BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
5.1.1 Karakteristik Responden

Pada proses penyebaran kuesioner secara online maupun offline, berhasil
mendapatkan 249 orang responden, tetapi hanya 241 orang responden yang datanya
memenuhi syarat untuk diteliti. Jumlah responden berdasarkan jenis kelamin paling
banyak adalah perempuan dengan total persentase sebesar 56,8%. Pada kategori usia,
responden dengan usia 21 — 25 tahun memiliki jumlah responden terbanyak dengan
total persentase sebesar 56,9%.

Pada kategori pekerjaan, responden yang bekerja sebagai pegawa swasta memiliki
jumlah responden terbanyak dengan total persentase sebanyak 42,3%. Pada kategori
lama penggunaan aplikasi, lebih dari sebagian jumlah responden telah menggunakan
aplikasi lebih dari 12 bulan dengan total persentase sebesar 53,4%. Pada kategori
rata-rata penggunaan aplikasi, sebanyak 33,7% responden rata-rata menggunakan

aplikasi kurang dari 10 kali.
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5.1.2 Pengaruh Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use dan Perceived
Credibility terhadap Kepuasan

Perceived usefulness berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan (H1
diterima), artinya perceived usefulness berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pengguna apliaksi OVO. Hal ini menunjukkan bahwa manfaat-manfaat
yang dirasakan pengguna aplikasi OVO seperti membantu menyelesaikan transaksi
pembayaran yang lebih cepat, kemampuan melakukan transaksi dengan aplikasi
dalam 24 jam/hari serta efektivitas transaksi pembayaran yang meningkat
memberikan kepuasan kepada pengguna aplikasi OVO. Penelitian ini sejalan dengan
penelititan yang dilakukan oleh M. Amin et al. (2014) dimana perceived usefulness
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.

Perceived ease of use berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan (H3
diterima), artinya perceived ease of use berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pengguna aplikasi OVO. Hal ini menunjukkan bahwa tampilan dari aplikasi
OVO vyang jelas dan mudah dimengerti serta mudah digunakan oleh penggunanya
dapat memberikan kepuasan kepada penggunanya. Penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh M. Amin et al. (2014) dimana perceived ease of use
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Perceived credibility berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan (H5
diterima), artinya perceived credibility berpengaruh positif signifikan terhadap

kepuasan pengguna apliaksi OVO. Hal ini menunjukkan bahwa ketika penggunna
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aplikasi OVO percaya bahwa data pribadi dan data transaksi mereka pada aplikasi
OVO terlindungi dengan baik dapat meningkatkan kepuasan penggunanya. Penelitian
ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Reji Kumar & Sudharani
Ravindran (2012) dimana perceived credibility berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pengguna.

5.1.3 Pengaruh Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use dan Perceived
Credibility, Social Influence dan Customer Awareness terhadap Niat Penggunaan
Kembali.

Perceived usefulness berpengaruh positif signifikan terhadap niat penggunaan
kembali (H2 diterima), artinya perceived usefulness berpengaruh positif terhadap niat
penggunaan kembali aplikasi OVO. Hal ini menunjukkan bahwa manfaat-manfaat
yang dirasakan pengguna aplikasi OVO seperti membantu menyelesaikan transaksi
pembayaran yang lebih cepat, kemampuan melakukan transaksi dengan aplikasi
dalam 24 jam/hari serta efektivitas transaksi pembayaran yang meningkat dapat
meningkatkan niat penggunaan kembali aplikasi OVO. Penelitian ini sejalan dengan
penelititan yang dilakukan oleh Arahita & Hatammimi (2015) dimana perceived
usefulness berpengaruh signifikan terhadap niat penggunaan kembali.

Perceived ease of use berpengaruh positif signifikan terhadap niat penggunaan
kembali (H4 diterima), Artinya perceived ease of use berpengaruh positif terhadap

niat penggunaan kembali aplikasi OVO. Hal ini menunjukkan bahwa tampilan dari
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aplikasi OVO yang jelas dan mudah dimengerti serta mudah digunakan oleh
penggunanya dapat meningkatkan niat penggunaan kembali apliaksi OVO. Penelitian
ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Arahita & Hatammimi (2015)
dimana perceived ease of use berpengaruh signifikan terhadap niat penggunaan
kembali.

Perceived credibility berpengaruh positif signifikan terhadap niat penggunaan
kembali (H6 diterima), artinya perceived credibility berpengaruh positif signifikan
terhadap niat penggunaan kembali aplikasi OVO. Hal ini menunjukkan bahwa ketika
penggunna aplikasi OVO percaya bahwa data pribadi dan data transaksi mereka pada
aplikasi OVO terlindungi dengan baik dapat meningkatkan niat penggunaan kembali
aplikasi OVO. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Koloseni
& Mandari (2017) dimana perceived credibility berpengaruh signifikan terhadap niat
penggunaan kembali.

Social influence berpengaruh positif signifikan terhadap niat penggunaan kembali
(H7 diterima), artinya social influence berpengaruh positif terhadap niat penggunaan
kembali aplikasi OVO. Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh dari orang-orang
penting disekitar pengguna berpengaruh terhadap niat penggunaan kembali aplikasi
OVO.

Customer awareness berpengaruh positif signifikan terhadap niat penggunaan
kembali (H8 diterima), artinya customer awareness berpengaruh positif signifikan

terhadap niat penggunaan kembali aplikasi OVO. Hal ini menunjukkan bahwa
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kesadaran konsumen akan produk dari aplikasi OVO berpengaruh terhadap niat

penggunaan kembali aplikasi OVO.

5.2 Implikasi Manajerial

Perceived usefulness, perceived ease of use dan perceived credibility memiliki
peran penting dalam menentukan kepuasan pengguna aplikasi mobile payment OVO.
Hal ini menunjukkan bahwa sebuah aplikasi yang dibuat harus dapat benar-benar
membantu pekerjaan penggunanya dan juga aplikasi harus mudah digunakan. Selain
itu penting juga memperhatikan soal keamanan yang diberikan oleh pihak
pengembang aplikasi. Faktor ini perlu diperhatikan karena berisi informasi pribadi
pengguna, terlebih berkaitan dengan proses transaksi keuangan seperti pada aplikasi
OVO. Jadi pihak pengembang aplikasi OVO perlu memperhatikan ketiga faktor
diatas untuk menjaga kepuasan penggunanya serta melakukan peningkatan pada
manfaat yang diberikan oleh aplikasi, kemudahan dalam menggunakannya serta rasa
percaya konsumen terhadap keamanan dari aplikasi OVO untuk dapat meningkatkan
kepuasan penggunanya.

Perceived usefulness, perceived ease of use, perceived credibility, social influence
dan customer awareness juga berpengaruh terhadap niat penggunaan kembali dari
aplikasi OVO. Kegunaan dari aplikasi OVO dalam membantu aktivitas penggunanya
dibidang transaksi keuangan memiliki peran dalam menentukan niat penggunaan

kembali aplikasi tersebut. Selain itu tampilan dan instruksi yang jelas dari aplikasi
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OVO juga menjadi salah satu faktor penentu niat penggunaan kembali aplikasi OVO,
sehingga penting bagi perusahaan pengembang untuk mempertahankan tampilan
yang sederhana dan mudah sekaligus memberikan manfaat yang tepat pada
konsumen. Sama halnya dengan kepuasan, niat penggunaan kembali juga dipengaruhi
oleh perceived credibility. Pengguna aplikasi OVO akan menggunakan kembali
aplikasi tersebut jika selama pemakaian aplikasi, data-data pengguna yang sangat
sensitif terjaga dengan baik, sehingga menjadi salah satu faktor penting yang perlu
diperhatikan oleh perusahaan pengembang aplikasi agar pengguna semakin percaya
dengan kredibilitas dari aplikasi OVO.

Keberadaan orang-orang yang memiliki pengaruh atau yang dianggap penting
oleh pengguna aplikasi OVO disekitarnya juga memiliki pengaruh bagi niat
penggunaan kembali aplikasi OVO. Faktor terakhir yang mempengaruhi niat
penggunaan kembali aplikasi OVO adalah customer awareness. Dengan melihat
temuan ini maka perusahaan pengembang aplikasi perlu memperhatikan hal-hal yang
dapat meningkatkan kesadaran pengguna akan produk-produk yang dimiliki oleh
aplikasi OVO untuk mempertahankan dan meningkatkan niat penggunaan kembali

aplikasi OVO.
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5.3 Kelamahan Penelitian dan Saran Penelitian

Penelititan ini memiliki kelemahan yang masih dapat dikembangkan lagi di masa
depan vyaitu variabel yang dipilih sebagai faktor penentu kepuasan dan niat
penggunaan kembali aplikasi OVO belum terlalu baik dalam merepresentasikan
keadaan di lokasi penelitian yaitu Indonesia. Variabel yang dipilih berdasarkan
penelititan terdahulu juga belum terlalu spesifik untuk dapat mewakili keadaan
sebenarnya yang terjadi di kalangan pengguna mobile payment di Indonesia.

Penelitian selanjutnya dapat lebih dalam mengkaji tentang faktor yang
berpengaruh terhadap niat penggunaan kembali yang disesuaikan dengan keadaan
lokasi penelititan khususnya Indonesia (dalam pnelitian ini). Faktor-faktor lain yang
mempengaruhi niat penggunaan kembali penting untuk diteliti karena berkaitan
dengan hubungan jangka panjang antara penyedia jasa dan konsumen. Faktor-faktor
seperti discount atau cashback yang relevan dengan situasi lokasi penelititan
(Indonesia) yang diberikan oleh penyedia jasa yang belum sempat diteliti pada

penelititan ini dapat dilakukan pada penelititan mendatang.
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Yang saya hormati calon responden ditempat,

saya sedang melakukan penelitian tesis tentang niat penggunaan kembali aplikasi
mobile payment OVO, sehingga saya membutuhkan kesediaan anda untuk
berpartisipasi dalam penelitian ini sebagai responden untuk mengisi kuesioner ini.

Semua informasi yang diberikan hanya akan digunakan untuk kepentingan penelitian
saja.

Atas segala bantuan dan pasrtisipasi yang anda berikan saya ucapkan terima kasih.

Yogtakarta, 2019

Glenward Prasetyo Alomau

Glenward Prasetyo Alomau
E-mail : glenwardalomau@gmail.com
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BAGIAN |
Berilah tanda cek (v') pada jawaban yang dipilih.

Apakah anda pernah menggunakan Aplikasi OVO dalam 6 bulan terakhir? Jika tidak,
maka tidak perlu melanjutkan mengisi kuesioner ini.

()Ya

() Tidak

Jenis Kelamin
() Laki-laki
() Perempuan

Usia

() <15tahun
() 15-20tahun
( )21-25tahun
()26 —30tahun
() >30tahun

Pekerjaan

() Pelajar / Mahasiswa

() Pegawai Negeri

() Pegawai Swasta

() Wirausaha

( )Lainnya:....................

Penggunaan Aplikasi

Saya telah menggunakan Aplikasi OVO selama:
( )<1lbulan

( ) >1bulan

( )>3bulan

( ) >6bulan

() >12bulan

Rata-rata Penggunaan Aplikasi

Dalam waktu 6 bulan terkahir, rata-rata perbulan saya menggunakan aplikasi OVO
sebanyak:

( )<10Kali

() 10— 20 kali

( )21-30kali

() >30kali
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BAGIAN 11

Berilah tanda (v") pada jawaban yang dipilih berdasarkan pernyataan yang ada.

Keterangan:

SS : Sangat Setuju

S . Setuju

R : Ragu-ragu

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju

A. Perceived Usefulness

1

2.

. Saya dapat menyelesaikan transaksi pembayaran saya lebih cepat
menggunakan Aplikasi OVO.

1SS OS OR OTS OSTS

Saya dapat melakukan transaksi 24 jam/hari menggunakan Aplikasi OVO.
1SS (S 0OR [OTS [ISTS

Menggunakan Aplikasi OVO meningkatkan efektivitas saya dalam
melakukan transaksi pembayaran.

1SS 0SS OR OTS OSTS

Menggunakan Aplikasi OVO meningkatkan kualitas transaksi
pembayaran yang saya lakukan.

1SS 0SS OR OTS OSTS

B. Perceived Ease of Use

5.

Saya dapat mempelajari cara menggunakan Aplikasi OVO dengan mudah.
(1SS Os OR OTS OSTS

Instruksi dan tampilan pada Aplikasi OVO dapat dimengerti dan jelas.
(1SS 0Os OR OTS OSTS
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7. Aplikasi OVO mudah digunakan.
1SS O0s OR OTS OSTS
C. Perceived Credibility
8. Saya merasa data pribadi saya terlindungi di dalam Aplikasi OVO.
(1SS O0s OR OTS OSTS
9. Saya merasa data transaksi saya pada Aplikasi OVO tidak dibeberkan
kepada siapapun.
]SS Os OR OTS OSTS
10. Kebijakan keamanan Aplikasi OVO memberikan saya perasaan aman
untuk melakukan transaksi keuangan.
]SS Os OR OTS OSTS
D. Social Influence
11. Teman-teman saya berpikir bahwa Aplikasi OVO sangat bermanfaat
untuk transaksi pembayaran.
]SS Os OR OTs OSTS
12. Teman-teman saya ingin menggunakan Aplikasi OVO.
(1SS O0s OR OTS OSTS
13. Teman-teman saya berpikir bahwa menggunakan AplikasiOVO adalah ide
yang bagus.
1SS Os OR OTS OSTS
E. Customer Awareness
14. Aplikasi OVO telah cukup melakukan pemasaran terhadap produk dan
layanan mereka.
(1SS Os OR OTS OSTS
15. Saya telah mendengar banyak tentang Aplikasi OVO.
1SS Os OR OTS OSTS
16. Saya tahu tentang produk dan layanan Aplikasi OVO.
(1SS Os OR OTS OSTS
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F. Kepuasan
17. Saya sangat merekomendasikan Aplikasi OVO kepada orang lain.

(1SS O0S OR OTS OSTS
18. Saya pikir saya telah membuat keputusan yang tepat untuk menggunakan

Aplikasi OVO.
]SS Os OR OTS OSTS

19. Saya puas dengan layanan yang saya terima dari Aplikasi OVO
1SS 0Os OR OTS OSTS

20. Secara keseluruhan, saya merasa puas dengan Aplikasi OVO.
]SS Os OR OTS [OSTS

G. Niat Penggunaan Kembali

21. Saya berniat terus menggunakan Aplikasi OVO.
1SS 0Os OR OTS OSTS

22. Saya berniat untuk menggunakan Aplikasi OVO dalam waktu dekat.
]SS 0Os OR OTS LISTS

23. Saya berniat untuk menggunakan Aplikasi OVO daripada layanan
alternatif lainnya.
1SS Os OR OTS OSTS

24. Saya merasa Aplikasi OVO paling cocok untuk kebutuhan saya.
1SS 0Os OR OTS OSTS

TERIMA KASIH
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Keterangan :

Jenis Kelamin

Laki-laki

Perempuan

Usia

<15 tahun

15 — 20 tahun

21 — 25 tahun

26 — 30 tahun

> 30 tahun

al|b~|w

Pekerjaan

<
)

Pelajar/Mahasiswa

Pegawai Negeri

Pegawai Swasta

Wirausaha

Lainnya

QB WN-

Penggunaan Aplikasi

<
)

< 1 bulan

> 1 bulan

> 3 bulan

> 6 bulan

> 12 bulan

Rata-rata Penggunaan Aplikasi

QB WIN -

<
)

<10 kali

10 — 20 kali

21— 30 kali

> 30 kali

AIWIN|F
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Data Responden
Jenis Kelamin

Lama Penggunaan | Rata-rata penggunaan

Usia | Pekerjaan
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Lama Penggunaan | Rata-rata penggunaan

Usia | Pekerjaan

Jenis Kelamin
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Lama Penggunaan | Rata-rata penggunaan

Usia | Pekerjaan

Jenis Kelamin
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Lama Penggunaan | Rata-rata penggunaan

Usia | Pekerjaan

Jenis Kelamin
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Lama Penggunaan | Rata-rata penggunaan

Usia | Pekerjaan

Jenis Kelamin
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Lama Penggunaan | Rata-rata penggunaan

Usia | Pekerjaan

Jenis Kelamin

75



Lama Penggunaan | Rata-rata penggunaan

Usia | Pekerjaan

Jenis Kelamin

Jawaban Pertanyaan

PU1

PEU3

PEUZ2

PEU1

PU4

PU3

PU2
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PEU3

PEUZ2

PEU1

PU4

PU3

PU2

PU1
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PEU3

PEUZ2

PEU1

PU4

PU3

PU2

PU1
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PEU3

PEUZ2

PEU1

PU4

PU3

PU2

PU1
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PEU3

PEUZ2

PEU1

PU4

PU3

PU2

PU1
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PEU3

PEUZ2

PEU1

PU4

PU3

PU2

PU1
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PEU3

CA3

PEUZ2

CA2

PEU1

CAl

PU4

SI3

SI2

PU3

Si1

PU2

PC3

PU1

PC2

PC1
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CA3

CA2

CAl

SI3

SI2

Si1

PC3

PC2

PC1
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CA3

CA2

CAl

SI3

SI2

Si1

PC3

PC2

PC1
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CA3

CA2

CAl

SI3

SI2

Si1

PC3

PC2

PC1
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CA3

CA2

CAl

SI3

SI2

Si1

PC3

PC2

PC1
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CA3

CA2

CAl

SI3

SI2

Si1

PC3

PC2

PC1
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CA3

CA2

NPK4

CAl

NPK3

SI3

NPK2

SI2

NPK1

Si1

KP4

PC3

KP3

PC2

KP2

PC1

KP1
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NPK4

NPK3

NPK2

NPK1

KP4

KP3

KP2

KP1
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NPK4

NPK3

NPK2

NPK1

KP4

KP3

KP2

KP1
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NPK4

NPK3

NPK2

NPK1

KP4

KP3

KP2

KP1

91



NPK4

NPK3

NPK2

NPK1

KP4

KP3

KP2

KP1

92



NPK4

NPK3

NPK2

NPK1

KP4

KP3

KP2

KP1
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NPK4

NPK3

NPK2

NPK1

KP4

KP3

KP2

KP1
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Validitas dan Reliabilitas Konstruk

[=] Matrix |53

Cronbach's Alpha

2% rho_A

{% Composite Reliability

i+ Average Variance Extra

Cronbach's Alpha

rho_4  Composite Reliability  Awverage Variance Extracted (AVE)

ca 0.892 0910 0.933 0.823 |
KP 0.949 0.951 0.963 0.868
MPK 0.924 0.935 0.945 0.813
PC 0.910 0.940 0.942 0.845
PEU 0.878 0.923 0.923 0.802
PU 0.864 0.872 0.907 0.709
5l 0.859 0957 0.910 0.772
Koefisien Jalur
=] Matrix |{% Path Coefficients Copy to Clipboard: | Eyxcel Format
CA KP MPK PC PEU PU sl
CA 0.491
KP
MPK
PC 0.427 0.068
PEU 0.352 0.207
PU 0.339 0.012
sl 0.265
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Validitas Diskriminan

|| Fornell-Larcker Criteri...

|| CrossLoadings

|| Heterotrait-Monotrait R...

Heterotrait-Monotrait R...

CA KP MNPK PC PEU
CA1 0.842 0.710 0.633 0.534 0.352
CA2 0937 0.861 0.819 0.485 0.646
CA3 0.939 0.843 0.788 0.608 0.452
KP1 0.866 0.920 0.860 0.606 0.599
kP2 0.811 0.936 0.783 0.551 0.587
KP3 0.776 0913 0.805 0.579 0.637
KP4 0.869 0.957 0.823 0.622 0.561
MNPK1 0.721 0.784 0.912 0.403 0.614
MNPK2 0.594 0.732 0.834 0.433 0.530
MNPK3 0.880 0.853 0.892 0478 0.538
MNPK4 0.749 0.776 0.918 0.520 0.338
PC1 0.559 0.546 0.425 0.920 0.227
PC2 0.481 0.492 0.342 0.944 0.176
PC3 0.648 0.665 0.554 0.893 0.232
PEL1 0.333 0.425 0.337 0.205 0.819
PEL2 0.517 0.621 0.619 0.14% 0.942
PEL3 0.568 0.635 0.501 0.286 0.920
PL1 0.543 0.344 0:591 0.324 0.570
Pu2 0.603 0.553 0.478 0.319 0.267
PU3 0.540 0533 0.402 0.298 0.519
PU4 0.650 0.671 0.601 0.289 0.500
sn 0.536 0.503 0.420 0.103 0.162
Si2 0.741 0.636 0.758 0444 0.291
si3 0384 o417 0.480 0.189 0.150

R Square
= Matnx |i5% R Square R Square Adjusted
R 5quare R Square Ad...
: KP 0.729 0.698 |
MPK 0.743 0.689

Copy to Clipboard:

PU
0.614
0.702
0.584
0.550
0.614
0.675
0.723
0.652
0.430
0.612
0.330
0.244
0.232
0.469
0.439
0435
0.547

0.848
0.844
0.840
0.837
0.499
0.473
0337

sl
0.590
0.629
0.585
0.603
0.628
0.531
0.604
0.554
0.421
0.728
0.654
0.321
0.134
0.373
0.138
0.267
0.228

0.306
0.376
0.428
0,546
0.832
0.916
0.887

Excel Format
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Redundansi Validasi-silang Konstruk

| Total ||

Casel || | Casel

| | Case3

| Cased || ] Cases

CA
KP
MPK_
FC
PEU
PU
5l

Koefisien Jalur

550
723.000
964.000
964.000
123.000
123.000
964.000
123,000

| Mean, STDEV, T-Values, I:‘-‘m"al...l 7| Confidence Intervals
= |

CA -> NPK_
PC-» KP
PC-> NPK_
PEU - KP
PEU -> NPK_
PU -> KP

PU -> NPK_
5> NPK_

SSE  OF (=1-SSE/550)

723,000
B15.164
BE3.423
123,000
123,000
964,000
123,000

0.362
0.312

Original 5ampl... Sample Mean (...

0215
0.182
0.176
0.304
0.140
0.407
0.205
0.210

0.211
0.183
0.173
0.302
0141
0.411
0.209
0.213

Standard Devia...

0.073
0.053
0.060
0.056
0.0e0
0.061
0.067
0.059

! 7| Confidence Intervals Bias Co...

=] Sample
T Statistics (|O/... P Values
2,938 0.003
3.428 0.001
2915 0.004
5411 0.000
2,342 0.020
6.703 0.000
3.066 0.002
3.530 0.000
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Model Struktural Hasil PLS Algorithm

I

U1

Pu2

837

PU
0.339

PEUT

lllaé

0.819

PEL2 0.942 0.352
0.920

PEU3 0.012

PEU 0427

PC1

0.920

osu
0.893

pC L

Si2

si3
0.491

Kp

NPK

KP1
0.920
0.936 ke
0.913

0.957 Y

KP4

NPK1

1

i
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Model Struktural Hasil Bootstraping

PUT
34932
o o
38.347
PLE 25.237

PU

PEU1

PEUZ

L

PEU3

PEU

PC1

pC2

PC3

PC
an

S12
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o

B
B
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[
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Lo

541

2915

3.530

2.938

5
E

41178
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1l

20.331
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