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PENGARUH EXPECTATION CONFIRMATION, PERCEIVED 

USEFULNESS, DAN PERCEIVED COMPLEMENTARITY 

TERHADAP CONTINUANCE INTENTION DENGAN 

SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL MEDIASI 

(Studi Empiris Pada Aplikasi PizzaHut Indonesia) 

 

Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh expectation confirmation, 

perceived usefulness, perceived complementarity terhadap continuance intention 

melalui mediasi satisfaction. Survei dilakukan terhadap 100 konsumen atau 

pengguna aplikasi seluler PizzaHut Indonesia yang berada diwilayah Kota Batam 

yang pernah menggunakan atau melakukan pembelian minial sebanyak dua kali 

dengan menggunakan aplikasi seluler PizzaHut Indonesia dengan cara 

menyebaran kuesioner online. Analisis data dilakukan dengan analisis SEM 

menggunakan evaluasi model PLS melalui program Smart PLS. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa expectation confirmation berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap satisfaction, perceived usefulness berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap satisfaction, perceived complementarity berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap satisfaction, satisfaction berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap continuance intention. Serta expectation confirmation berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap continuance intention. 

Kata Kunci: Expectation Confirmation, Perceived Usefulness, Perceived  

Complementarity,  Satisfaction, Continuance Intention. 

Abstract 

 

The purpose of the study is to analyze the effect of expectation confirmation, 

perceived usefulness, perceived complementarity on continuance intention 

through mediation of satisfaction. The survey was conducted on 100 consumers or 

users of the PizzaHut Indonesia mobile application in the Batam City area who 

have used or made a minimum purchase twice using the PizzaHut Indonesia 

mobile application by distributing online questionnaires. Data analysis was carried 

out by SEM analysis using the evaluation of the PLS model through the Smart 

PLS program. The results showed that the expectation confirmation had a positive 

and significant effect on satisfaction, perceived usefulness had a positive and 

significant effect on satisfaction, perceived complementarity had a positive and 

significant effect on satisfaction, satisfaction had a positive and significant effect 

on continuance intention. And expectation confirmation had a positive and 

significant effect on continuance intention. 

Keyword: Expectation Confirmation, Perceived Usefulness, Perceived  

Complementarity,  Satisfaction, Continuance Intention. 
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1. PENDAHULUAN 

Aplikasi seluler saat ini sedang menjadi trend dikalangan pebisnis. Sejak 

munculnya smartphone hanya dalam beberapa tahun, smartphone telah menjadi 

pendamping setiap orang. Pasar aplikasi seluler di seluruh dunia diperkirakan 

mencapai $188,9 miliar pada tahun 2020 (Wottrich et al., 2018). Setiap organisasi 

atau bisnis mereka berusaha untuk mengambil tempat diponsel audiensinya. 

Karena fenomena ini, mereka mengikuti setiap trend baru pengembangan aplikasi 

seluler. Aplikasi seluler adalah jenis perangkat lunak yang dirancang untuk 

berjalan di perangkat seluler, seperti smartphone atau komputer. Studi saat ini 

menganggap aplikasi seluler sebagai senjata komunikasi strategis yang diadopsi 

oleh perusahaan untuk mempromosikan identitas merek dan interaksi antar 

pelanggan ke brand mereka (Tseng & Lee, 2018). Pentingnya mengembangkan 

aplikasi seluler untuk bisnis dapat menawarkan peluang pemasaran yang berharga 

dan membantu menjangkau audiens target, serta banyak keuntungan lain yang 

akan membantu suatu brand unggul dalam persaingan, seperti: komunikasi dan 

keterlibatan langsung dengan pelanggan, meningkatkan kesadaran merek, sebagai 

saluran pemasaran yang bermanfaat, sebagai program loyalitas yang efektif. 

Semakin banyak perusahaan baru-baru ini menunjukkan minat dalam 

membuat aplikasi seluler untuk berkomunikasi dan memenuhi persyaratan 

audiens target. Keberhasilan aplikasi smartphone ditentukan oleh penggunaan 

konsumen terhadap aplikasi tersebut (Hsu et al., 2012). Beberapa penelitian 

menerapkan pendekatan yang sering digunakan, termasuk model penerimaan 

teknologi (Shen, 2015), teori perilaku terencana (Park et al., 2014) dan model 

pemakaian berbasis nilai, untuk memahami pemakaian awal aplikasi smartphone 

oleh pelanggan (Zheng et al., 2013). 

Namun, pemakaian awal layanan seluler berbeda dari perilaku pasca 

pemakaian, seperti continuance intention. Karena perilaku pasca pemakaian 

mewakili keputusan sadar pengguna dari pengalaman sebelumnya dan 

mempertimbangkan bagaimana perilaku pengguna berubah seiring waktu (Zheng 

et al., 2013). Meskipun penggunaan pertama kali sangat penting untuk 

keberhasilan suatu layanan seluler, kelangsungan hidup jangka panjang ditentukan 
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oleh penggunaan yang berkelanjutan dan bukan oleh pemakaian awal 

(Bhattacherjee, 2011). Karena pelanggan dapat dengan mudah beralih ke alternatif 

dalam konteks layanan seluler, penyedia layanan harus berkonsentrasi pada 

penggunaan yang berkelanjutan. Model expectation confirmation atau expectation 

confirmation model (ECM) yang disarankan oleh Bhattacherjee, (2011) dapat 

dianggap sebagai pendekatan yang paling dipakai untuk menyelidiki perilaku 

berkelanjutan pengguna. Oleh karena itu, penelitian ini menerapkan ECM untuk 

mengeksplorasi faktor-faktor penentu continuance intention dalam konteks 

aplikasi seluler. ECM ada empat variabel, yaitu satisfaction, expectation 

confirmation, dan perceived usefulness, menentukan continuance intention 

terhadap suatu sistem layanan. 

Aplikasi seluler menyediakan saluran untuk pemasaran serta berkomunikasi 

dan berinteraksi dengan konsumen dan mewakili metode baru untuk 

meningkatkan kepuasan layanan (Kim dan Yu, 2016). Aplikasi seluler dapat 

dianggap sebagai perpanjangan dari produk utama yang menyediakan layanan. 

Misalnya, konsumen dapat memeriksa akumulasi poin yang bisa ditukarkan atau 

melihat promo melalui aplikasi dan lain sebagainya. Konsumen cenderung 

menggunakan aplikasi seluler ketika layanan online yang mereka sediakan cocok 

dengan layanan offline yang ditawarkan di toko ritel. Studi ini mengeksplorasi 

mekanisme dimana perceived complementarity layanan online dan offline 

mempengaruhi satisfaction. 

Penelitian ini meneliti aplikasi seluler dari PizzaHut yang bernama PizzaHut 

Indonesia. PizzaHut adalah perusahaan restoran pizza terbesar di dunia baik dari 

segi jumlah toko maupun persentase pangsa pasar yang dimilikinya. PizzaHut 

pertama kali masuk ke pasar Indonesia pada tahun 1984 melalui franchisee 

tunggal Indonesia, PT Sarimelati Kencana, anak perusahaan PT Sriboga Raturaya 

yang merupakan perusahaan produsen tepung terigu (www.pizzahut.co.id). 

PizzaHut Indonesia memposisikan diri sebagai casual dining restaurant, yang 

menyediakan tempat yang nyaman dan bersih untuk menghubungkan keluarga 

dan teman, serta menawarkan pelayanan terbaik dengan konsep “Sharing 

Together”. Selain itu, PizzaHut adalah perusahaan terkenal di Indonesia, dengan 
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aplikasi selulernya yang diunduh lebih dari satu juta kali dari Google Play dan 

App Store. Aplikasi seluler ini memungkinkan pelanggan untuk membayar 

makanan dan minuman favorit mereka dengan cepat dan mudah tanpa harus pergi 

ke toko ritelnya. 

Studi saat ini mengembangkan kerangka kerja penelitian yang luas untuk 

memahami mekanisme dimana harapan terhadap produk atau layanan dan 

hubungan kepuasan memengaruhi niat keberlanjutan konsumen terhadap aplikasi 

seluler. Mengacu pada uraian diatas, peneliti tertarik meneliti lebih lanjut tentang 

pengaruh expectation confirmation model dan perceived complementarity 

terhadap continuance intention pada aplikasi seluler. Oleh karena itu peneliti 

mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Expectation Confirmation, 

Perceived Usefulness, dan Perceived Complementarity Terhadap Continuance 

Intention Dengan Satisfaction Sebagai Variabel Mediasi (Studi Empiris Pada 

Aplikasi PizzaHut Indonesia)”. Penelitian ini diharapkan bisa menambah 

wawasan, pengetahuan, dan kajian literatur terkait niat keberlanjutan penggunaan 

aplikasi seluler dan juga diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi perusahaan 

Pizzahut Indonesia dan perusahaan sejenisnya yang menggunakan aplikasi seluler 

seperti yang dilakukan oleh PizzaHut Indonrsia dalam usaha meningkatkan niat 

keberlanjutan penggunaan aplikasi seluler tersebut supaya konsumen atau 

penggunanya akan terus menggunakan aplikasi seluler dari perusahaan tersebut di 

masa yang akan datang. 

 

2. METODE  

 

Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner secara online. Teknik 

pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling 

yang merupakan bagian dari teknik non probability sampling. Dengan teknik ini, 

kuesioner disebarkan kepada responden yang memenuhi kriteria yaitu responden 

yang berada di wilayah Kota Batam yang pernah menggunakan atau melakukan 

pembelian sebanyak minimal dua kali produk PizzaHut melalui aplikasi PizzaHut 

Indonesia. Pada penelitian ini terdapat 100 responden yang memenuhi kriteria dan 

diolah datanya.  
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Karakteristik Responden 

Diskripsi responden digunakan untuk mengidentifikasi karakteristik-karakteristik 

responden yang meliputi jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan, dan 

frekuensi menggunakan atau melakukan pembelian menggunakan aplikasi 

PizzaHut Indonesia berdasarkan hasil jawaban responden atas kuesioner yang 

telah diedarkan. 

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Ukuran Item Frekuensi Persentase  

Jenis Kelamin 
Laki – Laki 21 21% 

Perempuan 79 79% 

 

Usia 

 

15 – 19 Tahun 6 6% 

20 – 24 Tahun 81 81% 

25 – 29 Tahun 12 12% 

30 Tahun keatas 1 1% 

 

Pendidikan Terakhir 

 

SMA 74 74% 

D3 7 7% 

S1 15 15% 

S2 4 4% 

Lainnya 0 0% 

Pekerjaan 

PNS 7 7% 

Wiraswasta 11 11% 

Buruh 42 42% 

Lainnya 40 40% 

Frekuensi 

Menggunakan atau 

Melakukan Pembelian 

Menggunakan 

Aplikasi PizzaHut 

Indonesia 

Dua kali 12 12% 

Lebih Dari Dua 

Kali 

88 88% 

 Total 100 100% 

Sumber: Data primer (2022). 
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Berdasarkan Tabel 1. Diketahui bahwa karakteristik responden, mayoritas 

berjenis kelamin perempuan sebanyak 79 orang atau sebesar (79%), berusia antara 

20-24 tahun sebanyak 81 orang atau sebesar (81%), berpendidikan terkahir SMA 

sebanyak 74 orang atau sebesar (74%), bekerja sebagai buruh sebanyak 42 orang 

atau sebesar (42%), dan frekuensi menggunakan atau melakukan pembelian 

menggunakan aplikasi PizzaHut Indonesia yang lebih dari dua kali sebanyak 88 

orang atau sebesar (88%). 

3.2 Evaluasi outer model 

Pada Tabel 2 menunjukkan bahwa semua nilai outer loading memiliki nilai 

> 0.7 sehingga dari semua indikator – indikator pertanyaan tidak ada yang dihapus 

atau dihilangkan dari model seperti yang bisa dilihat pada Tabel 2 sebagai berikut. 

Tabel 2. Outer loading 

Variabel Indikator Outer loading 

Expectation confirmation 

X1.1 0.867 

X1.2 0.727 

X1.3 0.840 

Perceived usefulness 
X2.1 0.862 

X2.2 0.923 

Perceived complementarity 
X3.1 0.838 

X3.2 0.876 

Satisfaction 

Z1 0.837 

Z2 0.845 

Z3 0.786 

Continuance intention 
Y1 0.786 

Y2 0.823 

 Y3 0.839 

Sumber: Olah data SmartPLS (2022) 

Selanjutnya untuk uji validitas dan reliabilitas ditunjukkan oleh Tabel 3. 

Pada Tabel 3 menunjukkan bahwa nilai dari average variance extracted (AVE) 

memiliki nilai > 0,5 sehingga hal ini menunjukkan bahwa setiap variabel memiliki 

discriminant validity yang baik. Setiap variabel memiliki nilai composite 
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reliability > 0.7  yang menunjukkan bahwa setiap variabel tersebut reliabel. Nilai 

cronbach’s alpha memiliki nilai > 0.6 yang mana menunjukkan bahwa semua 

variabel tersebut reliabel. Hasil uji multikolinearitas yang ditunjukkan pada Tabel 

4 menunjukkan bahwa nilai collinearity statistics (VIF) < 5 sehingga tidak 

melanggar uji multikolinearitas. 

Tabel 3. Uji validitas dan reliabilitas 

Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 

Composite 

Reliability 

Average Variance 

Extracted (AVE) 

Continuance intention 0.750 0.857 0.666 

Expectation confirmation 0.747 0.854 0.662 

Perceived complementarity 0.640 0.847 0.735 

Perceived usefulness 0.751 0.887 0.797 

Satisfaction 0.761 0.863 0.677 

Sumber: Olah data SmartPLS (2022) 

Tabel 4. Collinearity statistics (VIF) 

 CI EC PC PU S 

CI      

EC 1.950    1.760 

PC 1.866    1.621 

PU 1.589    1.461 

S 2.150     

Keterangan: EC=Expectation Corfirmation, PC=Perceived Complementarity, 

PU=Perceived Usefulness, S=Satisfaction, CI=Continuance Intention 

Sumber: Olah data SmartPLS (2022) 

3.3 Evaluasi inner model 

3.3.1 Coefficient determination (R
2
) 

Berdasarkan pada Tabel 5 di bawah ini, besarnya pengaruh variabel 

expectation confirmation, perceived usefulness, perceived complementarity, dan 

satisfaction terhadap variabel continuance intention adalah sebesar 54.6%; serta 

besar pengaruh variabel expectation confirmation, perceived usefulness, perceived 

complementarity terhadap variabel satisfaction adalah sebesar 53.5%. 
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Tabel 5. Coefficient determination (R
2
) 

 R Square 

Continuance Intention 0.546 

Satisfaction 0.535 

Sumber: Olah data SmartPLS (2022) 

3.3.2 Goodness of fit 

Pada penelitian ini, uji kebaikan model dilakukan melalui perhitungan Q
2
.  

Q
2
 = 1 – (1 – R1

2
) x (1 – R2

2
) 

     = 1 – (1 – 0,546) x (1 – 0,535) 

     = 1 – (0,454) x (0,465) 

     = 1 – 0,21111 

           = 0,7888 atau 78.88% 

Berdasarkan pada perhitungan di atas, diperoleh nilai Q
2
 sebesar 0.7888 atau 

78.88% hal ini menunjukkan besarnya keragaman dari data penelitian yang dapat 

diajukan oleh model penelitian sebesar 78.88%, sedangkan sisanya sebesar 

21.12% dijelaskan oleh faktor lainnya diluar variabel yang diteliti pada penelitian 

ini. Dari hasil tersebut dapat menunjukkan bahwa model penelitian ini telah 

memiliki goodness of fit yang baik. 

3.3.3 Uji hipotesis 

Pada Tabel 6 di bawah menunjukkan bahwa expectation confirmation 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap satisfaction, perceived usefulness 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap satisfaction, perceived 

complementarity berpengaruh positif dan signifikan terhadap satisfaction, 

satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap continuance intention, 

expectation confirmation berpengaruh positif dan signifikan terhadap continuance 

intention, perceived usefulness negatif dan tidak signifikan terhadap continuance 

intention, perceived complementarity terhadap continuance intention positif 

namun tidak signifikan.  

 

 



9  

Tabel 6. Uji pengaruh langsung 

 Original Sample T Statistics P Values 

EC  S 0.298 2.492 0.013 

PU  S 0.244 2.388 0.017 

PC  S 0.338 3.106 0.002 

S  CI 0.264 8.441 0.017 

EC  CI 0.429 4.343 0.000 

PU  CI -0.060 0.687 0.493 

PC  CI 0.196 1.807 0.071 

Keterangan: EC=Expectation Corfirmation, PC=Perceived Complementarity, 

PU=Perceived Usefulness, S=Satisfaction, CI=Continuance Intention 

Sumber: Olah data SmartPLS (2022) 

 

Pada Tabel 7 di bawah menunjukkan bahwa expectation confirmation, 

perceived usefulness, dan perceived complementarity terhadap continuance 

intention positif namun tidak signifikan melalui hubungan mediasi satisfaction. 

 

Tabel 7. Uji pengaruh tidak langsung 

 Original Sample T Statistics P Values 

EC  S  CI 0.079 1.654 0.099 

PU  S  CI 0.089 1.959 0.051 

PC  S  CI 0.064 1.644 0.101 

Keterangan: EC=Expectation Corfirmation, PC=Perceived Complementarity, 

PU=Perceived Usefulness, S=Satisfaction, CI=Continuance Intention 

Sumber: Olah data SmartPLS (2022) 

4. PENUTUP 

4.1 Kesimpulan 

 

Dari hasil pengolahan dan analisis data diatas maka dapat disimpulkan 

bahwa hubungan expectation confirmation berpengaruh positif terhadap 

satisfaction. Hubungan perceived usefulness berpengaruh positif terhadap 

satisfaction. Hubungan perceived complementarity berpengaruh positif terhadap 

satisfaction. Hubungan satisfaction berpengaruh positif terhadap continuance 

intention. Hubungan expectation confirmation berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap continuace intention. Dampak model expectation confirmation, 

perceived usefulness, perceived complementarity, dan satisfaction untuk 

memberikan pengaruh terhadap continuance intention sebesar 54.6%. 
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