyakarta
menjadi konteks penelitian yang.ideal untuk mengkaji-perilaku Generasi Z
dalam menggunakan Super app BYOND by BSI.

Penelitian ini mengintegrasikan Technology Acceptance Model (TAM)
dan Expectation Confirmation Model (ECM) untuk menelaah penggunaan
berkelanjutan Gen Z Yogyakarta dalam menggunakan BYOND by BSI. Model
TAM, yang dikembangkan oleh Davis (1989), menekankan bahwa niat
individu untuk menggunakan suatu teknologi ditentukan oleh persepsi terhadap

kegunaan (Perceived usefulness /PU) dan persepsi terhadap kemudahan



penggunaan (Perceived ease of use /PEOU). PU mengukur sejauh mana
individu merasa bahwa penerapan teknologi akan meningkatkan kinerja
mereka, sedangkan PEOU mengukur sejauh mana individu menilai bahwa
penggunaan teknologi tertentu akan mudah dan tidak memberatkan. Kedua
variabel ini membantu menjelaskan mengapa Gen Z dapat memutuskan untuk
mulai menggunakan BYOND by BSI, mengingat potensi aplikasi ini dalam
mempermudah pengelolaan aktivitas finansial, investasi, dan transaksi sehari-
hari. Meskipun demikian, TAM memiliki keterbatasan karena tidak
mempertimbangkan perubahan tingkat kepuasan pengguna dan pengalaman
nyata mereka terhadap sistem seiring waktu. Dengan demikian, TAM tidak
sepenuhnya mampu menjelaskan motivasi penggunaan berkelanjutan setelah
tahap adopsi awal (Buabeng-Andoh, 2025).

Sebaliknya, ECM yang dikemukakan oleh Bhattacherjee (2001)
menekankan  persepsi pasca-adopsi dan kepuasan pengguna terhadap
teknologi. Model 1ni berasumsi bahwa penggunaan berkelanjutan teknologi
ditentukan oleh konfirmasi, ekspektasi awal, persepsi kinerja, dan kepuasan
yang muncul dari implementasi teknologi tersebut (Bhattacherjee, 2001).
Konfirmasi dijelaskan sebagai pendapat individu mengenai kesesuaian antara
harapan awal penggunaan sistem informasi dan kinerja nyata sistem tersebut
(Bhattacherjee, 2001), sedangkan kepuasan merujuk pada perasaan individu
terhadap pengalaman penggunaan sistem sebelumnya. Niat berkelanjutan
(Continuous Intention/CI) mengacu pada keinginan individu untuk terus

menggunakan teknologi. ECM menekankan bahwa pengguna cenderung
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merasa puas dan ini memengaruhi niat berkelanjutan mereka apabila
pengalaman mereka sesuai atau melampaui ekspektasi awal.

Dengan demikian, ECM melengkapi TAM dengan menyoroti
kesesuaian ekspektasi dan kepuasan pengalaman nyata, yang sangat penting
untuk mempertahankan penggunaan BYOND by BSI jangka panjang oleh Gen
Z di Yogyakarta. Dengan mengintegrasikan fokus TAM pada kegunaan dan
kemudahan penggunaan serta fokus ECM pada konfirmasi dan kepuasan,
terbentuklah kerangka konseptual yang komprehensif untuk memahami
transisi dari adopsi awal menuju penggunaan berkelanjutan. Kombinasi kedua
model ini memungkinkan peneliti menilai lebih mendalam bagaimana persepsi
awal dan pengalaman yang muncul setelah penggunaan memengaruhi niat
berkelanjutan (Buabeng-Andoh, 2025).

Secara khusus, penelitian ini bertujuan untuk mengkaji sejauh mana
persepsi kegunaan (perceived usefulness), kemudahan penggunaan (Perceived
ease of use), kepuasan (Satisfaction), dan konfirmasi terhadap harapan
(Confirmation) memengaruhi_keinginan Gen Z Yogyakarta untuk tetap
menggunakan aplikasi BYOND setelah adopsi awal.

Sejumlah penelitian juga telah mengintegrasikan TAM dan ECM untuk
meneliti penggunaan berkelanjutan individu dalam menggunakan berbagai
sistem teknologi informasi (Buabeng-Andoh, 2025; Alshurideh ef al., 2020; Al-
Emran et al., 2020; Joo et al., 2016). Penelitian Alshurideh et al. (2020)
misalnya, menunjukkan bahwa konfirmasi berpengaruh positif terhadap

persepsi kegunaan dan kepuasan. Selanjutnya, persepsi kemudahan, kegunaan,
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dan kepuasan terbukti berpengaruh signifikan terhadap niat berkelanjutan,
sementara niat berkelanjutan memiliki pengaruh kuat terhadap penggunaan
aktual.

Meskipun demikian, temuan tersebut tidak sepenuhnya konsisten
dengan hasil penelitian lain. Alam et al. (2022) melaporkan bahwa konfirmasi
tidak berpengaruh terhadap kepuasan. Sejalan dengan itu, Gupta et al. (2020)
menemukan bahwa persepsi kegunaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan,
sementara Buabeng-Andoh (2025) melaporkan bahwa persepsi kemudahan
dan kegunaan tidak berpengaruh signifikan terhadap niat berkelanjutan. Selain
itu, Savitha et al. (2022) juga menemukan bahwa kepuasan tidak memiliki
pengaruh signifikan terhadap niat berkelanjutan.

Berdasarkan uraian tersebut, terlihat adanya inkonsistensi temuan
empiris dalam hubungan antar variabel utama ECM dan TAM, khususnya
antara konfirmasi, persepsi kemudahan, persepsi kegunaan, kepuasan dan niat
berkelanjutan dalam penggunaan layanan digital. Sebagian penelitian
menunjukkan adanya pengarub signifikan antara variabel-variabel tersebut,
sementara” penelitian "1ain menemukan "hasil 'yang berbeda. Perbedaan ini
mengindikasikan perlunya penelitian lebih lanjut dengan konteks objek dan
subjek yang berbeda, sehingga dapat memberikan pemahaman yang lebih
komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi niat berkelanjutan
dan penggunaan aktual, khususnya dalam konteks layanan superapp seperti

BYOND by BSI di kalangan Generasi Z.
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Berdasarkan uraian di atas, penelitian ini mengambil judul “Integrasi
ECM-TAM dalam Mempengaruhi Penggunaan Superapp BYOND by
BSI”, dengan tujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh
persepsi kegunaan, kemudahan penggunaan, konfirmasi ekspektasi, dan
kepuasan terhadap niat berkelanjutan serta penggunaan aktual aplikasi.
Penelitian ini dianggap penting karena Generasi Z merupakan kelompok
pengguna utama layanan digital yang adaptif terhadap teknologi, sementara
BYOND by BSI sebagai super app menyediakan ekosistem layanan perbankan
terpadu yang kompleks. Dengan konteks DI Yogyakarta sebagai wilayah
dengan literasi digital tinggi dan penetrasi transaksi digital yang kuat,
penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan empiris yang
komprehensif mengenai faktor-faktor yang meningkatkan kepuasan dan niat
berkelanjutan, serta mendorong penggunaan aktual layanan super app secara

konsisten di kalangan Generasi Z.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka
perumusan masalah dalam,penelitian ini dapat disajikan,sebagai berikut:

1. Apakah Confirmation berpengaruh signifikan terhadap Perceived
usefulness Generasi Z di Yogyakarta dalam menggunakan superapp
BYOND by BSI?

2. Apakah Confirmation berpengaruh signifikan terhadap Satisfaction

Generasi Z di Yogyakarta dalam menggunakan superapp BYOND by BSI?
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3. Apakah Perceived ease of use berpengaruh signifikan terhadap Perceived
usefulness Generasi Z di Yogyakarta dalam menggunakan superapp
BYOND by BSI?

4. Apakah Perceived ease of use berpengaruh signifikan terhadap
Continuance intention Generasi Z di Yogyakarta dalam menggunakan
superapp BYOND by BSI?

5. Apakah Perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadap Satisfaction
Generasi Z di Yogyakarta dalam menggunakan superapp BY OND by BSI?

6. Apakah Perceived wusefulness berpengaruh signifikan terhadap
continuance intention Generasi Z di Yogyakarta dalam menggunakan
superapp BYOND by BSI?

7. Apakah Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap continuance
intention Generasi Z di Yogyakarta dalam menggunakan superapp
BYOND by BSI?

8. Apakah continuance intention berpengaruh signifikan terhadap Actual use

GenerasiZ di Yogyakarta dalam menggunakan superapp BY OND by BSI?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka
arah atau tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk menjelaskan pengaruh Confirmation terhadap Perceived usefulness

Generasi Z di Yogyakarta dalam menggunakan superapp BYOND by BSI
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2. Untuk menjelaskan pengaruh Confirmation terhadap technology
Satisfaction Generasi Z di Yogyakarta dalam menggunakan superapp
BYOND by BSI

3. Untuk menjelaskan pengaruh Perceived ease of use terhadap Perceived
usefulness Generasi Z di Yogyakarta dalam menggunakan superapp
BYOND by BSI

4. Untuk menjelaskan pengaruh Perceived ease of use terhadap Continuance
intention Generasi Z di Yogyakarta dalam menggunakan superapp
BYOND by BSI

5. Untuk menjelaskan pengaruh Perceived usefulness terhadap Satisfaction
Generasi Z di Yogyakarta dalam menggunakan superapp BYOND by BSI

6. Untuk menjelaskan pengaruh Perceived usefulness terhadap continuance
intention Generasi Z di Yogyakarta dalam menggunakan superapp
BYOND by BSI

7. Untuk menjelaskan pengaruh technology Satisfaction terhadap
continuance .intention Generasi.Z di Yogyakarta.dalam menggunakan
superapp BYOND by BSI

8. Untuk menjelaskan pengaruh continuance intention terhadap Actual use

Generasi Z di Yogyakarta dalam menggunakan superapp BYOND by BSI

D. Manfaat Penelitian
Berdasarkan arah penelitian yang telah dijelaskan sebelumnya, maka
manfaat dari penelitian ini dapat dirinci sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis
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Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap
pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya di bidang perilaku pengguna
teknologi keuangan syariah dan adopsi teknologi digital perbankan. Secara
khusus, hasil penelitian ini diharapkan:

a. Memberikan kontribusi ilmiah terhadap pengembangan model
penerimaan dan keberlanjutan penggunaan teknologi, khususnya
melalui integrasi Technology Acceptance Model (TAM) dan
Expectation Confirmation Model (ECM). Integrasi kedua model ini
memperkaya pemahaman mengenai proses adopsi awal hingga
penggunaan berkelanjutan dalam konteks super app perbankan
syariah.

b. Memperluas literatur mengenai hubungan antara persepsi kegunaan
(PU), persepsi kemudahan penggunaan (PEOU), konfirmasi
ekspektasi, dan kepuasan, dalam membentuk niat berkelanjutan
(continuance intention). Hasil penelitian in1 dapat memberikan bukti
empiris .baru yang mendukung atau_menyanggah hasil penelitian
sebelumnya yang menunjukkan temuan tidak konsisten.

c. Menguatkan landasan teoretis mengenai keberlanjutan penggunaan
aplikasi keuangan digital, khususnya bagi Generasi Z, dengan
menunjukkan bagaimana persepsi awal (variabel TAM) dan
pengalaman pasca-adopsi (variabel ECM) saling berinteraksi dalam
memengaruhi perilaku aktual.

2. Manfaat Praktis
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Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat

bagi berbagai pihak, antara lain:

a. Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI): Memberikan masukan dan
rekomendasi  strategis untuk meningkatkan kepuasan, niat
berkelanjutan, dan penggunaan aktual aplikasi BYOND by BSI di
kalangan Generasi Z, terutama melalui optimalisasi fitur, kemudahan
akses, dan pengalaman pengguna.

b. Bagi Pengguna BYOND by BSI (Nasabah): Meningkatkan
pemahaman tentang manfaat dan kemudahan penggunaan aplikasi
BYOND, sehingga mendorong adopsi dan penggunaan berkelanjutan
layanan keuangan syariah digital.

c. Bagi Akademisi dan Peneliti: Menjadi sumber rujukan dan dasar
pengembangan penelitian lanjutan terkait niat berkelanjutan dan
penggunaan aktual teknologi finansial syariah.

E. Sistematika Penulisan
Untuk meningkatkan _pemahaman _dan .memperjelas argumentasi
penelitian ini, penulis menjelaskan secara’sistematis penyajiannya. Secara
keseluruhan, penelitian ini terbagi menjadi lima bab yang mencakup:
pendahuluan, landasan teori, metodologi penelitian, hasil penelitian serta
pembahasan, dan penutup, dengan rincian sebagai berikut:
BAB1 PENDAHULUAN
Bab ini membahas latar belakang masalah, perumusan masalah,

tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika penulisan skripsi.
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BAB III

BAB IV

BAB.V,
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LANDASAN TEORI

Bab ini memuat teori-teori dan pandangan para ahli yang menjadi
dasar dalam melakukan penelitian terhadap permasalahan yang
dibahas. Selain itu juga tinjauan literatur, kerangka berpikir seta
hipotesis penelitian

METODE PENELITIAN

Bab ini akan membahas secara rinci mengenai jenis dan sifat
penelitian, populasi dan sampel yang digunakan, definisi
operasional, metode pengumpulan data, instrumen yang dipakai
dalam penelitian, teknik pengujian instrumen, serta metode analisis
data yang digunakan.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini akan menguraikan hasil dari pengumpulan data, pengujian
validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, pengujian hipotesis, serta
pembahasan terhadap temuan penelitian.

PENUTUP

Bab ini ‘menyajikan kesimpulan ‘dan ‘saran yang didasarkan pada
hasil pelaksanaan penelitian, dengan fokus pada pemanfaatan hasil
serta kemungkinan pengembangan studi di masa depan. Kesimpulan
merangkum temuan dan pembahasan secara singkat dan jelas, sesuai
dengan rumusan masalah serta tujuan penelitian. Saran berisi

rekomendasi kebijakan untuk para pemangku kepentingan,
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menjelaskan keterbatasan dalam penelitian, serta memberikan

kontribusi terhadap penelitian selanjutnya.

2R

B
ale,

STATE ISLAMIC UNIVERSITY

SUNAN KALIJAGA

YOGYAKARTA




BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis continuance intention dan
actual use Generasi Z di Yogyakarta dalam menggunakan superapp BYOND
by BSI dengan mengintegrasikan Expectation Confirmation Model (ECM) dan
Technology Acceptance Model (TAM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
sebagian besar hubungan antar variabel memiliki pengaruh positif dan
signifikan. Confirmation terbukti berpengaruh terhadap perceived usefulness
dan satisfaction, yang menunjukkan bahwa kesesuaian antara ekspektasi awal
dan pengalaman aktual pengguna mampu meningkatkan persepsi manfaat serta
membentuk kepuasan pengguna.

Perceived ease of use juga berpengaruh signifikan terhadap perceived
usefulness, 'yang mengindikasikan bahwa - kemudahan penggunaan
memungkinkan pengguna lebih fokus pada manfaat fungsional aplikasi. Selain
itu, perceived usefulness berpengaruh terhadap satisfaction dan continuance
intention;“yang menunjukkan bahwa semakin besar manfaat yang dirasakan
pengguna, semakin tinggi tingkat kepuasan serta semakin kuat niat untuk terus
menggunakan aplikasi. Satisfaction menjadi faktor paling dominan dalam
memengaruhi continuance intention, yang menegaskan bahwa pengalaman
penggunaan yang memuaskan merupakan kunci utama dalam mendorong

keberlanjutan penggunaan. Selanjutnya, continuance intention terbukti
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berpengaruh signifikan terhadap actual use, yang menunjukkan bahwa niat
penggunaan berkelanjutan terealisasi dalam perilaku penggunaan nyata.

Di sisi lain, penelitian ini menemukan bahwa perceived ease of use
tidak berpengaruh signifikan terhadap continuance intention. Temuan ini
mengindikasikan bahwa dalam konteks Generasi Z sebagai digital native,
kemudahan penggunaan tidak lagi menjadi faktor utama dalam menentukan
keberlanjutan penggunaan aplikasi, melainkan telah menjadi kebutuhan dasar
yang harus dipenuhi oleh setiap layanan digital. Oleh karena itu, meskipun
aplikasi dinilai mudah digunakan, hal tersebut tidak secara langsung
memengaruhi keputusan pengguna untuk mempertahankan penggunaan dalam
jangka panjang, karena pengguna cenderung lebih mempertimbangkan
manfaat dan pengalaman penggunaan secara keseluruhan.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa
keberlanjutan penggunaan superapp BYOND by BSI lebih dipengaruhi oleh
faktor evaluasi pasca-adopsi, khususnya safisfaction dan perceived usefulness,
dibandingkan oleh faktor kemudahan penggunaan. Dengan demikian, Bank
Syariah Indonesia” perlu memprioritaskan peningkatan-kualitas pengalaman
pengguna, stabilitas sistem, serta optimalisasi manfaat fungsional guna
meningkatkan kepuasan dan persepsi kegunaan pengguna. Upaya tersebut
diharapkan dapat memperkuat continuance intention serta meningkatkan
actual use pada superapp BYOND by BSI secara berkelanjutan di kalangan

Generasi Z di Yogyakarta.
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B. Keterbatasan Penelitian

1. Responden penelitian terbatas pada Generasi Z di Yogyakarta, sehingga
hasil penelitian ini belum bisa digeneralisasikan ke kelompok usia lain
atau wilayah berbeda. Karakteristik Generasi Z sebagai digital native juga
dapat memengaruhi lemahnya peran perceived ease of use terhadap
continuance intention.

2. Model penelitian hanya mengintegrasikan konstruk utama ECM dan TAM
tanpa memasukkan variabel eksternal yang berpotensi memengaruhi
penggunaan berkelanjutan layanan perbankan digital.

3. Objek penelitian difokuskan pada superapp BYOND by BSI sebagai satu-
satunya superapp yang dianalisis, sehingga penelitian ini belum mengkaji
kemungkinan adanya perbedaan model perilaku penggunaan pada

superapp bank konvensional maupun bank syariah lainnya.

C. Saran
1. Untuk pihak Bank Syariah Indonesia

Sebagai ‘superapp 'dari Bank ' Syariah Indonesia, pengelola
superapp BYOND by BSI perlu memfokuskan strategi pada faktor yang
terbukti paling ‘dominan, /yaitu'kepuasan, dan manfaat yang dirasakan
pengguna.

Beberapa implikasi praktis yang dapat dilakukan antara lain:

a. Memastikan konsistensi performa sistem agar ekspektasi pengguna

terus terkonfirmasi secara positif.
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b. Mengembangkan fitur yang memberikan nilai tambah nyata, bukan
sekadar memperbanyak fitur. Manfaat fungsional harus dirasakan
langsung dalam aktivitas keuangan sehari-hari.

c. Meningkatkan kualitas pengalaman pengguna secara menyeluruh,
termasuk stabilitas sistem, kecepatan transaksi, dan respons layanan.

d. Tidak hanya berfokus pada kemudahan teknis, tetapi juga pada
penciptaan pengalaman yang memuaskan dan bernilai.

e. Strategi retensi pengguna sebaiknya diarahkan pada penguatan
kepuasan, karena variabel ini terbukti menjadi determinan paling kuat
dalam membentuk continuance intention.

2. Saran untuk Penelitian Selanjutnya
Penclitian selanjutnya disarankan untuk:

a. Memperluas cakupan wilayah penelitian agar hasil lebih representatif
secara lebih luas.

b. Mengintegrasikan variabel lain seperti trust, atau perceived risk untuk

memperkaya model.
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