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Abstrak 

 

Penelitian ini mengisi kesenjangan dengan menganalisis secara komprehensif interaksi dan 

kontribusi variabel performance expectancy, self-efficacy, dan customer satisfaction terhadap niat 

perilaku Generasi Z untuk mengadopsi pembayaran digital berbasis FinTech. Pengumpulan data 

dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 198 responden di kota Batam pada periode September 

hingga Desember 2024. Penelitian ini menggunakan kerangka teori Unified Theory of Acceptance and 

Use of Technology (UTAUT) dengan menambahkan customer satisfaction sebagai variabel mediasi. 

Variabel utama yang dianalisis meliputi performance expectancy, self-efficacy, customer satisfaction, 

dan behavioral intention. Metode Partial Least Squares dengan Structural Equation Modeling (PLS-

SEM) diterapkan dalam penelitian ini dengan didukung oleh perangkat lunak SmartPLS. Hasil 

penelitian mengemukakan bahwa performance expectancy berpengaruh positif terhadap customer 

satisfaction dan behavioral intention, sedangkan self-efficacy hanya memberikan pengaruh signifikan 

terhadap customer satisfaction. Selain itu, customer satisfaction dinyatakan memediasi hubungan 

antara kedua variabel tersebut dengan behavioral intention. 

Kata Kunci: behavioral intention, customer satisfaction, performance expectancy, self-efficacy 

 

Abstract 

 

  This study aims to address a research gap by comprehensively analyzing the interactions and 

contributions of performance expectancy, self-efficacy, and customer satisfaction to Generation Z’s 

behavioral intention to adopt FinTech-based digital payments. Data were collected through a 

questionnaire distributed to 198 respondents in Batam City from September to December 2024. The 

study employs the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) framework, 

incorporating customer satisfaction as a mediating variable. The primary variables analyzed include 

performance expectancy, self-efficacy, customer satisfaction, and behavioral intention. Partial Least 

Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), supported by SmartPLS software, was used for data 

analysis. The results indicate that performance expectancy significantly affects both customer 

satisfaction and behavioral intention, while self-efficacy significantly affects only customer satisfaction. 

Furthermore, customer satisfaction is shown to mediate the relationship between both performance 

expectancy and self-efficacy with behavioral intention. 
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Pendahuluan 

 

 Revolusi digital telah secara mendasar mengubah cara masyarakat melakukan transaksi 

keuangan dalam satu dekade terakhir, terutama dengan semakin pesatnya kemajuan teknologi informasi 

dan komunikasi yang mendorong berkembangnya financial technology (FinTech) di sektor layanan 

pembayaran (Sutticherchart & Rakthin, 2023). Fintech dianggap sebagai faktor yang mengubah 

paradigma dalam penyediaan layanan keuangan, terutama bagi individu yang sebelumnya tidak 

memiliki akses, dengan memanfaatkan teknologi informasi dan inovasi keuangan digital (Hesniati & 

Limgestu, 2023). Transaksi yang sebelumnya dilakukan secara fisik dengan melibatkan pembayaran 

tunai atau kartu (Ramayanti et al., 2024), kini beralih ke transaksi digital yang dapat diselesaikan hanya 

dalam hitungan detik melalui ponsel pintar atau tablet (Kelly, 2024). Perkembangan ini menunjukkan 

bahwa FinTech memperluas akses layanan keuangan ke masyarakat yang lebih luas, dengan 

berkontribusi terhadap aktivitas pengguna secara global, tidak hanya di negara maju tetapi juga di 

negara berkembang, termasuk Indonesia. Belakangan ini, berkat kemajuan teknologi, berbagai metode 

pembayaran seperti internet banking, mobile money, dan mobile wallet telah mengalami peningkatan 

(Dinh, 2024). Sistem pembayaran digital yang memungkinkan pengguna untuk melakukan transfer 

uang serta membayar produk dan layanan kapan saja dan dimana saja melalui saluran pembayaran yang 

tersedia, telah mengalami perubahan revolusioner menjadikannya sebuah terobosan baru (Ramayanti et 

al., 2024). Transformasi ini tidak hanya memberikan kemudahan, kecepatan, dan kenyamanan dalam 

bertransaksi tetapi juga mendorong berkembangnya layanan keuangan yang lebih inklusif (Dinh, 2024), 

khususnya bagi generasi muda, yaitu Generasi Z. Jumlah total populasi Indonesia sebagian besar 

merupakan Gen-Z yang berpotensi besar untuk meningkatkan pertumbuhan ekonomi Indonesia (Candy 

& Vira, 2024). Generasi ini yang memiliki keterkaitan erat dengan teknologi, cenderung menerima 

inovasi baru dan memilih solusi pembayaran yang praktis dan efisien, menjadikan teknologi keuangan 

untuk pembayaran digital sebagai pilihan yang menarik. 

Teknologi keuangan telah mendigitalkan penyampaian layanan, dan digitalisasi masih 

berlangsung (Broby, 2021). Berdasarkan Survei Nasional Literasi dan Inklusi Keuangan (SNLIK) yang 

dilakukan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) pada tahun 2024, terlihat bahwa literasi keuangan masyarakat 

Indonesia tumbuh dari tahun ke tahun, dengan indeks pada tahun 2013 sebesar 21,84% hingga 65,43% 

pada tahun 2024 (OJK International Information Hub, 2024). Hal ini menunjukkan semakin 

meningkatnya kesadaran masyarakat Indonesia akan pentingnya literasi keuangan. Pada saat yang 

sama, generasi Z di Indonesia juga mulai lebih banyak terlibat dalam aktivitas digital, seperti teknologi 

finansial. Berdasarkan data dari (International Trade, 2024), Indonesia memiliki beberapa perusahaan 

FinTech yang berkembang pesat, seperti Ajaib (reksa dana digital), OVO (e-wallet), GO-PAY (e-

wallet), Kredivo (e-commerce dan teknologi keuangan digital), dll. Sebuah penelitian dari Irimia-

Diéguez et al., (2023) menunjukkan bahwa meskipun teknologi keuangan telah ada sejak lama dan 

digunakan dalam banyak aktivitas sehari-hari, penggunaannya masih diragukan, karena laporan 

FinTech menunjukkan bahwa calon pengguna mungkin tidak menggunakan sistem yang tersedia bagi 

mereka. Selama bertahun-tahun, FinTech telah menghadapi banyak tantangan terkait penggunaannya, 

seperti risiko keamanan data, penipuan, serangan malware, dll. The Advance (2024) juga 

mengungkapkan bahwa penipuan keuangan di Indonesia meningkat sebesar 25% pada tahun 2023. 

Namun, masih banyak lagi penggunaan FinTech yang lebih menguntungkan yang membantu 

menyelesaikan dan meningkatkan tugas sehari-hari. Kelly (2024) menyatakan dalam penelitiannya 

bahwa layanan uang seluler memberi pengguna rasa kendali atas keuangan mereka, menawarkan 

kemudahan, dan juga rasa kepuasan dan kenikmatan. Mengingat generasi Z merupakan generasi yang 

tumbuh dengan teknologi dan internet, maka FinTech kiranya akan terus mengalami kemajuan di masa 

depan. Oleh karena itu, penting untuk membahas faktor-faktor yang memengaruhi kecenderungan 

perilaku generasi muda di Indonesia. 

Meskipun penelitian mengenai teknologi keuangan telah banyak dilakukan, masih terdapat 

kesenjangan penelitian yang signifikan dalam memahami faktor-faktor yang memengaruhi behavioral 

intention untuk menggunakan layanan FinTech di kalangan Generasi Z di Batam, Indonesia. Menurut 
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Cuandra et al., (2024), meskipun bias perilaku dapat mempengaruhi persepsi, pengaruh pada 

pengambilan keputusan dapat dikurangi oleh faktor-faktor tertentu, seperti penggunaan alat 

teknologi yang memadai. Sebagian besar penelitian Kilani et al. (2023); Kumar et al. (2024) hanya 

berfokus pada variabel-variabel umum yang sudah banyak dibahas sebelumnya, seperti perceived ease 

of use dan perceived usefulness, yang telah terbukti memengaruhi adopsi teknologi secara luas, 

sedangkan penelitian lebih lanjut mengenai pengaruh variabel-variabel spesifik dalam kerangka Unified 

Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT), seperti performance expectancy, self-efficacy, 

dan customer satisfaction, masih sangat terbatas. Disisi lain, menurut penelitian oleh (Azhar et al., 

2023) menjelaskan bahwa customer satisfaction memiliki hubungan antara pengalaman dan loyalitas 

pengguna terhadap sistem pembayaran digital. Generasi Z merasakan kepuasan terhadap kinerja 

layanan digital menunjukkan kecenderungan lebih tinggi untuk melanjutkan penggunaan layanan 

tersebut. Customer satisfaction memiliki hubungan penting antara persepsi awal pengguna terhadap 

layanan digital. Selain itu penelitian menurut (Rajpal et al., (2024) customer satisfaction menjadi salah 

satu faktor kunci dalam mendorong munculnya niat untuk terus menggunakan layanan pembayaran 

digital. Customer satisfaction bukan hanya hasil akhir dari interaksi pengguna tetapi juga berfungsi 

sebagai mekanisme penghubung antara presepsi awal pengguna dan intensi perilaku pengguna. 

Ketiga variabel tersebut belum banyak dieksplorasi dalam konteks pengguna dari kalangan 

Generasi Z di Indonesia, khususnya di wilayah Batam. Berbeda dari generasi sebelumnya, Generasi Z 

memiliki pengetahuan mendasar tentang teknologi dan kemampuan beradaptasi yang tinggi terhadap 

inovasi (Phuong et al., 2022). Sehingga, diperlukan kajian yang lebih mendalam mengenai faktor-faktor 

yang memengaruhi mereka dalam mengadopsi teknologi, termasuk layanan pembayaran digital. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan tersebut dengan menganalisis secara mendalam 

bagaimana performance expectancy, self-efficacy, dan customer satisfaction saling berinteraksi dan 

berkontribusi terhadap niat keberlanjutan Generasi Z dalam memanfaatkan layanan FinTech. 

Kajian Pustaka 

 

Penelitian Bajunaied et al., (2023) menunjukkan bahwa performance expectancy mempunyai 

pengaruh signifikan terhadap niat perilaku FinTech. Dendrinos & Spais, (2023) juga menemukan dalam 

penelitian mereka bahwa performance expectancy memberi pengaruh positif terhadap behavioral 

intention. Li et al. (2024) menganalisa mengenai pengaruh self-efficacy terhadap behavioral intention, 

dan hasilnya didapatkan memiliki pengaruh signifikan. Namun pada penelitian ini penulis memutuskan 

untuk menambahkan customer satisfaction sebagai variabel mediasi. Maka dari itu, tujuan dilakukan 

penelitian ini adalah untuk memberikan wawasan tentang berbagai pengaruh terhadap behavioral 

intention dari tiap individu dalam menggunakan teknologi keuangan. Ada beberapa kontribusi yang 

ingin dicapai oleh penelitian ini. Pertama, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis perilaku dan 

kecenderungan keuangan generasi Z, yaitu orang-orang yang lahir pada tahun 1997-2012 dan berusia 

27-12 tahun pada tahun 2024. Kedua, penelitian ini menguji peran mediasi customer satisfaction 

terhadap self-efficacy dan performance expectancy terhadap behavioral intention. 

Serangkaian penelitian telah dilakukan untuk menyelidiki berbagai komponen, kemajuan, dan 

pola digitalisasi (Islam et al., 2024). Pembayaran digital saat ini berkembang pesat. Sebagian besar 

penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa pembayaran digital menjadi metode pembayaran seluler 

yang paling umum di negara-negara seperti Tiongkok, Malaysia, Turki, Arab Saudi, Thailand, bahkan 

Indonesia. Beberapa teori telah dikembangkan untuk menjelaskan fenomena mengenai pengadopsian 

teknologi. Pendekatan UTAUT dikembangkan untuk menentukan keinginan untuk menerapkan 

teknologi (Venkatesh et al., 2003; Venkatesh & Davis, 2000). Di berbagai negara, UTAUT dianggap 

sebagai salah satu teori yang paling banyak digunakan dalam studi pengadopsian teknologi, termasuk 

pembayaran digital. UTAUT mencakup performance expectancy, effort expectancy, facilitating 

condition, dan social influence sebagai prediktor langsung dari niat pengguna untuk menggunakan, 

yang akhirnya mempengaruhi perilaku penggunaan aktual. Selain empat variabel inti dalam UTAUT, 

penelitian ini memperluas model asli dengan menambahkan variabel lain seperti self-efficacy dan 

customer satisfaction.  
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Sebagian besar penelitian yang berkaitan dengan penerapan UTAUT menggunakan variabel 

independen yang tidak termasuk dalam empat model inti; Self-efficacy adalah variabel eksternal yang 

paling sering digunakan. Studi ini menekankan bagaimana faktor psikologis internal memengaruhi 

kepuasan pelanggan untuk memberikan pemahaman yang lebih baik tentang pengadopsian digital 

payment. Self-efficacy yang dirasakan adalah salah satu faktor psikologis internal responden, dan dalam 

studi ini dianggap sebagai prediktor kepuasan pelanggan. Semua faktor ini memengaruhi kepuasan 

pelanggan tentang penggunaan teknologi digital payment dan pada akhirnya memengaruhi seberapa 

besar kemungkinan mereka untuk beralih dan terus menggunakan teknologi tersebut (Islam et al., 

2024). Konsep Self-efficacy bukanlah istilah baru. Self-efficacy dapat didefinisikan sebagai “keyakinan 

atau penilaian seseorang terhadap apa yang dapat dilakukan nasabah dengan keterampilan yang 

dimilikinya dalam domain tertentu” (Venkatesh & Davis, 2000). Self-efficacy diartikan sebagai: 

"Evaluasi individu mengenai kemampuan mereka dalam merencanakan dan melaksanakan langkah-

langkah yang dibutuhkan untuk mencapai jenis kinerja yang ditargetkan." Hal ini tidak berhubungan 

dengan kemampuan seseorang, melainkan dengan evaluasi mengenai apa yang dapat dicapai seseorang 

menggunakan kemampuan yang dimilikinya (Ahmed & Sur, 2023). 

Peningkatan self-efficacy dan customer satisfaction dapat memperkuat persepsi kegunaan 

dengan memperhatikan hubungan customer satisfaction, self-efficacy, dan behavioral intention. Hal ini 

dapat meningkatkan niat pengguna untuk terus menggunakan layanan digital payment (Kumar et al., 

2024). Kepuasan pengguna berperan penting dalam membangun siklus positif kepercayaan diri, 

pengalaman baik, dan niat untuk menggunakan digital payment secara terus menerus (Ariffin et al., 

2021). Chao (2019) menekankan signifikansi faktor-faktor dalam model UTAUT dalam mempengaruhi 

niat perilaku untuk menggunakan digital payment. Dalam hal ini, hubungan antara customer 

satisfaction, self-efficacy, dan behavioral intention menjadi sangat relevan. Meningkatkan self-efficacy 

dan customer satisfaction dapat memperkuat niat mereka untuk terus menggunakan digital payment dan 

menciptakan pengalaman pengguna yang lebih optimal. Khan et al. (2024) menemukan bahwa self-

efficacy memiliki pengaruh signifikan terhadap behavioral intention dalam penggunaan digital 

payment, dimana pengguna yang memiliki keyakinan atas kemampuannya cenderung lebih percaya diri 

dan efektif dalam memanfaatkan layanan tersebut. Semakin besar rasa percaya diri tersebut, semakin 

tinggi pula kemungkinan mereka untuk menggunakan digital payment secara berkelanjutan. Temuan 

ini diperkuat oleh Savitha dan Hawaldar (2022), yang menunjukkan bahwa self-efficacy tidak hanya 

mendorong niat pengguna untuk mencoba teknologi baru, tetapi juga memberi mereka keyakinan untuk 

memanfaatkannya dalam kehidupan sehari-hari, khususnya dalam pengelolaan keuangan pribadi seperti 

pengeluaran dan tabungan. 

Studi tentang adopsi teknologi telah menyatakan bahwa kemampuan seseorang dalam 

memutuskan untuk menerima atau menolak suatu teknologi dipengaruhi oleh keyakinan efikasi 

seseorang. Self-efficacy dapat memengaruhi perilaku konsumen dengan mengubah keyakinan dan 

persepsi mereka pada risiko yang dirasakan, kepercayaan, kegunaan dalam pembayaran seluler (Yadav 

et al., 2024). Menurut Uddin dan Nasrin (2023), kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh literasi teknologi 

keuangan yang mencakup aspek efikasi diri, yang selanjutnya memengaruhi keinginan untuk terus 

menggunakan layanan keuangan berbasis mobile. Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun self-

efficacy dapat secara langsung mendorong niat perilaku, tingkat kepuasan pengguna dapat memperkuat 

pengaruh tersebut. Hasil penelitian Srivastava et al., (2024) menyatakan bahwa kenikmatan yang 

dirasakan dipengaruhi secara signifikan oleh self-efficacy dan hasil ini juga dikonfirmasi melalui 

penelitian Esawe (2022) yang menemukan bahwa self-efficacy memiliki dampak signifikan terhadap 

penerimaan teknologi. Oleh karena itu, terdapat perumusan hipotesis sebagai berikut: 

H1: Self-efficacy berpengaruh signifikan positif terhadap customer satisfaction. 

H2: Self-efficacy berpengaruh signifikan positif terhadap behavioral intention. 

H3: Self-efficacy berpengaruh terhadap behavioral intention dengan dimediasi oleh customer 

satisfaction. 

Performance expectancy adalah tingkat keyakinan individu terhadap sistem yang membantu 

dalam peningkatan kinerja pekerjaan (Venkatesh et al., 2003). Performance expectancy merupakan 

tingkat keyakinan pelanggan bahwa menggunakan dompet elektronik akan memungkinan transaksi 
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yang lebih cepat, lebih efisien, dan lebih mudah. Performance expectancy sebagai tingkat keyakinan 

perusahaan bahwa penggunaan suatu produk atau layanan akan bermanfaat dalam suatu organisasi. 

Dengan kata lain, Performance expectancy merujuk pada keyakinan bahwa suatu tindakan akan 

menghasilkan hasil tertentu, yang pada gilirannya memengaruhi sejauh mana perusahaan akan 

mengarahkan usahanya untuk mencapai tujuan tersebut (Gil-Cordero et al., 2024). Berdasarkan 

Oloveze et al. (2022), ditemukan bahwa performance expectancy memiliki pengaruh signifikan 

terhadap customer satisfaction karena ketika pengguna merasakan nilai dan utilitas dalam penggunaan 

sebuah produk, hal itu memperkuat keyakinan akan penggunaan berkelanjutan. Menurut Pramudita et 

al. (2023), performance expectancy berkorelasi dengan customer satisfaction karena pengguna yang 

menaruh ekspektasi yang tinggi terhadap sebuah produk akan cenderung merasa puas dengan itu. 

Customer satisfaction berpotensi memperkuat keterkaitan antara performance expectancy dan 

behavioral intention. Ketika ekspektasi kinerja tinggi dan berhasil dipenuhi, tingkat kepuasan 

pelanggan juga meningkat yang pada akhirnya mendorong pengguna untuk terus menggunakan layanan 

digital payment (Safari et al., 2022). Kepuasan pengguna berperan penting sebagai penghubung antara 

performance expectancy dan behavioral intention dalam memanfaatkan layanan digital payment. 

Kepuasan tersebut mendorong peningkatan komitmen pengguna untuk terus menggunakan layanan 

tersebut (Himel et al., 2021). Pengguna merasa digital payment dapat memenuhi ekspektasi mereka 

yang tandanya kepuasan yang dihasilkan memberi dorongan yang lebih besar untuk terus menggunakan 

layanan digital payment (Esawe, 2022). Pengguna termotivasi dan memanfaatkan layanan secara 

konsisten jika kepuasan pengguna terhadap kinerja terpenuhi (Uddin & Nasrin, 2023). Menurut hasil 

penelitian dari Faraon et al., (2025), ketika pengguna mengenal atau mengetahui kegunaan dan 

keuntungan dalam pemakaian sebuah produk, maka pengguna tersebut akan lebih tertarik untuk terus 

menggunakannya di masa depan. Bersamaan dengan itu, menurut Terblanche & Kidd, (2022), niat 

pengguna untuk menggunakan sebuah produk adalah fungsi dari persepsi mereka bahwa produk 

tersebut dapat membantu mereka dalam mencapai tujuan mereka. Oleh karena itu, ketika pengguna 

memiliki ekspektasi atau keyakinan akan manfaat sebuah produk dengan tujuan untuk memudahkan 

aktivitas mereka, maka mereka akan terus memilih untuk menggunakannya secara berkelanjutan 

Sebagian besar penelitian menunjukkan bahwa faktor utama yang mempengaruhi keputusan 

konsumen dalam menggunakan teknologi adalah performance expectancy (Phuong et al., 2022). 

Performance expectancy mengacu pada sejauh mana individu dalam melakukan aktivitas tertentu akan 

merasakan beberapa manfaat sebagai hasil dari penggunaan teknologi (Venkatesh & Davis, 2000; 

Venkatesh et al., 2003). Pengguna e-wallet merasa puas ketika ekspektasi kinerja mereka terpenuhi saat 

menggunakan layanan tersebut. Kepuasan ini kemudian memengaruhi niat perilaku mereka, sehingga 

semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, semakin besar pula kecenderungan mereka untuk 

menggunakan e-wallet secara lebih sering. Tingkat kepuasan pengguna adalah salah satu indikator 

keberhasilan penerapan teknologi atau kinerja sistem untuk menghasilkan stabilitas yang baik 

(Yuliantie, 2024). Terkait literatur akademis sebelumnya, performance expectancy secara signifikan 

memengaruhi kepuasan. Oleh karena itu, terdapat perumusan hipotesis sebagai berikut: 

H4: Performance expectancy berpengaruh signifikan positif terhadap customer satisfaction.  

H5: Performance expectancy berpengaruh signifikan positif terhadap behavioral intention. 

H6: Performance expectancy berpengaruh terhadap behavioral intention dengan dimediasi oleh 

customer satisfaction. 

Customer satisfaction menjadi salah satu determinan penting yang memengaruhi keinginan 

individu dalam menggunakan layanan digital payment. Customer satisfaction adalah perasaan puas atau 

kecewa akibat perbandingan antara harapan dan kenyataan kinerja (Poma, 2024). Seseorang yang 

merasa puas dan memiliki kepercayaan terhadap kualitas layanan digital payment cenderung memiliki 

niat dalam menggunakan layanan di masa depan (Uddin & Nasrin, 2023). Dengan mengenali dan 

meningkatkan faktor-faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan, penyedia layanan dapat mendorong 

niat pengguna lebih besar di dalam industri yang kompetitif seperti layanan digital payment (Esawe, 

2022). Customer satisfaction dipengaruhi oleh pengalaman yang baik saat menggunakan layanan digital 

payment. Pengguna yang merasa puas dengan kualitas layanan, kemudahan pengguna dan keamanan 
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transaksi memiliki niat yang tinggi untuk terus menggunakan digital payment (Lin et al., 2020). 

Penelitian Cuong & Long, (2020) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 

signifikan terhadap niat berperilaku, di mana kualitas layanan dan citra merek meningkatkan kepuasan 

pelanggan yang pada akhirnya mendorong niat untuk membeli kembali dalam pasar. Selaras dengan 

temuan tersebut, Ratnasari et al., (2020) menemukan bahwa kepuasan pelanggan yang terbentuk dari 

persepsi positif terhadap citra destinasi secara signifikan memengaruhi niat perilaku wisatawan. 

H7: Customer satisfaction berpengaruh signifikan positif terhadap behavioral intention 

 

Gambar 1. Kerangka Konseptual 

Sumber: Dikembangkan penulis (2025) 

 

Metode Penelitian 

 

 Studi ini menerapkan teknik non-probability sampling dengan metode convenience sampling 

untuk mengumpulkan data primer dalam pemilihan sampel. Populasi penelitian ini adalah pengguna 

FinTech digital payment yang ada di Batam. Metode yang digunakan dalam mengumpulkan data adalah 

dengan menyebarkan kuesioner kepada 202 responden dengan tingkat pengembalian sebesar 98% atau 

198 responden yang terkumpul. Untuk menganalisis data secara lebih mendalam, pendekatan Pengujian 

hipotesis dalam penelitian ini dilakukan menggunakan metode Partial Least Squares dengan 

pendekatan Structural Equation Modeling (PLS-SEM), yang dianalisis dengan bantuan perangkat lunak 

seperti SmartPLS. 

Tabel 1. Instrumen Penelitian 
Variabel Indikator Sumber 

Performance 

Expectancy 

(PE) 

PE1 Memanfaatkan platform Layanan FinTech meningkatkan efisiensi 

saya dalam transaksi keuangan 

Srivastava et 

al. (2024) 

PE2 Menggunakan platform Layanan FinTech membantu saya 

mencapai tujuan saya kebutuhan keuangan lebih cepat 

PE3 Menggunakan Layanan FinTech meningkatkan produktivitas saya 

di bidang keuangan transaksi 

Self-efficacy 

(SE) 

SE1 Saya yakin dapat menggunakan Layanan FinTech meskipun tidak 

ada orang di sekitar untuk menunjukkan kepada saya bagaimana 

melakukannya 

SE2 Saya yakin menggunakan Layanan FinTech meskipun saya belum 

pernah menggunakannya layanan seperti itu sebelumnya. 

SE3 Saya dapat menggunakan Layanan FinTech jika saya memiliki 

transaksi online sebagai referensi 

SE4 Saya dapat menyelesaikan transaksi keuangan menggunakan 

Layanan FinTech jika seseorang menunjukkan kepada saya cara 

melakukannya terlebih dahulu 

CSA1 Saya puas dengan proses transaksi di Layanan FinTech platform 
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Variabel Indikator Sumber 

Customer 

Satisfaction 

(CS) 

CSA2 Saya puas dengan layanan yang diberikan oleh platform FinTech 

CSA3 Saya puas dengan keputusan saya menggunakan Layanan FinTech 

CSA4 Pilihan saya untuk menggunakan Layanan FinTech adalah pilihan 

yang bijaksana 

Behavioral 

Intention (BI) 

BI1 Saya bermaksud untuk terus menggunakan Layanan FinTech di 

masa depan 

BI2 Saya akan selalu berusaha menggunakan Layanan FinTech dalam 

kehidupan saya sehari-hari 

BI3 Saya akan sangat menyarankan orang lain untuk menggunakan 

Layanan FinTech 

 

Hasil Dan Pembahasan 

 

 Tabel 2 menunjukkan bahwa wanita mendominasi penggunaan FinTech digital payment yakni 

sebanyak 118 orang, sedangkan pria yang menggunakan FinTech digital payment sebanyak 80 orang. 

Persentase terbesar yang menggunakan Fintech digital payment adalah 85,4% dari Generasi Z yang 

berusia 17-22 tahun dan Generasi Z yang berusia 23-27 tahun. Selain itu, responden didominasi oleh 

lulusan SMA / SMK yaitu sebanyak 140 orang. Responden dengan pendapatan Rp 4.000.000 - Rp 

6.000.000 memiliki persentase tertinggi yaitu 33,8%, dan responden dengan pendapatan < Rp 2.500.000 

menempati persentase tertinggi kedua yakni sebesar 24,8%. 

Tabel 2. Demografi Responden 

Keterangan Jumlah Persentase 

Jenis Kelamin 
Pria 80 40,4% 

Wanita 118 59,6% 

Usia 

12-16 tahun 6 3,0% 

17-22 tahun 169 85,4% 

23-27 tahun 23 11,6% 

Pendidikan 

Terakhir 

SD 1 0,5% 

SMP 1 0,5% 

SMA / SMK 140 70,7% 

S1 56 28,3% 

Penghasilan 

<Rp. 2.500.000 49 24,8% 

Rp. 2.500.000-Rp. 4.000.000 35 17,7% 

Rp. 4.000.000-Rp. 6.000.000 67 33,8% 

>Rp. 6.000.000 47 23,7% 

Sumber: Data diolah (2025) 

 

 Uji validitas dilakukan untuk memastikan bahwa setiap indikator dalam model mampu 

merepresentasikan konstruk yang diukur secara tepat. Ringkasan hasil uji validitas disajikan pada Tabel 

3 berikut. 

 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas 

Variabel Indikator Loading Factor AVE 

Behavioral Intention 

BI1 0,893 

0,802 BI2 0,897 

BI3 0,897 
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Customer Satisfaction 

CSA1 0,918 

0,823 
CSA2 0,892 

CSA3 0,931 

CSA4 0,887 

Performance 

Expectancy 

PE1 0,876 

0,801 PE2 0,906 

PE3 0,903 

Self-efficacy 

SE1 0,848 

0,701 SE2 0,822 

SE3 0,842 

Sumber: Data diolah (2025) 

Hasil uji validitas yang disajikan pada Tabel 3 menunjukkan bahwa nilai loading factor 

melebihi 0,60 dan nilai average variance extracted lebih dari 0,50 yang berarti data dianggap valid. 

 

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability 

Behavioral Intention 0,876 0,924 

Customer Satisfaction 0,928 0,949 

Performance Expectancy 0,876 0,924 

Self-efficacy 0,787 0,876 

Sumber: Data diolah (2025) 

Pengujian reliabilitas yang dilakukan menunjukkan bahwa Composite Reliability dan 

Cronbach’s Alpha lebih dari 0,70 yang dapat dilihat pada tabel 4. Jika memenuhi standar reliabilitas 

komposit berdasarkan fleksibelitasnya, variabel dapat dikatakan reliabel dan dapat dilanjut dengan 

pengujian model struktural. 

 

Tabel 5. Hasil Uji Model Struktural (Direct Effects) 

Keterangan Koefisien P-Value Hasil 

Customer Satisfaction -> Behavioral Intention 0,523 0,000 Signifikan 

Performance Expectancy -> Behavioral Intention 0,395 0,000 Signifikan  

Performance Expectancy -> Customer Satisfaction 0,553 0,000 Signifikan  

Self-efficacy -> Behavioral Intention -0,005 0,945 Tidak Signifikan 

Self-efficacy -> Customer Satisfaction 0,318 0,000 Signifikan 

Sumber: Data diolah (2025) 

Berdasarkan hasil pengujian, pengaruh customer satisfaction terhadap behavioral intention 

menunjukkan hasil positif secara signifikan. Diketahui bahwa interaksi perusahaan dengan konsumen 

terkait kualitas layanan dapat meningkatkan kepuasan konsumen serta mendorong mereka untuk 

memberikan umpan balik positif kepada calon konsumen lainnya mengenai bisnis tersebut, sehingga 

pada akhirnya meningkatkan niat penggunaan layanan tersebut. Sama seperti hasil penelitian Kabiraj et 

al. (2021) yang menjelaskan bahwa ketika persepsi konsumen terhadap produk itu bagus, hal ini akan 

menimbulkan kepuasan pelanggan dengan menciptakan perasaan yang menyenangkan yang kemudian 

mempengaruhi niat penggunaan mereka. Customer satisfaction memainkan peran penting sebagai 

bentuk evaluasi pengalaman yang dirasakan setelah penggunaan. Bagi Generasi Z, kepuasan tidak 

hanya mencerminkan kinerja teknis, tetapi juga mencakup aspek antarmuka pengguna, kecepatan 

layanan, dan keamanan sistem. 
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Hasil pengujian juga menunjukkan bahwa performance expectancy berpengaruh signifikan 

positif terhadap behavioral intention dan juga customer satisfaction. Hasil penelitian yang serupa 

ditunjukkan dalam penelitian Oloveze et al. (2022) dan Pramudita et al. (2023). Dengan adanya 

ekspektasi terhadap performa sebuah produk, seorang individu mampu terpicu untuk melakukan aksi 

yang berkorelasi dengan tujuan produk tersebut, dan kegunaan produk tersebut juga mampu 

mempengaruhi individu untuk terus menggunakannya di kehidupan sehari-hari. Hal serupa berlaku 

pada hubungan dengan kepuasan pelanggan, ketika ekspektasi kinerja berada pada tingkat yang tinggi 

dan berhasil terpenuhi, hal tersebut akan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan (Safari et al., 2022). 

Dalam konteks Generasi Z di Indonesia, penting untuk memahami bahwa perilaku adopsi 

terhadap teknologi, khususnya solusi pembayaran digital FinTech, sangat dipengaruhi oleh persepsi 

terhadap manfaat teknologi dan pengalaman pengguna yang dirasakan. Generasi Z tumbuh bersama 

dengan teknologi sehingga menjadikan mereka sebagai kelompok orang yang mengutamakan 

kemudahan, kecepatan, dan kepuasan dalam menggunakan teknologi. Oleh karena itu, performance 

expectancy menjadi faktor krusial dalam membentuk persepsi awal mereka terhadap kegunaan 

teknologi karena jika teknologi dianggap meningkatkan produktivitas atau efisiensi transaksi, Generasi 

Z akan lebih cenderung menggunakannya. 

Pada sisi lain, hasil uji data menunjukkan bahwa self-efficacy tidak berpengaruh signifikan pada 

behavioral intention tetapi memberikan pengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Pengguna 

dengan self-efficacy meningkatkan kepercayaan konsumen dengan kemampuan mereka untuk 

memahami dan menggunakan financial technology lainnya secara efektif. Ketika seseorang memiliki 

tingkat self-efficacy yang tinggi, mereka cenderung merasa lebih nyaman, tidak mudah frustrasi, dan 

lebih mandiri saat menggunakan teknologi. Hal ini menciptakan pengalaman penggunaan yang lebih 

positif dan memicu kepuasan atas pengalaman tersebut. Bagi Generasi Z, yang umumnya sudah terbiasa 

dengan teknologi sejak kecil, keyakinan diri dalam mengoperasikan aplikasi digital menjadi salah satu 

penentu apakah pengalaman pengguna tersebut menyenangkan atau tidak. Seperti hasil penelitian 

menurut Ahmed dan Sur (2023) menyatakan bahwa self-efficacy berperan penting dalam membentuk 

pandangan pengguna terhadap kemampuan pengguna yang menghasilkan tingkat kepuasan pengguna.  

Hasil penelitian ini menyatakan pengguna yang memiliki self-efficacy tinggi cenderung merasa lebih 

puas dalam menggunakan layanan yang diberikan. Performance expectancy memberi pengaruh 

terhadap customer satisfaction seperti kecepatan, efisiensi dan kemudahan pengguna dalam 

menggunakan layanan tersebut. Ketika Generasi Z memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap 

suatu layanan, hal tersebut cenderung meningkatkan kepuasan mereka dalam memanfaatkan layanan 

tersebut guna mendukung kemudahan bertransaksi dalam kehidupan sehari-hari. Jadi, semakin tinggi 

harapan kinerja yang berhasil dipenuhi oleh sistem, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pengguna. 

Self-efficacy sendiri tidak mampu mempengaruhi behavioral intention secara langsung, namun 

customer satisfaction akan meningkatkan kecenderungan behavioral intention dari konsumen. Hal ini 

menunjukkan bahwa self-efficacy belum tentu berkontribusi terhadap behavioral intention jika tidak ada 

pengalaman positif. Ini menandakan bahwa meskipun Generasi Z terbiasa dengan penggunaan 

teknologi, niat atau intensi untuk terus menggunakan layanan FinTech bergantung pada apakah 

pengalaman tersebut memenuhi harapan dan membiarkan kepuasan. 

 

Tabel 6. Hasil Uji Model Struktural (Indirect Effects) 

Keterangan Koefisien P-value Hasil 

Performance Expectancy -> Customer 

Satisfaction -> Behavioral Intention 

0,289 0,000 Signifikan 

 

Self-efficacy -> Customer Satisfaction -> 

Behavioral Intention 

0,166 0,000 

 

Signifikan 

Sumber: Data diolah (2025) 

Hasil pengujian untuk H3 dan H6 dapat dilihat dari Tabel 6 dan pengujian variabel mediasi pada 

kedua hipotesis tersebut menunjukkan pengaruh yang signifikan. Pada H3, hasil P-value yang 

didapatkan bernilai 0,000 yang membuktikan bahwa customer satisfaction berhasil memediasi 

hubungan antara self-efficacy dengan behavioral intention. Hal ini menandakan bahwa kepercayaan 
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seorang individu pada kemampuan mereka sendiri dapat mempengaruhi tindakan mereka jika mereka 

merasa puas. Hal yang sama juga ditemukan pada H6 yang di mana hasil analisis menunjukkan P-value 

dengan nilai 0,000 dan hal ini mengindikasikan bahwa customer satisfaction berhasil memediasi 

pengaruh performance expectancy terhadap behavioral intention. Ketika ekspektasi konsumen 

terpenuhi maka konsumen tersebut akan merasa puas, dan hal itu dapat mempengaruhi tindakan yang 

akan diambil pada masa depan. 

 

Tabel 7. Hasil Uji R-Square 

Variabel R2 Hasil 

Behavioral Intention 0,736 Strong 

Customer Satisfaction 0,631 Moderate 

Sumber: Data diolah (2025) 

Tabel 7 menunjukkan bahwa variabel memiliki kekuatan dalam menjelaskan hubungan antara 

variabel independen dan dependen. Semakin tinggi nilai R2, maka semakin kuat model dalam 

menggambarkan variabel dependen. Customer satisfaction yang memiliki nilai 0,33 ≤ R2 ≤ 0,67 

tergolong ke moderate dan behavioral intention tergolong strong karena nilai > 0,67, yang berarti 

variabel memiliki kemampuan yang baik dalam menjelaskan niat berperilaku dan kepuasan pelanggan.  

 

Tabel 8. Hasil Uji Effect Analysis 

Variabel f2 Hasil 

Customer Satisfaction -> Behavioral Intention 0,383 Medium effect 

Performance Expectancy -> Behavioral Intention 0,235 Medium effect 

Performance Expectancy -> Customer Satisfaction 0,490 Large effect 

Self-efficacy -> Behavioral Intention 0,000 - 

Self-efficacy -> Customer Satisfaction 0,162 Small effect 

Sumber: Data diolah (2025) 

Hasil analisis pada tabel 8 menunjukkan jika f2 ≥ 0,35 memiliki pengaruh efek besar, 0,15 ≤ f2 

≤ 0,35 memiliki pengaruh sedang, f2 < 0,15 memiliki pengaruh efek kecil sedangkan f2 0,00 tidak 

memiliki pengaruh efek. Pengaruh customer satisfaction dan performance expectancy terhadap 

behavioral intention memiliki pengaruh signifikan sedang kepuasan pengguna dan ekpektasi kinerja 

layanan terhadap keniatan perilaku pengguna. Performance expectancy terhadap customer satisfaction 

(0,490) menunjukkan ekspektasi tinggi dalam kinerja layanan secara signifikan meningkatkan kepuasan 

pengguna. Sedangkan pengaruh self-efficacy terhadap behavioral intention tidak signifikan (0,000). 

Nilai self-efficacy terhadap customer satisfaction kecil menunjukkan bahwa kontribusi tidak besar. 

 

Simpulan  

 

 Penelitian ini mengevaluasi berbagai faktor yang memengaruhi niat perilaku Generasi Z di Kota 

Batam dalam mengadopsi pembayaran digital berbasis FinTech, menggunakan model UTAUT yang 

diperluas dengan menambahkan customer satisfaction sebagai variabel mediasi. Hasil menunjukkan 

bahwa performance expectancy berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction dan behavioral 

intention, sedangkan self-efficacy hanya berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Selain 

itu, customer satisfaction terbukti memediasi hubungan antara kedua variabel tersebut dengan behavior 

intention. Penelitian ini memiliki keterbatasan karena hanya mencakup wilayah Batam dan hanya 

berfokus pada generasi Z. Oleh karena itu, penelitian lebih lanjut disarankan untuk memperluas cakupan 

generasi dan wilayah, serta mengeksplorasi faktor lain, seperti keamanan data. 
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