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ABSTRACT

This study aims to evaluate the effect of perceived ease of use, perceived value, and perceived security on
continuance intention in the use of the PrivylD digital signature application, with e-satisfaction as an intervening
variable. This study is motivated by the increasing adoption of digital signature technology in Indonesia,
particularly PrivylD, which still faces challenges related to sustained usage. The research uses a quantitative
approach with a survey method involving 125 PrivylD users. Data analysis was performed using SmartPLS 4
through the Structural Equation Modeling (SEM) approach based on Partial Least Square (PLS). The results show
that the three independent variables (perceived ease of use, perceived value, and perceived security) significantly
affect e-satisfaction, which then mediates their effect on continuance intention. These findings emphasize that the
level of user electronic satisfaction is a key factor in promoting the continued use of digital signature applications.
This research contributes theoretically to the development of user behavior models in the context of financial
technology, as well as providing practical implications for service providers like PrivyID to enhance user loyalty
through optimizing user experience and service security.

Keywords: perceived ease of use, perceived value, perceived security, e-satisfaction, continuance intention,
PrivyID.

ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengaruh perceived ease of use, perceived value, dan perceived
security terhadap continuance intention dalam penggunaan aplikasi tanda tangan digital PrivyID, dengan e-
satisfaction sebagai variabel intervening. Studi ini dilatarbelakangi oleh meningkatnya adopsi teknologi tanda
tangan digital di Indonesia, khususnya PrivylD, yang masih menghadapi tantangan terkait keberlanjutan
penggunaan. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 125 responden
pengguna PrivylD. Analisis data dilakukan dengan menggunakan SmartPLS 4 melalui pendekatan Structural
Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga
variabel independen (perceived ease of use, perceived value, dan perceived security) berpengaruh signifikan
terhadap e-satisfaction, yang selanjutnya memediasi pengaruh ketiganya terhadap continuance intention. Temuan
ini menegaskan bahwa tingkat kepuasan elektronik pengguna menjadi faktor kunci dalam mendorong keberlanjutan
penggunaan aplikasi tanda tangan digital. Penelitian ini memberikan kontribusi teoretis dalam pengembangan
model perilaku pengguna dalam konteks teknologi finansial, serta implikasi praktis bagi penyedia layanan seperti
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PrivylD dalam meningkatkan loyalitas pengguna melalui optimalisasi pengalaman dan keamanan layanan.

Kata Kunci: perceived ease of use, perceived value, perceived security, e-satisfaction, continuance intention,
PrivyID..
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PENDAHULUAN

Seiring dengan pesatnya perkembangan era transformasi digital, teknologi kini menjadi bagian
integral dari kehidupan manusia, termasuk dalam sektor bisnis dan transaksi keuangan. Digitalisasi
memungkinkan berbagai aktivitas dilakukan dengan lebih efisien, cepat, dan aman, mengurangi hambatan
yang ada pada sistem konvensional, serta memberikan kemudahan bagi pengguna. Salah satu inovasi
penting yang muncul dalam konteks ini adalah tanda tangan digital berbasis aplikasi, yang memungkinkan
pengguna untuk menandatangani dokumen secara elektronik dengan tingkat keamanan yang tinggi, tanpa
memerlukan interaksi fisik secara langsung. Tanda tangan digital merupakan metode otentikasi elektronik
yang digunakan untuk memastikan keaslian, integritas, dan tidak bisa dibantah (non-repudiation) dari
dokumen atau pesan yang dikirimkan secara elektronik. Tanda tangan digital digunakan untuk
menggantikan tanda tangan fisik dan menjadi alternatif yang lebih aman serta efisien dalam melakukan
transaksi elektronik (Yuniati & Sidig, 2020). Inovasi ini menjadi solusi terhadap berbagai tantangan dalam
transaksi konvensional, seperti kebutuhan untuk bertemu langsung, pengelolaan dokumen fisik, serta risiko
pemalsuan tanda tangan.

Tanda tangan digital tidak hanya meningkatkan efisiensi, tetapi juga memperkuat kepercayaan
pengguna dalam melakukan transaksi dan pengelolaan dokumen secara digital. Dengan hadirnya tanda
tangan digital, proses penandatanganan dokumen menjadi lebih cepat, efisien, dan terjamin keamanannya
dibandingkan dengan tanda tangan manual yang rawan dipalsukan. Tanda tangan digital menggantikan
tanda tangan fisik, yang seringkali rentan terhadap pemalsuan, dan menjadi solusi yang lebih efektif dalam
mengatasi berbagai kendala yang dihadapi dalam transaksi tradisional. Di tengah pesatnya perkembangan
teknologi, masalah pemalsuan identitas dan penipuan semakin marak, terutama dalam dunia bisnis dan
transaksi elektronik. Keamanan dan keaslian dokumen serta transaksi digital menjadi tantangan besar bagi
banyak organisasi. Pemalsuan tanda tangan fisik dan dokumen kertas dapat merusak kredibilitas dan
keamanan transaksi. Oleh karena itu, tanda tangan digital muncul sebagai solusi yang tidak hanya lebih
aman, tetapi juga lebih efisien dibandingkan dengan tanda tangan manual yang mudah dimanipulasi.

Berdasarkan laporan dari Exploding Topics, pasar tanda tangan digital global diperkirakan akan
mencapai $13,4 miliar pada tahun 2030, dengan tingkat pertumbuhan tahunan atau Compound Annual
Growth Rate (CAGR) sebesar 26,7% antara 2024 dan 2030. Proyeksi ini menunjukkan bahwa tanda tangan
digital bukan sekadar tren sementara, melainkan menjadi bagian integral dari sistem operasional bisnis
modern. Selain itu, penggunaan tanda tangan digital dapat menghemat rata-rata $28 per dokumen yang
ditandatangani, yang memberikan manfaat ekonomis yang besar bagi perusahaan. Salah satu pemain
dominan di pasar ini adalah DocuSign, yang menguasai 82,69% pangsa pasar e-signature. Pada tahun
2023, perusahaan ini tercatat menghasilkan pendapatan sebesar $2,5 miliar, dengan sebagian besar
pendapatan berasal dari langganan. Penggunaan tanda tangan digital juga membantu perusahaan
mengurangi biaya pengelolaan dokumen kertas, yang di Amerika Serikat diperkirakan menghabiskan
sekitar $8 miliar setiap tahunnya. Namun, meskipun banyak keuntungan yang ditawarkan oleh tanda
tangan digital, terdapat beberapa hambatan yang menghalangi adopsinya secara lebih luas, terutama terkait
dengan keamanan dan keabsahan hukum. Meskipun demikian, mayoritas pengguna dan non-pengguna
percaya bahwa tanda tangan digital lebih aman dibandingkan tanda tangan manual. Sebanyak 83%
pengguna yang telah mengadopsi teknologi ini meyakini bahwa tanda tangan digital memberikan tingkat
keamanan yang lebih tinggi. Berdasarkan data tersebut, jelas bahwa tanda tangan digital memiliki peran
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yang sangat penting dalam dunia bisnis yang semakin terdigitalisasi. Namun, masih ada tantangan yang
perlu diatasi untuk memastikan adopsi yang lebih luas dan integrasi teknologi ini dalam berbagai sektor.

Seiring dengan tren global yang menunjukkan pertumbuhan signifikan dalam penggunaan tanda
tangan digital, hal yang sama juga terlihat di Indonesia. Pandemi COVID-19 menjadi salah satu pendorong
utama percepatan adopsi teknologi digital, termasuk tanda tangan elektronik, yang mengubah cara transaksi
dan pengelolaan dokumen dilakukan di banyak sektor. Data dari Kementerian Komunikasi dan
Informatika (Kominfo) mengonfirmasi hal ini, dengan lebih dari 2,58 juta sertifikat elektronik yang
diterbitkan antara tahun 2018-2020. Penggunaan Tanda Tangan Elektronik (TTE) bahkan meningkat
sebesar 350% selama pandemi, menandakan bahwa tanda tangan digital telah menjadi katalisator penting
dalam transaksi daring di Indonesia. Selanjutnya, hasil survei dari Katadata Insight Center (KIC, 2023)
menunjukkan bahwa 74% pelaku fintech di Indonesia telah mengadopsi tanda tangan digital, dengan 88%
di antaranya berkomitmen untuk terus menggunakannya di masa depan. Hal ini menandakan bahwa tanda
tangan digital tidak hanya mempercepat proses bisnis, tetapi juga memainkan peran kunci dalam
penguatan perlindungan data di berbagai sektor.

Salah satu pelopor dan pemimpin pasar dalam penyediaan layanan tanda tangan digital di Indonesia
adalah PrivyID. Perusahaan startup berbasis teknologi finansial (fintech) ini didirikan pada tahun 2016,
dan menyediakan layanan tanda tangan digital yang legal serta aman secara hukum. PrivyID menawarkan
solusi berbasis kriptografi asimetris dan telah memperoleh status resmi sebagai Penyelenggara Sertifikasi
Elektronik (PSrE) dari Kominfo. Selain itu, PrivyID menjadi satu-satunya penyedia yang lolos dalam
program regulatory sandbox dari Bank Indonesia, serta masuk dalam kategori layanan e-KYC dari OJK
dan menjadi anggota Asosiasi Fintech Indonesia (AFTECH).

PrivylD saat ini telah dipercaya oleh lebih dari 13 juta pengguna dan lebih dari 700 institusi bisnis
maupun pemerintah. Layanan ini memungkinkan pengguna menandatangani dokumen dari mana saja dan
kapan saja dengan keamanan yang dijamin melalui verifikasi identitas berbasis data Dukcapil. PrivyID
juga menggunakan teknologi enkripsi yang menjamin integritas, autentikasi, serta keamanan data
(AFTECH, n.d.). Dengan semakin meningkatnya adopsi teknologi digital dan bergesernya preferensi
masyarakat serta pelaku industri ke solusi berbasis digital, menjadi penting untuk mengevaluasi lebih
lanjut faktor-faktor yang memengaruhi keberlanjutan penggunaan aplikasi tanda tangan digital seperti
PrivyID. Penelitian ini secara khusus akan mengkaji bagaimana persepsi kemudahan penggunaan
(perceived ease of use), persepsi keamanan (perceived security), dan persepsi nilai (perceived value) dapat
memengaruhi kepuasan elektronik (e-satisfaction), yang pada akhirnya mendorong niat berkelanjutan
(continuance intention) dalam penggunaan aplikasi tanda tangan digital PrivyID.

Continuance intention menjadi salah satu indikator penting dalam menilai keberhasilan sebuah
aplikasi digital, termasuk aplikasi tanda tangan digital seperti PrivylD. Saat ini, PrivyID telah digunakan
secara luas oleh masyarakat untuk berbagai kebutuhan, mulai dari menandatangani kontrak kerja, dokumen
legal, hingga administrasi kampus atau pemerintahan. Seperti halnya, sejak tahun 2024 Badan
Kepegawaian Negara (BKN) telah mewajibkan penggunaan e-meterai pada dokumen-dokumen penting
dalam proses pendaftaran Calon Pegawai Negeri Sipil (CPNS), termasuk surat lamaran dan surat
pernyataan data diri (Kompas, 2024). E-meterai ini berfungsi sebagai bukti legal yang menjamin
keabsahan dokumen yang diunggah oleh pelamar. Namun, implementasi e-meterai juga menghadapi
tantangan, seperti yang terjadi pada awal September 2024 ketika situs resmi Perum Peruri mengalami
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gangguan teknis, menyebabkan kesulitan dalam pembelian e-meterai dan memicu keluhan dari pelamar
CPNS. Menanggapi hal ini, Ketua DPR RI, Puan Maharani, bahkan meminta agar pemerintah
menyederhanakan proses administratif pendaftaran CPNS (Merdeka, 2024).

Dalam kondisi tersebut, PrivyID muncul sebagai alternatif yang banyak digunakan oleh pelamar
CPNS karena kemudahan akses, kecepatan proses, dan keandalannya dalam menyediakan layanan
pembubuhan e-meterai secara digital (AyoBogor, 2024). Tidak hanya dalam sektor pemerintahan, PrivylD
juga digunakan dalam sektor perbankan. Bank Rakyat Indonesia (BRI), misalnya, telah mengintegrasikan
layanan electronic Know Your Customer (e-KYC) dalam aplikasi BRImo dengan sistem verifikasi identitas
yang bekerja sama dengan PrivyID. Melalui proses ini, nasabah dapat membuka rekening secara digital
dengan mengunggah KTP, NPWP, serta melakukan swafoto dan video untuk validasi, tanpa harus datang
ke kantor cabang (Bank Raya, 2024).

Meskipun adopsi awal terhadap aplikasi tanda tangan digital seperti PrivyID meningkat karena
dorongan kebutuhan administratif, fenomena penggunaan sekali lalu tidak kembali (discontinuance)
menjadi isu yang perlu diperhatikan. Banyak pengguna hanya mengakses aplikasi untuk keperluan
spesifik, lalu tidak melanjutkan penggunaannya secara konsisten. Dalam konteks inilah, konsep
continuance intention penggunaan menjadi penting untuk diteliti sebagai indikator keberhasilan jangka
panjang suatu aplikasi digital. Beberapa penelitian terdahulu menyebutkan bahwa keberlanjutan
penggunaan aplikasi digital dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti kemudahan penggunaan, manfaat
yang dirasakan, kepercayaan, dan persepsi terhadap keamanan data pribadi.

Berdasarkan fenomena dan permasalahan yang telah dijelaskan sebelumnya, maka penting untuk
meninjau berbagai penelitian terdahulu yang membahas topik serupa, khususnya yang berkaitan dengan
perceived value dan pengaruhnya terhadap continuance intention. Ngoc et al. (2020) yang meneliti
pengguna sosial commerce dan menemukan bahwa perceived value berpengaruh secara tidak langsung
terhadap loyalitas merek melalui niat penggunaan berkelanjutan. Artinya, jika pengguna merasa bahwa
aplikasi memberikan manfaat yang berarti, mereka akan lebih cenderung tetap menggunakannya dan setia
pada platform tersebut. Hal ini didukung oleh Jamaludin et al. (2025) yang menemukan bahwa
kenyamanan dan harga memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap nilai yang dirasakan
pelanggan. Mereka menjelaskan bahwa kenyamanan yang ditawarkan oleh aplikasi serta harga yang
kompetitif adalah faktor utama yang meningkatkan nilai yang dirasakan oleh pelanggan. Sebaliknya,
kepercayaan tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap nilai yang dirasakan pelanggan. Oleh
karena itu, pemilihan variabel nilai yang dirasakan dalam penelitian ini didasarkan pada pemahaman
tentang bagaimana pengguna menilai manfaat aplikasi Privy dalam kehidupan mereka sehari-hari. Ketika
aplikasi ini menawarkan kenyamanan dan harga yang menarik, peluang pengguna untuk terus
menggunakannya menjadi lebih besar.

Penelitian ini menghadirkan kontribusi baru dengan mengintegrasikan analisis faktor-faktor perilaku
pengguna yang berperan dalam keberlanjutan penggunaan teknologi tanda tangan digital, yakni Perceived
Ease of Use, Perceived Value, dan Perceived Security, yang belum banyak dikaji secara simultan dalam
konteks tanda tangan digital di Indonesia. Selain itu, penelitian ini menambahkan variabel E-Satisfaction
sebagai variabel intervening untuk mengkaji bagaimana kepuasan elektronik dapat memediasi hubungan
antara persepsi pengguna dan niat penggunaan berkelanjutan (continuance intention), sebuah pendekatan
yang masih jarang diterapkan dalam domain layanan tanda tangan digital. Studi ini juga memberikan fokus
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kontekstual pada aplikasi PrivyID, yang merupakan salah satu penyedia layanan tanda tangan digital
terkemuka di Indonesia, sehingga hasilnya dapat memberikan insight praktis dan strategis bagi
pengembang layanan digital dalam meningkatkan loyalitas dan keamanan pengguna di industri fintech
yang sangat dinamis dan teregulasi ketat. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya mengisi kekosongan
literatur tentang perilaku pengguna dalam penggunaan tanda tangan digital secara berkelanjutan, tetapi
juga menyajikan model konseptual yang dapat digunakan sebagai referensi dalam pengembangan produk
digital serupa di pasar Indonesia dan sekitarnya.

METODE PENELITIAN
Desain Penelitian

Pendekatan kuantitatif pada penelitian ini bertujuan untuk mengukur pengaruh terhadap continuance
intention dalam penggunaan aplikasi tanda tangan digital. Data akan dikumpulkan melalui survei
menggunakan angket terstruktur yang disebarkan secara daring melalui Google Form. Responden
penelitian ini adalah individu yang telah menggunakan aplikasi tanda tangan digital, seperti PrivyID dalam
enam bulan terakhir. Analisis statistik akan digunakan untuk menganalisis hubungan antar variabel yang
diteliti.

Populasi dan Sampel

Populasi penelitian ini terdiri dari individu yang telah menggunakan layanan tanda tangan digital
PrivylD, khususnya di wilayah Jabodetabek. nPenelitian ini menggunakan teknik non-probability sampling
dengan pendekatan purposive sampling, di mana responden dipilih berdasarkan kriteria tertentu yang
relevan dengan tujuan penelitian (Nyimbili & Nyimbili, 2024). Adapun kriteria responden dalam
penelitian ini yang semuanya didasarkan pada data dari Teknologi.info (2023):

a) Berprofesi sebagai karyawan swasta. Mayoritas pengguna PrivyID berasal dari kalangan karyawan
swasta. Kelompok ini cenderung memiliki akses teknologi yang lebih baik dan stabilitas
pendapatan, sehingga lebih banyak menggunakan layanan fintech seperti PrivyID.

b) Menggunakan layanan PrivyID dalam enam bulan terakhir. Responden dalam penelitian ini harus
telah menggunakan layanan PrivyID dalam enam bulan terakhir. Teknologi.info (2023) mencatat
bahwa jumlah pengguna PrivylD meningkat hampir dua kali lipat dalam periode tersebut, yang
menunjukkan bahwa responden yang dipilih harus merupakan pengguna aktif dalam jangka waktu
yang relevan.

c) Berusia antara 25-40 tahun. Data dari Teknologi.info (2023) menunjukkan bahwa mayoritas
pengguna PrivyID berada dalam rentang usia 25-40 tahun.

d) Berdomisili di wilayah Jabodetabek. Sebanyak 59% pengguna PrivyID berada di wilayah
Jabodetabek. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna PrivyID aktif berasal dari
kawasan ini, menjadikannya lokasi yang relevan untuk penelitian ini.

Jumlah sampel pada penelitian ini sebnyak jumlah 125 responden
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Teknik Analisis Data

Dalam penelitian ini digunakan metode Structural Equation Modeling (SEM), yaitu suatu pendekatan
statistik multivariat yang digunakan untuk menguji hubungan antar variabel laten. SEM merupakan teknik
analisis yang unik karena menggabungkan dua metode statistik yang sudah umum digunakan, yaitu analisis
faktor dan analisis regresi secara simultan (Hair et al., 2010). Untuk menerapkan SEM, diperlukan alat bantu
berupa perangkat lunak (software) statistik khusus. Beberapa software yang umum digunakan dalam analisis
SEM antara lain AMOS, LISREL, dan SmartPLS.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Pengujian Analisis

Pada subbab ini dijelaskan hasil analisis data statistik menggunakan perangkat lunak SmartPLS 4,
dengan fokus pada pengujian model pengukuran (outer model) dan model struktural (inner model).
Analisis dilakukan menggunakan pendekatan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-
SEM), yaitu metode pemodelan multivariat berbasis varian atau komponen yang dinilai cocok untuk
penelitian eksploratif dan prediktif. Menurut Hair et al. (2021), PLS-SEM sangat sesuai digunakan dalam
penelitian yang bertujuan mengembangkan teori atau menjelaskan hubungan antar variabel yang kompleks.
Metode ini memiliki fleksibilitas tinggi karena tidak mengharuskan data berdistribusi normal dan dapat
digunakan meskipun ukuran sampel tidak terlalu besar. Oleh karena itu, PLS-SEM dipilih dalam penelitian
ini karena mampu memberikan estimasi model yang andal dan relevan dengan konteks pengguna aplikasi
PrivyID.

Perangkat lunak SmartPLS 4 yang digunakan dalam penelitian ini merupakan versi terbaru dari
SmartPLS, dikembangkan oleh Ringle, Wende, dan Becker di University of Hamburg, Jerman. Versi ini
hadir dengan peningkatan pada antarmuka pengguna, visualisasi model, serta fitur analisis lanjutan seperti
bootstrapping, uji moderasi, dan validitas diskriminan. SmartPLS memungkinkan pengguna untuk
membangun, mengestimasi, dan mengevaluasi model SEM dengan pendekatan yang interaktif dan intuitif
(Ringle et al., 2022). Dalam menerapkan analisis SEM menggunakan SmartPLS 4, tahapan yang dilakukan
meliputi sebagai berikut.

Pengembangan Model Teoritis

Tahap awal dalam penelitian ini dimulai dengan penyusunan model teoritis yang dibangun
berdasarkan hipotesis-hipotesis yang dirumuskan dari kajian literatur yang telah ada serta hasil studi
terdahulu yang relevan dengan topik penelitian. Model teoritis ini merupakan representasi dari hubungan
kausal antara konstruk-konstruk laten, yang mencakup variabel independen, variabel mediasi, dan variabel
dependen. Setiap hubungan dalam model ini didasarkan pada teori-teori yang telah terbukti dan kajian
empiris sebelumnya, yang berfungsi untuk memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang
fenomena yang sedang dianalisis.

Dalam proses pengembangan model teoritis, langkah pertama adalah identifikasi variabel-variabel
yang relevan dengan topik penelitian, yang kemudian dihubungkan dalam bentuk hubungan kausal.
Variabel independen berfungsi sebagai faktor yang memengaruhi, sedangkan variabel dependen adalah
hasil atau dampak dari variabel independen tersebut. Selain itu, variabel mediasi ditambahkan untuk
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menjelaskan proses atau mekanisme yang menghubungkan variabel independen dengan variabel dependen.
Dalam penelitian ini, pengembangan model teoritis bertujuan untuk menguji seberapa besar pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen, baik secara langsung maupun tidak langsung melalui
peran variabel mediasi.

.‘
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Gambar.1 Gambar Model Teoritis

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2025)

Model teoritis yang disusun ini akan diuji secara empiris menggunakan pendekatan Structural
Equation Modeling (SEM), yang memungkinkan peneliti untuk menguji hubungan antar variabel secara
simultan dan memperoleh estimasi model yang lebih akurat. SEM merupakan pendekatan yang sangat
cocok untuk penelitian yang melibatkan hubungan kompleks antar variabel laten, karena dapat menguiji
keberlanjutan teori yang diajukan melalui data empiris yang diperoleh dari responden.

Pengembangan Model SEM

Setelah model teoritis dibangun, langkah selanjutnya adalah mentransformasikan model tersebut ke dalam
bentuk diagram SEM menggunakan SmartPLS 4. Diagram ini menggambarkan hubungan antar konstruk laten
menggunakan panah satu arah, yang menunjukkan hubungan kausal langsung antara variabel. Visualisasi ini
membantu dalam mengidentifikasi arah pengaruh, serta memperjelas struktur hubungan dalam model yang akan
diuji secara statistik.
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Gambar.2 Gambar Model Hubungan Antar Variabel
Sumber: Diolah oleh Peneliti (2025)

Setelah model SEM divisualisasikan, tahap berikutnya adalah melakukan pengujian outer model dan inner
model, yang akan dijelaskan pada subbab berikutnya. Tahapan tersebut mencakup evaluasi validitas konstruk,
reliabilitas indikator, kekuatan prediktif model, serta signifikansi hubungan antar variabel laten melalui teknik
bootstrapping.

Pengujian Hipotesis (Pengaruh Antar Variabel)

Analisis ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh signifikan antara variabel independen
terhadap variabel dependen melalui pengujian model struktural (inner model). Selain itu, uji ini dilengkapi
dengan nilai t-statistic dan p-value untuk menguji signifikansi hubungan antar variabel. Signifikansi
parameter memberikan gambaran mengenai kekuatan pengaruh suatu konstruk terhadap konstruk lainnya
dalam model penelitian. Untuk menentukan apakah hipotesis diterima atau ditolak, digunakan dua kriteria
utama. Pertama, jika nilai 7 Statistic > 1,96, maka hipotesis nol (Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (Ha)
diterima, yang berarti terdapat pengaruh signifikan. Kedua, jika nilai P Value < 0,05, maka Ho juga ditolak,
menunjukkan bahwa hubungan tersebut signifikan secara statistik. Dengan demikian, pengujian hipotesis
ini memberikan landasan kuantitatif dalam menilai validitas pengaruh antar variabel dalam model yang
dikembangkan. Hasil estimasi jalur dalam model ditampilkan pada tabel berikut.

Hasil uji hipotesis dapat ditabulasi sebagai berikut.
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Tabel 1 Hasil Uji Hipotesis Pengaruh Langsung

Hipotesis NilaiStd T P-valueKeterangan

KoefisienStatistic
H1 Perceived Ease of Use — E-Satisfaction 0,335 4,547 0,000 Terdukung
H2 Perceived Value — E-Satisfaction 0,266 3,774 0,000 Terdukung
H3 Perceived Security — E-Satisfaction 0,328 4,189 0,000 Terdukung
H4 E-Satisfaction — Continuance Intention 0,304 3,151 0,002 Terdukung

H5 Perceived Ease of Use — Continuance Intention 0,289 3,607 0,004 Terdukung

H6 Perceived Value (X2) — Continuance Intention 0,247 3,439 0,001 Terdukung

H7 Perceived Security — Continuance Intention 0,239 3,318 0,001 Terdukung

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2025)

Kesimpulan hasil uji hipotesis langsung sebagai berikut.
1. Terdapat pengaruh Perceived Ease of Use terhadap E-Satisfaction.
Hal ini ditunjukkan oleh nilai t hitung sebesar 4,547 > 1,96 dan nilai P-Value = 0,000 < 0,05,
sehingga Ho ditolak dan H, diterima. Koefisien sebesar 0,335 menunjukkan bahwa pengaruhnya
bersifat positif. Artinya, semakin tinggi persepsi kemudahan penggunaan yang dirasakan pengguna,
maka kepuasan elektronik (e-satisfaction) juga akan meningkat.
2. Terdapat pengaruh Perceived Value terhadap E-Satisfaction.
Dibuktikan dengan nilai t hitung 3,774 > 1,96 dan P-Value = 0,000 < 0,05, sehingga Ho ditolak dan
H, diterima. Koefisien sebesar 0,266 menunjukkan pengaruh yang positif. Ini berarti bahwa semakin
besar nilai manfaat yang dirasakan pengguna, maka kepuasan mereka terhadap layanan juga akan
semakin tinggi.
3. Terdapat pengaruh Perceived Security terhadap E-Satisfaction.
Karena nilai t hitung 4,189 > 1,96 dan P-Value = 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan H, diterima.
Nilai koefisien sebesar 0,328 menunjukkan arah hubungan positif, artinya semakin tinggi tingkat
keamanan yang dirasakan, maka kepuasan pengguna terhadap layanan juga meningkat.
4. Terdapat pengaruh E-Satisfaction terhadap Continuance Intention.
Hal ini dibuktikan dengan t hitung 3,151 > 1,96 dan P-Value = 0,002 < 0,05, sehingga Ho ditolak
dan H, diterima. Koefisien sebesar 0,304 menunjukkan arah pengaruh positif. Semakin puas
pengguna terhadap layanan elektronik, maka semakin besar pula niat mereka untuk terus
menggunakannya (continuance intention).
5. Terdapat pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Continuance Intention.
Faktor-Faktor yang Memengaruhi Continuance Intention Melalui E-Satisfaction Sebagai Variabel Intervening pada
Aplikasi Tanda Tangan Digital (Studi Kasus PrivyID)
(faizah, et al.)

0 476



PENG
@v Jurnal Ekonom eISIN30/8-3573 : pISSN3063-£4989
SN—"dan Manajemen;

Nilai t hitung sebesar 3,607 > 1,96 dan P-Value = 0,004 < 0,05, sehingga Ho ditolak dan H, diterima.
Koefisien sebesar 0,289 menyiratkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan secara positif
mendorong pengguna untuk melanjutkan penggunaan layanan di masa depan.

6. Terdapat pengaruh Perceived Value terhadap Continuance Intention. Diperoleh nilai t hitung 3,439
> 1,96 dan P-Value = 0,001 < 0,05, sehingga Ho ditolak dan H, diterima. Koefisien sebesar 0,247
menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai yang dirasakan, maka semakin tinggi pula niat pengguna
untuk terus menggunakan layanan.

7. Terdapat pengaruh Perceived Security terhadap Continuance Intention. Terlihat dari nilai t hitung
3,318 > 1,96 dan P-Value = 0,001 < 0,05, maka Ho ditolak dan H, diterima. Koefisien sebesar 0,239
menunjukkan pengaruh yang positif, artinya persepsi terhadap keamanan mendorong niat
berkelanjutan dalam penggunaan layanan.

Uji Variabel Mediasi

Pada bagian ini akan dianalisis sejauh mana pengaruh suatu variabel terhadap variabel lain, baik
secara langsung maupun tidak langsung. Uji mediasi digunakan untuk menilai apakah variabel mediasi
benar-benar berfungsi dalam menjembatani hubungan antara variabel independen dan dependen. Pengujian
ini mengacu pada nilai P-value dalam hasil Indirect Effect, di mana jika nilai P-value kurang dari 0,05,
maka dapat disimpulkan bahwa variabel mediasi memiliki pengaruh yang signifikan dalam hubungan
tersebut. Hasil analisis pada jalur tidak langsung (Indirect Effects) menunjukkan bahwa jika nilai P-value
< 0,05, maka hubungan mediasi dapat dikatakan signifikan (Garson, 2016).

Selanjutnya, evaluasi terhadap pengaruh langsung, tidak langsung, dan total dilakukan untuk
memahami kontribusi masing-masing jalur dalam model serta untuk mengidentifikasi keberadaan efek
mediasi secara keseluruhan. Rincian nilai koefisien pada masing-masing jalur hubungan antar variabel
dapat dilihat melalui output pada bagian Indirect Effects dan Total Effects. Analisis terhadap variabel
mediasi dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel E-Satisfaction (Z) mampu
memediasi pengaruh antara variabel-variabel independen, yaitu Perceived Ease of Use (X1), Perceived
Value (X2), dan Perceived Security (X3) terhadap variabel dependen Continuance Intention (Y). Uji
mediasi ini dilakukan dengan merujuk pada hasil Specific Indirect Effects yang dihasilkan oleh perangkat
lunak SmartPLS. Suatu hubungan dikatakan memiliki efek mediasi yang signifikan apabila nilai P-value
yang dihasilkan lebih kecil dari 0,05 (Hair et al., 2014).

Hasil uji mediasi dapat dijelaskan sebagai berikut.

1) Pengaruh Tidak Langsung Perceived Ease of Use (X1) terhadap Continuance Intention (Y) melalui
E-Satisfaction (Z). Hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung sebesar 0,102
dengan nilai 7T-statistic 2,459 dan P-value 0,014. Karena nilai P-value lebih kecil dari 0,05, maka
dapat disimpulkan bahwa pengaruh ini signifikan. Artinya, variabel E-Satisfaction (Z) berhasil
menjadi mediator antara kemudahan penggunaan dan niat untuk terus menggunakan.

2) Pengaruh Tidak Langsung Perceived Value (X2) terhadap Continuance Intention (Y) melalui E-
Satisfaction (Z). Nilai pengaruh tidak langsung yang dihasilkan adalah 0,081, dengan T-statistic
sebesar 2,266 dan P-value 0,023. Karena nilai P-value < 0,05, maka hubungan ini juga signifikan.
Dengan demikian, persepsi nilai dari pengguna terhadap aplikasi memberikan dampak terhadap niat
berkelanjutan, yang dimediasi secara signifikan oleh kepuasan pengguna.
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3) Pengaruh Tidak Langsung Perceived Security (X3) terhadap Continuance Intention (Y) melalui E-
Satisfaction (7). Pengaruh tidak langsung yang ditemukan sebesar 0,100, dengan T-statistic 2,495
dan P-value 0,013. Karena nilai P-value < 0,05, maka pengaruh ini juga signifikan. Dengan kata
lain, persepsi keamanan pengguna terhadap aplikasi berdampak terhadap niat untuk terus
menggunakan, dengan perantara kepuasan pengguna sebagai mediator.

Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa variabel E-Satisfaction (Z) memiliki
peran yang signifikan sebagai mediator dalam hubungan antara Perceived Ease of Use (X1),
Perceived Value (X2), dan Perceived Security (X3) terhadap Continuance Intention (Y). Hal ini
memperkuat dugaan bahwa kepuasan pengguna memainkan peran penting dalam memperkuat niat
berkelanjutan, dan harus menjadi perhatian utama dalam pengembangan serta peningkatan kualitas
layanan aplikasi. Hasil tabulasi uji pengaruh variabel mediasi sebagai berikut.

Tabel 2 Hasil Uji Tabulasi Variabel Mediasi

Hipotesis NilaiStd T P- Kesimpulan
Koefisien Statistic value

Perceived Ease of Use (X1) — E-Satisfaction (Z) —
H8 Continuance Intention (YY) 0,102 2,459 0,014 Memediasi

Perceived Value (X2) — E-Satisfaction (Z) —
H9 Continuance Intention (Y) 0,081 2,266 0,023 Memediasi

Perceived Security (X3) — E-Satisfaction (Z) —
Continuance Intention () 0,100 2,495 0,013 Memediasi
H10

Sumber: Diolah oleh Peneliti dengan SmartPLS4 (2025)

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa E-Satisfaction berfungsi sebagai mediator parsial dalam
hubungan antara variabel-variabel Perceived Ease of Use, Perceived Value, dan Perceived Security dengan
Continuance Intention. Partial mediation terjadi karena E-Satisfaction mempengaruhi hubungan antara variabel-
variabel tersebut dan Continuance Intention, namun pengaruh langsung dari Perceived Ease of Use, Perceived
Value, dan Perceived Security terhadap Continuance Intention tetap signifikan. Dengan kata lain, meskipun E-
Satisfaction memiliki pengaruh yang sangat penting dalam membentuk niat berkelanjutan pengguna, faktor-
faktor seperti kemudahan penggunaan, nilai yang dirasakan, dan rasa aman tetap memberikan pengaruh langsung
yang signifikan terhadap keputusan pengguna untuk terus menggunakan aplikasi. Partial mediation ini
menunjukkan bahwa kedua jalur pengaruh langsung dan tidak langsung berperan penting dalam membentuk
Continuance Intention, sehingga pengembangan aplikasi perlu memperhatikan kedua aspek ini secara bersamaan.

Pembahasan
1. Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap E-Satisfaction (H1)

Berdasarkan hasil analisis, Perceived Ease of Use terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap E-Satisfaction, dengan nilai t-statistic sebesar 2,459 yang lebih besar dari nilai kritis 1,96, serta
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nilai p-value sebesar 0,014, yang lebih kecil dari ambang signifikansi 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin tinggi persepsi pengguna terhadap kemudahan penggunaan aplikasi tanda tangan digital, maka
semakin tinggi pula tingkat kepuasan mereka terhadap penggunaan aplikasi tersebut. Koefisien jalur yang
positif menggambarkan bahwa kemudahan antarmuka, akses yang tidak rumit, serta kelancaran dalam
menggunakan fitur-fitur aplikasi menjadi faktor penting yang memengaruhi pengalaman pengguna secara
keseluruhan. Hasil ini selaras dengan temuan Rahmawati & Ramli (2024) yang menyatakan bahwa
kemudahan dalam menjalankan transaksi digital, seperti kecepatan akses, struktur menu yang sederhana,
dan alur kerja yang logis, dapat meningkatkan kepuasan pengguna secara signifikan. Amin et al. (2020)
juga menekankan bahwa pengguna aplikasi yang merasa tidak terbebani secara kognitif ketika
menggunakan fitur-fitur tertentu akan lebih cenderung merasa puas, karena pengalaman pengguna yang
nyaman dan efisien. Penelitian Rachmi et al. (2023) dalam konteks layanan tanda tangan digital turut
mendukung temuan ini dengan menyatakan bahwa sistem yang memungkinkan pengguna untuk
memahami fungsi-fungsi dengan cepat, tanpa perlu bantuan teknis tambahan, memiliki korelasi kuat
dengan meningkatnya e-satisfaction.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa perceived ease of use tidak hanya menjadi prediktor
penting dalam meningkatkan kenyamanan pengguna, tetapi juga merupakan fondasi utama dalam
menciptakan loyalitas dan keberlanjutan penggunaan sistem digital. Dalam konteks aplikasi tanda tangan
digital, hasil ini menjadi masukan berharga bagi pengembang untuk terus menyempurnakan tampilan dan
fungsionalitas guna menciptakan kepuasan yang optimal di kalangan pengguna.

2. Pengaruh Perceived Value terhadap E-Satisfaction (H2)

Berdasarkan hasil analisis model struktural, variabel Perceived Value terbukti berpengaruh positif
dan signifikan terhadap E-Satisfaction, dengan nilai t-statistic sebesar 2,266 (> 1,96) dan p-value sebesar
0,023 (< 0,05). Ini menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi pengguna terhadap manfaat atau nilai yang
diperoleh dari penggunaan aplikasi tanda tangan digital, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang
dirasakan. Perceived Value mencerminkan evaluasi subjektif pengguna terhadap manfaat fungsional,
emosional, dan finansial yang mereka peroleh dibandingkan dengan pengorbanan yang dikeluarkan,
seperti waktu, biaya, atau upaya dalam menggunakan layanan tersebut. Temuan ini konsisten dengan
berbagai penelitian sebelumnya. Muchamad et al. (2024) menyatakan bahwa perceived value yang tinggi
mampu memberikan efek psikologis positif kepada pengguna, terutama ketika manfaat yang diperoleh
terasa relevan dengan kebutuhan dan harapan mereka. Kamilova & Nasimov (2021) menambahkan bahwa
pengguna akan merasa puas apabila mereka menilai bahwa layanan yang mereka gunakan memberikan
nilai lebih besar dari biaya atau usaha yang dikeluarkan. Hal ini penting dalam konteks layanan digital
yang semakin kompetitif, di mana pengguna memiliki banyak alternatif layanan serupa.

Sakti et al. (2024) juga menemukan bahwa nilai perseptual dari suatu aplikasi, seperti manfaat
efisiensi, kualitas layanan, dan kemudahan dalam bertransaksi, berkontribusi besar terhadap pembentukan
kepuasan pengguna. Putri et al. (2022) bahkan menunjukkan bahwa ketika manfaat layanan mampu
melampaui ekspektasi awal pengguna, hal ini menciptakan efek kepuasan yang lebih tinggi dan
membangun hubungan positif jangka panjang antara pengguna dan penyedia layanan. Sementara itu,
Yefrinal et al. (2021) menekankan bahwa perceived value tidak hanya memengaruhi kepuasan, tetapi juga
dapat memperkuat e-trust dan loyalitas pengguna secara tidak langsung.
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Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa perceived value berperan sebagai determinan penting
dalam membentuk kepuasan pengguna layanan digital, termasuk dalam aplikasi tanda tangan digital.
Semakin besar nilai yang dirasakan pengguna, baik dalam bentuk efisiensi waktu, efektivitas biaya,
maupun kualitas layanan yang dirasakan, maka semakin tinggi pula e-satisfaction yang terbentuk. Oleh
karena itu, pengelola platform perlu memastikan bahwa layanan yang ditawarkan memiliki nilai tambah
yang nyata dan dapat dirasakan langsung oleh penggunanya.

3. Pengaruh Perceived Security terhadap E-Satisfaction (H3)

Berdasarkan hasil pengolahan data, variabel Perceived Security terbukti memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap E-Satisfaction, dengan nilai t-statistic sebesar 2,495 dan p-value sebesar 0,013.
Nilai ini memenuhi Kriteria signifikansi statistik (t > 1,96; p < 0,05), sehingga hipotesis H3 dinyatakan
diterima. Artinya, semakin tinggi persepsi keamanan pengguna terhadap aplikasi tanda tangan digital,
maka semakin tinggi pula kepuasan mereka dalam menggunakan layanan tersebut. Keamanan dalam
konteks digital mencakup berbagai aspek, seperti jaminan perlindungan data pribadi, integritas sistem,
serta perlindungan terhadap akses ilegal dan penipuan. Ketika pengguna merasa sistem mampu menjaga
kerahasiaan serta keutuhan data dan transaksi mereka, maka kepercayaan dan kenyamanan mereka dalam
menggunakan aplikasi meningkat, yang pada akhirnya mendorong kepuasan secara keseluruhan.

Temuan ini sejalan dengan studi yang dilakukan oleh Al-Ghaith et al. (2020), yang menyatakan
bahwa keamanan sistem digital merupakan prasyarat penting dalam menciptakan kepuasan pengguna,
karena persepsi akan resiko yang rendah meningkatkan kenyamanan dan kepercayaan pengguna.
Selanjutnya, Zhang et al. (2021) menguatkan bahwa pengguna akan lebih puas apabila mereka yakin bahwa
sistem menyediakan perlindungan maksimal terhadap data dan transaksi finansial yang mereka lakukan.
Sistem keamanan yang kuat, seperti enkripsi, otentikasi ganda, dan proteksi terhadap serangan siber,
menjadi elemen penting dalam membentuk kepuasan pengguna layanan digital. Selain itu, Sugiono et al.
(2021) menambahkan bahwa perceived security, bila didukung dengan antarmuka yang mudah digunakan
dan jaminan privasi, memiliki kontribusi besar terhadap e-satisfaction. Ketika pengguna merasa aplikasi
tidak hanya aman tetapi juga mudah dan nyaman digunakan, mereka akan memiliki persepsi positif
terhadap layanan secara keseluruhan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa perceived security merupakan komponen krusial
dalam membentuk kepuasan pengguna. Dalam konteks aplikasi tanda tangan digital, penyedia layanan
harus memperhatikan dan terus meningkatkan fitur-fitur keamanan agar dapat menciptakan lingkungan
digital yang aman, terpercaya, dan memuaskan bagi para penggunanya. Keamanan tidak hanya menjadi
aspek teknis, tetapi juga menjadi fondasi utama dalam membangun pengalaman pengguna yang
berkualitas.

4., Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Continuance Intention (H4)

Hasil analisis menunjukkan bahwa Perceived Ease of Use memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Continuance Intention, dengan nilai t-statistic sebesar 2,254 dan p-value sebesar 0,025, yang
berarti memenuhi batas signifikansi (t > 1,96 dan p < 0,05). Dengan demikian, hipotesis H4 diterima.
Artinya, semakin tinggi persepsi pengguna terhadap kemudahan penggunaan aplikasi tanda tangan digital,
semakin besar pula keinginan mereka untuk terus menggunakan aplikasi tersebut dalam jangka panjang.
Kemudahan penggunaan mencakup persepsi pengguna bahwa sistem tidak membutuhkan banyak usaha
untuk dipelajari dan digunakan. Aplikasi yang mudah dioperasikan, memiliki navigasi yang intuitif, serta
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tampilan antarmuka yang jelas dan tidak membingungkan akan memberikan pengalaman positif, sehingga
mendorong pengguna untuk terus menggunakan aplikasi tersebut secara berkelanjutan.

Temuan ini diperkuat oleh Olivia & Kezia Marchyta (2022), yang menyatakan bahwa pengguna
lebih cenderung untuk tetap menggunakan aplikasi digital apabila mereka merasa nyaman dalam
penggunaannya sejak awal. Kemudahan ini tidak hanya meningkatkan efisiensi, tetapi juga mengurangi
stres teknologi yang sering menjadi hambatan adopsi. Azzahra & Kusumawati (2023) juga menegaskan
bahwa pengalaman awal yang positif dengan antarmuka yang user-friendly dapat memperkuat niat
berkelanjutan dalam penggunaan aplikasi digital, terutama dalam konteks layanan administrasi atau bisnis.
Selanjutnya, Sakina (2023) menemukan bahwa perceived ease of use tidak hanya berdampak secara
langsung terhadap continuance intention, tetapi juga secara tidak langsung melalui satisfaction. Dalam
penelitiannya, ia menunjukkan bahwa jika pengguna merasa aplikasi mudah digunakan dan tidak
menimbulkan beban kognitif, mereka akan merasa puas dan akhirnya terdorong untuk tetap menggunakan
aplikasi tersebut secara rutin.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa perceived ease of use merupakan faktor kunci yang
dapat mendorong loyalitas pengguna dalam konteks aplikasi tanda tangan digital. Kemudahan penggunaan
tidak hanya meningkatkan kepuasan sesaat, tetapi juga menciptakan niat untuk terus menggunakan aplikasi
dalam jangka panjang. Hal ini menjadi penting dalam strategi pengembangan aplikasi digital, agar tetap
relevan dan kompetitif di tengah pertumbuhan teknologi yang cepat dan pilihan aplikasi yang semakin
beragam.

5. Pengaruh Perceived Value terhadap Continuance Intention (H5)

Hasil analisis menunjukkan bahwa Perceived Value memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Continuance Intention, dengan nilai t-statistic sebesar 2,353 dan p-value sebesar 0,019. Nilai ini
memenuhi kriteria signifikansi statistik (t > 1,96; p < 0,05), sehingga hipotesis H5 dapat diterima. Artinya,
semakin besar nilai atau manfaat yang dirasakan pengguna dari aplikasi tanda tangan digital, maka
semakin besar pula niat mereka untuk terus menggunakan aplikasi tersebut di masa mendatang. Perceived
value mencerminkan keseimbangan antara manfaat yang diperoleh pengguna dengan biaya, waktu, atau
usaha yang dikeluarkan. Dalam konteks aplikasi digital, pengguna yang merasa bahwa aplikasi
memberikan keuntungan nyata, seperti efisiensi waktu, kemudahan transaksi, dan kualitas layanan yang
baik, akan lebih cenderung memiliki loyalitas dan keinginan untuk tetap menggunakan layanan tersebut
secara berkelanjutan.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Santoso & Widodo (2024) yang menyatakan bahwa pengguna
akan mempertahankan penggunaan aplikasi jika mereka merasa manfaatnya sepadan atau lebih besar
dibandingkan dengan pengorbanan yang dikeluarkan. Selain itu, Mulyasa & Tjahyadi (2025) menekankan
bahwa kualitas layanan yang dirasakan, termasuk kemudahan navigasi, kecepatan proses, dan keandalan
fitur, memainkan peran penting dalam menciptakan persepsi nilai yang tinggi dan pada akhirnya
mendorong niat untuk menggunakan kembali. Penelitian Rahmawati et al. (2023) juga mendukung hasil
ini, dengan menemukan bahwa perceived value tidak hanya berdampak langsung terhadap continuance
intention, tetapi juga memengaruhi kepuasan pengguna (e-satisfaction) yang pada gilirannya memperkuat
niat untuk terus menggunakan aplikasi. Ketika pengguna merasa layanan digital memberikan nilai tambah
yang nyata dan memenuhi ekspektasi mereka, maka tingkat komitmen terhadap penggunaan jangka
panjang pun akan meningkat.
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Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa perceived value merupakan prediktor penting dalam
membentuk loyalitas pengguna. Aplikasi tanda tangan digital yang mampu memberikan manfaat maksimal
dalam hal kenyamanan, efisiensi, dan kualitas layanan akan lebih berhasil mempertahankan
penggunaannya dalam jangka panjang. Oleh karena itu, pengembang aplikasi perlu terus meningkatkan
fitur dan layanan yang dirasakan langsung manfaatnya oleh pengguna agar nilai perseptual yang terbentuk
tetap tinggi dan mendorong continuance intention.

6. Pengaruh Perceived Security terhadap Continuance Intention (H6)

Hasil analisis menunjukkan bahwa Perceived Security memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Continuance Intention, yang ditunjukkan dengan nilai t-statistic sebesar 2,532 dan p-value
sebesar 0,011. Hal ini membuktikan bahwa semakin tinggi rasa aman yang dirasakan pengguna dalam
menggunakan aplikasi tanda tangan digital, maka semakin tinggi pula keinginan mereka untuk terus
menggunakan layanan tersebut. Rasa aman ini tidak hanya mencakup aspek teknis seperti perlindungan
data, otentikasi, dan privasi, tetapi juga mencerminkan kepercayaan bahwa sistem yang digunakan dapat
diandalkan dalam melindungi informasi pribadi dan transaksi penting.

Penemuan ini selaras dengan penelitian Devrinno et al. (2023) yang menekankan bahwa perceived
security merupakan faktor penting dalam mempertahankan keberlanjutan penggunaan sistem digital.
Ketika pengguna merasa bahwa aplikasi digital memiliki sistem keamanan yang kuat, mereka cenderung
lebih loyal dan tidak mencari alternatif lain. Hal ini diperkuat oleh Raditha & Hapsari (2023) yang
menyatakan bahwa sistem keamanan yang dapat dipercaya seperti enkripsi data, fitur verifikasi ganda, dan
sistem pelaporan yang transparan berkontribusi terhadap niat penggunaan jangka panjang. Ramadhani et
al. (2023) menambahkan bahwa perceived security memiliki efek psikologis terhadap pengguna, di mana
keamanan yang dirasakan memperkuat keyakinan mereka untuk terus menggunakan layanan yang sama.
Begitu pula dengan temuan Kuncoro et al. (2020) dan Gupta et al. (2020) yang menyatakan bahwa dalam
dunia digital yang rentan terhadap kebocoran data dan serangan siber, sistem keamanan yang terbukti
efektif menjadi penentu penting dalam retensi pengguna. Oleh karena itu, perusahaan pengembang
aplikasi harus mengutamakan aspek keamanan sebagai elemen strategis untuk mempertahankan pengguna
dan meningkatkan continuance intention.

7. Pengaruh E-Satisfaction terhadap Continuance Intention (H7)

Analisis menunjukkan bahwa E-Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Continuance Intention, dengan nilai t-statistic sebesar 4,274 dan p-value sebesar 0,000, jauh di bawah
batas signifikansi 0,05. Hal ini mengindikasikan bahwa tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan
aplikasi secara langsung meningkatkan niat mereka untuk terus menggunakan layanan tersebut di masa
mendatang. Kepuasan dalam konteks digital mencakup pengalaman positif terhadap performa sistem,
kecepatan akses, kemudahan navigasi, serta kemampuan aplikasi dalam memenuhi ekspektasi pengguna.

Hasil ini memperkuat temuan Putri & Puspawati (2024) yang menunjukkan bahwa kepuasan pengguna
memainkan peran sentral dalam mendorong loyalitas dan keberlanjutan penggunaan teknologi digital.
Selain itu, Pangestu & Sukresna (2021) menjelaskan bahwa e-satisfaction merupakan hasil dari evaluasi
pengguna atas kualitas layanan yang mereka terima dan menjadi indikator penting dalam menentukan
perilaku penggunaan di masa depan. Arfiansyah & Widyastuti (2024) menambahkan bahwa pelanggan
yang puas akan mengembangkan keterikatan emosional terhadap aplikasi, serta enggan berpindah ke
layanan lain yang belum terbukti kualitasnya. Dukungan tambahan datang dari Amin et al. (2023) yang
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menyatakan bahwa kepuasan pelanggan menciptakan persepsi nilai tambah, meningkatkan kepercayaan
terhadap penyedia layanan, dan akhirnya memengaruhi keputusan untuk terus menggunakan layanan
tersebut secara konsisten.
8. Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Continuance Intention melalui E-Satisfaction (H8)
Hasil analisis menunjukkan bahwa Perceived Ease of Use memiliki pengaruh tidak langsung yang
signifikan terhadap Continuance Intention melalui variabel mediasi E-Satisfaction, dengan nilai t-statistic
sebesar 2,089 dan p-value sebesar 0,037. Karena p-value < 0,05 dan t-statistic > 1,96, maka hipotesis H8
dapat diterima. Artinya, kemudahan penggunaan tidak secara langsung memengaruhi niat pengguna untuk
terus menggunakan aplikasi tanda tangan digital, namun pengaruh tersebut menjadi signifikan apabila
pengguna merasa puas terhadap kemudahan yang diberikan aplikasi.

Temuan ini menunjukkan pentingnya peran mediasi kepuasan pengguna. Pengguna yang merasa
bahwa aplikasi mudah digunakan misalnya karena antarmuka yang intuitif, navigasi yang jelas, serta proses
tanda tangan yang cepat tidak serta-merta langsung berniat untuk terus menggunakan aplikasi. Namun, jika
kemudahan tersebut membuat mereka puas, maka kepuasan itulah yang mendorong mereka untuk terus
menggunakan aplikasi secara berkelanjutan. Hasil ini konsisten dengan penelitian Hapsoro & Kismiatun
(2021) yang menyatakan bahwa Perceived Ease of Use tidak berpengaruh langsung terhadap Continuance
Intention, tetapi memiliki pengaruh signifikan terhadap E-Satisfaction yang kemudian mendorong niat
penggunaan berkelanjutan. Umiyati et al. (2021) juga mendukung bahwa kepuasan menjadi perantara
penting dalam pengaruh kemudahan penggunaan terhadap loyalitas. Ariffin et al. (2021) dan Phuong et al.
(2021) menambahkan bahwa pengguna merasa lebih puas saat mereka dapat dengan mudah memahami
dan mengoperasikan aplikasi, dan hal ini secara signifikan memperkuat niat mereka untuk terus
menggunakan layanan.

9. Pengaruh Perceived Value terhadap Continuance Intention melalui E-Satisfaction (H9)

Berdasarkan hasil pengujian, Perceived Value memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan
terhadap Continuance Intention melalui mediasi E-Satisfaction, dengan nilai t-statistic sebesar 2,053 dan
p-value sebesar 0,040. Karena nilai t-statistic > 1,96 dan p-value < 0,05, maka hipotesis H9 dapat diterima.
Hal ini mengindikasikan bahwa persepsi nilai manfaat terhadap layanan digital dapat meningkatkan
kepuasan pengguna, dan pada gilirannya mendorong keinginan untuk terus menggunakan aplikasi tanda
tangan digital tersebut. Secara praktis, pengguna cenderung menilai aplikasi dari keseimbangan antara apa
yang mereka dapatkan (kemudahan, efisiensi, keandalan) dan apa yang mereka korbankan (biaya, waktu,
tenaga). Namun, persepsi nilai ini baru berdampak pada loyalitas apabila manfaat yang dirasakan tersebut
benar-benar memuaskan. Ketika pengguna merasa aplikasi benar-benar memberikan “value” atau manfaat
lebih, maka mereka akan merasa puas dan termotivasi untuk terus menggunakannya.

Hasil ini didukung oleh penelitian Yapp (2020) yang menyatakan bahwa semakin tinggi nilai yang
dirasakan pengguna, semakin besar pula tingkat kepuasan mereka terhadap layanan digital. Alkufahy et
al. (2023) menambahkan bahwa dalam layanan digital, kepuasan memainkan peran penting sebagai
variabel mediasi antara Perceived Value dan Continuance Intention. Sementara itu, Ofori et al. (2023)
menjelaskan bahwa pelanggan yang merasa puas atas nilai yang diterima dari aplikasi akan lebih
cenderung menggunakan layanan tersebut dalam jangka panjang dan bahkan merekomendasikannya
kepada orang lain.

10. Pengaruh Perceived Security terhadap Continuance Intention melalui E-Satisfaction (H10)
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Hasil analisis menunjukkan bahwa Perceived Security berpengaruh secara tidak langsung terhadap
Continuance Intention melalui E-Satisfaction, dengan nilai t-statistic sebesar 2,158 dan p-value sebesar
0,031. Nilai ini mengindikasikan bahwa meskipun pengguna merasa aman, mereka tidak serta-merta
memiliki niat untuk menggunakan aplikasi secara terus-menerus, kecuali jika perasaan aman tersebut juga
membuat mereka merasa puas terlebih dahulu terhadap aplikasi. Dengan kata lain, persepsi keamanan akan
membangun kenyamanan dan kepercayaan pengguna, yang kemudian meningkatkan kepuasan mereka.
Kepuasan inilah yang menjadi pendorong utama dari niat pengguna untuk melanjutkan penggunaan
aplikasi dalam jangka panjang. Faktor-faktor seperti keamanan data pribadi, keandalan transaksi,
autentikasi pengguna, dan sistem enkripsi berperan besar dalam menciptakan rasa aman, yang berdampak
pada kepuasan dan loyalitas. Temuan ini diperkuat oleh penelitian Zhang et al. (2021), yang menyebutkan
bahwa perceived security memiliki peran dalam membentuk e-satisfaction sebelum memengaruhi
continuance intention.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai pengaruh Perceived Ease of Use, Perceived
Value, dan Perceived Security terhadap Continuance Intention dengan E-Satisfaction sebagai variabel
mediasi pada pengguna aplikasi tanda tangan digital, diperoleh lima kesimpulan utama sebagai berikut.
Pertama, Perceived Ease of Use memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap E-Satisfaction.
Semakin mudah aplikasi digunakan, semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna, yang terbukti secara
statistik. Hal ini mengonfirmasi teori Technology Acceptance Model (TAM) yang menekankan bahwa
kemudahan penggunaan adalah faktor utama yang membentuk persepsi positif terhadap teknologi.
Pengalaman pengguna yang bebas hambatan teknis, seperti tampilan antarmuka yang intuitif dan proses
transaksi yang efisien, secara langsung meningkatkan kepuasan mereka. Temuan ini juga menunjukkan
bahwa Perceived Ease of Use bukan hanya berpengaruh pada utilitas aplikasi, tetapi juga menjadi dasar
bagi pembentukan kepuasan terhadap aplikasi digital yang digunakan.

Kedua, Perceived Value berkontribusi signifikan terhadap E-Satisfaction, artinya ketika pengguna
merasakan bahwa manfaat yang diperoleh dari aplikasi lebih sebanding dengan usaha dan biaya yang
mereka keluarkan, tingkat kepuasan mereka akan meningkat. Dalam konteks ini, Perceived Value
mencakup lebih dari sekadar fungsi aplikasi, melainkan juga aspek emosional dan ekonomi yang dirasakan
oleh pengguna. Hal ini mendukung temuan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa kepuasan
dapat dibentuk oleh persepsi nilai dan efisiensi layanan yang diberikan. Oleh karena itu, aplikasi yang
berhasil menciptakan nilai yang nyata bagi pengguna memiliki potensi untuk meningkatkan kepuasan
mereka secara signifikan.

Ketiga, Perceived Security juga memiliki pengaruh signifikan terhadap E-Satisfaction. Dalam dunia
digital yang penuh dengan ancaman keamanan, rasa aman yang dirasakan pengguna menjadi faktor krusial
dalam membentuk kepercayaan dan kepuasan mereka. Ketika pengguna merasa bahwa aplikasi tanda
tangan digital dapat melindungi data pribadi dan transaksi mereka secara efektif, mereka lebih cenderung
merasa puas dengan layanan yang diberikan. Oleh karena itu, aspek Perceived Security bukan hanya
mencakup perlindungan terhadap ancaman eksternal, tetapi juga bagaimana sistem merespons insiden
keamanan dan memberikan transparansi dalam kebijakan privasi.
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Keempat, Perceived Ease of Use, Perceived Value, dan Perceived Security secara langsung
memengaruhi Continuance Intention. Temuan ini membuktikan bahwa aplikasi yang mudah digunakan,
memberikan manfaat nyata, dan menjamin keamanan data memiliki peluang lebih besar untuk digunakan
secara berkelanjutan. Continuance Intention dalam hal ini menunjukkan bahwa pengguna cenderung
menjadikan aplikasi sebagai bagian dari rutinitas digital mereka. Ini juga menunjukkan bahwa penguatan
ketiga dimensi ini (kemudahan penggunaan, nilai manfaat, dan rasa aman) menjadi strategi utama untuk
mempertahankan loyalitas pengguna dalam jangka panjang.

Terakhir, E-Satisfaction terbukti memiliki pengaruh langsung dan tidak langsung terhadap
Continuance Intention serta berperan sebagai variabel mediasi. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan
pengguna merupakan faktor utama yang mendorong niat mereka untuk terus menggunakan aplikasi. E-
Satisfaction tidak hanya berpengaruh langsung terhadap Continuance Intention, tetapi juga memediasi
hubungan antara Perceived Ease of Use, Perceived Value, dan Perceived Security terhadap Continuance
Intention. Hal ini menegaskan bahwa persepsi positif terhadap fitur dan manfaat aplikasi tidak akan
sepenuhnya berpengaruh pada niat berkelanjutan pengguna jika tidak disertai dengan tingkat kepuasan
yang memadai. Dengan demikian, E-Satisfaction berfungsi sebagai jembatan yang menghubungkan
pengalaman awal pengguna dengan keputusan mereka untuk terus menggunakan aplikasi, serta
memainkan peran kunci dalam membangun loyalitas dan rekomendasi pengguna.

Penelitian ini mengonfirmasi bahwa Perceived Ease of Use, Perceived Value, dan Perceived Security
memiliki pengaruh signifikan terhadap E-Satisfaction, yang pada gilirannya memengaruhi Continuance
Intention pengguna. Kepuasan pengguna (E-Satisfaction) terbukti memainkan peran penting dalam
memediasi hubungan antara persepsi awal pengguna terhadap aplikasi dan keputusan mereka untuk terus
menggunakannya. Oleh karena itu, fokus pada peningkatan kemudahan penggunaan, nilai manfaat, dan
rasa aman adalah kunci untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna aplikasi digital.

Implikasi

Implikasi Praktis
Penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi pengembang dan penyedia layanan aplikasi tanda
tangan digital, khususnya dalam upaya meningkatkan Continuance Intention pengguna. Temuan
menunjukkan bahwa Perceived Ease of Use, Perceived Value, dan Perceived Security memiliki pengaruh
langsung maupun tidak langsung melalui E-Satisfaction terhadap niat berkelanjutan penggunaan aplikasi.
Kemudahan penggunaan (Perceived Ease of Use) perlu ditingkatkan melalui perancangan
antarmuka yang intuitif, langkah-langkah verifikasi yang sederhana, serta proses tanda tangan digital yang
efisien. Hal ini penting karena pengguna cenderung lebih loyal terhadap aplikasi yang memberikan
kemudahan akses dan operasional. Nilai yang dirasakan (Perceived Value) dapat ditingkatkan melalui
penawaran fitur yang memberi manfaat langsung, seperti efisiensi waktu, hemat biaya, dan layanan
tambahan yang bernilai tambah. Layanan seperti penyimpanan dokumen otomatis, notifikasi pengingat,
dan integrasi dengan sistem manajemen dokumen dapat meningkatkan persepsi nilai pengguna.
Keamanan (Perceived Security) wajib menjadi prioritas utama dalam sistem aplikasi tanda tangan digital.
Penyedia layanan perlu memperkuat keamanan dengan sistem autentikasi ganda, enkripsi data, serta
kebijakan privasi yang transparan. Kepercayaan pengguna terhadap perlindungan data pribadi terbukti
menjadi pendorong utama loyalitas dan kepuasan mereka. E-Satisfaction menjadi faktor mediasi yang
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sangat penting dalam membentuk loyalitas pengguna. Maka dari itu, evaluasi berkala terhadap
pengalaman pengguna, serta tanggapan cepat terhadap keluhan atau umpan balik, menjadi bagian penting
dalam strategi peningkatan layanan.
Implikasi Akademik

Penelitian ini juga memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan model keberlanjutan
penggunaan teknologi digital, khususnya melalui pendekatan Technology Acceptance Model (TAM) yang
dimodifikasi dengan memasukkan E-Satisfaction sebagai variabel mediasi. Hasil penelitian ini mendukung
studi sebelumnya (seperti Davis, 1989; Umiyati et al., 2021; Ariffin et al., 2021), serta memberikan bukti
empiris baru dalam konteks aplikasi tanda tangan digital di Indonesia, yang masih relatif kurang dijelajahi
dalam literatur lokal. Penelitian ini juga memperkuat argumentasi bahwa persepsi subjektif pengguna
terhadap kemudahan, manfaat, dan keamanan memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan, yang
pada akhirnya mendorong niat untuk terus menggunakan layanan digital. Bagi peneliti selanjutnya, studi
ini dapat menjadi dasar pengembangan model baru dengan menambahkan variabel lain seperti trust, user
experience, atau digital literacy untuk menjelaskan variansi niat berkelanjutan secara lebih komprehensif.

SARAN
a) Fokus pada Kemudahan Penggunaan Aplikasi
Pengembang layanan tanda tangan digital perlu memprioritaskan peningkatan kemudahan
penggunaan. Antarmuka aplikasi harus dibuat lebih sederhana, dengan alur proses yang tidak
membingungkan. Petunjuk penggunaan yang jelas serta desain yang ramah pengguna akan
membantu pengguna baru maupun lama merasa lebih nyaman dan efisien dalam bertransaksi.
Kemudahan dalam melakukan upload dokumen, proses tanda tangan digital yang cepat, serta fitur
bantuan yang responsif akan memberikan pengalaman positif yang dapat meningkatkan kepuasan
dan loyalitas pengguna.
b) Peningkatan Nilai yang Dirasakan oleh Pengguna
Penyedia layanan perlu memastikan bahwa manfaat yang diterima pengguna sebanding atau bahkan
melebihi waktu, biaya, dan tenaga yang mereka keluarkan. Hal ini dapat dilakukan dengan
menambahkan fitur tambahan yang relevan seperti integrasi dengan layanan lain (e.g., penyimpanan
cloud atau pengingat kontrak otomatis), peningkatan kualitas layanan pelanggan, serta penyesuaian
harga yang kompetitif. Strategi ini akan memperkuat persepsi nilai dari aplikasi dan mendorong
pengguna untuk tetap menggunakan layanan secara berkelanjutan.
c) Penguatan Keamanan Sistem Secara Menyeluruh
Kepercayaan pengguna terhadap keamanan sistem menjadi elemen kunci dalam penggunaan jangka
panjang. Oleh karena itu, penguatan fitur keamanan seperti autentikasi dua langkah, enkripsi
dokumen, log aktivitas pengguna, serta perlindungan terhadap potensi penyalahgunaan data
menjadi sangat penting. Semakin tinggi rasa aman yang dirasakan pengguna, semakin besar pula
kepercayaan dan kesetiaan mereka terhadap aplikasi.
d) Penguatan Layanan Pelanggan untuk Meningkatkan Kepuasan
Kepuasan pengguna tidak hanya terbentuk dari fitur, tetapi juga dari bagaimana penyedia layanan
merespons kebutuhan dan masalah pengguna. Layanan pelanggan harus ditingkatkan dalam hal
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kecepatan tanggap dan kualitas solusi yang diberikan. Dengan memberikan perhatian terhadap
umpan balik pengguna, pihak penyedia aplikasi dapat membangun hubungan yang lebih baik
dengan pengguna, menjaga loyalitas, dan meningkatkan niat penggunaan berkelanjutan
(continuance intention).
e) Evaluasi dan Pengembangan Berkelanjutan
Diperlukan evaluasi berkala terhadap performa aplikasi dan tingkat kepuasan pengguna. Hasil
evaluasi dapat menjadi dasar pengembangan fitur baru dan perbaikan layanan. Proses ini sebaiknya
dilakukan secara rutin untuk memastikan aplikasi tetap relevan dan unggul di tengah dinamika
kebutuhan pasar yang terus berubah.
f) Perluasan Objek dan Responden Penelitian
Penelitian selanjutnya dapat memperluas ruang lingkup studi ke berbagai jenis layanan digital
lainnya, seperti e-commerce, e-learning, atau fintech berbasis peer-to-peer lending. Atau layanan
tanda tangan digtal yang lain. Dengan memperluas objek dan responden, hasil yang diperoleh akan
lebih representatif terhadap perilaku pengguna digital di Indonesia secara umum.
g) Penggunaan Variabel Tambahan yang Lebih Kompleks
Disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti trust, perceived risk, atau user experience yang
juga memiliki potensi dalam memengaruhi continuance intention. Penambahan variabel tersebut
dapat memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor penentu loyalitas
pengguna terhadap layanan digital.
h) Penggunaan Pendekatan Metode Campuran (Mixed Methods)
Penelitian selanjutnya dapat menggunakan metode kualitatif sebagai pelengkap pendekatan
kuantitatif, misalnya dengan wawancara mendalam terhadap pengguna aktif untuk mengetahui
alasan mereka puas atau tidak puas menggunakan aplikasi. Hal ini akan memberikan gambaran yang
lebih kontekstual dalam memahami perilaku pengguna digital.
1) Pengujian Model di Segmen Demografis yang Berbeda
Penelitian lanjutan dapat difokuskan pada kelompok demografis tertentu, seperti pelaku usaha kecil,
mahasiswa, atau profesional hukum, yang memiliki kebutuhan berbeda terhadap aplikasi tanda
tangan digital. Dengan begitu, penyedia layanan dapat menyesuaikan strategi pengembangan
berdasarkan preferensi tiap segmen.
j)  Studi Komparatif antar Penyedia Layanan Digital
Akan lebih menarik jika penelitian berikutnya membandingkan beberapa aplikasi tanda tangan
digital untuk melihat perbedaan pengaruh variabel yang sama pada layanan yang berbeda. Hasil ini
dapat memberikan rekomendasi bagi pengguna maupun pengembang dalam memilih dan
membangun layanan yang lebih unggul.
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