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ABSTRACT 

The growth in QRIS users and transactions in Indonesia has increased significantly in recent years; however, this 

rise in adoption has not been fully accompanied by sustained usage, given that user complaints regarding 

transaction issues and resistance to QRIS from some business owners still persist. This study aims to examine the 

influence of perceived ease of use and perceived usefulness on continuance intention, with user satisfaction serving 

as a mediating variable among QRIS users. The method used in this study was a quantitative approach employing 

purposive sampling, specifically targeting Generation Z residents of the Greater Jakarta area aged 17 to 27 who 

had previously used QRIS as a payment method. A total of 130 respondent data points were collected, processed, 

and analyzed using SmartPLS 4.0 via the Partial Least Squares Structural Equation Modeling approach, including 

evaluation of the outer model covering convergent validity, discriminant validity, and reliability, and the inner 

model covering R-Square, Q-Square, and path coefficient significance testing. The results indicate that perceived 

usefulness and perceived ease of use have a positive and significant influence on user satisfaction, and that 

perceived usefulness, perceived ease of use, and user satisfaction were found to have a positive and significant 

influence on the continuance intention of QRIS users, confirming user satisfaction's role as a mediating variable 

in this relationship. 
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ABSTRAK 

Pertumbuhan pengguna dan transaksi QRIS di Indonesia meningkat signifikan dalam beberapa tahun terakhir, 

namun peningkatan adopsi tersebut belum sepenuhnya diiringi dengan keberlanjutan penggunaan, mengingat masih 

ditemukan keluhan pengguna terkait kendala transaksi dan resistensi sebagian pelaku usaha terhadap QRIS. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh perceived ease of use dan perceived usefulness terhadap 

continuance intention dengan user satisfaction sebagai variabel mediasi pada pengguna QRIS. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan teknik purposive sampling, yaitu generasi Z yang 

berdomisili di wilayah Jabodetabek, berusia 17 sampai 27 tahun, dan pernah menggunakan QRIS sebagai metode 

pembayaran. Sebanyak 130 data responden yang terkumpul kemudian diolah dan dianalisis menggunakan program 

SmartPLS 4.0 melalui pendekatan Partial Least Squares Structural Equation Modeling, meliputi evaluasi outer 

model yang mencakup convergent validity, discriminant validity, dan reliabilitas, serta inner model yang mencakup 

R-Square, Q-Square, dan uji signifikansi path coefficient. Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived 

usefulness dan perceived ease of use memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap user satisfaction, serta 

perceived usefulness, perceived ease of use, dan user satisfaction terbukti berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap continuance intention pengguna QRIS, sehingga user satisfaction terkonfirmasi berperan sebagai variabel 

mediasi dalam hubungan tersebut. 

 

Kata kunci: Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness, User Satisfaction, Continuance Intention, QRIS. 
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PENDAHULUAN 

. Perkembangan digitalisasi teknologi pada era Society 5.0 mendorong transformasi berbagai sektor 

kehidupan, termasuk transisi ekonomi konvensional menuju ekonomi digital di Indonesia. Berdasarkan 

laporan E-conomy SEA 2024, GMV ekonomi digital Indonesia meningkat 13% dari US$80 miliar pada 

2023 menjadi US$90 miliar pada 2024 (Sinta Rosma Dewi, 2025), dengan pembayaran digital sebagai salah 

satu penggerak utama percepatan digitalisasi tersebut (Haryanto, 2025). Salah satu inovasi pembayaran 

digital yang berkembang pesat adalah Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS), standar nasional 

kode QR yang diresmikan Bank Indonesia pada Agustus 2019 untuk memfasilitasi transaksi yang lebih 

mudah, cepat, murah, aman, dan efisien (Bank Indonesia, 2025),. Data Bank Indonesia dalam Laporan 

Perekonomian Indonesia 2025 mencatat QRIS sebagai metode pembayaran dengan pertumbuhan volume 

transaksi tertinggi pada kuartal IV 2025, yaitu 139,9% secara tahunan (Talita Aqila Shafidhya, 2026), 

berdasarkan data dari Asosiasi Sistem Pembayaran Indonesia, (2025) jumlah pengguna sistem pembayaran 

QRIS mencapai 60 juta pada periode yang sama, meningkat 233% dibandingkan 18 juta pengguna pada 

2022. Nilai transaksi QRIS turut menunjukkan tren serupa, mencapai Rp164 triliun pada Januari 2026 atau 

naik 103,35% secara tahunan (Rista Wulandari, 2026) 

Meskipun pertumbuhan pengguna dan transaksi QRIS tergolong tinggi, hal tersebut belum 

sepenuhnya mencerminkan keberlanjutan penggunaan, karena laju pertambahan pengguna baru mulai 

melambat dan memasuki fase pematangan, sehingga tantangan bergeser dari akuisisi pengguna menuju 

retensi penggunaan (Kontan.co.id, 2026) Fenomena ini diperkuat oleh sejumlah kendala di lapangan, antara 

lain resistensi pelaku usaha kecil terhadap QRIS akibat keterlambatan pencatatan transaksi secara real time 

dan beban biaya Merchant Discount Rate (Nugraha Perdana, 2025), serta keluhan pengguna terkait 

kegagalan sistem yang menyebabkan saldo terpotong tanpa transaksi tercatat pada sisi merchant 

(Dimensinews, 2026). Kondisi tersebut mengindikasikan masih adanya hambatan pada aspek kemudahan 

dan efektivitas penggunaan QRIS yang berpotensi menurunkan kepuasan pengguna serta memengaruhi niat 

penggunaan berkelanjutan (continuance intention). 

Keberlanjutan penggunaan suatu teknologi pada dasarnya sama pentingnya dengan tingkat adopsi 

awalnya, karena pengguna yang mengadopsi teknologi akibat faktor eksternal seperti tren tidak selalu 

berencana menggunakannya secara berulang dalam jangka panjang. Merujuk pada model IS Continuance 

yang dikembangkan Bhattacherjee (2001), continuance intention pengguna dipengaruhi oleh tingkat 

kepuasan mereka terhadap penggunaan sistem, yang pada gilirannya berperan sebagai mediator antara 

pengalaman pengguna dan keputusan untuk melanjutkan penggunaan. Untuk menjelaskan proses 

penerimaan teknologi yang mendasari kepuasan tersebut, penelitian ini mengadopsi Technology 

Acceptance Model (TAM) yang diperkenalkan oleh Fred D. Davis (1989), yang menempatkan perceived 

usefulness dan perceived ease of use sebagai faktor penentu keputusan individu dalam menerima suatu 

teknologi. 

Sejumlah penelitian terdahulu mendukung keterkaitan antarkonstruk tersebut. Savitha et al. (2022) 

menemukan bahwa usefulness memperkuat persepsi positif terhadap kinerja aplikasi fintech sehingga 

mendorong continuance intention. Abas dan Puspawati (2024) membuktikan bahwa perceived ease of use 

memengaruhi continuance intention melalui mediasi customer satisfaction, sementara Nguyen Ngoc Duy 

et al. (2020) menunjukkan bahwa perceived ease of use dan perceived usefulness berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengguna e-wallet, yang selanjutnya mendorong penggunaan berulang. Namun 
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demikian, studi-studi tersebut umumnya masih berfokus pada konteks sistem informasi organisasi, e-

commerce, atau layanan fintech secara luas, dan belum secara spesifik mengarah pada sistem pembayaran 

berbasis kode QR seperti QRIS yang memiliki karakteristik transaksi berbeda. Di sisi lain, penelitian yang 

mengintegrasikan Expectation Confirmation Model (ECM) dan TAM dalam konteks QRIS, khususnya 

dengan menempatkan user satisfaction sebagai variabel mediasi antara perceived ease of use, perceived 

usefulness, dan continuance intention masih terbatas (Abas & Puspawati, 2024; Nguyen Ngoc Duy et al., 

2020; Savitha et al., 2022) 

Berdasarkan urgensi empiris berupa gejala perlambatan pertumbuhan dan keluhan pengguna, serta 

kesenjangan teoritis pada literatur yang belum banyak mengkaji QRIS secara spesifik melalui integrasi 

TAM dan ECM, penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh perceived usefulness dan perceived ease 

of use terhadap continuance intention pengguna QRIS, baik secara langsung maupun melalui user 

satisfaction sebagai variabel mediasi. 

 

 

METODE PENELITIAN 

. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif berlandaskan filsafat positivisme dengan 

metode survei, yang menekankan pengujian hubungan antar-variabel secara objektif melalui data numerik 

yang diolah menggunakan teknik statistik. Populasi penelitian adalah pengguna QRIS dari kalangan 

generasi Z yang berdomisili di wilayah Jabodetabek, dengan pertimbangan bahwa wilayah tersebut 

menyumbang sekitar 43–45% transaksi QRIS nasional (Lia, 2025) dan generasi Z merepresentasikan 

mayoritas pengguna pembayaran digital di Indonesia (Astiansyah & Damayanti, 2024). Sampel ditentukan 

melalui teknik purposive sampling bagian dari non-probability sampling dengan kriteria responden 

berdomisili di Jabodetabek, berusia 12–27 tahun, dan pernah menggunakan QRIS. Mengacu pada pedoman 

ukuran sampel PLS-SEM yang mensyaratkan rasio observasi 10 kali jumlah indikator (Hair et al., 2022), 

penelitian ini menetapkan 130 responden sebagai sampel, berdasarkan 13 indikator yang digunakan dalam 

model. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner daring berbasis Google Forms yang mengukur empat 

konstruk laten  perceived usefulness, perceived ease of use, user satisfaction, dan continuance intention 

menggunakan skala Likert lima poin (1 = sangat tidak setuju hingga 5 = sangat setuju), mengikuti 

pendekatan yang juga digunakan pada penelitian sejenis mengenai continuance intention pada layanan 

pembayaran digital (Ana et al., 2023; Savitha et al., 2022). Setiap konstruk diukur melalui tiga hingga empat 

indikator yang diadaptasi dari instrumen penelitian terdahulu: perceived usefulness mengacu pada Ly & Ly 

(2024), perceived ease of use pada Lim et al. (2024), continuance intention pada Novira et al. (2024), dan 

user satisfaction pada Prasetyo et al. (2023). 

Data dianalisis menggunakan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) 

melalui SmartPLS 4.0, dipilih karena kesesuaiannya dengan model prediktif berukuran sampel terbatas dan 

kompleksitas struktural yang melibatkan banyak indikator (Hair et al., 2022). Model penelitian 

menempatkan perceived usefulness dan perceived ease of use sebagai variabel eksogen yang memengaruhi 

user satisfaction selaku variabel mediasi, yang selanjutnya bersama kedua variabel eksogen tersebut 

diproyeksikan memengaruhi continuance intention sebagai variabel endogen. Analisis dilakukan melalui 

dua tahap evaluasi, yaitu outer model (model pengukuran) yang menilai validitas dan reliabilitas indikator 
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melalui uji convergent validity, discriminant validity, dan reliabilitas konstruk, serta inner model (model 

struktural) yang menilai kekuatan hubungan antar-konstruk melalui coefficient of determination (R²), 

predictive relevance (Q²), dan uji signifikansi koefisien jalur (path coefficient) menggunakan prosedur 

bootstrapping. Ketentuan ambang nilai pada setiap tahap pengujian mengikuti pedoman rule of thumb PLS-

SEM sebagaimana dirujuk pada Hair et al. (2022). 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Data penelitian dikumpulkan pada Mei–Juni 2026 melalui kuesioner daring (Google Forms) yang 

disebarkan kepada pengguna QRIS generasi Z di wilayah Jabodetabek. Dari proses penyebaran tersebut, 

diperoleh 130 responden yang memenuhi kriteria dan dinyatakan layak untuk dianalisis lebih lanjut 

menggunakan pendekatan PLS-SEM melalui SmartPLS 4.0. 

 

Uji Convergent Validity 

Tabel 1. Outer Loading dan AVE 

 
Sumber: Diolah Peneliti (2026) 

 

Hasil pengujian pada Tabel 1 menunjukkan bahwa seluruh indikator pada keempat konstruk 

memiliki nilai outer loading di atas 0,70, sehingga dinyatakan valid secara konvergen. Pada konstruk 

perceived usefulness, nilai outer loading berkisar 0,827-0,870 dengan nilai tertinggi pada PU4 (0,870), 

sementara pada perceived ease of use nilainya menjadi yang tertinggi di antara seluruh konstruk, yaitu 

PEOU1 sebesar 0,884, PEOU2 sebesar 0,846, dan PEOU3 sebesar 0,835. Pada konstruk user satisfaction, 

nilai outer loading sedikit lebih rendah, yaitu US1 sebesar 0,790, US2 sebesar 0,848, dan US3 sebesar 
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0,805, sedangkan pada continuance intention, CI1 memperoleh nilai 0,849, CI2 sebesar 0,811, dan CI3 

sebesar 0,877. Secara keseluruhan, nilai outer loading pada seluruh konstruk berada pada rentang 0,790 

hingga 0,884, yang tergolong tinggi dan menunjukkan tidak ada indikator lemah yang perlu dieliminasi dari 

model pengukuran. 

Uji Discriminant Validity 

Tabel 2. Fornell-Larcker Criterion 

 
Sumber: Diolah Peneliti (2026) 

 

Berdasarkan hasil yang sudah ditemukan, pengujian discriminant validity melalui Fornell-Larcker 

Criterion menunjukkan bahwa akar kuadrat AVE setiap konstruk (PEOU = 0,855; PU = 0,850; CI = 0,846; 

US = 0,815) lebih besar dibandingkan korelasinya dengan konstruk lain, sebagaimana dirangkum pada 

Tabel 3. Hal ini mengindikasikan bahwa setiap konstruk memiliki keterpisahan (distinctiveness) yang baik 

dan mampu merepresentasikan indikator-indikatornya secara lebih kuat dibandingkan konstruk lain, 

sehingga tidak terjadi tumpang tindih antar-konstruk dalam model penelitian (Hair et al., 2022). 

 

Uji Reliability 

Tabel 3. Reliability 

 
Sumber: Diolah Peneliti (2026) 

Reliabilitas konstruk diuji melalui Cronbach's Alpha dan Composite Reliability, dengan ambang 

batas ≥ 0,70 untuk dinyatakan reliabel (Hair et al., 2022). Hasil pengujian pada Tabel 4 menunjukkan bahwa 

seluruh konstruk memenuhi ambang batas tersebut, dengan nilai Cronbach's Alpha tertinggi pada PU 

(0,875) dan terendah pada US (0,746). Temuan ini menandakan bahwa indikator-indikator pada setiap 

konstruk memiliki konsistensi internal yang tinggi, sehingga seluruh instrumen dinyatakan layak digunakan 

pada tahap analisis model struktural. 
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Uji Q- Square 

Tabel 4. Predictive Relavance 

 
Sumber: Diolah Peneliti (2026) 

 

Hasil uji predictive relevance (Q²) melalui prosedur blindfolding menunjukkan nilai Q² sebesar 

0,366 untuk User Satisfaction dan 0,344 untuk Continuance Intention, sebagaimana disajikan pada Tabel 

5. Kedua nilai tersebut lebih besar dari nol (Q² > 0), yang menandakan model penelitian memiliki daya 

prediksi yang baik terhadap kedua konstruk endogen tersebut (Hair et al., 2017) 

 

Uji R- Square 

Tabel 5. Hasil Uji R-Square 

 
Sumber: Data diolah peneliti (2026) 

 

Nilai Coefficient of Determination (R²) menunjukkan bahwa perceived usefulness dan perceived 

ease of use mampu menjelaskan 56,5% variasi pada user satisfaction (R² = 0,565), sementara ketiga 

konstruk secara bersama menjelaskan 50,7% variasi pada continuance intention (R² = 0,507), sebagaimana 

dirangkum pada Tabel 6. Berdasarkan kriteria Hair et al. (2022) nilai R-Square dapat dikategorikan  R² 0,75 

(kuat), 0,50 (moderat), dan 0,25 (lemah)  kedua nilai tersebut termasuk kategori moderat, yang berarti 

model penelitian memiliki kemampuan yang cukup baik dalam menjelaskan variasi konstruk endogen, 

meski masih terdapat faktor lain di luar model yang turut berkontribusi. 

 

Uji Hipotesis 

Tabel 6. Uji Path Coefficient dan Signfikansi Pengaruh 

 
Sumber: Data diolah peneliti (2026) 
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Pengaruh Perceived Usefulness terhadap User Satisfaction 

Hasil uji menunjukkan perceived usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap user 

satisfaction (β = 0,425; t = 4,829; p = 0,000), sehingga H1 diterima. Temuan ini menandakan bahwa ketika 

pengguna merasa QRIS mampu meningkatkan performa transaksi, memudahkan pengelolaan keuangan, 

meningkatkan efisiensi, serta memberikan manfaat nyata dalam memenuhi kebutuhan transaksi sehari-hari, 

mereka cenderung merasakan kepuasan yang lebih tinggi terhadap layanan tersebut. 

Hasil ini sejalan dengan temuan Roro & Sarassina (2022) pada konteks m-payment, yang 

menunjukkan bahwa kemampuan sistem pembayaran digital dalam meningkatkan kecepatan, produktivitas, 

dan efektivitas transaksi keuangan merupakan aspek yang berkontribusi langsung terhadap peningkatan 

kepuasan pengguna. Temuan serupa juga dikemukakan oleh Rahi et al. (2021) pada layanan internet 

banking, yang menemukan bahwa ketika teknologi mampu meningkatkan produktivitas pengguna dalam 

menyelesaikan aktivitas keuangannya, tingkat kepuasan mereka terhadap teknologi tersebut turut 

meningkat. Dengan demikian, hasil penelitian ini memperkuat konsistensi temuan lintas konteks layanan 

finansial digital bahwa perceived usefulness merupakan salah satu determinan utama kepuasan pengguna, 

sekaligus menegaskan bahwa manfaat fungsional QRIS menjadi pertimbangan penting bagi generasi Z 

dalam menilai kepuasan mereka terhadap sistem pembayaran ini. 

 

Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap User Satisfaction 

Hasil uji menunjukkan perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan terhadap user 

satisfaction (β = 0,428; t = 5,050; p = 0,000), sehingga H2 diterima, dengan koefisien jalur yang sedikit 

lebih besar dibandingkan pengaruh perceived usefulness. Temuan ini menggambarkan bahwa ketika 

pengguna merasa penggunaan QRIS mudah dilakukan, mudah dipelajari, serta tidak memerlukan banyak 

langkah rumit dalam proses transaksinya, mereka cenderung merasakan kepuasan yang lebih tinggi. 

Hasil ini didukung oleh penelitian Abas & Puspawati (2024) pada penggunaan e-wallet sebagai 

sistem pembayaran dalam live streaming shopping, yang menemukan bahwa rasa senang dan puas terhadap 

suatu sistem dapat tercipta ketika pengguna merasakan kemudahan dalam mengoperasikannya. Temuan Li 

& Liang (2025) pada perangkat lunak simulasi pendidikan teknik mekatronika turut mengonfirmasi bahwa 

kemudahan mempelajari dan mengoperasikan suatu sistem dapat meningkatkan kepuasan pengguna karena 

tidak memerlukan usaha yang besar. Selain itu, penelitian Kim et al. (2026) pada layanan digital banking 

juga menunjukkan bahwa ease of use berpengaruh positif terhadap customer satisfaction, karena minimnya 

hambatan teknis menurunkan beban kognitif pengguna dan menghasilkan evaluasi afektif yang lebih positif 

terhadap layanan. Konsistensi temuan pada berbagai konteks layanan digital ini memperkuat bahwa 

perceived ease of use merupakan faktor penting dalam membentuk kepuasan pengguna QRIS, khususnya 

pada generasi Z yang terbiasa dengan antarmuka teknologi yang intuitif dan minim hambatan. 

 

Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Continuance Intention 

Hasil uji menunjukkan perceived usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

continuance intention (β = 0,223; t = 2,446; p = 0,014), sehingga H3 diterima, meskipun dengan koefisien 

jalur yang jauh lebih kecil dibandingkan pengaruhnya terhadap user satisfaction. Hasil ini mengindikasikan 

bahwa ketika pengguna merasakan manfaat seperti peningkatan performa transaksi, kemudahan, dan 

efisiensi saat menggunakan QRIS, mereka memiliki keinginan lebih tinggi untuk menggunakannya secara 
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berulang di masa mendatang, meskipun pengaruh manfaat ini terhadap niat keberlanjutan tidak sekuat 

pengaruhnya terhadap kepuasan. 

Hasil ini didukung oleh penelitian Ikhsan et al. (2025) yang menguji pengaruh faktor-faktor dalam 

model TAM terhadap niat keberlanjutan penggunaan teknologi, yang menemukan bahwa ketika teknologi 

membantu pengguna menyelesaikan tugas secara lebih cepat, hal ini menciptakan kesadaran akan 

pentingnya adopsi teknologi yang pada akhirnya memengaruhi kesediaan pengguna untuk terus 

menggunakannya. Savitha et al. (2022) pada layanan fintech peer-to-peer payment di India turut 

menemukan bahwa perceived usefulness berpengaruh positif terhadap continuance intention, ketika 

pengguna merasakan manfaat berupa kemudahan transaksi, penghematan waktu, dan peningkatan efisiensi. 

Penelitian lain oleh Inan et al. (2023) pada layanan mobile banking juga menunjukkan bahwa pengguna 

yang menganggap layanan tersebut bermanfaat cenderung memiliki niat untuk terus menggunakannya 

karena membantu mereka menjadi lebih produktif dalam urusan keuangan. Dengan demikian, temuan pada 

penelitian ini konsisten dengan pola pada berbagai layanan finansial digital lainnya, bahwa manfaat yang 

dirasakan berkontribusi terhadap niat keberlanjutan, meskipun kontribusinya cenderung lebih kecil 

dibandingkan pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna. 

 

Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Continuance Intention 

Hasil uji menunjukkan perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

continuance intention (β = 0,240; t = 2,305; p = 0,021), sehingga H4 diterima. Temuan ini mengindikasikan 

bahwa semakin tinggi kemudahan yang dirasakan pengguna, semakin besar pula niat mereka untuk 

menggunakan QRIS secara berulang, karena sistem yang mudah dipahami dan dioperasikan membuat 

proses transaksi terasa lebih efisien. 

Hasil ini diperkuat oleh penelitian Lim et al. (2024) dalam konteks e-wallet di Malaysia, yang 

menunjukkan bahwa perceived ease of use berpengaruh signifikan terhadap continuance intention. 

Penelitian Al-Maroof et al. (2021) pada platform e-learning turut mengonfirmasi bahwa ketika pengguna 

tidak perlu mengeluarkan upaya mental yang besar dalam mengoperasikan suatu teknologi, mereka 

cenderung membentuk kebiasaan penggunaan yang stabil dan berkelanjutan. Selain itu, penelitian Al Amin 

et al. (2022) pada layanan mobile banking menemukan bahwa perceived ease of use berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap continuance intention, ketika antarmuka yang ramah pengguna dan fitur yang 

mudah digunakan membangun persepsi positif yang mendorong pengguna untuk terus menggunakan 

layanan tersebut. Konsistensi temuan ini di berbagai konteks layanan digital menegaskan bahwa 

kemudahan penggunaan bukan hanya membentuk kepuasan, tetapi juga secara langsung mendorong niat 

keberlanjutan penggunaan QRIS di kalangan generasi Z. 

 

Pengaruh User Satisfaction terhadap Continuance Intention 

Hasil uji menunjukkan user satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap continuance 

intention (β = 0,352; t = 3,470; p = 0,001), sehingga H5 diterima, dengan koefisien jalur tertinggi di antara 

ketiga jalur yang menuju continuance intention. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi 

kepuasan yang dirasakan pengguna saat menggunakan QRIS, semakin besar pula niat mereka untuk terus 

menggunakannya di masa mendatang, menjadikan kepuasan sebagai prediktor paling kuat terhadap 

keberlanjutan penggunaan dalam model penelitian ini. 
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Hasil ini konsisten dengan temuan Sari & Mimba (2025) yang meneliti faktor-faktor penentu 

continuance penggunaan e-wallet di Bali menggunakan kerangka Technology Continuance Theory, yang 

menemukan bahwa pengguna yang puas terhadap antarmuka sistem, kemudahan operasional, dan 

minimnya hambatan transaksi menunjukkan niat penggunaan berkelanjutan yang lebih tinggi. Penelitian 

Suzianti & Paramadini (2021) dalam konteks e-learning turut menemukan bahwa kepuasan secara 

konsisten menjadi determinan utama niat penggunaan berkelanjutan lintas konteks sistem informasi. Lebih 

lanjut, dalam konteks mobile internet, penelitian yang mengintegrasikan ECM dengan konstruk tambahan 

juga mengonfirmasi bahwa kepuasan berpengaruh signifikan terhadap continuance intention (Jumaan et 

al., 2020), sementara Bergmann et al. (2023) menemukan pola serupa pada konteks financial technology. 

Konsistensi temuan ini di berbagai jenis layanan digital, mulai dari e-wallet, e-learning, hingga fintech, 

memperkuat posisi user satisfaction sebagai jembatan utama antara persepsi pengguna terhadap suatu 

teknologi dan keputusan mereka untuk terus menggunakannya, sekaligus menegaskan relevansi temuan ini 

dalam konteks QRIS di Indonesia. 

 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menemukan bahwa perceived usefulness dan perceived ease of use masing-masing 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap user satisfaction, dengan perceived ease of use menunjukkan 

pengaruh yang sedikit lebih besar. Ketiga variabel tersebut, baik secara langsung maupun melalui user 

satisfaction sebagai mediator, juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap continuance intention 

pengguna QRIS di kalangan generasi Z wilayah Jabodetabek, sehingga kelima hipotesis yang diajukan 

seluruhnya diterima. User satisfaction tercatat sebagai prediktor langsung terkuat terhadap continuance 

intention, lebih besar dibandingkan pengaruh langsung dari kedua variabel lainnya. Dengan demikian, 

keberlanjutan penggunaan QRIS pada kelompok ini tidak semata ditentukan oleh persepsi manfaat dan 

kemudahan secara langsung, melainkan turut dijembatani oleh tingkat kepuasan yang terbentuk dari kedua 

persepsi tersebut, sejalan dengan kerangka IS Continuance yang mengintegrasikan TAM dan ECM. 

Berdasarkan temuan tersebut, penyedia layanan QRIS dan pemangku kebijakan disarankan untuk 

tidak hanya berfokus pada perluasan adopsi pengguna baru, tetapi juga memprioritaskan penguatan aspek 

kemudahan operasional dan manfaat fungsional transaksi sebagai jalur strategis dalam meningkatkan 

kepuasan dan retensi pengguna dalam jangka panjang, mengingat kepuasan terbukti menjadi determinan 

yang lebih kuat terhadap niat keberlanjutan dibandingkan pengaruh langsung dari persepsi kegunaan 

maupun kemudahan. 

Kesimpulan ini perlu dimaknai secara berhati-hati mengingat sejumlah keterbatasan penelitian. 

Cakupan responden yang terbatas pada 130 pengguna generasi Z di wilayah Jabodetabek menyebabkan 

temuan belum dapat digeneralisasikan pada kelompok usia atau wilayah lain secara luas, sementara desain 

cross-sectional yang digunakan hanya menangkap persepsi pengguna pada satu titik waktu sehingga belum 

mampu menggambarkan dinamika perubahan perilaku dari waktu ke waktu. Selain itu, model penelitian 

ini hanya melibatkan empat konstruk utama sehingga belum mempertimbangkan faktor lain yang berpotensi 

relevan, seperti trust, security, atau social influence. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan 

untuk memperluas cakupan wilayah dan kelompok responden, mempertimbangkan desain longitudinal 

untuk menangkap dinamika niat penggunaan dari waktu ke waktu, serta memperkaya model dengan 
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variabel tambahan atau memperluas objek kajian pada layanan pembayaran digital lain guna memperoleh 

gambaran yang lebih komprehensif mengenai keberlanjutan penggunaan teknologi pembayaran di 

Indonesia. 
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