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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

5.1.1 Profil Responden 

Berdasarkan penelitian ini total responden yang berhasil diperoleh 

sebanyak 217 orang, akan tetapi hanya 200 orang yang memenuhi kriteria 

dan dapat dilanjutkan untuk diolah, usia responden pada penelitian ini 

mulai dari umur 15 tahun sampai 26 tahun. 

 

5.2 Analisis Deskriptif Statistik 

Hasil analisis deskriptif menyatakan bahwa responden memiliki 

pandangan yang baik terhadap kegunaan, kenyamanan, kemanan, 

kepuasan pelanggan, dan niat untuk menggunakan kembali. Melalui hasil 

analisis deskriptif diketahui juga bahwa jawaban responden untuk seluruh 

variabel relatif sama atau identik. 

 

5.3 Hasil Pembuktian Hipotesis 

5.3.1 Kegunaan Berpengaruh Terhadap Niat Untuk Menggunakan 

Kembali 

Tidak terdapat pengaruh signifikan pada kegunaan terhadap niat 

untuk mrnggunakan kembali. Kesadaran akan kegunaan yang dirasakan 

ternyata tidak berhasil mengantarkan responden untuk memiliki niat 

menggunakan kembali di masa mendatang. Hipotesis ini ditolak karena 

waktu yang dibutuhkan menggunakan bank digital masih bergantung 

terhadap banyak faktor, suku bunga yang dimiliki bank digital maupun 

bank tradisional itu sama, dan bank digital BCA Mobile ini tidak bisa 

digunakan untuk layanan pinjaman. Hal ini menunjukan bahwa kegunaan 

tidak mempengaruhi niat untuk menggunakan kembali. 
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5.3.2 Kenyamanan Berpengaruh Terhadap Niat Untuk Menggunakan 

Kembali 

Terdapat pengaruh signifikan pada kenyamanan terhadap niat 

untuk menggunakan kembali. Kesadaran akan kenyamanan yang dirasa 

ternyata berhasil mengantarkan responden untuk memiliki niat 

menggunakan kembali di masa mendatang. Dalam akses saat 

menggunakan aplikasi BCA Mobile ini memiiki layanan yang memberikan 

kenyamanan kepada pelanggan, salah satunya seperti BCA Mobile dapat 

digunakan saat memiliki koneksi online. Hal ini menunjukan bahwa 

kenyamanan mempengaruhi niat untuk menggunakan kembali. 

 

5.3.3 Keamanan Berpengaruh Terhadap Niat Untuk Menggunakan 

Kembali 

Tidak terdapat pengaruh signifikan pada keamanan terhadap niat 

untuk menggunakan kembali. Kesadaran akan keamanan yang dirasa 

ternyata tidak berhasil mengantarkan responden untuk memiliki niat 

menggunakan kembali di masa mendatang. Dikarenakan bank digital 

belum tentu aman dari ancaman serangan dunia maya, dan bank digital 

belum tentu aman dari penipuan keuangan daripada layanan bank 

tradisional. Hal ini menunjukan bahwa keamanan tidak mempengaruhi niat 

untuk menggunakan kembali. 

 

5.3.4 Kegunaan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Terdapat pengaruh signifikan pada kegunaan terhadap kepuasan 

pelanggan. Kegunan berkaitan dengan fasilitas yang diberikan perusahaan 

bank digital kepada pelanggan, kegunaan ini memberikan dampak positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Dikarenakan nilai keseluruhan bank digital 

lebih memuaskan daripada bank tradisional, dan antarmuka pengguna 

bank digital lebih memuaskan. Hal ini menunjukan bahwa kegunaan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
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5.3.5 Kenyamanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Tidak terdapat pengaruh signifikan pada kenyamanan terhadap 

kepuasan pelnggan. Kesadaran tentang persepsi kenyamanan yang dirasa 

ternyata tidak berhasil mengantarkan responden memiliki rasa kepuasan 

saat menggunakan bank digital. Pelanggan tidak mendapat kepuasan 

karena faktor layanan pinjaman tidak tersedia di bank digital BCA Mobile. 

Hal ini menunjukan bahwa kenyamanan tidak mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. 

 

5.3.6 Keamanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Terdapat pengaruh signifikan pada keamanan terhadap kepuasan 

pelanggan. Variabel keamanan memberikan pengaruh positif pada kepusan 

pelanggan saat menggunakan bank digital BCA Mobile. Ketika kesadaran 

akan faktor keamanan sudah terbentuk, maka pelanggan akan 

menimbulkan rasa yang puas karena mendapatkan apa yang diinginkan. 

Tingkat keamanan bank digital BCA Mobile ini memang dikategorikan 

sangat tinggi, karena banyak faktor untuk mengaksesnya, seperti login 

menggunakan akun dan password, serta kode verifikasi yang aman. Hal ini 

menunjukan bahwa keamanan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

 

5.3.7 Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Terhadap Niat Untuk 

Menggunakan Kembali 

Terdapat pengaruh signifikan pada kepuasan pelanggan terhadap 

niat untuk menggunakan kembali. Kepuasan Pelanggan memberikan 

pengaruh positif pada niat untuk menggunakan kembali bank digital BCA 

Mobile. Ketika kesadaran akan faktor kepuasan sudah terbentuk, maka 

pelanggan akan timbul niat untuk menggunakan kembali bank digital di 

masa mendatang. Ketika pelanggan sudah mendapatkan kepuasan dalam 

menggunakan bank digital BCA Mobile dengan layanan dan fasilitas yang 

memadai, maka mereka akan melakukan menggunakan kembali di masa 

yang akan datang dan memilihnya sebagai prioritas. Hal ini menunjukan 
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bahwa kepuasan pelanggan mempengaruhi niat untuk menggunakan 

kembali. 

 

5.4 Implikasi Manajerial 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, ditemukan beberapa 

informasi penting yang dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi 

perusahaan BCA Mobile adalah kegunaan, kenyamanan, dan kepuasan pelanggan 

sangat mempengaruhi niat untuk menggunakan kembali. Oleh sebab itu 

perusahaan lebih meningkatkan dan mempertahankan hal tersebut supaya lebih 

banyak pelanggan yang tertarik dan memiliki niat untuk menggunakan kembali 

BCA Mobile. 

 

5.5 Kelemahan Penelitian dan Saran 

Dalam penelitian ini memiliki kelemahan pada variabel keamanan yang 

tidak mempengaruhi pelanggan memiliki niat untuk menggunakan kembali, 

karena Bank BCA ini sudah terkenal dengan keamanannya, sehingga responden 

sudah tidak meragukan lagi faktor keamanan yang dimiliki oleh BCA Mobile.  

Diharapkan untuk penelitian selanjutnya dapat merekrut sampel yang lebih 

banyak dan dapat menggunakan variabel tambahan guna memperluas temuan lain. 

Karena peneliti menggunakan desain survei cross-sectional berdasarkan 

penggunaan awal layanan bank digital, peneliti hanya dapat mengidentifikasi 

korelasi tetapi tidak hubungan sebab akibat antara variabel yang satu dengan 

variabel yang lainnya.  
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LAMPIRAN 

KUESIONER 

 

 

A. Petunjuk pengisian  

Berilah tanda (O) pada jawaban yang akan dipilih pada kolom yang tersedia. 

Keterangan: 

1. Sangat Tidak Setuju (STS)  

2. Tidak Setuju (TS)  

3. Netral (N)  

4. Setuju (S)  

5. Sangat Setuju (SS)  

 

1. Jenis Kelamin:  

 Laki-laki 

 Perempuan  

2. Usia Responden Generasi Z (dalam angka): 

 11-14 tahun 

 15-18 tahun 

 19-22 tahun 

 23-26 tahun 

3. Apakah pernah menggunakan aplikasi BCA Mobile?  

 YA  

 Tidak 

Pertanyaan STS TS N S SS 

 Saya akan terus menggunakan 

layanan bank digital 

BCA Mobile di masa yang akan 

datang. 

 Saya akan sering menggunakan 

layanan bank digital 

BCA Mobile. 

 Saya akan menggunakan 

layanan bank digital 

BCA Mobile sebagai prioritas. 

     

 Antarmuka pengguna bank 

digital lebih memuaskan 

daripada bank tradisional. 

 Layanan keuangan bank digital 

lebih memuaskan daripada bank 

tradisional. 

 Keseluruhan layanan bank 

digital lebih memuaskan 
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daripada bank tradisional. 

 Waktu yang dibutuhkan untuk 

menggunakan layanan bank 

digital lebih cepat daripada 

layanan bank tradisional. 

 Bank digital cenderung 

menawarkan suku bunga yang 

istimewa dibandingkan dengan 

bank tradisional. 

 Bank digital lebih baik daripada 

bank tradisional karena mobile 

banking dapat digunakan untuk 

layanan 

deposit/penarikan/pinjaman. 

     

 Layanan bank digital tidak 

merepotkan karena tidak 

menunggu daftar antrian. 

 Layanan bank digital tersedia 

melalui koneksi online, sehingga 

saya dapat menggunakan 

layanan keuangan tanpa 

mengunjungi bank. 

 Layanan bank digital nyaman 

karena pembayaran seluler dan 

layanan pinjaman tersedia. 

     

 Tingkat keamanan online bank 

digital lebih tinggi daripada 

bank tradisional. 

 Bank digital lebih aman dari 

serangan dunia maya daripada 

layanan bank tradisional. 

 Bank digital lebih aman dari 

penipuan keuangan daripada 

layanan bank tradisional. 
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HASIL PENGISIAN KUESIONER 
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JAWABAN RESPONDEN 

X1.1 X1.2 X1.3 X2.1 X2.2 X2.3 X3.1 X3.2 X3.3 X4.1 X4.2 X4.3 X5.1 X5.2 X5.3 

5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 

4 4 4 5 5 5 2 3 3 5 5 5 3 2 1 

4 4 5 5 5 4 5 3 5 3 4 4 5 4 4 

5 5 4 5 4 4 5 3 5 5 5 5 3 3 2 

4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 
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4 3 3 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

4 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 

5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 

5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 

4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 

4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 

4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 

4 3 3 4 4 3 4 3 4 5 5 3 3 4 3 

5 5 3 5 3 4 5 5 5 5 5 5 2 2 2 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 

5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 1 1 

5 5 4 4 4 4 4 2 5 4 5 2 2 1 4 

5 5 4 4 4 4 4 5 4 2 4 1 1 2 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 

4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 5 3 4 4 5 5 4 3 3 4 5 4 5 4 

5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

5 5 3 5 4 4 5 3 5 5 5 4 3 3 3 

4 4 3 5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 4 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 3 3 3 5 3 4 4 4 4 3 3 4 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 

4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

5 3 5 4 5 4 3 3 4 5 4 4 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 5 3 4 4 5 

5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 
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4 4 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 

4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 

5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 

4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 

4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 

5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 

4 4 3 4 4 3 5 3 4 5 5 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 1 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 3 2 

5 4 3 2 3 4 5 4 4 4 5 4 4 1 4 

4 5 4 3 5 5 5 3 5 4 4 4 5 5 4 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 

5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 

4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 

5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 

4 3 4 5 5 5 4 3 4 4 4 5 3 2 3 

4 4 3 3 3 3 5 3 4 5 4 5 3 2 2 

4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 5 5 

5 5 4 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 
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4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 

5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 

5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 

4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 

4 4 4 4 2 3 5 2 4 5 3 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 

5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 
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Timestamp Jenis Kelamin Usia (Generasi Z) 

Apakah anda pernah 

menggunakan 

aplikasi BCA 
Mobie? 

4/28/2023 17:04:36 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 17:11:08 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 17:12:13 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 17:20:49 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 17:24:51 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/28/2023 17:40:02 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 17:43:59 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/28/2023 17:47:18 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 17:48:41 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 17:49:26 Laki-laki 15-18 tahun Ya 

4/28/2023 17:50:11 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 17:51:22 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 17:52:02 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/28/2023 17:55:21 Laki-laki 15-18 tahun Ya 

4/28/2023 17:59:31 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 18:02:50 Laki-laki 15-18 tahun Ya 

4/28/2023 18:19:21 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 18:21:50 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 18:23:55 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 18:28:38 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 18:30:26 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/28/2023 18:40:21 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 18:43:57 Perempuan 23-26 tahun Ya 

4/28/2023 18:44:40 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 18:47:18 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 19:09:47 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 19:18:14 Perempuan 23-26 tahun Ya 

4/28/2023 19:18:30 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 19:22:47 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 19:49:42 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/28/2023 19:49:50 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 19:52:42 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/28/2023 19:53:32 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 21:03:15 Laki-laki 15-18 tahun Ya 

4/28/2023 21:28:25 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 21:46:09 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/28/2023 22:24:13 Perempuan 15-18 tahun Ya 

4/29/2023 0:09:00 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/29/2023 12:49:37 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/29/2023 12:50:21 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/29/2023 12:51:17 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/29/2023 12:52:49 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/29/2023 12:56:04 Perempuan 23-26 tahun Ya 

4/29/2023 12:56:41 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/29/2023 14:03:05 Laki-laki 19-22 tahun Ya 
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4/29/2023 14:03:54 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/29/2023 14:05:29 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/29/2023 14:44:26 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/29/2023 14:45:12 Perempuan 23-26 tahun Ya 

4/29/2023 14:45:49 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/29/2023 15:02:47 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/29/2023 15:15:01 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/29/2023 15:23:14 Perempuan 23-26 tahun Ya 

4/29/2023 16:52:26 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/29/2023 16:53:38 Perempuan 23-26 tahun Ya 

4/29/2023 16:54:33 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/29/2023 16:55:54 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/29/2023 18:48:13 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/29/2023 19:07:38 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/29/2023 19:08:40 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/30/2023 10:38:31 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/30/2023 10:44:04 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/30/2023 10:45:40 Perempuan 15-18 tahun Ya 

4/30/2023 18:39:17 Laki-laki 15-18 tahun Ya 

4/30/2023 18:40:29 Perempuan 15-18 tahun Ya 

4/30/2023 18:41:17 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/30/2023 18:42:40 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/30/2023 18:43:14 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/30/2023 18:44:00 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/30/2023 18:45:17 Perempuan 23-26 tahun Ya 

4/30/2023 18:46:10 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/30/2023 18:50:53 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/30/2023 18:51:58 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/30/2023 18:53:06 Laki-laki 15-18 tahun Ya 

4/30/2023 18:53:51 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/30/2023 18:56:44 Perempuan 23-26 tahun Ya 

4/30/2023 18:57:19 Perempuan 23-26 tahun Ya 

4/30/2023 18:58:01 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/30/2023 18:58:42 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/30/2023 19:21:31 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/30/2023 19:22:29 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/30/2023 19:23:27 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/30/2023 19:24:23 Perempuan 23-26 tahun Ya 

4/30/2023 19:25:17 Perempuan 23-26 tahun Ya 

4/30/2023 19:26:17 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/30/2023 19:27:23 Perempuan 23-26 tahun Ya 

4/30/2023 19:28:36 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/30/2023 19:29:38 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/30/2023 19:30:36 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

4/30/2023 19:35:41 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/30/2023 21:09:47 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

4/30/2023 21:28:21 Perempuan 19-22 tahun Ya 

4/30/2023 22:07:35 Perempuan 19-22 tahun Ya 

 

 



 
 

 

82 
 

5/1/2023 0:11:59 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 1:35:25 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/1/2023 2:53:57 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 5:23:21 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 11:37:58 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 11:40:23 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/1/2023 11:40:23 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 11:41:41 Perempuan 23-26 tahun Ya 

5/1/2023 11:41:42 Perempuan 23-26 tahun Ya 

5/1/2023 11:42:45 Perempuan 23-26 tahun Ya 

5/1/2023 11:42:46 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/1/2023 11:43:47 Perempuan 23-26 tahun Ya 

5/1/2023 11:43:47 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 11:44:48 Perempuan 15-18 tahun Ya 

5/1/2023 11:44:48 Laki-laki 15-18 tahun Ya 

5/1/2023 11:46:11 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 11:46:11 Perempuan 23-26 tahun Ya 

5/1/2023 11:47:19 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 11:47:19 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/1/2023 11:48:25 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 11:48:26 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 11:49:36 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 11:49:36 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 11:50:47 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 11:50:48 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 11:52:50 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 11:52:51 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/1/2023 16:49:42 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/1/2023 16:50:23 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/1/2023 16:51:08 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/2/2023 8:43:52 Perempuan 23-26 tahun Ya 

5/2/2023 9:10:33 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/2/2023 9:11:28 Perempuan 23-26 tahun Ya 

5/2/2023 9:12:25 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/2/2023 9:13:20 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/2/2023 9:14:18 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/2/2023 9:15:36 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/2/2023 9:17:19 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/2/2023 15:19:58 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/2/2023 15:20:31 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/2/2023 15:21:04 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/2/2023 15:21:43 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/2/2023 17:09:31 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/2/2023 17:13:03 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/2/2023 17:14:11 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/2/2023 17:24:03 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/2/2023 17:38:36 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/2/2023 17:39:33 Laki-laki 23-26 tahun Ya 
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5/2/2023 20:15:28 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/2/2023 20:25:01 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 18:31:15 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 18:31:27 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 18:31:51 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/4/2023 18:42:27 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 18:47:15 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/4/2023 18:48:16 Perempuan 23-26 tahun Ya 

5/4/2023 19:01:55 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 19:09:02 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 19:12:07 Laki-laki 15-18 tahun Ya 

5/4/2023 19:16:47 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 19:17:12 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 19:19:32 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 19:26:34 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 19:27:06 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 19:48:26 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/4/2023 19:49:00 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/4/2023 19:49:31 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 19:50:08 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 19:50:45 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/4/2023 19:52:39 Perempuan 23-26 tahun Ya 

5/4/2023 20:12:08 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 20:12:53 Laki-laki 15-18 tahun Ya 

5/4/2023 20:13:52 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/4/2023 20:16:53 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 20:31:41 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 21:39:47 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/4/2023 21:41:20 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/4/2023 21:42:37 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/4/2023 22:20:22 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/5/2023 5:25:53 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/5/2023 8:08:29 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/5/2023 11:52:01 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/5/2023 12:11:40 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/5/2023 12:16:59 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/5/2023 12:17:30 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/5/2023 14:14:25 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/5/2023 14:52:14 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/5/2023 15:53:47 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/5/2023 16:55:41 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/5/2023 17:09:27 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/6/2023 6:45:25 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/6/2023 6:57:30 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/6/2023 7:28:48 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/6/2023 7:47:02 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/6/2023 7:47:55 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/6/2023 10:01:39 Laki-laki 23-26 tahun Ya 
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5/6/2023 18:53:26 Laki-laki 23-26 tahun Ya 

5/6/2023 18:56:42 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/6/2023 19:06:17 Perempuan 23-26 tahun Ya 

5/6/2023 19:46:08 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/6/2023 19:47:06 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/6/2023 21:37:16 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/6/2023 21:47:18 Perempuan 23-26 tahun Ya 

5/6/2023 21:52:03 Laki-laki 19-22 tahun Ya 

5/6/2023 23:16:41 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/6/2023 23:18:25 Perempuan 19-22 tahun Ya 

5/6/2023 23:28:14 Laki-laki 19-22 tahun Ya 
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LAMPIRAN KUESIONER JURNAL ACUAN 
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Hasil Uji Validitas & Reliabilitas SPSS 

Variabel Niat Untuk Menggunakan Kembali 
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Variabel Kepuasan Pelanggan 
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Variabel Kegunaan 
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Variabel Kenyamanan 
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Variabel Keamanan 
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Hasil Olah Data SmartPLS 

 

Analisis Deskriptif 

  
Rata-

Rata 
Median Minimum Maksimum 

Standar 

Deviasi 

Kelebihan 

Kurtosis 
Skewness 

X1.1 4,525 5,000 3,000 5,000 0,519 -1,408 -0,317 

X1.2 4,455 4,000 2,000 5,000 0,573 0,362 -0,627 

X1.3 4,340 4,000 3,000 5,000 0,636 -0,674 -0,438 

X2.1 4,425 4,000 2,000 5,000 0,612 0,225 -0,700 

X2.2 4,370 4,000 2,000 5,000 0,611 0,118 -0,552 

X2.3 4,320 4,000 3,000 5,000 0,598 -0,627 -0,264 

X3.1 4,610 5,000 2,000 5,000 0,527 1,344 -1,070 

X3.2 4,190 4,000 2,000 5,000 0,731 0,107 -0,623 

X3.3 4,360 4,000 1,000 5,000 0,625 2,931 -0,943 

X4.1 4,615 5,000 2,000 5,000 0,545 1,595 -1,216 

X4.2 4,680 5,000 3,000 5,000 0,508 0,455 -1,233 

X4.3 4,350 4,000 1,000 5,000 0,598 4,398 -1,029 

X5.1 4,320 4,000 1,000 5,000 0,767 1,939 -1,223 

X5.2 4,130 4,000 1,000 5,000 0,945 1,842 -1,338 

X5.3 4,220 4,000 1,000 5,000 0,884 2,210 -1,409 
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Outer Loading 

 Keamanan Kegunaan Kenyamanan Kepuasan 

Peanggan 

Niat 

Menggunakan 

Kembali 

X1.1     0,709 

X1.2     0,647 

X1.3     0,878 

X2.1    0,792  

X2.2    0,795  

X2.3    0,884  

X3.1  0,601    

X3.2  0,777    

X3.3  0,746    

X4.1   0,680   

X4.2   0,604   

X4.3   0,798   

X5.1 0,878     

X5.2 0,892     

X5.3 0,865     
 

 

Construct reliability and validity 

  
Cronbach's 

Alpha 
rho_A 

Reliabilitas 

Komposit 

Rata-rata 

Varians 

Diekstrak 

(AVE) 

Keamanan 0,853 0,859 0,910 0,772 

Kegunaan 0,511 0,528 0,753 0,507 

Kenyamanan 0,522 0,512 0,739 0,488 

Kepuasan 

Pelanggan 
0,764 0,784 0,864 0,680 

Niat 

menggunakan 

kembali  

0,647 0,779 0,792 0,564 
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Path Coefficient 

  
Sampel 

Asli (O) 

Rata-

rata 

Sampel 

(M) 

Standar 

Deviasi 

(STDEV) 

t - Statistik 

(| O/STDEV 

|) 

p - Values 

Keamanan -> Kepuasan 

Pelanggan 
0,300 0,299 0,082 3,683 0,000 

Keamanan -> Niat 

menggunakan kembali  
0,094 0,098 0,090 1,047 0,296 

Kegunaan -> Kepuasan 

Pelanggan 
0,315 0,315 0,090 3,484 0,001 

Kegunaan -> Niat 

menggunakan kembali  
0,157 0,164 0,106 1,472 0,142 

Kenyamanan -> Kepuasan 

Pelanggan 
0,071 0,081 0,087 0,822 0,412 

Kenyamanan -> Niat 

menggunakan kembali  
0,161 0,174 0,088 1,841 0,066 

Kepuasan Pelanggan -> Niat 

menggunakan kembali  
0,276 0,267 0,082 3,370 0,001 
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Koefisien Jalur 
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Nilai R-square dan Adjusted R-square 
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Reliabilitas Komposit 

 

Rasio HTMT 
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Model Hubungan Antar Variabel Hasil Penelitian 
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