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ABSTRAK

MODIFIKASI MODEL EXPECTATION CONFIRMATION TERHADAP
KEPUASAN DAN NIAT PENGGUNAAN BERKELANJUTAN
APLIKASI DANA

Oleh :
HIKMAH FAJRIANA ANGGUN PITALOKA

Tingginya adopsi mobile payment di Indonesia masih diiringi oleh berbagai permasalahan, seperti
transaksi gagal dan kekhawatiran terhadap keamanan data, yang berpotensi memengaruhi
kepuasan serta niat penggunaan berkelanjutan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh confirmation dan perceived risk terhadap continuance intention dengan trust dan
satisfaction sebagai variabel mediasi pada mahasiswa pengguna aktif aplikasi DANA di Surabaya.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei dan dianalisis
menggunakan Partial Least Squares—Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa confirmation berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust dan
satisfaction. Selanjutnya, trust dan satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap
continuance intention. Sebaliknya, perceived risk tidak berpengaruh signifikan terhadap trust,
satisfaction, maupun continuance intention. Pengujian mediasi menunjukkan bahwa trust dan
satisfaction memediasi pengaruh confirmation terhadap continuance %ntention, sedangkan jalur
yang melibatkan perceived risk tidak signifikan.| Temuan ini menegaskan bahwa pengalaman
pasca-penggunaan dan rasa percaya pengguna memiliki peran dominan dalam membentuk
kepuasan dan niat penggunaan berkelanjutan. Penelitian ini memperkuat penerapan Expectation

confirmation model dengan menambahkan konstruk #rust dalam konteks mobile payment.

Kata kunci: Expectation confirmation model, perceived risk, trust, satisfaction, continuance

intention
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ABSTRACT

MODIFIKASI MODEL EXPECTATION CONFIRMATION TERHADAP
KEPUASAN DAN NIAT PENGGUNAAN BERKELANJUTAN
APLIKASI DANA

Oleh :
HIKMAH FAJRIANA ANGGUN PITALOKA

The high adoption of mobile payment in Indonesia is still accompanied by various issues, such as
transaction failures and concerns over data security, which may affect user satisfaction and
continuance intention. This study aims to analyze the effects of confirmation and perceived risk on
continuance intention, with trust and satisfaction as mediating variables, among active DANA users
in Surabaya. This research employs a quantitative approach using a survey method and is analyzed
using Partial Least Squares—Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The results indicate that
confirmation has a positive and significant effect on trust and satisfaction. Furthermore, trust and
satisfaction have a positive and significant effect on continuance intention. In contrast, perceived
risk does not have a significant effect on frust, satisfaction, or continuance intention. Mediation
analysis reveals that frust and satisfaction mediate the effect of confirmation on continuance
intention, while mediation paths involving perceived risk are not significant. These findings indicate
that post-usage experience and user trust play 'a dominant role ine shaping satisfaction and
continuance intention. This study strengthens the application of the Expectation confirmation model

by incorporating the trust construct in the context of mobile payment.

Keywords: Expectation confirmation model, perceived risk, trust, satisfaction, continuance

intention
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