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Abstrak: Kebijakan pembatasan sosial dan jarak selama pandemi membuat semakin banyak orang mulai menggunakan 
layanan pembayaran seluler. Ini karena fitur pembayaran seluler (Mobile Banking) yang mudah dan bebas kontak.  
Mudah digunakan dan dapat dilakukan dari mana saja tanpa ada kontak fisik sesama pengguna. Hal ini menyebabkan 
peningkatan jumlah masyarakat Indonesia yang menggunakan layanan ini, Bahkan Pasca pandemi, tren ini tidak 
berkurang, nyatanya pengguna aplikasi ini terus berkembang. Studi ini bertujuan untuk menyelidiki secara komprehensif 
faktor niat pengguna Mobile Banking pasca pandemi untuk memperluas domain adopsi teknologi pasca-pandemi. Dengan 
mengintegrasikan model teoritis Delone dan McLean bersama dengan dua variabel tambahan dari ECM (Confirmed and 
Perceived Usefulness). Data yang dikumpulkan dari responden  mengungkapkan bahwa persepsi pengguna tentang 
manfaat aplikasi mempengaruhi penerimaan mereka terhadap layanan Mobile Banking. Orang lebih cenderung untuk 
terus menggunakan layanan jika mereka mempercayai pengguna dan merasakan manfaatnya. Selain itu, pengguna yang 
mengadopsi layanan dapat dipengaruhi oleh kepuasan dan manfaat yang dirasakan. 

Kata Kunci – Digital payment; ECM; Delone McLean; Mobile Banking 

Measuring Continuing Intentions to Use Mobile Banking Post-
Pandemic Based on User Analysis and Surveys 

Abstract: Social distancing and distancing policies during the pandemic have made more and more people start using 
mobile payment services. This is due to the easy and contact-free mobile payment (Mobile Banking) feature. Easy to use 
and can be done from anywhere without any physical contact between users. This has led to an increase in the number of 
Indonesians using this service. Even after the pandemic, this trend has not reduced, in fact users of this application 
continue to grow. This study aims to comprehensively investigate post-pandemic Mobile Banking user intention factors 
to expand the post-pandemic technology adoption domain. By integrating Delone and McLean's theoretical model 
together with two additional variables from ECM (Confirmed and Perceived Usefulness). Data collected from respondents 
revealed that users' perceptions of the benefits of the application influenced their acceptance of Mobile Banking services. 
People are more likely to continue using a service if they trust the user and experience the benefits. Additionally, users' 
adoption of a service can be influenced by satisfaction and perceived benefits. 

Keywords – Digital payment; ECM; Delone McLean; Mobile Banking 

1. PENDAHULUAN 

Sejak tahun 2000 Mobile Banking dikembangkan secara global lalu masuk ke Indonesia mulai 
tahun 2010 penggunaan Mobile Banking naik signifikan sampai beberapa tahun terakhir[1]. Saat 
pandemi menyebabkan peningkatan interaksi konsumen dengan rekening bank digital, 
perdagangan, dan pembayaran mereka mengingat banyaknya pembatasan kegiatan masyarakat 
sesuai peraturan pemerintah[2]. Disaat yang saat konsumen memiliki keinginan yang tinggi untuk 
terus berinteraksi dengan aktivitas global tersebut. Menanggapi COVID-19, banyak konsumen 
memilih untuk menghindari ruang publik dan  ke transaksi digital dari transaksi manual[3]. 
Penggunaan Mobile Banking sangat berguna tidak hanya masyarakat perkotaan tapi juga 
berdampak pada masyarakat pedesaan yang kekurangan infrastruktur perbankan di sekitarnya[4]. 
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Apalagi selama pandemi ada beberapa pembatasan dalam kegiatan sosial dan jarak yang membuat 
penggunaan Mobile Banking menjadi pilihan terbaik dalam menjalankan seluruh kegiatan 
keuangan dan usahanya[5].  

Pasca pandemi mereda, pengguna Mobile Banking memilih melanjutkan penggunaan aplikasi 
ini [6]. Layanan perbankan digital seperti e-wallet dan Mobile Banking semakin populer di kalangan 
masyarakat[7] .Terlihat bahwa pandemi Corona mendorong mereka untuk lebih sering 
menggunakan Mobile Banking atau internet[8].  

Mengukur niat berkelanjutan penggunaan Mobile Banking  pasca pandemi menjadi pokok 
penelitan paper ini. Tujuan penelitian ini untuk memahami niat berkelanjutan penggunaan Mobile 
Banking pasca pandemi berdasarkan survey dan analisa pengguna dalam konteks masyarakat 
perkotaan. Dengan mengetahui variabel-variabel penting dalam memahami niat berkelanjutan, 
diharapkan dapat menjadi gambaran yang penting bagi masyarakat untuk lebih meningkatkan 
kemampuan individunya. Demikian juga bagi penyedia sistem layanan Mobile Banking dapat 
memperoleh informasi pola perilaku konsumennya untuk menjaga keberlangsungan bisnis jasa 
keuangan mereka. 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan teori Delone dan McLean yang  menggunakan kesuksesan IS 
(D&M IS) sebagai contoh untuk kinerja individu dan organisasi. Pernyataan ini populer karena 
menjelaskan kinerja baik individu maupun organisasi. Namun, penelitian ini berada pada level 
individu agar lebih fokus pada kinerja[9]. Model D&M IS menjelaskan bahwa kinerja individu 
mempengaruhi efektivitas organisasi. Ini juga membuktikan bahwa kualitas suatu sistem dan 
informasi yang diperoleh dari penggunaannya memiliki dampak yang signifikan terhadap 
kepuasan dan penggunaan pengguna. Efek dari faktor-faktor ini satu sama lain terus 
mempengaruhi satu sama lain dalam siklus yang berkelanjutan. Beberapa penelitian menegaskan 
bahwa model ini efektif   untuk menjelaskan kinerja individu dan dapat digunakan dengan teori 
atau variabel lain[10][11]. Peneliti sebelumnya  menunjukkan bahwa niat berkelanjutan dipengaruhi 
secara positif oleh kinerja individu, penggunaan, dan kepuasan[12]. Model lainnya untuk 
memahami Mobile Banking menjelaskan dimana kualitas, penggunaan, dan konfirmasi berdampak 
positif pada kepuasan pengguna. Sesuai dengan penelitian sebelumnya, ini akan menjadi studi 
pertama yang menggabungkan semua faktor model keberhasilan D&M IS dan model ECM dengan 
tujuan untuk memahami niat berkelanjutan dalam menggunakan Mobile Banking pasca pandemi 
dalam konteks masyarakat perkotaan di Indonesia[13] . 

Versi model yang diperbarui mengakui bahwa kualitas layanan berdampak signifikan 
terhadap kepuasan pengguna dan penggunaan sistem. Seiring IS terus berkembang, konsumen 
menjadi lebih memperhatikan kualitas layanan  yang termasuk dalam model sekarang. Beberapa 
penelitian lain menunjukkan bahwa banyak faktor memiliki pengaruh signifikan terhadap manfaat 
keseluruhan seseorang[14]. Studi-studi ini menggabungkan semua pengaruh yang diusulkan 
menjadi satu model, yang kemudian dikenal sebagai Niat Berkelanjutan Mobile Banking Sebuah 
Studi menetapkan bahwa menggunakan perlindungan privasi dan pengaruh sosial mempengaruhi 
niat pengguna Mobile Banking untuk terus menggunakan layanannya. Menggunakan aliran sistem 
informasi dan teori kesuksesan dalam studinya tentang keberlanjutan Mobile Banking[15]. 

Model yang diusulkan menggabungkan ECM, yang merupakan teori yang menyatakan 
bahwa niat membantu orang terus menggunakan IS. Banyak studi penelitian telah menggunakan 
ECM sebagai dasar pekerjaan mereka. Model ECM berfokus pada perasaan kepuasan kognitif, 
manfaat yang dirasakan, dan ekspektasi konfirmasi. Itu tidak termasuk konstruksi lain yang 
mungkin mengungkapkan perasaan lain seperti kualitas layanan, kemampuan individu, atau 
pengguna. Banyak penelitian menggabungkan berbagai teori dan model untuk menjelaskan 
berbagai fenomena guna mengisi kesenjangan yang disebabkan oleh kurangnya data[16][17]. 
Kuesioner dikembangkan untuk survei menggunakan konstruksi dan item dari literatur. Konstruk 
diukur untuk kualitas informasi, kualitas sistem, kinerja individu[18]. Kepuasan diadopsi dari 
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variabel untuk  konfirmasi, manfaat yang dirasakan, dan penggunaan. Niat berkelanjutan diadopsi 
harus mempertimbangkan dalam lingkungan dan teknologi yang berbeda, dan dengan faktor lain, 
atas dasar itu studi ini menggabungkan model sukses D&M IS dan ECM untuk memahami 
penggunaan Mobile Banking[19]. Contoh penelitian pengguna Mobile Banking di Taiwan 
menyimpulkan bahwa keamanan & privasi yang dirasakan mempengaruhi niat penggunaan 
berkelanjutan melalui kepercayaan dan kepuasan pengguna[20]. Infrastruktur teknologi dengan 
populasi yang memiliki literasi teknologi informasi yang lebih tinggi. Jadi tidak bisa digeneralisir 
dengan kondisi yang dihadapi oleh negara berkembang, seperti di Indonesia[21]. Penambahan 
model atau konstruksi lain akan memberikan pemahaman yang lebih baik tentang penggunaan 
Mobile Banking dalam jangka panjang[22] seperti menambah  variabel keamanan ( perlindungan 
data informasi digital)[23]. Jadi, kami terintegrasikan model kesuksesan D&M IS yang menegaskan 
bahwa kualitas layanan, dan informasi memprediksi kepuasan dan penggunaan, dengan model 
post-acceptance ECM yang akibatnya mempengaruhi kinerja individu. Dengan demikian, teoretis 
model yang diusulkan yaitu: 
1. Kualitas informasi dan pelayanan menentukan konfirmasi, kepuasan, dan penggunaan Mobile 

Banking 
2. Penggunaan secara langsung menentukan kepuasan, kinerja individu, dan niat kelanjutan. 
3. Kepuasan secara langsung mempengaruhi kinerja individu dan niat untuk melanjutkan. 
4. Konfirmasi yang dirasakan secara langsung mempengaruhi kepuasan dan manfaat yang 

dirasakan. 
5. Kinerja individu secara langsung menentukan niat untuk melanjutkan 
6. Manfaat yang dirasakan  langsung berhubungan  dengan kepuasaan dan  niat berkelanjutan. 
 

 
Gambar 1. Teori D&M IS dan model ECM 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dari 160 responden karakteristik sampel yang tersebar area Jabodetabek, usia terbanyak 
responden antara 31-40 tahun sebanyak 58 orang atau 36%. Sebagian besar atau 96 orang dari 
responden adalah wanita sisanya ada pria. Pendidikan mayoritas responden yang mengisi survey 
online ini adalah lulusan Diploma atau Sarjana satu sebesar 63% dan selebihnya tersebar di beberapa 
kelompok lain. Pekerjaan terbanyak sebagai karyawan berjumlah 122 orang, pelajar/mahasiswa 16 
orang, 3 orang, tidak bekerja dan 4 orang lainnya sebanyak 9 orang. Kemudian 92 orang status 
menikah, selebihnya terbagi 59 orang belum menikah, 3 orang bercerai,  duda/janda sebanyak  6 
orang. Dari sisi frekuensi pengguna, sebagian besar responden yaitu 41% menyatakan 
menggunakan Mobile Banking lebih dari 10 kali selama 3 bulan terakhir, sisanya tersebar dalam 
beberapa kelompok. Melihat hasil demografi ini cukup relevan jika mengingat segmen survey 
adalah perkotaaan area Jabodetabek, dengan terbanyak populasi sebagai karyawan berusia 
produktif dan memiliki pendidikan cukup baik. 
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Gambar 2. Demografi 

3.1. Validitas dan Reliabilitas 

Validitas dan Realiabilitas menampilkan hasil data yang dikumpulkan oleh model 
pengukuran Smart PLS. Informasi ini menegaskan bahwa model tersebut konsisten dan dapat 
diandalkan, seperti yang ditunjukkan oleh hasil CR yang lebih tinggi dari 0,7. Untuk menentukan 
keandalan ukuran ini, kami melihat hasil yang membutuhkan bobot lebih dari 0,7. AVE yang tinggi 
menunjukkan indikator instrumen akurat dan andal. Semua menggunakan varian rata-rata yang 
diekstraksi untuk mengevaluasi validitas konvergen[24]. Statistik ini mengukur sejauh mana 
indikator menjelaskan variabel laten dalam variasinya. Jika AVE > 0,50, maka indikator dapat 
dianggap valid.. Dan semua nilai AVE  pada composite validitas dan Reliabilitas diatas 0,70 
menunjukan hasil penelitian memiliki validtas baik. 
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Tabel 1.  Composite Validitas dan Reliabilitas 

AVE 
Composite reliabilitas 

Rho_c 
Composite reliabilitas 

Rho_a 
Cronbach 

Alpa 
 

0,92 0,92 0,95 0,86 Konfirmasi 

0,81 0,82 0,89 0,73 Niat Berkelanjutan 

0,91 0,91 0,94 0,79 Informasi 

0,89 0,91 0,92 0,75 Manfaat 

0,85 0,87 0,91 0,76 Kemampuan Individu 

0,90 0,90 0,93 0,77 Kualitas 

0,94 0,94 0,96 0,89 Kepuasan 

0,81 0,83 0,87 0,63 Penggunaan 

Tabel 2.  Tabel Diskriminan Validitas – HTMT 

7 6 5 4 5 2 1  

      0,84 Konfirmasi 

     0,82 0,82 Niat Berkelanjutan 

    0,86 0,94 0,88 Informasi 

   0,98 0,77 0.95 0.77 Manfaat 

  0,81 0,87 0,86 0,88 0,92 Kemampuan Individu 

 0,85 0,77 0,86 0,74 0,88 0,80 Kualitas 

0,87 0,80 0,77 0,83 0,76 0,91 0,81 Kepuasan 

Ket :     1=Konfirmasi 2=Niat Berkelanjutan 3=Informasi 4=Manfaat 5=Kemampuan Individu
 6=Kualitas 7=Kepuasan 

3.2. Fornell Larcker 

Kriteria Fornell dan Larcker untuk memastikan item menyajikan tingkat validitas diskriminan 
tertinggi [25]. Misalnya, variabel konfirmasi  memiliki nilai akar kuadrat AVE 0,93, yang lebih besar 
dari nilai terkait konstruk dari variabel laten lainnya. Demikian pula dengan nilai akar kuadrat AVE 
pada variabel NIat bekelanjutan sebesar 0,86 lebih besar dari nilai variable dalam kolom tersebut, 
Nilai akar kuadrat AVE pada variabel Informasi sebesar 0,89, dan nilai akar kuadrat AVE pada 
manfaat  adalah 0,87, yang semuanya lebih besar dibandingkan dengan nilai terkait konstruk 
variabel laten lainnya. Lalu variable Kemampuan Individu sebesar 0,87, Kualitas sebesar 0,78 dan 
Variabel Kepuasan bernilai 0,80 yang semuanya lebih tinggi dari kontruk kolom tersebut. Hal ini 
dapat membuktikan bahwa semua variabel penelitian memenuhi validitas diskriminan. Oleh 
karena itu, dapat disimpulkan bahwa indikator-indikator yang digunakan dalam penelitian ini telah 
mencapai discriminant validity yang baik dalam penyusunan masing-masing variabel. 

Tabel 3.  Diskriminan Validitas - Fornell Larcker 

7 6 5 4 5 2 1  

      0,93 Konfirmasi 

     0,86 0,73 Niat Berkelanjutan 

    0,89 0,71 0,75 Informasi 

   0,87 0,76 0,79 0.79 Manfaat 

  0,87 0,85 0,69 0,79 0,69 Kemampuan Individu 

 0,78 0,70 0,80 0,68 0,77 0,75 Kualitas 

0,80 0,69 0,67 0,72 0,66 0,75 0,70 Kepuasan 

Ket :     1=Konfirmasi 2=Niat Berkelanjutan 3=Informasi 4=Manfaat 5=Kemampuan Individu
 6=Kualitas 7=Kepuasan 
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3.3. Path Koefisien 

Koefisien jalur juga dikenal sebagai ukuran signifikansi dan kekuatan. Angka ini digunakan 
untuk menginterpretasikan signifikansi dan kekuatan hubungan antar konsep. Tabel memiliki 
rentang dari -0.05 hingga +0,05 [26].Untuk koefisien jalur menetapkan nilai  lebih >0,05 sebagai 
hubungan yang negatif. Hubungan positif memiliki nilai kurang  <0,05, yang meningkatkan 
kekuatan hubungan[27]. 

Terlihat ada 3 hipotesis yang berbeda (yang melebihi 0,5) tercetak tebal yaitu konfirmasi 
terhadap kepuasan, Informasi terhadap kepuasan, dan manfaat yang dirasakan terhadap niat 
berkelanjutan. Analisanya adalah faktor terbesar pengguna untuk terus menggunakan Mobile 
Banking bukanlah manfaat tapi kepuasaan dan kemampuan individu. Konfirmasi dan informasi 
tidak menambah kepuasaan pengguna, karena  dengan akses ke perbankan yang mudah dan 
kemampuan individu yang tinggi sudah cukup untuk niat terus menggunakan aplikasi ini. Ini 
cukup dapat diterima mengingat responden pada penelitian ini sebagian besar berlatar belakang 
pendidikan tinggi dan tinggal di perkotaan yang memiliki akses mudah. Sedangkan pada penelitian 
sebelumnya di Mozambik, responden penelitian merasakan positif pada 3 hipotesis tersebut 
mengingat konteks responden tinggal didaerah pedesaan yang infrastrukturnya belum merata dan 
bukan berlatar pendidikan tinggi, sehingga ketika ada aplikasi yang membantu mereka secara cepat  
dan mudah dalam melakukan transaksi keuangan disambut positif oleh responden, apalagi mereka 
mendapatkan konfirmasi dan informasi yang membuat mereka mendapatkan kepuasaan, karena 
tidak perlu mendatangi bank yang letaknya jauh. Kesimpulan harus mengindikasi secara jelas hasil-
hasil yang diperoleh, kelebihan dan kekurangannya, serta kemungkinan pengembangan 
selanjutnya. 

Tabel 4.  Path Koefisien 

P-Value O/STDEV STDEV M O  

0,00 4,87 0,09 0,45 0,45 Konfirmasi - Manfaat 

0,20 1,29 0,11 0,14 0,14 Konfirmasi-Kepuasaan 

0,01 2,71 0,09 0,25 0,25 Informasi - Konfirmasi 

0,80 0,26 0,10 0,03 0,03 Informasi-Kepuasan 

0,00 2,96 0,10 0,31 0,31 Informasi-Pengguna 

0,19 1,31 0,11 0,14 0,14 Manfaat-Niat berkelanjutan 

0,00 3,82 0,09 0,36 0,36 Kemampuan ind-Niat Berkelanjutan 

0,00 7,73 0,09 0,64 0,64 Kualitas-Konfirmasi 

0,00 3,32 0,11 0,34 0,35 Kualitas-Kepuasan 

0,00 3,32 0,10 0,45 0,45 Kepuasan-Pengguna 

0,03 2,13 0,11 0,21 0,22 KepuasanNiat Berkelanjutan 

0,00 5,11 0,09 0,46 0,46 Kepuasan-Manfaat  

0,00 5,93 0,08 0,46 0,47 Kepuasan -Kemampuan ind 

0,02 2,41 0,10 0,24 0,24 Pengguna-Niat Berkelanjutan 

0,00 4,83 0,06 0,31 0,30 Pengguna-Kamampuan ind. 

0,00 5,30 0,08 0,42 0,42 Pengguna-Kepuasan 

Ket :     O=Original Sample M=Sample Mean STDEV=Standard Deviasi 
             O/STDEV= T Statistik Standard Deviasi  

4. KESIMPULAN 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa niat berkelanjutan penggunaan Mobile Banking 
pasca pandemi dipengaruhi secara positif oleh kinerja individu, penggunaan, dan kepuasan. 
Kualitas informasi berpengaruh positif terhadap penggunaan, konfirmasi dan tingkat kepuasan. 
Penyedia layanan harus semakin meningkatkan penyediaan informasi yang akurat dan terkini. 
Selain itu Penyedia layanan juga harus memastikan bahwa Mobile Banking berfungsi dengan baik, 
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mengingat kepuasaan menjadi salah satu faktor niat berkelanjutan penggunaan Mobile Banking. 
Hal ini akan meningkatkan kemungkinan pengguna untuk terus menggunakan layanan Mobile 
Banking mereka. Penyedia juga harus memprioritaskan menggabungkan informasi berkualitas 
tinggi ke dalam layanan mereka untuk meningkatkan kepuasan pengguna dan kinerja yang 
dirasakan. 
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