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PENGARUH KEGUNAAN DAN KEMUDAHAN PENGGUNAAN TERHADAP
INTENSITAS PENGGUNAAN QRIS DENGAN KEPUASAN PENGGUNA
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING

Oleh:
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ABSTRAK

Peningkatan adopsi layanan digital tidak selalu diikuti oleh peningkatan intensitas
penggunaan fitur di dalamnya, sehingga hal ini menjadi tantangan bagi penyedia layanan
digital untuk memahami faktor yang mendorong penggunaan berulang. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh kegunaan dan kemudahan penggunaan terhadap
intensitas penggunaan dengan peran kepuasan pengguna sebagai mediator berdasarkan
persepsi pengguna bank digital Blu by BCA.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif. Data dikumpulkan
melalui kuesioner dari 100 pengguna aplikasi bank digital Blu. Data diolah menggunakan
software SmartPLS untuk menguji pengaruh langsung dan tidak langsung antar variabel.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kegunaan berkontribusi terhadap intensitas
penggunaan, Kemudahan penggunaan memiliki pengaruh terhadap intensitas penggunaan.
Kegunaan memiliki pengaruh terhadap intensitas penggunaan melalui kepuasan pengguna.
Kemudahan Penggunaan memiliki pengaruh terhadap intensitas penggunaan melalui
kepuasan pengguna.

Kata Kunci: Kegunaan; Kemudahan Penggunaan; Intensitas Penggunaan;
Kepuasan Pengguna
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ABSTRACT

The increasing number of adoption from digital services is not always followed by
a higher intensity of feature usage, which poses a challenge for digital service providers to
understand the factors that influences usage repetition. The purpose of this research is to
analyze the influence of perceived usefulness and perceived ease of use on usage intensity
with customer satisfaction role as an intervening variable based on the digital banking
users’ perceptions of Blu by BCA.

This research uses a descriptive quantitative approach. Data were collected through
a questionnaire administered to 100 users of the Blu digital banking application. The data
were processed using SmartPLS software to examine the direct and indirect effects among
the variables.

The results of this research concludes that (1) Perceived usefulness has a positive
effect on usage intensity, (2) Perceived ease of use has a positive on usage intensity, (3)
Perceived usefulness has a positive effect on usage intensity through customer satisfaction,
(4) Perceived ease of use has a a positive effect on usage intensity through customer
satisfaction

Keywords: Perceived Usefulness; Perceived Ease of Use; Usage Instensity;
Customer Satisfaction



