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ABSTRACT 

This study aims to examine the factors influencing users' continuance intention in using mobile banking, 

with a case study on the Wondr application by BNI. The main focus of this research lies in three 

variables: user experience, e-service quality, and perceived security, as well as their impact on customer 

satisfaction and continuance intention to use. The study employed a quantitative approach through the 

distribution of questionnaires. Data collection was conducted using a non-probability sampling method 

with a purposive sampling technique, involving 280 respondents who are active users of the Wondr 

application. The collected data were analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) with the 

assistance of SPSS 27.0 and AMOS 29.0 software. The results show that user experience, e-service 

quality, and perceived security have a significant influence on customer satisfaction. Furthermore, user 

experience and customer satisfaction significantly affect continuance intention to use. However, e-

service quality and perceived security do not have a significant impact on continuance intention. These 

findings provide practical contributions to the development of user retention strategies in mobile banking 

services. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menelaah faktor-faktor yang memengaruhi niat pengguna dalam 

menggunakan mobile banking secara berkelanjutan, dengan studi kasus pada aplikasi Wondr oleh BNI. 

Fokus utama penelitian ini adalah pada tiga variabel, yaitu user experience, e-service quality, dan 

perceived security, serta dampaknya terhadap customer satisfaction dan continuance intention to use. 

Penelitian dilakukan dengan pendekatan kuantitatif melalui penyebaran kuesioner. Teknik pengambilan 

data menggunakan metode non-probability sampling dengan pendekatan purposive sampling, 

melibatkan 280 responden yang merupakan pengguna aktif aplikasi wondr. Data yang diperoleh 

dianalisis dengan metode Structural Equation Modeling (SEM) menggunakan bantuan perangkat lunak 
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 SPSS 27.0 dan AMOS 29.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa user experience, e-service quality, dan 

perceived security berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Selanjutnya, user experience 

dan customer satisfaction memiliki pengaruh yang signifikan terhadap continuance intention to use. 

Namun, e-service quality dan perceived security tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap 

continuance intention. Temuan ini memberikan kontribusi praktis dalam menyusun strategi retensi 

pengguna untuk layanan mobile banking. 

 

Katakunci: User Experience; E-Service Quality; Perceived Security; Customer Satisfaction; 

Continuance Intention to Use. 
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 PENDAHULUAN 

Perkembangan   teknologi   informasi   pada saat ini sangatlah   pesat   dan   cepat termasuk  di  

Indonesia  sendiri.  Dengan  adanya  teknologi  tersebut pada  dasarnya memberikan dampak positif yang 

dimana untuk mempermudah manusia dalam menjalankan sesuatu hal (Ahadiyah. 2024). Pada saat 

memasuki tahun 2025, perusahaan dari berbagai industri semakin gencar mengadopsi teknologi dan 

berinovasi untuk mempertahankan dan meningkatkan daya saing mereka (Indibiz, 2024). Industri 

perbankan juga tidak luput dari tingkat persaingan yang semakin ketat seiring dengan pesatnya 

perkembangan teknologi internet. Salah satu terobosan yang menawarkan prospek pertumbuhan adalah 

internet layanan berbasis teknologi yang diciptakan bank, seperti Mobile Banking. Perkembangan teknologi 

yang begitu pesat ini juga telah mendorong transformasi perilaku nasabah, yang kini lebih memilih transaksi 

digital dalam segala aktivitas perbankan mereka (Infobanknews, 2023). Nasabah menganggap mobile 

banking menarik dan mudah diterima karena efisiensi dan kenyamanannya (Ismulyaty et al., 2024). Mobile 

Banking adalah sebuah terminal yang digunakan untuk melakukan pemeriksaan saldo, transaksi keuangan, 

pembayaran, dan lain-lain. Layanan ini memanfaatkan perangkat bergerak, seperti ponsel. Kepuasan 

pelanggan adalah prioritas utama bagi setiap perusahaan. Untuk mencapai hal ini, perusahaan dapat 

meningkatkan kualitas layanannya sehingga pelanggan akan merasa puas. Menurut Kuo dan Hsu, (2022) 

kepuasan pelanggan mengacu pada perasaan dan sikap yang berasal dari berbagai manfaat yang dirasakan 

oleh individu ketika berinteraksi dengan sistem. Kepuasan pelanggan secara positif mempengaruhi niat 

mereka untuk terus menggunakan aplikasi tersebut, yang menunjukkan bahwa ketika nasabah merasa puas 

dengan pengalaman mereka, kemungkinan besar mereka akan tetap terlibat dengan aplikasi ini. Nasabah 

yang puas termotivasi untuk terus menggunakan aplikasi tersebut (Aji et al., 2024).  

Sejumlah penelitian sebelumnya telah menyoroti pentingnya faktor-faktor seperti user experience 

(UX), e-service quality (ESQ), dan perceived security (PS) dalam membentuk kepuasan dan niat 

penggunaan berkelanjutan pada layanan digital. Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa user 

experience, e-service quality, dan perceived security berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah  

(Mamakou et al., 2024 ; Gusfi et al., 2024 ; Deliyana et al., 2021; Suci & Dahlan, 2023 ; (Jurnawan & 

Oktavia, 2024) . Selan itu,     

Namun  dibalik  seringnya  masyarakat  menggunakan  layanan  wondr BNI,  peneliti  menemukan 

permasalahan-permasalahan yang tentunya mempengaruhi kepuasan dan niat nasabah untuk menggunakan 

wondr secara berkelanjutan. Hal tersebut dinyatakan karena adanya permasalahan seperti terjadinya error 

sistem, transaksi yang gagal namun tetap menyebabkan pemotongan saldo, serta keluhan pengguna terkait 

keamanan dan keandalan sistem. Berdasarkan permasalahan di atas, peneliti memilih untuk melakukan 

penelitian ini karena ingin mempelajari lebih dalam apakah faktor-faktor seperti user experience, e-service 

quality, dan perceived security berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna, serta bagaimana 

kepuasan tersebut berdampak pada niat penggunaan berkelanjutan layanan mobile banking, khususnya 

dalam konteks aplikasi wondr BNI. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei sebagai teknik 

pengumpulan data, yang bertujuan untuk menganalisis pengaruh user experience, e-service quality, dan 
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 perceived security terhadap kepuasan pelanggan dan niat penggunaan berkelanjutan (continuance intention) 

aplikasi mobile banking Wondr by BNI. Pengumpulan data dilakukan secara daring melalui kuesioner 

online menggunakan Google Form. Teknik sampling yang digunakan adalah non-probability sampling 

dengan pendekatan purposive sampling, dengan kriteria responden yaitu pengguna aktif aplikasi Wondr 

yang pernah menggunakan aplikasi tersebut minimal selama tiga bulan terakhir. Jumlah sampel yang 

diperoleh sebanyak 280 responden. Jenis data yang digunakan adalah data primer, yang diperoleh secara 

langsung dari hasil pengisian kuesioner oleh responden. Instrumen pengumpulan data berupa kuesioner 

tertutup dengan skala Likert 6 poin, yang mengukur tingkat persetujuan responden terhadap pernyataan-

pernyataan dalam indikator variabel penelitian. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan teknik 

Structural Equation Modeling (SEM) dengan bantuan perangkat lunak AMOS versi 29.0. Analisis 

dilakukan dalam dua tahap evaluasi, yaitu evaluasi model pengukuran (measurement model/outer model) 

untuk menguji validitas dan reliabilitas konstruk, serta evaluasi model struktural (structural model/inner 

model) untuk menguji hubungan antar variabel laten, melalui pengukuran Goodness of Fit dan pengujian 

hipotesis melalui Critical Ratio (C.R) dan p-value. Penggunaan teknik SEM-AMOS dipilih karena mampu 

mengakomodasi model penelitian yang kompleks dengan beberapa konstruk laten dan indikator, serta 

memberikan estimasi parameter yang robust untuk menguji hubungan kausal antara variabel dalam model 

teoritis. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

 Karakteristik responden dalam penelitian ini mencakup 280 pengguna aplikasi mobile banking 

Wondr by BNI yang tersebar di wilayah DKI Jakarta. Berdasarkan jenis kelamin, mayoritas responden 

adalah perempuan sebanyak 61%, sedangkan laki-laki berjumlah 39%.Dari segi usia, mayoritas responden 

berada pada rentang usia 17–23 tahun sebanyak 44%, diikuti oleh kelompok usia 24–30 tahun sebesar 42%, 

kelompok usia 31–37 tahun sebesar 10%, dan usia 38–44 tahun sebesar 4%. Seluruh responden berada pada 

rentang usia 17–44 tahun yang secara demografis didominasi oleh Generasi Z dan Milenial.Berdasarkan 

domisili, responden terbanyak berasal dari Jakarta Timur sebanyak 26%, diikuti oleh Jakarta Selatan 

sebesar 22%, Jakarta Barat 18%, Jakarta Utara 18%, dan Jakarta Pusat 17%. 
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 Tabel 1. Karakteristik Responden 

  

  

 

 

 

  

 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Hasil Analisis Data Uji Validitas dan Reliabilitas Data 

Dalam penelitian ini, validitas diuji melalui factor analysis menggunakan SPSS versi 27 yang 

dilihat dari nilai factor loading dengan teknik dimension reduction-factor. Descriptive menggunakan initial 

solution. Kemudian, roration menggunakan direct oblimin dan maximum iterations for convergence 

sebesar 40. Selain itu, pada option menggunakan sorted by size, suppress small coefficients dan absolute 

value below sebesar 0,4. 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas  

 

Nama Factor Loading AVE 

UX1 0,785 

0,621 

UX2 0,757 

UX3 0,788 

UX4 0,746 

UX5 0,761 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Laki-laki 108 39% 

Perempuan 172 61% 

Total 280 100% 

Kategori Usia Jumlah Percentase 

17-23 Tahun 123 44% 

24-30 Tahun 117 42% 

31-37 Tahun 29 10% 

38-44 Tahun 11 4% 

Total 280 100% 

Domisili Jumlah Percentase 

Jakarta Timur 73 26% 

Jakarta Pusat 47 17% 

Jakarta Selatan 61 22% 

Jakarta Utara 49 18% 

Jakarta Barat 50 18% 

Total 280 100% 
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Nama Factor Loading AVE 

UX6 0,784 

UX7 0,817 

UX8 0,783 

UX9 0,795 

UX10 0,795 

UX11 0,815 

UX12 0,775 

UX13 0,778 

UX14 0,815 

UX15 0,755 

ESQ1 0,801 

0,643 

ESQ2 0,777 

ESQ3 0,808 

ESQ4 0,815 

ESQ5 0,811 

ESQ6 0,793 

ESQ7 0,786 

ESQ8 0,794 

ESQ9 
0,779 

ESQ10 0,791 

PS1 0,824 

0,693 

PS2 0,839 

PS3 0,843 

PS4 0,843 

PS5 0,814 
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Nama Factor Loading AVE 

CS1 0,819 

0,625 

CS2 0,811 

CS3 0,747 

CS4 0,762 

CS5 0,812 

CI1 0,813 

0,647 

CI2 0,799 

CI3 0,832 

CI4 0,766 

CI5 0,809 

 

Selanjutnya untuk menguji reliabilitas, peneliti menggunakan uji Cronbach’s Alpha dari masing-

masing variabel. Jika nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,7 maka dianggap reliabel. Sedangkan jika 

nilai Cronbach’s Alpha lebih kecil dari 0,7 maka dianggap tidak reliabel. Berikut merupakan tabel hasiluji 

reliabilitas. 

 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

User Experience (X1) 0,955 Reliabel 

E-Service Quality (X2) 0,935 Reliabel 

Perceived Security (X3) 0,889 Reliabel 

Customer Satisfaction (Y1) 0,849 Reliabel 

Continuance Intention (Y2) 0,863 Reliabel 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Pada tabel 3 terlihat bahwa nilai Cronbach’s Alpha setiap variabel bernilai lebih besar dari 0,7 

sehingga setiap variabel dianggap reliabel. 

 

Uji Confirmatory Factor Analysis (CFA) 

Confirmatory Factor Analysis (CFA) berguna untuk menguji setiap indikator yang paling dominan 

pada setiap variabel. Uji ini juga untuk mengkonfirmasi apakah model yang dibangun sesuai dengan 



 
 
 

 
 

 

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

Analisis Faktor Kepuasan dan Niat Penggunaan Berkelanjutan Mobile Banking:  

Tinjauan User Experience, E-Service Quality, Perceived Security  

(Andini, et al.)  

        73 

eISSN 3048-3573 : pISSN 3063-4989 

  

 hipotesis. Penelitian ini menggunakan first orde construct.  

 

Variabel User Experience (X1) 

Berdasarkan gambar 1 dilakukan uji Cofirmatory Factor Analysis (CFA) variabel user experience yang 

memiliki lima belas indikator. Setelah dilihat dari Modification Indiches (MI) yang memiliki nilai korelasi tinggi harus 

dieliminasi, maka UX2, UX4, UX8, UX9, UX11, UX13 diperlukan eliminasi agar model yang diuji memenuhi syarat 

kesesuaian. 

 
Gambar 1 Hasil Uji CFA User Experience 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

 

Tabel 4. First Order Construct User Experience 

Indeks Fit Cut-off Value Hasil Evaluasi Model 

P-Value ≥ 0,05 0,067 Fitted 

Chi-Square Diharapkan kecil 38.730 Fitted 

RMSEA ≤ 0,08 0,039 Fitted 

GFI ≥ 0,90 0,968 Fitted 

AGFI ≥ 0,90 0,946 Fitted 

CMIN/DF ≤ 2,00 1,434 Fitted 

TLI ≥ 0,95 0,990 Fitted 

CFI ≥ 0,95 0,992 Fitted 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Variabel E-Service Quality 

Berdasarkan gambar 2 dilakukan uji Cofirmatory Factor Analysis (CFA) variabel e-service quality yang 
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 memiliki sepuluh indikator. Setelah dilihat dari Modification Indiches (MI) yang memiliki nilai korelasi tinggi harus 

dieliminasi, maka ESQ2, ESQ6, ESQ7, ESQ8, ESQ9 diperlukan eliminasi agar model yang diuji memenuhi syarat 

kesesuaian. 

 
Gambar 2. Hasil Uji CFA E-Service Quality 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Hasil dari model yang telah sesuai dengan ketentuan model Goodness Of Fit Indices yang dikemukakan oleh 

Hair et al (2019) sebagai berikut : 

 

Tabel 5. First Order Construct E-Service Quality 

Indeks Fit Cut-off Value Hasil Evaluasi Model 

P-Value ≥ 0,05 0,092 Fitted 

Chi-Square Diharapkan kecil 9.454 Fitted 

RMSEA ≤ 0,08 0,057 Fitted 

GFI ≥ 0,90 0,987 Fitted 

AGFI ≥ 0,90 0,961 Fitted 

CMIN/DF ≤ 2,00 1,891 Fitted 

TLI ≥ 0,95 0,988 Fitted 

CFI ≥ 0,95 0,994 Fitted 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Variabel Perceived Security 

Berdasarkan gambar 3 dilakukan uji Cofirmatory Factor Analysis (CFA) variabel perceived security yang 

memiliki lima indikator. Setelah dilihat dari Modification Indiches (MI) yang memiliki nilai korelasi tinggi harus 

dieliminasi, maka PS2 diperlukan eliminasi agar model yang diuji memenuhi syarat kesesuaian. 
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Gambar 3. Hasil Uji CFA Perceived Security 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Hasil dari model yang telah sesuai dengan ketentuan model Goodness Of Fit Indices sebagai berikut : 

Tabel 6.  First Order Construct Perceived Security 

Indeks Fit Cut-off Value Hasil Evaluasi Model 

P-Value ≥ 0,05 0,228 Fitted 

Chi-Square Diharapkan kecil 2,955 Fitted 

RMSEA ≤ 0,08 0,041 Fitted 

GFI ≥ 0,90 0,995 Fitted 

AGFI ≥ 0,90 0,975 Fitted 

CMIN/DF ≤ 2,00 1,478 Fitted 

TLI ≥ 0,95 0,995 Fitted 

CFI ≥ 0,95 0,998 Fitted 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Variabel Customer Satisfaction  

Berdasarkan gambar 4 dilakukan uji Cofirmatory Factor Analysis (CFA) variabel customer satisfaction yang 

memiliki lima indikator. Setelah dilihat dari Modification Indiches (MI) yang memiliki nilai korelasi tinggi harus 

dieliminasi, maka CS2 diperlukan eliminasi agar model yang diuji memenuhi syarat kesesuaian. 

 
Gambar 4. Hasil Uji CFA Customer Satisfaction 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Hasil dari model yang telah sesuai dengan ketentuan model Goodness Of Fit Indices sebagai berikut : 
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 Tabel 7. First Order Construct Customer Satisfaction 

Indeks Fit Cut-off Value Hasil Evaluasi Model 

P-Value ≥ 0,05 0,452 Fitted 

Chi-Square Diharapkan kecil 1,587 Fitted 

RMSEA ≤ 0,08 0,000 Fitted 

GFI ≥ 0,90 0,997 Fitted 

AGFI ≥ 0,90 0,986 Fitted 

CMIN/DF ≤ 2,00 0,793 Fitted 

TLI ≥ 0,95 1,004 Fitted 

CFI ≥ 0,95 1,000 Fitted 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Variabel Continuance Intention to Use  

Berdasarkan gambar 5 dilakukan uji Cofirmatory Factor Analysis (CFA) variabel continuance intention to 

use yang memiliki lima indikator. Setelah dilihat dari Modification Indiches (MI) yang memiliki nilai korelasi tinggi 

harus dieliminasi, maka CI4 diperlukan eliminasi agar model yang diuji memenuhi syarat kesesuaian. 

 
Gambar 5. Hasil Uji CFA Continuance Intention to Use 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 
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 Hasil dari model yang telah sesuai dengan ketentuan model Goodness Of Fit Indices sebagai berikut : 

Tabel 8. First Order Construct Continuance Intention to Use 

Indeks Fit Cut-off Value Hasil Evaluasi Model 

P-Value ≥ 0,05 0,238 Fitted 

Chi-Square Diharapkan kecil 2,869 Fitted 

RMSEA ≤ 0,08 0,039 Fitted 

GFI ≥ 0,90 0,995 Fitted 

AGFI ≥ 0,90 0,974 Fitted 

CMIN/DF ≤ 2,00 1,435 Fitted 

TLI ≥ 0,95 0,994 Fitted 

CFI ≥ 0,95 0,998 Fitted 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Uji Hipotesis dan SEM 

 

Full Model 

Uji Full model SEM dilakukan bertujuan untuk mengetahui apakah seluruh variabel yang 

dilibatkan dalam penelitian telah memenuhi syarat kesesuaian atau tidak, jika telah memenuhi syarat, model 

tersebut dapat dilakukan pengujian hipotesis. Berdasarkan gambar 6 ketika dilakukan uji Confirmatory 

Factor Analysis (CFA) pada full model bahwa tidak ada yang memenuhi syarat kesesuaian. 

 
Gambar 6. Full Model SEM 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 
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Hasil uji tabel 9 menunjukkan bahwa model tersebut belum dikatakan sesuai. Hal ini dikarenakan semua 

indeks tidak memenuhi syarat. Maka, pengujian ulang perlu dilakukan kembali dengan cara melakukan 

penyesuaian, sehingga peneliti mendapatkan model yang memenuhi kriteria sesuai dan dapat 

melakukan uji hipotesis. 

Tabel 9. Uji Full Model SEM 

Indeks Fit Cut-off Value Hasil Evaluasi Model 

P-Value ≥ 0,05 0.000 Lack of fit 

Chi-Square Diharapkan kecil 1146.153 Lack of fit 

RMSEA ≤ 0,08 0.045 Fitted 

GFI ≥ 0,90 0.819 Lack of fit 

AGFI ≥ 0,90 0.797 Lack of fit 

CMIN/DF ≤ 2,00 1.570 Fitted 

TLI ≥ 0,95 0.942 Lack of fit 

CFI ≥ 0,95 0.946 Lack of fit 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Fit Model 

Berdasarkan gambar 7 dilakukan uji Confirmatory Factor Analysis (CFA) full variabel, ada 

beberapa indikator yang harus dieliminasi dikarenakan nilai Modification Indiches (MI) memiliki nilai 

korelasi yang besar. Maka diperlukan eliminasi agar model yang diuji memenuhi syarat kesesuaian. 

 
Gambar 7. Fit Model SEM 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 
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Berdasarkan Tabel 10, menunjukkan hasil uji full model. Variabel user experience memiliki lima 

belas indikator. Setelah dilakukan uji fit model, enam indikator dari variabel user experience yaitu UX2, 

UX4, UX6, UX8, UX9, UX11, UX13 harus dieliminasi agar model yang diuji memenuhi syarat kesesuaian, 

sehingga jumlah indikator yang tersisa adalah delapan indikator. 

Variabel e-service quality yang awalnya terdiri dari sepuluh indikator menyisakan lima indikator yaitu 

ESQ1, ESQ3, ESQ4, ESQ5, dan ESQ10 yang memenuhi kriteria dan dipertahankan untuk analisis lebih 

lanjut. Pada variabel perceived security, tersisa empat indikator yaitu PS2, PS3, PS4, dan PS5 dari lima 

indikator awal. Selanjutnya, variabel customer satisfaction menyisakan empat indikator yaitu CS1, CS3, 

CS4, dan CS5 dari lima indikator. Variabel continuance intention to use tersisa empat indikator yaitu CI1, 

CI2, CI3, dan CI5 dari lima indikator awal. 

Meskipun telah dilakukan penghapusan indikator yang tidak memenuhi syarat, hasil uji model 

masih menunjukkan nilai goodness of fit yang mendekati kriteria namun belum sepenuhnya fit. Oleh karena 

itu, dilakukan modifikasi model dengan menambahkan covariance pada error term antar indikator yang 

berada dalam satu konstruk (satu faktor laten) sesuai rekomendasi Modification Indices (MI). Penarikan 

covariance ini hanya dilakukan pada indikator-indikator yang secara teoritis saling berkaitan dan berada 

pada konstruk yang sama, untuk memperbaiki kesesuaian model tanpa mengubah struktur teoritik dasar. 

Hasil dari model yang telah dimodifikasi dengan penarikan covariance menunjukkan nilai goodness of fit 

sudah memenuhi syarat. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa model penelitian telah sesuai (fit) dan 

dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut. 

 

Tabel 10. Uji Fit Model 

Indeks Fit Cut-off Value Hasil Evaluasi Model 

P-Value ≥ 0,05 0.057 Fitted 

Chi-Square Diharapkan kecil 301.361 Fitted 

RMSEA ≤ 0,08 0.023 Fitted 

GFI ≥ 0,90 0.922 Fitted 

AGFI ≥ 0,90 0.904 Fitted 

CMIN/DF ≤ 2,00 1.142 Fitted 

TLI ≥ 0,95 0.990 Fitted 

CFI ≥ 0,95 0.991 Fitted 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Uji Hipotesis 

Setelah dilakukan uji kelayakan model (goodness of fit), model awal belum sepenuhnya memenuhi 

kriteria kecocokan. Oleh karena itu, pada gambar 8 ketika uji SEM dilakukan modifikasi model berdasarkan 
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 rekomendasi Modification Indices (MI) dengan menambahkan covariance antar error terms dari indikator-

indikator yang berada dalam konstruk yang sama dan memiliki keterkaitan teoritis. Penambahan covariance 

ini bertujuan untuk meningkatkan kesesuaian model tanpa mengubah struktur teoritik utama. Setelah 

modifikasi dilakukan, model menunjukkan hasil yang fit dan dapat digunakan untuk uji hipotesis. 

 
Gambar 8. Uji Hipotesis 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Tabel 11. Uji Fit Model 

Indeks Fit Cut-off Value Hasil Evaluasi Model 

P-Value ≥ 0,05 0.103 Fitted 

Chi-Square Diharapkan kecil 291.302 Fitted 

RMSEA ≤ 0,08 0.02 Fitted 

GFI ≥ 0,90 0.922 Fitted 

AGFI ≥ 0,90 0.907 Fitted 

CMIN/DF ≤ 2,00 1.128 Fitted 

TLI ≥ 0,95 0.992 Fitted 

CFI ≥ 0,95 0.993 Fitted 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 
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 Berdasarkan tabel 12 hasil uji hipotesis, maka dapat dilihat pengujian hipotesis pada penelitian 

sebagai berikut :  

Tabel 12. Uji Fit Model SEM 

Hipotesis Jalur P C.R Hasil 

H1 User Experience -> Customer Satisfaction *** 4.709 Diterima 

H2 E-Service Quality -> Customer Satisfaction *** 3.888 Diterima 

H3 Perceived Security -> Customer Satisfaction *** 5.146 Diterima 

H4 User Experience -> Continuance Intention *** 4.086 Diterima 

H5 E-Service Quality -> Continuance Intetion 0.255 1.139 Ditolak 

H6 Perceived Security -> Continuance Intention 0.100 1.643 Ditolak 

H7 Customer Satisfaction -> Continuance Intetion 0.004 2.898 Diterima 

Sumber : Data diolah oleh Peneliti (2025) 

 

Apabila nilai p-value pada hasil persamaan struktural bernilai ≤ 0,05 dan nilai Critical Ratio (C.R) 

≥ 1,96, maka terdapat pengaruh signifikan antara variabel dan sebaliknya, kemudian jika bernilai positif 

maka pengaruh yang dihasilkan searah. Berdasarkan hasil model persamaan struktural yang telah dilakukan 

seperti di atas, terdapat tujuh hipotesis yang telah diuji. Berikut hasil uji setiap hipotesis berdasarkan tabel 

tersebut: 

Variabel user experience (UX) terhadap customer satisfaction (CS), model ini memiliki nilai 

Critical Ratio (C.R) sebesar 4,709 dan p-value sebesar *** (kurang dari 0,001), yang artinya lebih besar 

dari 1,96 dan signifikan secara statistik. Hal ini membuktikan bahwa variabel user experience berpengaruh 

signifikan dan positif terhadap customer satisfaction. Berdasarkan hasil hipotesis, maka H1 yang 

menyatakan bahwa UX berpengaruh terhadap CS diterima. Hasil ini sejalan dengan penelitian sebelumnya 

oleh Mamakou et al., (2024), Gusfi et al., (2024) dan Nazhifa et al., (2023)yang menyatakan bahwa 

pengalaman pengguna berdampak pada kepuasan pelanggan. 

Variabel e-service quality (ESQ) terhadap customer satisfaction (CS), model ini memiliki nilai 

Critical Ratio (C.R) sebesar 3,888 dan p-value *** (kurang dari 0,001), yang menunjukkan nilai signifikan 

dan C.R lebih dari 1,96. Ini membuktikan bahwa ESQ berpengaruh signifikan dan positif terhadap CS. 

Maka, H2 diterima. Temuan ini konsisten dengan penelitian Mamakou et al., (2024) yang menekankan 

bahwa kualitas layanan elektronik sangat menentukan kepuasan pelanggan. 

Variabel perceived security (PS) terhadap customer satisfaction (CS) menunjukkan C.R sebesar 

5,146 dengan p-value *** (kurang dari 0,001). Karena nilai C.R > 1,96 dan p < 0,05, maka variabel PS 

memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap CS. Maka, H3 diterima. Ini mendukung temuan dari 

penelitian oleh Mantik et al., (2023) yang menyatakan bahwa persepsi keamanan memengaruhi tingkat 

kepuasan konsumen dalam layanan digital. 

Variabel user experience (UX) terhadap continuance intention to use (CI) menunjukkan nilai C.R 
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 sebesar 4,086 dan p-value *** (kurang dari 0,001), yang berarti signifikan dan positif, sehingga H7 

diterima. Hasil ini sejalan dengan penelitian oleh Sahri dan Wuryandari, (2023) yang menyatakan bahwa 

pengalaman pengguna yang positif mendorong niat berkelanjutan. 

Variabel e-service quality (ESQ) terhadap continuance intention to use (CI) memiliki C.R sebesar 

1,139 dan p-value 0,255, yang berarti C.R < 1,96 dan p > 0,05, sehingga tidak terdapat pengaruh signifikan 

antara ESQ terhadap CI. Maka, H4 ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun layanan elektronik baik, 

hal tersebut tidak secara langsung memengaruhi niat pengguna untuk terus menggunakan layanan. Hasil ini 

sejalan dengan penelitian oleh Aji et al., (2024) yang menemukan bahwa kualitas layanan elektronik tidak 

memengaruhi niat penggunaan berkelanjutan secara langsung, tetapi secara tidak langsung berpengaruh 

signifikan. Tanpa kepuasan pengguna, kualitas layanan elektronik tidak akan berdampak pada niat 

penggunaan berkelanjutan. Kepuasan pengguna berperan sebagai mediator antara kualitas layanan 

elektronik dan niat penggunaan berkelanjutan. 

Variabel perceived security (PS) terhadap continuance intention to use (CI) menunjukkan nilai C.R 

sebesar 1,643 dengan p-value 0,100, yang berarti tidak signifikan karena p-value > 0,05 dan C.R < 1,96. 

Maka, H5 ditolak, menunjukkan bahwa persepsi keamanan tidak secara langsung memengaruhi 

keberlanjutan penggunaan. Hasil ini sejalan dengan penelitian oleh Aprilia & Amalia, (2023) bahwa 

perceived security tidak memiliki hubungan langsung dengan continuance intention, tetapi memiliki 

hubungan langsung dengan kepuasan. 

Variabel customer satisfaction (CS) terhadap continuance intention to use (CI) memiliki nilai C.R 

sebesar 2,898 dan p-value 0,004, yang berarti berpengaruh signifikan secara positif karena p-value < 0,05 

dan C.R > 1,96. Maka, H6 diterima. Temuan ini mendukung teori Expectation Confirmation Theory 

(Bhattacherjee, 2001) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berperan penting dalam membentuk 

niat untuk terus menggunakan. Hal ini juga sejalan dengan penelitian oleh  Mantik et al., (2023) ; Pokhrel 

dan KC, (2024) bahwa  kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

berkelanjutan. Hal ini kemungkinan karena pengalaman yang baik dan memuaskan membuat pengguna 

merasa positif saat berinteraksi dengan aplikasi perbankan digital. Jadi, ketika pengalaman mereka cukup 

memuaskan, tidak banyak alasan bagi mereka untuk berpindah ke aplikasi mobile banking lain atau bahkan 

berhenti menggunakan aplikasi mobile banking sama sekali. Dengan demikian, dapat disimpulkan dari 

penelitian ini bahwa semakin memuaskan pengalaman yang diberikan oleh aplikasi mobile banking, 

semakin tinggi niat pelanggan untuk terus menggunakan aplikasi tersebut. 

 

 

 KESIMPULAN 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji faktor-faktor yang memengaruhi variabel customer 

satisfaction dan continuance intention dalam penggunaan mobile banking. Berdasarkan hasil analisis, dapat 

disimpulkan bahwa dari tujuh hipotesis yang diuji, lima hipotesis diterima dan dua hipotesis ditolak.  Hasil 

penelitian ini menyimpulkan bahwa dari tujuh hipotesis yang diajukan, lima di antaranya terbukti 

berpengaruh positif dan signifikan. User Experience (UX), E-Service Quality (ESQ), dan Perceived 

Security (PS) memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction (CS), sementara UX dan CS 

juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap Continuance Intention (CI). Temuan ini mengindikasikan 

bahwa pengalaman pengguna yang baik, kualitas layanan digital yang memadai, serta rasa aman saat 
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 menggunakan layanan berperan penting dalam meningkatkan kepuasan, yang selanjutnya mendorong 

intensi untuk terus menggunakan layanan mobile banking. Namun, ESQ dan PS tidak berpengaruh langsung 

terhadap CI, melainkan melalui mediasi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, kepuasan menjadi elemen 

kunci dalam memperkuat keberlanjutan penggunaan layanan digital perbankan di kalangan pengguna. 
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