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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pengguna
Keywords: terhadap peran kecerdasan buatan (AI) dalam layanan chatbot VIRA pada
Chatbot, Kecerdasan Buatan, = mobile banking MyBCA, dengan menggunakan pendekatan Expectation
Kepuasan Pengguna, ECM, Confirmation Model (ECM) yang dimodifikasi. Metode yang digunakan
VIRA BCA adalah pendekatan kuantitatif deskriptif melalui penyebaran kuesioner daring
kepada 116 responden yang pernah menggunakan layanan VIRA dalam enam
bulan terakhir. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel konfirmasi
(confirmation) dan kualitas informasi (information quality) memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna, yang pada akhirnya
mendorong niat pengguna untuk terus menggunakan layanan tersebut. Selain
itu, demografi responden menunjukkan bahwa mayoritas pengguna adalah
perempuan berusia 17-25 tahun dan berstatus sebagai pelajar/mahasiswa,
mencerminkan segmentasi pengguna yang aktif dan adaptif terhadap
teknologi. Penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi pengembangan
layanan chatbot perbankan yang lebih interaktif, cerdas, dan sesuai ekspektasi
pengguna.
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Abstract. This study aims to analyze user satisfaction with the role of artificial
intelligence (A1) in the VIRA chatbot service on MyBCA mobile banking, using
JITET is licensed under a modified Expectation Confirmation Model (ECM) approach. The method
a Creative Commons used is a descriptive quantitative approach through the distribution of online
Attribution-NonCommercial  questionnaires to 116 respondents who have used the VIRA service in the last
4.0 International License. six months. The results of the study indicate that the confirmation and
information quality variables have a significant influence on user satisfaction,
which ultimately drives user intention to continue using the service. In
addition, the demographics of respondents show that the majority of users are
women aged 17-25 years and are students, reflecting the segmentation of
users who are active and adaptive to technology. This study provides a
practical contribution to the development of banking chatbot services that are
more interactive, intelligent, and in accordance with user expectations.
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PENDAHULUAN

Transformasi  digital dalam  sektor
perbankan telah mendorong Bank Central Asia
(BCA) wuntuk mengembangkan berbagai
layanan berbasis teknologi guna meningkatkan
kenyamanan dan efisiensi bagi nasabah. Salah
satu inovasi yang diusung adalah implementasi
teknologi kecerdasan buatan (Al) melalui
layanan chatbot VIRA (Virtual Assistant Chat
Banking BCA), yang memungkinkan nasabah
mengakses informasi dan layanan perbankan
secara digital melalui platform populer seperti
WhatsApp, Facebook Messenger, dan LINE
[1]. Layanan ini dirancang untuk memberikan
kemudahan dalam memperoleh informasi
seputar produk dan layanan BCA seperti
pengecekan saldo, mutasi rekening, informasi
promo, lokasi ATM dan cabang terdekat,
pengajuan kartu kredit, pembelian asuransi,
serta akses ke pertanyaan yang sering diajukan
(FAQ) dan layanan pelanggan Halo BCA[2].

Dengan dukungan teknologi Natural
Language Processing (NLP) dan respons
otomatis 24 jam, VIRA dikembangkan untuk
menghadirkan pengalaman interaktif dan
efisien bagi pengguna[3]. Namun demikian,
tingkat pemanfaatan layanan digital seperti
VIRA masih menghadapi tantangan. Beberapa
nasabah  belum sepenuhnya menyadari
keberadaan ataupun manfaat dari fitur-fitur
berbasis Al ini. Oleh karena itu, penting untuk
memahami harapan awal pengguna terhadap
layanan chatbot VIRA dibandingkan dengan
pengalaman aktual mereka, serta pengaruh
kepuasan dan niat berkelanjutan (continuance
intention) mereka dalam menggunakan layanan
tersebut.

Untuk menjawab permasalahan ini,
penelitian ini mengadopsi  pendekatan
Expectation Confirmation Model (ECM) yang
berkembang menjadi Expectation Confirmation
Model (ECM). Teori ECM pertama kali
dikembangkan oleh Oliver dan kemudian
diperluas oleh Bhattacherjee dalam bentuk
ECM untuk konteks sistem informasi. ECM
menjelaskan bahwa niat berkelanjutan terhadap
suatu sistem dipengaruhi oleh kepuasan
pengguna yang dibentuk oleh konfirmasi
ekspektasi awal dan persepsi kegunaan sistem
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[4], [5], [6]. Variabel utamanya meliputi
confirmation, perceived usefulness,
satisfaction, dan continued intention to use [7].

Expectation-Confirmation Model (ECM) telah
banyak diterapkan dalam berbagai konteks
layanan digital. Alshammari dan Alshammari
[8] mengaplikasikan ECM untuk menganalisis
niat keberlanjutan dalam layanan e-learning dan
Massive Open Online Courses (MOOCs).
Selain itu, menerapkan ECM untuk meneliti
layanan pembayaran mobile [9]. Di sisi lain,
ECM digunakan untuk meneliti perilaku pasca-
penggunaan. Sebagai contoh, penelitian
sebelumnya menemukan bahwa konfirmasi
ekspektasi berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas pengguna|[7]. Penelitian
dasar oleh Oliver [6] menunjukkan bahwa
kepuasan merupakan prasyarat penting untuk
membentuk loyalitas konsumen dalam konteks
pemasaran.

Dalam konteks Al-enabled banking,
pendekatan gabungan ECM dan ECT diperkuat
oleh  penelitian  sebelumnya. = Mereka
mengadaptasi ECM dengan menambahkan dua
variabel penting dalam konteks Al, yaitu
perceived intelligence (kecerdasan sistem
dalam merespons) dan perceived
anthropomorphism (kemampuan sistem meniru
perilaku manusia)[8], [10]. Model ini sangat
relevan digunakan untuk meneliti layanan
chatbot seperti VIRA karena pengguna tidak
hanya menilai sistem dari fungsionalitas teknis,
tetapi juga dari pengalaman interaktif yang
bersifat empatik dan sosial.

Nilai kebaruan dari penelitian ini
terletak pada konteks dan pendekatan yang
digunakan. Pertama, penelitian ini secara
spesifik meneliti penggunaan chatbot VIRA
BCA yang belum banyak dikaji secara
mendalam di Indonesia. Kedua, penelitian ini
menggabungkan pendekatan ECM dan ECT
secara terintegrasi untuk menganalisis kepuasan
dan niat berkelanjutan pengguna terhadap
layanan A/ perbankan, sambil menambahkan
perspektif Al melalui variabel perceived
intelligence dan perceived anthropomorphism.
Ketiga, sasaran responden diperluas untuk
mencakup pengguna BCA berusia 17 tahun ke
atas, yang merepresentasikan berbagai segmen
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nasabah. Dengan demikian, hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi baik

secara  teoretis maupun praktis  bagi
pengembangan layanan Al perbankan di
Indonesia.

Penelitian ini bertujuan untuk, 1)
menganalisis pengaruh variabel ECT (PAN,
PIN, ICU, CON, CSE dan CIU) terhadap
kepuasan pengguna menggunakan chatbot-Al
VIRA BCA, 2) menilai dampak kepuasan
terhadap niat pengguna untuk terus
menggunakan layanan chatbot-Al VIRA BCA.
Secara akademis, penelitian ini diharapkan
dapat memperkaya literatur sistem informasi
dalam konteks Al-enabled banking. Secara
praktis, hasilnya diharapkan menjadi masukan
untuk inovasi fitur layanan digital BCA yang

lebih tepat guna dan sesuai ekspektasi
pengguna.
TINJAUAN PUSTAKA
2.1.  Digital banking services mediated by
Al

Layanan perbankan digital yang didukung
kecerdasan buatan (AI) mengacu pada
penggunaan teknologi Al untuk meningkatkan
efisiensi, keamanan, dan personalisasi layanan
keuangan daring. Al memungkinkan bank
mengotomatisasi proses seperti penilaian kredit
dan deteksi penipuan, serta menyediakan fitur
seperti asisten virtual dan rekomendasi produk

yang disesuaikan[11]. Teknologi ini juga
memanfaatkan analisis data besar untuk
memahami perilaku pelanggan, sehingga

meningkatkan pengalaman pengguna dan
mengurangi  biaya  operasional[12]Dengan
kemampuan  prediktif, Al = memperkuat
keamanan siber, memungkinkan bank untuk
mendeteksi ancaman secara proaktif dan
menjaga kepercayaan pelanggan.

2.2.  Expectation confirmation theory
Expectation Confirmation Theory (ECT)
adalah kerangka teoretis yang digunakan untuk
memahami kepuasan pengguna terhadap
teknologi, seperti layanan perbankan digital
yang didukung kecerdasan buatan (Al). ECT
dapat  digunakan  untuk  mengevaluasi
bagaimana faktor seperti kualitas interaksi Al,
daya tarik wvisual, dan reputasi bank
memengaruhi  kepuasan  dan  loyalitas
pelanggan[13]

3.

Dalam konteks perbankan digital, ECT
membantu mengukur bagaimana kualitas
interaksi dengan fitur Al, seperti chatbot,
memengaruhi loyalitas pengguna[ 14].
Kepuasan yang tinggi mendorong pengguna
untuk terus menggunakan layanan tersebut.

METODE PENELITIAN

3.1

Desain penelitian

Gambar 1. Tahapan Penelitian

Penelitian dimulai dengan identifikasi masalah
tentang kepuasan pengguna terhadap layanan
chatbot VIRA BCA berbasis Al, menggunakan
pendekatan Expectation Confirmation Model
(ECM) yang dimodifikasi. Selanjutnya,
dilakukan penentuan populasi dan sampel, yaitu
pengguna VIRA BCA yang aktif dalam enam
bulan terakhir. Pengambilan sampel dilakukan
dengan metode convenience sampling dan
diperoleh 116 responden.

Tahap pengumpulan data dilakukan dengan
menyebarkan kuesioner daring, yang memuat
variabel  seperti perceived intelligence,
anthropomorphism, dan customer experience.
Setelah itu, instrumen diuji melalui tahap
validasi dan reliabilitas, menggunakan AVE,
Cronbach’s Alpha, dan Composite Reliability
untuk memastikan kualitas pengukuran.

Data yang terkumpul dianalisis menggunakan
PLS-SEM untuk mengetahui hubungan antar
variabel dan melakukan uji hipotesis. Beberapa
hubungan antar variabel terbukti signifikan,
seperti pengaruh interaction quality terhadap
kepuasan dan niat berkelanjutan. Selanjutnya,
hasil dianalisis pada tahap interpretasi, untuk
memahami implikasi terhadap pengembangan
layanan chatbot. Akhirnya, disusun kesimpulan
dan implikasi, yang menyoroti pentingnya
peningkatan kualitas Al untuk mendorong
kepuasan dan loyalitas pengguna, lalu
penelitian dinyatakan selesai.
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3.2.  Populasi dan Sampel

Penelitian ini
pendekatan

menggunakan
kuantitatif ~ deskriptif dengan
metode survei, yang Dbertujuan untuk
menganalisis  keberlanjutan ~ penggunaan
chatbot VIRA BCA berdasarkan model
Expectation Confirmation Model (ECM).
Penelitian ini menargetkan individu pengguna
layanan perbankan BCA di Indonesia yang
telah menggunakan chatbot VIRA BCA melalui
platform  WhatsApp, LINE, Facebook
Messenger, atau Website BCA dalam enam
bulan terakhir. Karena populasi pastinya tidak
diketahui, maka ukuran sampel ditentukan
menggunakan rumus Cochran dengan tingkat
kepercayaan 95% dan margin of error 10%,

menghasilkan  kebutuhan  minimum 54
responden. Namun, untuk meningkatkan
validitas data dan mengantisipasi

ketidaksesuaian dalam pengisian kuesioner,
ditargetkan 116 responden.

Z?-p-(1-p) g
n

N e

ny

Dengan
» "Z = 1,96 (tingkat kepercayaan 95%)"
« "p=0,5"
« "e = 0,1 (margin of error 10%)"
« "N =120"
Perhitungan:
(1,96)*-0,5- (1 0,5)
(0,1)?
96,04 96,04
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Gambar 2. Rumus Model Penelitian

Teknik pengambilan sampel
menggunakan convenience sampling. Dalam
kasus ini partisipan direkrut melalui penyebaran
tautan kuesioner secara daring serta jaringan
pertemanan peneliti. Kriteria responden
meliputi: (1) WNI yang berdomisili di wilayah
Jabodetabek, Surabaya, atau daerah lain di
Indonesia, (2) pengguna layanan BCA aktif
(memiliki rekening atau menggunakan layanan
BCA secara umum), (3) pernah menggunakan
layanan chatbot VIRA BCA minimal satu kali
dalam enam bulan terakhir, (4) berusia minimal
17 tahun, dan (5) bersedia mengisi kuesioner
secara sukarela dan jujur. Data dikumpulkan
melalui kuesioner daring yang terdiri dari dua

797

3.3.

bagian utama, yaitu data demografis dan
pengukuran variabel.

Data demografis mencakup informasi
mengenai gender, usia, pendidikan terakhir,
lama penggunaan MyBCA, frekuensi transaksi
digital, dan penggunaan fitur Al. Sementara itu,
pengukuran variabel menggunakan skala Likert
4 poin (1 = Sangat Tidak Setuju sampai 4 =
Sangat Setuju) untuk mengukur enam variabel
utama: Perceived Intelligence (persepsi
terhadap kecerdasan Al), Perceived
Anthropomorphism (persepsi terhadap fitur
yang  menyerupai interaksi  manusia),
Interaction Quality (kualitas interaksi pengguna
dengan Al), Confirmation (kesesuaian antara
harapan  dan  pengalaman),  Customer
Experience (pengalaman keseluruhan
pengguna), dan Continuous Intention to Use
(niat untuk terus menggunakan layanan). Model
penelitian ini berbasis pada Expectation

Confirmation Theory (ECT) yang telah
dimodifikasi untuk mencakup fitur AL
Perceived  Intelligence  dan  Perceived

Anthropomorphism diasumsikan memengaruhi
Interaction Quality, yang kemudian berdampak
pada Confirmation dan Customer Experience,
serta selanjutnya berpengaruh pada Continuous
Intention to Use.

Untuk menganalisis data, digunakan
metode Partial Least Squares Structural
Equation Modelling (PLS-SEM) yang dipilih
karena mampu menangani model kompleks
dengan variabel laten, cocok untuk jumlah
sampel besar, dan dapat menguji hubungan
kausal antar variabel. Tahapan analisis
mencakup uji reliabilitas dengan Cronbach’s
Alpha dan Composite Reliability (CR), uji
validitas konvergen dengan Average Variance
Extracted (AVE), serta wuji  hipotesis
menggunakan teknik bootstrapping dalam PLS-
SEM untuk mendapatkan nilai t-statistic dan p-
value sebagai dasar penerimaan atau penolakan
hipotesis.

Variabel penelitian

Tabel 1. Variable Penelitian

NO Variabel Item Pernyataan

Sumber

'VIRA memberikan I
PIN_1 kesan seperti

Perceived
intelligence

[15]
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2

W

10

(PIN)
PIN 2
PIN 3
PAN 1
Perceived
anthropomo
rphism
(PAN) PAN 2
PAN 3
IQU 1
IQU 2
Interaction
quality
(IQU) IQU 3
IQU 4
IQU 5
CON 1
Confirmatio
n (CON)
CON 2
CON 3
Customer

experience CSE 1

sedang berbicara
dengan manusia.

VIRA memberikan
kesan seperti
sedang berbicara
dengan manusia.

VIRA terasa
memahami
kebutuhan saya.

VIRA terasa seperti
memiliki sisi sosial
layaknya manusia.

VIRA memberikan
kesan seperti
sedang berbicara
dengan manusia.

VIRA menciptakan
suasana interaksi
manusiawi.

VIRA memberikan
informasi yang
dapat diandalkan
dan akurat.

VIRA mampu
menjawab
pertanyaan saya
dengan cepat.

VIRA memfasilitasi
komunikasi dua
arah.

VIRA membuat
percakapan terasa
menyenangkan
untuk diikuti.

VIRA menciptakan
interaksi yang
menghibur saat
digunakan.

VIRA memberikan
pengalaman yang
melebihi bayangan
saya sebelumnya.

VIRA menawarkan
kualitas layanan
yang melampaui
ekspektasi saya.

VIRA memenuhi
sebagian besar
harapan saya
selama penggunaan.

VIRA mudah
digunakan dan

[16]

[17]

[18]

[19]

(CSE) tidak
membingungkan

saat diakses.

VIRA
menghadirkan

12 pengalaman yang
menyentuh secara

CSE 2 emosional.

VIRA

memberikan

layanan yang

13 terasa sesuai dan
disesuaikan
dengan kebutuhan

CSE_3 saya.

VIRA membuat
saya ingin terus

14 menggunakannya
secara

CIU 1 berkelanjutan.

VIRA mendorong
saya untuk tetap
menggunakannya
dibandingkan
layanan lainnya.

Continuan
15 ce
intention
to use
(CIU)

[20]
CIU 2

VIRA
menciptakan
keinginan bagi
16 saya untuk terus
memanfaatkannya
semaksimal
CIU 3 mungkin.

3.4.  Hipotesis Penelitian

Studi ini menggunakan Expectation
Confirmation Theory (ECT) yang diperluas
dengan fitur Al seperti Perceived Intelligence
(PIN) dan Perceived Anthropomorphism (PAN)
untuk  memahami  faktor-faktor  yang
mempengaruhi  niat berkelanjutan dalam
penggunaan layanan perbankan digital berbasis
Al. Hipotesis yang diuji dalam penelitian ini
adalah:

3.4.1.  Perceived intelligence (PIN)
Hla: Perceived Intelligence (PIN)
berpengaruh terhadap Perceived

Anthropomorphism (PAN) dalam layanan
perbankan digital berbasis Al. Dukungan teori
dari [15].
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Hib: Perceived Intelligence (PIN)
berpengaruh terhadap Confirmation (CON)
dalam layanan perbankan digital berbasis Al,
yang didasarkan pada penelitian sebelumnya
[16].

Hlic: Perceived Intelligence (PIN)
berpengaruh terhadap Interaction Quality (IQU)
dalam layanan perbankan digital berbasis Al
[17]

3.4.2.  Perceived anthropomorphism
(PAN)

H2a: Perceived Anthropomorphism
(PAN) berpengaruh terhadap Interaction
Quality (IQU) dalam layanan perbankan digital
berbasis Al. Sesuai dengan teori dari [18] [19].

H2b:  Perceived Anthropomorphism
(PAN) berpengaruh terhadap Confirmation
(CON) dalam layanan perbankan digital
berbasis Al [20] [21].

3.4.3.  Interaction quality (IQU)

H3a: Interaction  Quality (IQU)
berpengaruh terhadap Confirmation (CON)
dalam layanan perbankan digital berbasis Al
Sesuai dengan penelitian Baek dan Ko (2023).

H3b:  Interaction  Quality (IQU)
berpengaruh terhadap Customer Experience
(CSE) dalam layanan perbankan digital
berbasis Al [22].

3.4.4. Confirmation (CON)

H4: Confirmation (CON) berpengaruh
terhadap Customer Experience (CSE) dalam
layanan perbankan digital berbasis AI[23] [24].

3.4.5. Customer experience (CSE)

H5:  Customer Experience (CSE)
berpengaruh terhadap Continuous Intention to
Use (CIU) dalam layanan perbankan digital
berbasis AI[25] [26].

3.5. Research metodology
Table 2. Measurement Model Result

Outer
Variable Loading CA CR AVE
0.828
0.754
Perceived Intelligent
(PIN) 0.788  0.701 0.833 0.625

0.677  0.742 0.835 0.632
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Perceived

0.903
Anthropomorphism
(PAN) 0.788
0.851
0.847
0.851
Interaction quality
IQu) 0.636  0.866 0.905 0.657
0.945
0.945
Customer Experience
(CSE) 0.745  0.852 0.913 0.78
0.832
0.713
Confirmation (CON) 0.824  0.707 0.834 0.627
Continuance intention
to use (CIU) 0.822  0.707 0.829 0.621
3.5.1.  Perceived Intelligent (PIN)

PIN menunjukkan performa baik. Outer
loadings (0.828, 0.754, 0.768, 0.877)
semua > 0.7, dengan 0.754 terendah
namun memadai. CA 0.701, marginal di
atas 0.7. CR 0.833, reliabilitas konstruk
baik. AVE 0.625, validitas konvergen
baik. Kesimpulan: PIN memenubhi kriteria
tanpa masalah.

3.5.2.  Perceived Anthropomorphism

(PAN)

PAN cukup baik dengan catatan. Outer
loadings (0.677, 0.903, 0.788, 0.903,
0.851), 0.677 di bawah 0.7, indikator
lemabh, lainnya kuat. CA 0.742, reliabilitas
internal baik. CR 0.835, reliabilitas
konstruk baik. AVE 0.632, wvaliditas
konvergen baik. Kesimpulan: PAN
memenuhi kriteria, tapi loading 0.677
perlu evaluasi.

3.5.3.  Interaction Quality (IQU)

IQU performa baik dengan catatan. Outer
loadings (0.851, 0.847, 0.636, 0.851,
0.866, 0.905), 0.636 di bawah 0.7,
indikator lemah, lainnya kuat. CA 0.866,
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reliabilitas internal sangat baik. CR 0.905,
reliabilitas konstruk sangat baik. AVE
0.657, wvaliditas  konvergen  baik.
Kesimpulan: IQU baik, loading 0.636
perlu diperiksa.

3.5.4. Customer Experience (CSE)
CSE sangat baik. Outer loadings (0.945,
0.852, 0.913, 0.945, 0.745) semua > 0.7,
0.745 terendah namun memadai. CA
0.852, reliabilitas internal baik. CR 0.913,
reliabilitas konstruk sangat baik. AVE
0.78, wvaliditas konvergen sangat baik.
Kesimpulan: CSE performa luar biasa.

3.5.5. Confirmation (CON)

CON memenuhi kriteria dengan catatan.
Outer loadings (0.832, 0.713, 0.824, 0.745)
semua > 0.7, 0.713 terendah namun

memadai. CA 0.707, marginal pada 0.7. CR

0.834, reliabilitas konstruk baik. AVE

0.627,  wvaliditas  konvergen  baik.

Kesimpulan: CON baik, CA marginal perlu

perhatian.

3.5.6. Continuance Intention (CIU)

CIU cukup baik dengan kelemahan. Outer

loadings (0.822, 0.676, 0.854, 0.676,

0.854), 0.676 (dua kali) di bawah 0.7,

indikator lemah. CA 0.707, marginal pada

0.7. CR 0.829, reliabilitas konstruk baik.

AVE 0.621, wvaliditas konvergen baik.

Kesimpulan: CIU memenuhi kriteria,

loading 0.676 dan CA marginal perlu

evaluasi.

Tabel 4 Fornell-Larcker-Criterion

Variable CIU CON CSE IQU PAN PIN
CIU 0.788

CON 0.998 0.792

CSE 0.96 0941 0.883

IQU 0.998 0.994 0965 0.811

PAN 0.102 0.097 0.12 0.105 0.795

PIN 0.981 0.987 0904 0974 0.115 0.791
Hasil Uji Fornell-Larcker Criterion pada

gambar diatas dapat dijelaskan bahwa hasil
menunjukkan validitas diskriminan untuk
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variabel CIU, CON, CSE, IQU, PAN, dan PIN.
Nilai diagonal—0.788 (CIU), 0.792 (CON),
0.883 (CSE), 0.811 (IQU), 0.795 (PAN), dan
0.791 (PIN) merupakan akar kuadrat AVE,
yang harus lebih besar dari korelasi
antarvariabel di baris yang sama. Semua
variabel memenuhi syarat ini, seperti CIU
(0.788)>0.998 (dengan CON) dan CSE (0.883)
> 0.965 (dengan IQU), menegaskan bahwa
setiap konstruk memiliki diskriminasi yang
baik dan berbeda dari yang lain.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini melibatkan 116 responden
yang merupakan pengguna layanan VIRA
Chatbot BCA. Karakteristik demografi
responden disajikan dalam Tabel 1, yang
menunjukkan distribusi berdasarkan jenis
kelamin, usia, pendidikan, dan pekerjaan.
Mayoritas responden adalah perempuan (68%),
berusia 17-25 tahun (76,5%), memiliki
pendidikan S1 (42,5%), dan bekerja sebagai
pelajar/mahasiswa  (70,5%).  Data  ini
memberikan gambaran awal tentang profil
pengguna yang relevan untuk menganalisis
pengaruh variabel ECM terhadap kepuasan

serta dampak kepuasan terhadap niat
penggunaan.

Tabel 3. Customer Demographic
Demografi Karakteristik Frekuensi Presentasi
Jenis Male 37 32%
Kelamin Female 78 68%
Usia 17-25 88 76.50%

26-35 19 16.50%
36-40 3 2.60%
41-45 3 2.60%
46-50 2 1.70%
51 and 0 0%
Above
Pendidikan SMP/ 0 0%
Sederajat
SMA/ 58 50.40%
SMK
Diploma 4 3.50%
S1 49 42.60%
S2/S3 4 3.50%
Pelajar/ 81 70.40%
Mahasiswa
Karyawan 19 16.50%
Swasta
Wirausaha 7 6.10%
Pegawai 8 7%
Negeri
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Gambar 4. Analisis Deskriptif

Pola respon responden terhadap
variabel-variabel penelitian disajikan dalam
Tabel 2 dan , yang mencakup statistik deskriptif
seperti deviasi,
skewness, dan kurtosis. Tabel 2 menyoroti
variabel ECM (Perceived Intelligent [PIN],
Perceived Anthropomorphism [PAN],
Interaction Quality [IQU], dan Confirmation
[CON]), Customer Experience (CSE) dan
Continuance Intention (CIU). Rata-rata respons
menunjukkan persepsi positif terhadap layanan
chatbot, dengan mean berkisar antara 3.00
(PAN) hingga 3.47 (CSE),
mayoritas pada 3, menunjukkan kecenderungan

mean, median, standar

dan median

netral hingga positif. Standar deviasi berkisar
antara 0.64 (PIN) hingga 1.07 (CSE),
mengindikasikan variasi yang wajar dalam
persepsi responden. Skewness dan kurtosis
menunjukkan distribusi yang sedikit negatif
hingga platykurtic, dengan nilai skewness
berkisar antara -0.39 hingga -0.73 dan kurtosis
antara -0.69 hingga -0.15, yang masih dalam
batas normal untuk analisis. Skewness yang
berada dalam rentang +1 dan kurtosis dalam
rentang +2 dianggap acceptable untuk asumsi
normalitas dalam analisis data, terutama ketika
menggunakan metode seperti PLS-SEM yang
tidak terlalu sensitif terhadap distribusi non-
normal [27].
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Gambar 3. Model struktur analisis

Penelitian ini menggunakan kerangka
analisis Outer Model dalam pendekatan Partial
Least Squares Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) untuk mengevaluasi hubungan
antara konstruk laten utama: Perceived
Information Need (PIN), Perceived Accuracy
Need (PAN), Information Quality (IQU),
Confirmation (CON), Customer Satisfaction
Evaluation (CSE), dan Continuance Intention to
Use (CIU). Konstruk ini diukur melalui
indikator spesifik (PIN 1-3, PAN 1-3, IQU 1-
5, CON 1-3, CSE 1-3, CIU 1-3) yang
ditampilkan dalam model pengukuran. Jalur
hubungan menunjukkan bahwa PIN dan PAN
memengaruhi IQU dan CON, yang kemudian
berlanjut ke CSE, dan akhirnya memengaruhi
CIU, bertujuan menguji validitas, reliabilitas,
dan hubungan kausalitas dalam penggunaan
chatbot AI VIRA BCA.

Tabel 5 Hypothesis relationship test results

Stand
path art T
Hypotesis Path ;Ei? g)e:lat Statist vall:l es
ents (STD 1es
EV)
Hla CON ->CSE -1.675 0.223  7.515  0.000
Hlb CSE->CIU 0.96 0.005 181.801 0.000
Hlc IQU ->CON 0.645 0.158 4.071 0.000
H2a IQU->CSE 2.63 0219 11986 0.000
H2b PAN ->CON -0.012 0.007 1.725  0.085
H3a PAN ->1QU -0.008 0.020 0.394 0.694
H3b PIN->CON 036 0.157 2292 0.022
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H4 PIN >IQU 0975 0.011 88.426 0.000
H5 PIN >PAN 0.115 0.140 0.827  0.408
Analisis uji inner model

mengungkapkan hubungan kausalitas antar
konstruk berdasarkan hipotesis awal yang
diajukan. Hipotesis awal menyatakan bahwa
Perceived Intelligence (PIN) memengaruhi
Perceived Anthropomorphism (PAN), namun
hasil tidak
signifikan dengan p-value 0.408, menolak H1a.
Sebaliknya, PIN terbukti
memengaruhi Confirmation (CON) dengan p-
0.022, mendukung HIb
memengaruhi Interaction Quality (IQU) dengan

menunjukkan hubungan ini
signifikan

value serta
p-value mendekati nol, menguatkan Hlc . Rata-
rata PIN (3.30-3.46) di Tabel 2a mendukung
pengaruh positif ini.

Untuk Perceived Anthropomorphism
(PAN), hipotesis awal menyatakan pengaruh
terhadap IQU dan CON berdasarkan [28] [29]
[30] untuk H2a dan H2b. Namun, hasil
menunjukkan keduanya tidak signifikan dengan
p-value 0.694 untuk H2a dan 0.085 untuk H2b,
menolak kedua hipotesis. Rata-rata rendah PAN
(3.09-3.28)
antropomorfik kurang relevan bagi pengguna.

mencerminkan bahwa aspek

Interaction Quality (IQU)
menunjukkan pengaruh signifikan terhadap
Confirmation (CON) dengan p-value mendekati
nol, mendukung H3a serta terhadap CSE
dengan p-value sangat kecil, menguatkan H3b.
Rata-rata IQU (3.40-3.53) konsisten dengan
pengaruh positif ini. Confirmation (CON) juga
terbukti signifikan memengaruhi CSE dengan
p-value mendekati nol, mendukung H4 yang
merujuk pada [31] [32], meskipun arahnya
negatif, menunjukkan konfirmasi yang tidak
terpenuhi dapat menurunkan kepuasan.
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Terakhir, Customer Experience (CSE)

menunjukkan pengaruh sangat signifikan

terhadap Continuance Intention to Use (CIU)
dengan p-value mendekati nol, menguatkan HS5.
Rata-rata CSE (3.28-3.47) dan CIU (3.18-3.35)
di Tabel 5 selaras dengan hubungan positif ini.

Secara keseluruhan, hipotesis yang
didukung mencakup H1b, Hlc, H3a, H3b, H4,
dan H5, dengan hubungan CSE terhadap CIU
sebagai yang paling signifikan berdasarkan
koefisien jalur tertinggi dan statistik t yang
sangat besar. Hipotesis yang ditolak adalah
Hla, H2a, dan H2b, menunjukkan bahwa PAN
kurang relevan dalam konteks ini. Hasil R-
square menunjukkan 96.1% variasi CSE, 99.6%
CON, 94.9% IQU, 92.1% CIU, dan hanya 1.3%
PAN dijelaskan, dengan distribusi data
menunjukkan skewness negatif ringan hingga
sedang dan kurtosis platykurtic, mendukung
asumsi normalitas.

Demografi responden menunjukkan
mayoritas berusia 17-25 tahun dan berstatus
pelajar atau mahasiswa, menandakan kelompok
adaptif terhadap teknologi. Analisis deskriptif
menunjukkan rata-rata kepuasan (CSE) sebesar
3.47 dan niat berkelanjutan (CIU) sebesar 3.32,
dengan variasi yang wajar berdasarkan standar
deviasi. Namun, variasi dalam standar deviasi
menyarankan perlunya mempertimbangkan
faktor individu, seperti kebiasaan penggunaan
teknologi, dalam analisis lebih lanjut.

Penelitian ini menemukan bahwa
Perceived Anthropomorphism (PAN) tidak
memiliki  pengaruh  signifikan  terhadap
Interaction Quality (IQU) dan Confirmation
(CON), dengan p-value masing-masing 0.694
dan 0.085, yang bertolak belakang dengan
temuan [28] yang menyatakan bahwa persepsi
antropomorfik meningkatkan kualitas interaksi
dalam sistem berbasis Al. Perbedaan ini
mungkin dipengaruhi oleh konteks budaya
Indonesia, di mana pengguna lebih
mengutamakan fungsionalitas daripada aspek
emosional, berbeda dengan konteks Barat yang
menekankan elemen manusiawi. Selain itu,
hubungan antara Perceived Intelligence (PIN)
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dan PAN juga tidak signifikan dengan p-value
0.408, tidak sesuai dengan hipotesis yang
mengaitkan  kecerdasan persepsi dengan
antropomorfisme, menunjukkan bahwa
kecerdasan teknis VIRA kurang diterjemahkan
sebagai sifat manusiawi oleh pengguna lokal.

Di sisi lain, beberapa temuan signifikan
menunjukkan konsistensi dengan literatur.
Pengaruh Customer Experience (CSE) terhadap
Continuance Intention to Use (CIU) sangat
signifikan dengan koefisien jalur 0.96 dan p-
value mendekati nol, yang sejalan dengan [36]
yang menegaskan peran kepuasan dalam
mendorong niat berkelanjutan, meskipun
intensitasnya lebih kuat di penelitian ini,
kemungkinan karena mayoritas responden
muda dan adaptif di Indonesia. Selain itu,
pengaruh PIN terhadap IQU dengan koefisien
0.975 dan p-value mendekati nol konsisten,
yang menyoroti pentingnya kecerdasan persepsi
dalam  meningkatkan kualitas  interaksi,
walaupun efeknya tampak lebih dominan dalam
konteks lokal ini. Berbeda dengan fokus
penelitian [33] yang menekankan deteksi
penipuan dalam Al perbankan, studi ini
berfokus pada efisiensi chatbot, mencerminkan
prioritas spesifik industri perbankan digital di
Indonesia.

Perbedaan ini menyoroti pentingnya
menyesuaikan model Al dengan konteks
regional, di mana faktor budaya dan demografi
memengaruhi persepsi pengguna terhadap fitur
antropomorfik. Temuan ini membuka peluang
untuk penelitian mendatang yang
mengeksplorasi dampak budaya lebih dalam
serta aplikasi Al yang lebih beragam dalam
layanan perbankan.

KESIMPULAN

Penelitian  ini  melibatkan 116
responden, didominasi oleh perempuan (68%),
usia 17-25 tahun (76,5%), dengan pendidikan
S1 (42,6%) dan status pelajar/mahasiswa
(70,4%), mencerminkan profil pengguna muda
yang adaptif terhadap teknologi digital di
Indonesia. Analisis menggunakan PLS-SEM
menunjukkan bahwa Perceived Intelligence
(PIN) memiliki pengaruh signifikan terhadap
Interaction Quality (IQU) dengan koefisien
0.975 dan p-value mendekati nol, mendukung
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hipotesis Hlc, sedangkan hubungan PIN
dengan Perceived Anthropomorphism (PAN)
tidak signifikan (p = 0.408), menolak hipotesis
Hla. Selain itu, PAN tidak signifikan terhadap
IQU (p = 0.694) dan CON (p = 0.085), menolak
hipotesis H2a dan H2b, yang mencerminkan
preferensi lokal terhadap fungsionalitas.
Confirmation (CON) menunjukkan pengaruh
negatif  signifikan  terhadap  Customer
Experience (CSE) dengan koefisien -1.675 dan
p-value mendekati nol, mendukung hipotesis
H4, menunjukkan pentingnya manajemen
ekspektasi. CSE memiliki pengaruh sangat
signifikan terhadap Continuance Intention to
Use (CIU) dengan koefisien 0.96 dan p-value
mendekati nol, mendukung hipotesis HS5,
menegaskan peran kepuasan dalam retensi
pengguna

Insight utama menunjukkan bahwa
efisiensi dan kecerdasan AI meningkatkan
kepuasan dan niat penggunaan, namun aspek
antropomorfik kurang relevan di Indonesia,
berbeda dari penelitian Barat yang berfokus
pada deteksi penipuan [33]. Perbedaan ini
mengindikasikan perlunya adaptasi desain Al
dengan budaya lokal. Batasan penelitian
terletak pada sampel yang didominasi
kelompok muda, yang mungkin tidak mewakili
seluruh populasi pengguna perbankan digital.
Saran untuk penelitian mendatang meliputi
perluasan sampel demografi, eksplorasi faktor
budaya yang lebih mendalam, dan pengujian
aplikasi Al yang lebih beragam, seperti fitur
keamanan atau personalisasi.
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