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A B S T R A K 

Perkembangan digital di sektor perbankan memicu peningkatan 
kompetisi layanan mobile banking, termasuk MyBCA. Namun, 
mempertahankan pengguna MyBCA (continuance intention) di tengah 
persaingan yang ketat menjadi tantangan. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi continuance intention 
pengguna MyBCA dengan mengintegrasikan variabel E-Service 
Quality, E-Satisfaction, dan E-Trust dalam model Expectation 
Confirmation Model (ECM). Penelitian ini menggunakan metode 
kuantitatif dengan desain ex post facto. Subjek penelitian adalah 120 
nasabah BCA yang telah menggunakan MyBCA selama minimal tiga 
bulan dan melakukan transaksi setidaknya dua kali. Pengumpulan data 
dilakukan melalui kuesioner daring menggunakan Google Form, dan 
data dianalisis dengan path analysis dan uji Sobel. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap E-Trust dan E-Satisfaction. Selain itu, E-Trust 
berpengaruh positif terhadap E-Satisfaction dan continuance intention. 
E-Satisfaction juga memengaruhi continuance intention secara 
signifikan. E-Trust memediasi hubungan antara E-Service Quality dan 
continuance intention. Kesimpulan penelitian ini menunjukkan bahwa 
peningkatan kualitas layanan digital MyBCA mampu meningkatkan 
kepuasan, kepercayaan, dan niat pengguna untuk terus memanfaatkan 
layanan tersebut. Implikasi penelitian ini menggarisbawahi pentingnya 
peningkatan kualitas layanan digital untuk mempertahankan pengguna 
mobile banking. 

A B S T R A C T 

Digital developments in the banking sector have triggered increased competition in mobile banking 
services, including MyBCA. However, maintaining MyBCA users (continuance intention) amidst intense 
competition is challenging. This study aims to analyze the factors that influence the continuance 
intention of MyBCA users by integrating the variables E-Service Quality, E-Satisfaction, and E-Trust in 
the Expectation Confirmation Model (ECM). This study uses a quantitative method with an ex post facto 
design. The study subjects were 120 BCA customers who had used MyBCA for at least three months 
and made transactions at least twice. Data was collected through an online questionnaire using Google 
Forms, and the data were analyzed using path analysis and the Sobel test. The results showed that E-
Service Quality positively and significantly affected E-Trust and E-Satisfaction. In addition, E-Trust had 
a positive effect on E-Satisfaction and continuance intention. E-Satisfaction also significantly influenced 
continuance intention. E-Trust mediated the relationship between E-Service Quality and continuance 
intention. The conclusion of this study shows that improving the quality of MyBCA digital services can 
increase user satisfaction, trust, and intention to continue using the service. The implications of this 
study underline the importance of improving the quality of digital services to retain mobile banking users. 
 

 
1. PENDAHULUAN 

Perkembangan digital telah membawa perubahan dalam dunia perbankan. Di Indonesia, hampir 
seluruh industri perbankan telah menyediakan mobile banking untuk pengguna nasabah bank. Hal ini 
dukung dengan pertumbuhan pengguna internet di Indonesia yang dimana pada tahun 2023 terdapat 212,9 
Juta pengguna internet di Indonesia, dimana terdapat kenaikan pengguna sebesar 3,85% dari tahun 
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sebelumnya. Pada tahun sebelumnya, pengguna internet di Indonesia tercatat sebesar 205 juta pengguna 
internet dengan 98,3% pengguna menggunakan smartphone dan menghabiskan rata-rata waktu 7 jam 
setiap harinya (Kiswanto et al., 2023; Rizaty, 2023). Selain itu, pengguna mobile banking juga mengalami 
pertumbuhan, dimana transaksi penggunaan mobile banking yang terdaftar di Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 
telah mengalami pertumbuhan sebesar 158% dari tahun 2018 hingga tahun 2023. Peningkatan tersebut 
disebabkan karena mobile banking telah menyediakan berbagai macam fitur yang dapat dilakukan melalui 
mobile banking yang mereka miliki dan tidak perlu lagi datang ke kantor fisik untuk melakukan transfer 
atau melakukan pembayaran (Ahdiat, 2023; Irawati, 2023).  

Salah satu perbankan yang telah melakukan transformasi digital di Indonesia adalah Bank Central 
Asia atau yang disering disebut dengan BCA. Bank BCA telah menyediakan berbagai sistem digital yang 
dapat membantu nasabahnya seperti internet banking dan mobile banking. Pada tahun 2021, BCA 
meluncurkan mobile banking terbarunya yang diberi nama MyBCA. MyBCA memiliki fitur-fitur terbaru yang 
tidak dimiliki oleh pendahulunya seperti, akses multi account, keamanan dengan face biometric, akses 
rekening statement hingga 5 tahun terakhir, financial diary, paylater, transfer valuta asing, hingga wealth 
management. Selain itu, pengguna MyBCA di Indonesia telah mencapai 3,2 juta pengguna dengan jumlah 
transaksi per pengguna yang lebih banyak dibandingkan BCA Mobile. Walaupun MyBCA memiliki berbagai 
macam fitur yang dapat digunakan oleh pengguna, namun bank-bank lainnya yang ada di Indonesia pun 
memiliki mobile banking dengan fitur dan kelebihannya masing-masing. Sehingga, dengan banyak 
persaingan antar bank, MyBCA tentu harus mampu mempertahankan penggunanya sebab akan lebih 
banyak biaya yang dikeluarkan untuk mencari pengguna dibandingkan dengan mempertahankan pengguna 
yang ada (Damanik et al., 2022; Dwiantika, 2024).  

Pengguna berkelanjutan (Continuance Intention) dalam Pemanfaatan MyBCA menjadi hal yang 
penting untuk mempertahankan penggunanya. Dalam Expectation Confirmation Model (ECM) menjelaskan 
bahwa Continuance Intention menjadi faktor akhir untuk terus berperan dan berkontribusi pada sistem 
teknologi. Selain itu Expectation Confrimation Model telah banyak digunakan untuk mengukur niat 
penggunaan berkelanjutan dalam pengguna mobile payment (Bhattacherjee, 2001; Mao et al., 2023; Zhao & 
Ba0cao, 2020). Saat membangun Continuance Intention tentu harus memenuhi aspek-aspek yang dapat 
mempengaruhi pengguna hingga memiliki niat penggunaan berkelanjutan pada suatu sistem layanan 
online. Salah satu aspek tersebut adalah E-Satisfaction, dimana dalam model ECM menjelaskan bahwa E-
Satisfaction menjadi faktor yang paling penting dalam mempengaruhi Continuance Intention. Dalam 
penelitian terdahulu, E-Satisfaction dapat mendorong Continuance Intention dalam menggunakan suatu 
sistem informasi. Tidak hanya Satisfaction, namun juga E-Trust memiliki pengaruh dalam membangun 
Continuance Intention dalam sistem informasi (Ashsifa, 2020; Purba et al., 2020). Dalam penelitian 
terdahulu, menyatakan bahwa E-Trust memiliki pengaruh terhadap Continuance Intetion. Selain itu, E-Trust 
juga merupakan faktor penting dalam pengadopsian teknologi (Ashsifa, 2020; Sito Putri & Iriani, 2021). 
Dalam penelitian yang dilakukan peneliti lain menjelaskan bahwa E-Satisfaction dan E-Trust dapat 
mendorong munculnya Continuance Intention pada suatu sistem informasi (Ashsifa, 2020; Purba et al., 
2020).  

Dalam layanan transaksi online, E-Service Quality berperan penting untuk membangun E-
Satisfaction dan E-Trust. Adanya E-Service Quality pada suatu layanan online akan membuat pengguna 
merasa efisien sebab adanya ketersediaan informasi dan kelancaran saat menggunakan layanan data 
pengguna akan lebih terjamin kerahasiaannya. E-Service Quality berperan sangat penting untuk 
membangun nilai yang dirasakan pengguna dalam layanan online. Dengan adanya nilai yang tercipta pada 
pengguna maka akan membangun E-Satisfaction dan E-Trust pada diri pengguna. Menyadari pentingnya 
niat pengguna berkelanjutan (Continuance Intention) bagi suatu sistem layanan online, dilakukanlah 
penelitian ini untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi niat pengguna berkelanjutan pada 
MyBCA dengan banyak persaingan dalam sistem layanan online di perbankan. Tujuan penelitian ini untuk 
menganalisis faktor-faktor mempengaruhi timbulnya Continuance Intention dengan menggunakan E-
Service Quality, E-Satisfaction, dan E-Trust. Selain itu, Walaupun telah ada beberapa penelitian yang 
menggunakan variabel serupa dalam pengimplemetasian pada aplikasi M-Banking (Indriastuti et al., 2022; 
Juwaini et al., 2022; Panjaitan et al., 2023; Saodin et al., 2019). Namun belum ada yang mengintegrasikan 
variabel serupa dengan model ECM sehingga penelitian ini akan mengukur niat penggunaan berkelanjutan 
pengguna pada aplikasi MyBCA. 

 

2. METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantifatif dengan metode ex post facto yang mengkaji 
hubungan sebab akibat yang bersumber dari pengamatan melalui pengumpulan data. Sehingga penelitian 
ini akan membuktikan hubungan antar tiap variabelnya. Kemudian, Populasi pada penelitian ini ialah 
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nasabah Bank BCA yang telah menggunakan layanan MyBCA di Samarinda. Populasi pada penelitian ini 
tidak diketahui secara pasti jumlahnya sehingga digunakan dari peneliti lain untuk menentukan jumlah 
sampel dengan mengalikan nilai observed variabel (5-10) pada jumlah indikator yang digunakan (Hair et 
al., 2018; Umar, 2019). Perlu diketahui bahwa, dengan jumlah indikator sebanyak 12 dan nilai observed 
variabel yang digunakan ialah 10, maka jumlah sampel yang diperoleh sebesar 120 sampel. Sampel 
dikumpulkan menggunakan teknik non probability sampling melalui purposive sampling dengan 
menggunakan dua kriteria. Pertama, nasabah telah menggunakan MyBCA selama tiga bulan. Kedua, 
nasabah telah melakukan transaksi di MyBCA sebanyak dua kali atau lebih. Adapun metode pengumpulan 
data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner yang telah dibuat dengan Google Form dan dikirim 
menggunakan direct message secara daring pada pengikut Instagram @bcasamarinda. Lalu metode analisis 
data dilakukan dengan analisis jalur (Path analysis) dengan menggunakan SPSS dan website quanpsy.org 
untuk melakukan uji sobel. Adapun kisi-kisi kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini disajikan pada 
Tabel 1.  

 
Tabel 1. Kuesioner Penelitian 

Item Pernyataan 
E-Service Quality 

Efisiensi 
MyBCA dapat menyelesaikan transaksi dengan cepat 
MyBCA membuat pengguna tidak perlu repot ke ATM untuk melakukan 
transfer sehingga adanya rasa puas pada MyBCA 

Privasi 
MyBCA melindungi informasi tentang transaksi pengguna 
MyBCA melindungi informasi pribadi pengguna yang didaftarkan di MyBCA 
sehingga adanya kepercayaan terhadap MyBCA  

Kualitas Informasi 
Informasi yang diberikan MyBCA selalu akurat 
Informasi yang tersedia di MyBCA mudah untuk dipahami 

E-Trust 

Kemampuan 
MyBCA dapat melakukan transfer dengan cepat 
MyBCA dapat diakses 24 jam sebagai layanan transaksi digital sehingga 
adanya rasa puas terhadap MyBCA 

Integritas 
Saya yakin MyBCA dapat dipercaya secara hukum 
Saya percaya MyBCA menjaga seluruh kerahasiaan transaksi pengguna 
sehingga ada keinginan untuk menggunakan kembali 

Kebaikan Hati 
Saya yakin bahwa MyBCA akan menjaga kerahasiaan pengguna 
Saya yakin bahwa MyBCA memperdulikan penggunanya 

E-Satisfaction 

Pengalaman 
Menyenangkan 

Saya puas dengan tampilan antarmuka aplikasi MyBCA 
MyBCA dapat dengan mudah untuk digunakan 
Pengalaman menggunakan MyBCA sangat memuaskan 

Pemenuhan Harapan 

Saya puas dengan kinerja MyBCA 
Secara umum saya puas dengan performa MyBCA sehingga saya berkeinginan 
menggunakan kembali 
Saya puas dengan layanan MyBCA yang memenuhi harapan saya 

Continuance Intention 
Memiliki Keyakinan 

bahwa Teknologi yang 
Digunakan Tepat 

Saya yakin bahwa MyBCA tepat untuk saya 

Saya yakin MyBCA dapat membantu dalam berbagai proses transaksi saya 

Memiliki Keinginan 
Merekomendasikan 

Saya akan merekomendasikan teman untuk menggunakan MyBCA 
Saya akan merekomendasikan keluarga untuk menggunakan MyBCA 

Memiliki Keinginan 
Menggunakan Secara 

Rutin 

Saya akan menggunakan MyBCA kembali di masa mendatang 

Saya memiliki keinginan untuk terus menggunakan MyBCA 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui valid atau tidaknya suatu kuesioner yang digunakan 

pada penelitian. Uji validitas akan dikatakan valid apabila nilai Rhitung > Rtabel. Rtabel dalam penelitian ini ialah 
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0.296 yang diperoleh dari jumlah sampel sebesar 30 sampel dengan tingkat signifikansi sebesar 5%. Berikut 
hasil pengujian validitas. Adapun hasil uji validitas dalam penelitian ini disajikan pada Tabel 2.  

 
Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

Variabel Item Rhitung Rtabel Keterangan 

E-Sevice Quality (X) 

X1.1 0,725 

0,296 

Valid 
X1.2 0,622 Valid 
X1.3 0,835 Valid 
X1.4 0,881 Valid 
X1.5 0,892 Valid 
X1.6 0,904 Valid 

E-Trust (Y1) 

X2.1 0,856 

0,296 

Valid 
X2.2 0,840 Valid 
X2.3 0,898 Valid 
X2.4 0,939 Valid 
X2.5 0,920 Valid 
X2.6 0,921 Valid 

E-Satisfaction (Y2) 

Y1.1 0,833 

0,296 

Valid 
Y1.2 0,876 Valid 
Y1.3 0,926 Valid 
Y1.4 0,945 Valid 
Y1.5 0,824 Valid 
Y1.6 0,888 Valid 

Continuance Intention 
(Y3) 

Y2.1 0,791 

0,296 

Valid 
Y2.2 0,813 Valid 
Y2.3 0,930 Valid 
Y2.4 0,900 Valid 
Y2.5 0,886 Valid 
Y2.6 0,863 Valid 

 
Berdasarkan tabel 2, hasil pengujian validitas dari setiap item yang ada pada variabel E-Service 

Quality, E-Trust, E-Satisfaction, dan Continuance Intention menunjukkan nilai yang lebih besar dari nilai 
Ttabel sehingga setiap item dinyatakan valid. Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsisten atau 
tidaknya suatu variabel melalui jawaban dari responden. Uji reliabilitas akan dikatakan reliabel apabila nilai 
Cronbach’s Alpha > 0,6. Berikut tabel hasil pengujian reliabilitas. Adapun hasil uji reliabilitas dalam 
penelitian ini disajikan pada Tabel 3.  

 
Tabel 3. Uji Reliabilitas 

Variabel Penelitian Cronbach’s Alpha Keterangan 
E-Service Quality (X) 0,887 Reliabel 

E-Trust (Y1) 0,950 Reliabel 
E-Satisfaction (Y2) 0,941 Reliabel 

Continuance Intention (Y3) 0,931 Reliabel 
 

Berdasarkan Tabel 3, hasil pengujian reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha diatas 0,6 
sehingga dapat disimpulkan seluruh variabel dinyatakan reliabel. Uji koefisien determinasi digunakan 
untuk mengukur kemampuan model dalam menjelaskan variabel dependen. Uji ini akan memprediksi 
besarnya persentase kekuatan yang diberikan variabel independen terhadap variabel dependen. Berikut 
hasil pengujian koefisien determinasi pada masing-masing persamaan dalam penelitian ini. Pertama, dalam 
model persamaan 1 menunjukkan nilai R Square sebesar 0,212 sehingga dapat disimpulkan bahwa E-
Service Quality berkontribusi sebesar 21,2% dalam mempengaruhi E-Trust. Kedua, dalam model persamaan 
2 menunjukkan nilai R Square sebesar 0,610 sehingga dapat disimpulkan bahwa E-Service Quality dan E-
Trust berkontribusi sebesar 61% dalam mempengaruhi E-Satisfaction. Terakhir, dalam model persamaan 3 
menunjukkan nilai R Square sebesar 0,576 sehingga dapat disimpulkan bahwa E-Service Quality, E-Trust, 
dan E-Satisfaction berkontribusi sebesar 57,6% dalam mempengaruhi Continuance Intention. 

Uji analisis jalur digunakan untuk mengukur pengaruh langsung maupun tidak langsung melalui 
uji regresi dengan menggunakan model persamaan. Berikut adalah hasil dari setiap model persamaan. Nilai 
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R Square dari model persamaan 1 ialah 0,212 dan tedapat 1 nilai koefisien, yaitu nilai koefisien dari Service 
Quality (X) terhadap E-Trust (Y1) ialah 0,460. Berikut adalah perhitungan dari nilai residual dari model 
persamaan 1 yaitu 0,887. Nilai R Square dari model persamaan 2 ialah 0,610. Lalu terdapat 2 nilai koefisien, 
yaitu nilai koefisien dari Service Quality (X) terhadap E-Satisfaction (Y2) ialah 0,592 dan nilai koefisien dari 
E-Trust (Y1) terhadap E-Satisfaction (Y2) ialah 0,306. Hasil perhitungan dari nilai residual dari model 
persamaan 2 yaitu 0.624. 

Nilai R Square dari model persamaan 3 ialah 0,576. Lalu terdapat 3 nilai koefisien, yaitu nilai 
koefisien dari Service Quality (X) terhadap Continuance Intention (Y3) sebesar 0,418, nilai koefisien dari E-
Trust (Y1) terhadap Continuance Intention (Y3) sebesar 0,160, dan E-Satisfaction (Y2) terhadap Continuance 
Intention (Y3) sebesar 0,289. Hasil perhitungan dari nilai residual model persamaan 3 yaitu 0.651. Berikut 
adalah rangkuman hasil pengujian analisis jalur dari pengukuran ketiga model persamaan yang dapat 
dilihat pada Tabel 4 dibawah ini. Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung, Pengaruh Total disajikan 
pada Tabel 5. 

 
Tabel 4. Hasil Analisis Jalur 

Variabel Koefisien Jalur Thitung P-value Konstanta R2 

Model Persamaan 1 
E-Service Quality (X) 0,460 5,628 0,000 18,048 0,212 

Model Persamaan 2 
E-Service Quality (X) 0,592 9,099 0,000 

1,548 0,610 
E-Trust (Y1) 0,306 4,706 0,000 

Model Persamaan 3 
E-Service Quality (X) 0,418 4,699 0,000 

4,573 0,576 E-Trust (Y1) 0,160 2,157 0,033 
E-Satisfaction (Y2) 0,289 2,985 0,003 

 
Tabel 5. Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung, Pengaruh Total 

Variabel  Pengaruh Langsung Pengaruh Tidak Langsung Pengaruh Total 
X → Y1 0,460 - 0,460 
X → Y2 0,592 - 0,592 
X → Y3 0,418 - 0,418 
Y1 → Y2 0,306 - 0,306 
Y1 → Y3 0,160 - 0,160 
Y2 → Y3 0,289 - 0,289 

X → Y1 → Y3 - 0,073 0,146 
X → Y1 → Y2 - 0,140 0,280 
X → Y2 → Y3 - 0,171 0,342 

 
Uji sobel digunakan untuk mengetahui pengaruh tidak langsung atau mediasi dari suatu penelitian. 

Dalam penelitian ini, dilakukan pengujian sobel dengan menggunakan quantpsy.org dan dilakukan 
pengujian sebanyak dua kali. Hasil pengujian sobel disajikan pada Tabel 6.  
 
Tabel 6. Uji Sobel 

Variabel  Thitung P-value Kesimpulan 

X → Y1 → Y3 2,007 0,044 
Berpengaruh Positif dan 
Signifikan 

X → Y2 → Y3 2,830 0,004 
Berpengaruh Positif dan 
Signifikan 

 
Berdasarkan Tabel 6, E-Trust dapat memediasi hubungan antara E-Service Quality terhadap 

Continuance Intention. Dalam pengujian sobel didapatkan nilai Thitung sebesar 2,007 dan nilai P-value sebesar 
0,044 dimana nilai Thitung > Ttabel (1,657) dan P-value < 0,05 sehingga dapatkan disimpulkan bahwa E-
Trust berpengaruh positif dan signifikan dalam memediasi hubungan antara E-Service Quality dan 
Continuance Intention. Lalu dalam pengujian lainya, E-Satisfaction juga dapat memediasi hubungan antara 
E-Service Quality terhadap Continuance Intention. Dalam pengujian sobel didapatkan didapatkan nilai Thitung 
sebesar 2,830 dan nilai P-value sebesar 0,004 dimana nilai Thitung > Ttabel (1,657) dan P-value < 0,05 



International Journal of Community Service Learning, Volume 8, Issue 4, 2024, pp. 364-372 369 

Gabriella Tabita Toli / Adaptasi Expectation Confirmation Model dalam Pengukuran Continuance Intention dengan Menggunakan E-
Service Quality pada Pengguna MyBCA 

sehingga dapatkan disimpulkan bahwa E-Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan dalam memediasi 
hubungan antara E-Service Quality dan Continuance Intention. 

 
Pembahasan 

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap E-Trust yang artinya H1 diterima. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 
oleh yang juga menyatakan adanya pengaruh positif dan signifikan antara E-Service Quality terhadap E-
Trust (Mahdyvianra et al., 2021; Pradnyaswari & Aksari, 2020; Purnamasari & Suryandari, 2023). Semakin 
baik E-Service Quality yang dirasakan pengguna maka akan meningkatkan juga E-Trust pada sistem tersebut 
(Purnamasari & Suryandari, 2023). Pengguna menyakini adanya privasi yang berikan MyBCA kepada 
penggunanya sehingga menciptakan rasa aman dalam menggunakan MyBCA. Pada uji H2 menunjukkan 
bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Satisfaction sehingga dapat 
disimpulkan bahwa H2 diterima. Hasil ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa 
E-Service Quality diperlukan untuk membentuk kepuasan pada pengguna (Juwaini et al., 2022; Purnamasari 
& Suryandari, 2023; Rufina Pramuditha et al., 2021; Saodin et al., 2019). Sehingga, dengan keunggulan 
layanan yang diberikan MyBCA mempu untuk menciptakan pengalaman yang berkesan dan menyenangkan 
terhadap pengguna hingga adanya kepuasan dalam menggunakan MyBCA sebagai aplikasi M-Banking 
Mobile Payment. 

Kemudian Pada Uji H3 menunjukkan bahwa E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
E-Satifaction yang artinya H3 diterima. Hasil ini sekaligus menyatakan bahwa pengguna yang memiliki E-
Trust yang tinggi cenderung memunjukkan E-Satisfaction yang lebih tinggi (Al-dweeri et al., 2017; Alnaim 
et al., 2022; Giao et al., 2020; Pratama et al., 2024). Dengan adanya E-Trust yang telah terbangun pada 
MyBCA melalui kemampuannya yang tidak memerlukan usaha yang banyak untuk menfaatkan MyBCA dan 
keamanan pengguna yang didapatkan dari MyBCA. Dari pengalaman tersebut, pengguna akan menyakini 
bahwa adanya manfaat dalam menggunakan MyBCA hingga menciptakan E-Satisfaction. Pada Uji H4 
menunjukkan bahwa E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Continuance Intention, sehingga 
H4 diterima. Temuan ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang juga menyebutkan adanya pengaruh 
positif dan signifikan E-Trust terhadap Continuance Intention (Damanik et al., 2022; Dinanti & Bharata, 
2023; Hermawan & Paramita, 2021; Purba et al., 2020). Temuan di lapangan memperoleh hasil bahwa 
pengguna ingin menggunakan MyBCA secara terus-menerus karena MyBCA dapat dipercaya secara hukum 
sebab realha terdaftar di Otoritas Jasa Keuangan (OJK) dan adanya keamanan face biometric sehingga tidak 
dapat diakses sembarang orang. Begitupun pada transaksi dengan MyBCA yang akan selalu tersimpan di 
statement sehingga tidak akan ada pengurangan saldo secara sepihak karena akan selalu tercatat dan 
tersimpan di statement. 

Selanjutnya pada Uji H5 menunjukkan bahwa E-Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Continuance Intention, sehingga dapat disimpulkan H5 diterima. Hasil ini sejalan dengan 
penelitian-penelitian sebelumnya (Damanik et al., 2022; Hermawan & Paramita, 2021; Olivia & Marchyta, 
2022; Phuong et al., 2020). Ketika pengguna telah merasakan seluruh manfaat yang didapatkan dari layanan 
MyBCA maka pengguna akan cenderung sulit untuk berpindah ke layanan lain hingga akhirnya menetap 
untuk menggunakan satu layanan dan memiliki keinginan untuk terus berkontribusi dalam penggunaan 
layanan tersebut. Kemudian pada pengujian sobel menunjukkan bahwa E-Trust berpengaruh positif dan 
signifikan dalam memediasi hubungan antara E-Service Quality terhadap Continuance Intention.  Peneliti 
lain menjelaskan bahwa E-Service Quality berperan sangat penting untuk membangun nilai yang dirasakan 
pengguna dalam layanan online. Selain itu, E-Trust juga menjadi faktor penting dalam mengadopsi suatu 
teknologi. Melalui kedua faktor penting tersebut akan menciptakan hubungan hingga memicu Continuance 
Intention terhadap suatu sistem. E-E-Trust juga berkaitan dengan keyakinan pengguna terhadap sistem 
yang dapat terus diandalkan sebab transaksi digital memiliki resiko yang lebih tinggi dibandingkan 
transaksi secara tunai, sehingga sistem yang dapat memberikan keyakinan pada pengguna akan 
mempengaruhi minat terhadap sistem tersebut (Juwaini et al., 2022; Purnamasari & Suryandari, 2023; Sito 
Putri & Iriani, 2021). Perlu diketahui bahwa, untuk menciptakan keyakinan pada pengguna, MyBCA telah 
memberikan sistem keamanan dan perlindungan data bagi penggunanya dengan adanya adanya face 
biometric sehingga tidak dapat diakses sembarang orang dan rekening statement sehingga seluruh 
transaksi yang dilakukan akan selalu tercatat dan tersimpan di statement hingga 5 tahun. 

Selanjutnya pada pengujian sobel lainnya juga menunjukkan bahwa E-Satisfaction berpengaruh 
positif dan signifikan dalam memediasi hubungan antara E-Service Quality terhadap Continuance Intention. 
Hasil ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang juga menyatakan bahwa E-Satisfaction dapat memediasi 
hubungan E-Service Quality terhadap Continuance Intention (Mantik et al., 2023; Putri & Puspawati, 2024). 
Dalam Expectation Confirmation Model juga menjelaskan bahwa Satisfaction menjadi pradiktor yang paling 
berpengaruh dalam menciptakan Continuance Intention. E-Satisfaction yang tercipta pada MyBCA dapat 
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dilihat melalui sistem operasi yang lebih update dibanding pendahulunya. Kemudian menawarkan akses 
pengguna selama 24 jam dan dapat melakukan transaksi atau transfer dalam nominal yang besar tanpa 
harus ke Bank. Dengan semakin berkurangnya tingkat usaha yang dikeluarkan pengguna akan semakin 
tinggi tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem tersebut (Damanik et al., 2022; Tian et al., 2024). Namun, 
walaupun demikian, penelitian ini masih memiliki kekurangan dan keterbatasan, dimana penelitian ini 
tidak menggunakan seluruh variabel yang ada dalam Expectation Confirmation Model dan penyebaran 
kuesioner dalam penelitian ini juga hanya secara online melalui direct message Instagram sehingga peneliti 
selanjutkan diharapkan dapat menggunakan seluruh variabel yang ada di model ECM kemudian 
diintegrasikan dengan faktor-faktor lainnya diluar model ECM dan memperluas ruang lingkup penyebaran 
kuesioner yang tidak hanya melalui media sosial namun juga secara tatap muka langsung dengan 
responden. 

Hasil penelitian ini memberikan beberapa implikasi penting bagi pengelola layanan MyBCA, 
khususnya dalam meningkatkan kualitas layanan digital untuk membangun kepercayaan, kepuasan, dan 
niat pengguna untuk terus menggunakan layanan tersebut. Pertama, temuan bahwa E-Service Quality 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Trust menegaskan pentingnya meningkatkan aspek-aspek 
kualitas layanan, seperti kemudahan penggunaan, kecepatan akses, dan keamanan privasi. Dengan terus 
meningkatkan kualitas layanan ini, MyBCA dapat memperkuat kepercayaan pengguna terhadap sistem, 
yang pada gilirannya meningkatkan loyalitas jangka panjang. Kedua, hubungan positif antara E-Service 
Quality dan E-Satisfaction menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dapat dicapai melalui penyediaan 
layanan yang andal dan berkualitas. Pengelola MyBCA perlu memastikan bahwa layanan tersebut bebas 
dari kendala teknis, selalu up-to-date, dan memberikan pengalaman yang nyaman serta efisien. Kepuasan 
yang tinggi akan membuat pengguna enggan beralih ke layanan lain, sekaligus menciptakan basis pengguna 
yang loyal. Ketiga, pengaruh signifikan antara E-Trust dan E-Satisfaction menunjukkan bahwa membangun 
kepercayaan adalah kunci untuk menciptakan kepuasan pengguna. MyBCA perlu terus memastikan sistem 
keamanan yang andal, seperti face biometric dan pencatatan transaksi yang akurat, agar pengguna merasa 
aman. Keamanan ini penting mengingat risiko transaksi digital yang lebih tinggi dibandingkan transaksi 
tunai. Selain itu, temuan bahwa E-Trust dan E-Satisfaction memengaruhi Continuance Intention memiliki 
implikasi bahwa kepercayaan dan kepuasan pelanggan adalah fondasi untuk mempertahankan pengguna. 
Dengan memberikan jaminan keamanan dan pengalaman layanan yang memuaskan, MyBCA dapat 
mendorong pengguna untuk terus memanfaatkan layanan tersebut secara berkelanjutan. Hal ini diperkuat 
dengan fakta bahwa MyBCA terdaftar di Otoritas Jasa Keuangan (OJK), sehingga memberikan kepastian 
hukum dan perlindungan bagi pengguna. 

 

4. SIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini dilakukan untuk mengukur niat penggunaan berkelanjutan pada MyBCA dengan 
mengintegrasikan Expectation Confirmation Model dengan faktor lain diluar model ECM yaitu, E-Service 
Quality dan E-Trust. Hasil temuan dalam penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap E-Trust maupun E-Satisfaction. Kemudian pada pengujian E-Trust dan E-
Satisfation, masing-masing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Continuance Intention. Selain 
itu, E-Trust dan E-Satisfaction juga dapat memediasi hubungan antara E-Service Quality terhadap 
Continuance Intention. Melalui hasil penelitian ini menunjukkan bahwa perkembangan teknologi 
mendorong adanya perubahan perilaku pada pengguna yang mengutamakan teknologi yang dapat 
memberikan keamanan, kemudahan, efisiensi, dan memberikan pengalaman yang menyenangkan hingga 
akhirnya merasakan manfaat dari teknologi tersebut. Selain itu, penelitian ini juga menunjukkan bahwa E-
Service Quality memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna hingga memiliki niat keberlanjutan untuk 
terus berkontribusi pada suatu teknologi. Hal ini juga memperluas model Expectation Confirmation Model 
(ECM) untuk dapat dikombinasikan dengan faktor-faktor lain diluar model ECM. Hasil penelitian ini dapat 
menjadi acuan bagi penyedia layanan untuk terus mengembangkan layanan mereka hingga pengguna dapat 
merasakan manfaat dari layanan yang telah disediakan dan dapat menjadi referensi bagi peneliti-peneliti 
selanjutnya yang berkaitan dengan sistem layanan digital payment. 
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