BAB V

KESIMPULAN & SARAN

5.1 Kesimpulan

5.1.1 Analisis Demografi

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, jumlah responden
yang diperoleh sebanyak 171 anak mahasiswa Fakultas Bisnis & Ekonomika
Universitas Atma Jaya Yogyakarta. Mayoritas responden adalah laki-laki
dengan penghasilan atau uang saku sebesar Rp. 1.000.000-1.500.000 per

bulannya dan telah menggunakan layanan dompet digital 5-10 kali per minggu.

5.1.2 Analisis Statistik Deskriptif

Setelah melakukan penyebaran kuesioner dan analisis statistik
deskriptif, hasilnya menunjukan bahwa jawaban dari responden tidak beragam
dan akurat. Hal ini karena nilai standar deviasi tiap item pada masing-masing

variabel memiliki nilai yang lebih rendah daripada nilai meannya.

5.2 Hasil Pembuktian Hipotesis

5.2.1 Nilai yang Dirasakan Tidak Memiliki Pengaruh Terhadap

Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan menunjukan bahwa
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nilai yang dirasakan tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dalam layanan dompet digital. Maka hipotesis ini ditolak
karena pengguna merasa tidak mendapatkan nilai atau value yang dapat mereka
rasakan dari layanan dompet digital sehingga pengguna merasa tidak puas
terhadap layanan dompet digital. Hal ini sangat menunjukan bahwa nilai yang
dirasakan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam

menggunakan layanan dompet digital.

5.2.2 Nilai yang Dirasakan Tidak Memiliki Pengaruh Terhadap

Kepercayaan Pelanggan

Berdasarkan analisis data yang sudah dilakukan, menunjukan bahwa
nilai yang dirasakan tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap
kepercayaan dalam layanan dompet digital. Maka dari itu hipotesis ini ditolak
karena pengguna tidak mendapatkan value atau nilai yang dirasakan dari
layanan dompet digital sehingga muncul rasa tidak percaya. Hal ini sangat
menunjukan bahwa nilai yang dirasakan tidak berpengaruh terhadap

kepercayaan dalam layanan dompet digital.

5.2.3 Kompatibilitas Tidak Memiliki Pengaruh Terhadap Kepuasan

Pelanggan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, menunjukan bahwa

kompatibilitas tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
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pengguna dalam layanan dompet digital. Maka hipotesis ini ditolak karena
pengguna tidak merasa cocok dan sesuai dengan layanan dompet digital
sehingga mereka tidak puas terhadap layanan tersebut. Hal ini sangat
menunjukan bahwa kompatibilitas tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan

pengguna dalam layanan dompet digital.

5.2.4 Kompatibilitas Tidak Berpengaruh Terhadap Kepercayaan

Pelanggan

Mengacu pada analisis yang telah dilakukan, menunjukan bahwa
kompatibilitas tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap
kepercayaan. Maka hipotesis ini ditolak karena pengguna tidak merasakan
kecocokan dan kesesuaian pada layanan dompet digital sehingga mucul rasa
tidak percaya. Hal ini sangat menunjukan bahwa kompatibilitas tidak memiliki

pengaruh terhadap kepercayaan dalam layanan dompet digital.

5.2.5 Kenikmatan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, menunjukan bahwa
kenikmatan memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan. Maka
hipotesis ini diterima karena pengguna mendapatkan kenyamanan dalam
menggunakan layanan dompet digital sehingga pengguna merasa puas terhadap
layanan dompet digital. Hal ini menunjukan bahwa kenikmatan memiliki

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam layanan domper digital.
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5.2.6 Kenikmatan Berpengaruh Terhadap Kepercayaan Pelanggan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, menunjukan bahwa
kenikmatan memiliki pengaruh secara signfikan terhadap kepercayaan. Maka
hipotesis ini diterima karena pengguna merasakan kenyamanan ketika
menggunakan layanan dompet digital sehingga dapat membantu dan
mempermudah pengguna dalam menyelesaikan transaksi pembayaran. Hal ini
sangat menunjukan bahwa kenikmatan memiliki pengaruh terhadap

kepercayaan.

5.2.7 Pengaruh Sosial Tidak Berpengaruh Terhadap Kepuasan

Pelanggan

Melihat hasil analisis yang sudah dilakukan, menunjukan bahwa
pengaruh sosial tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan.
Maka hipotesis ditolak karena kepuasan tidak dipengaruhi oleh pengaruh sosial
yang dirasakan oleh pengguna ketika menggunakan layanan dompet digital.
Hal ini sangat menunjukan bahwa pengaruh sosial tidak memiliki pengaruh

terhadap kepuasan pelanggan.

5.2.8 Pengaruh Sosial Berpengaruh Terhadap Kepercayaan Pelanggan

Dari penelitian yang sudah dilakukan, menunjukan bahwa pengaruh
sosial memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepercayaan. Maka

hipotesis ini diterima karena pengaruh dari orang-orang yang ada disekitar
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pengguna dapat meyakinkan untuk menggunakan layanan dompet digital. Hal
ini sangat menunjukan bahwa pengaruh sosial memiliki pengaruh terhadap

kepercayaan.

5.2.9 Kepuasan Berpengaruh Terhadap Niat Perilaku

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, menunjukan bahwa
kepuasan memiliki pengaruh secara signifikan terhadap niat perilaku dalam
menggunakan layanan dompet digital. Maka hipotesis ini diterima karena
pengguna sudah merasa puas terhadap layanan dompet digital sehingga muncul
rasa niat perilaku untuk menggunakan layanan dompet digitial secara terus
menerus karena menganggap bahwa layanan dompet digital dapat memberikan
membantu dan menyelesaikan transaksi pembayaran secara efisien dan efektif.
Hal ini sangat menunjukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap

niat perilaku dalam menggunakan layanan dompet digital.

5.2.10 Kepercayaan Berpengaruh Terhadap Niat Perilaku

Berdasarkan analisis yang sudah dilakukan, menunjukan bahwa
kepercayaan memiliki pengaruh secara signifikan terhadap niat perilaku dalam
menggunakan layanan dompet digital. Maka hipotesis ini diterima karena
pengguna sudah percaya pada layanan dompet digital sehingga muncul niat
perilaku untuk menggunakan layanan dompet digital secara terus menerus. Hal

ini sangat menunjukan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap niat perilaku.
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5.3 Implikasi Manajerial

Berdasarkan analisis yang sudah dilakukan, menunjukan bahwa kenyamanan,
pengaruh sosial, kepercayaan, dan kepuasan memiliki pengaruh terhadap layanan
dompet digital serta variabel nilai yang dirasakan, kompatibilitas tidak memiliki
pengaruh terhadap layanan dompet digital. Perusahaan dompet digital dapat
meningkatkan beberapa aspek dari kenyamanan, pengaruh sosial, kepercayaan, dan
kepuasan pelanggan agar semakin banyak yang menggunakan layanan dompet digital
untuk bertransaksi pembayaran secara digital serta memperbaiki beberapa aspek dari

nilai yang dirasakan dan kompatibilitas.

Dalam meningkatkan layanan dompet digital perusahaan dapat melihat dari
aspek kenyamanan, perusahaan bisa memberikan banyak promo yang menarik bagi
pernggunanya sehingga mereka dapat menggunakan layanan dompet digital jika ada
kesempatan selain itu juga dapat mendesain Ul dan UX aplikasi dompet digital
sehingga pengguna akan selalu mencoba dan menggunakan secara terus menerus
aplikasi dompet digital karena mereka percaya dan puas terhadap aplikasi tersebut.
Kemudian dari aspek pengaruh sosial, perusahaan perlu melakukan pengiklanan secara
menarik dan masif sehingga masyarakat tertarik untuk menggunakan layanan tersebut
selain itu juga perlu meningkatkan fitur-fitur layanan yang memudahkan masyarakat
untuk melakukan pembayaran digital sehingga ketika mereka percaya dengan dompet
digital maka mereka akan merekomendasikan kepada orang-orang yang ada di

sekitarnya untuk menggunakan layanan tersebut sehingga bisa menambah pengguna
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baru layanan dompet digital selain itu juga mereka akan menganggap bahwa layanan
dompet digital dapat digunakan pada masa depan karena akan membantu mereka untuk
menyelesaikan transaksi pembayaran secara mudah dan efektif. Kemudian dari aspek
kepercayaan pelanggan itu perusahaan perlu membuat akses dengan sistem yang aman
dan mudah diakses serta digunakan aplikasinya bagi pengguna ketika mereka ingin
menggunakan layanan dompet sehingga akan muncul rasa kepercayaan dari pengguna
untuk menggunakan layanan tersebut serta dapat mempengaruhi niat perilaku
masyarakat untuk menggunakan layanan dompet digital karena sudah banyak orang
yang menggunakan layanan tersbeut. Hal ini karena sudah muncul adanya rasa percaya
yang tinggi dalam masyarakat terhadap layanan tersebut sehingga membuat
masyarakat menjadi tidak takut untuk menggunakan layanan dompet digital untuk
transaksi pembayaran mereka. Kemudian dari aspek kepuasan pelanggan, perusahaan
dapat meningkatkan integrasi dengan perbankan secara baik seperti transaksi secara
cepat dan mudah, sistem regulasi yang sesuai, dukungan yang responsif untuk
membantu pengguna ketika terdapat masalah, dll sehingga pengguna merasa puas
terhadap layanan dompet digital. Maka ketika pengguna puas akan terbentuk stigma
niat perilaku dari masyarakat yang belum menggunakan untuk menggunakan layanan
tersebut karena mereka melihat banyak pengguna yang merasa puas terhadap layanan
dari dompet digital sehingga mereka akan menghargai dompet digital dengan
menggunakan secara terus menerus karena sudah memberikan layanan yang terbaik

bagi mereka ketika menggunakan layanan tersebut.
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Dalam memperbaiki layanan dompet digital, perusahaan bisa melihat dari
aspek nilai yang dirasakan dengan memperbaiki sistem transaksi dalam hal
pembayaran secara mudah, cepat, dan aman dengan menambahkan fitur-fitur yang
sesuai sehingga pengguna dapat menyelesaikan permasalahan pembayaran. Hal ini
dapat membuat pengguna menjadi percaya dan puas ketika mereka mendapatkan nilai
atau value dari menggunakan layanan tersebut karena selama ini pengguna kurang
mendapatkan value dari menggunakan layanan dompet digital. Kemudian dari aspek
kompatibilitas dengan memperbaiki kesesuaian fitur-fitur yang mendukung semua
proses kebutuhan transaksi pembayaran bagi penggunanya sehingga mereka akan
merasa sesuai atau cocok untuk menggunakan layanan tersebut karena mereka akan
menganggap bahwa layanan dompet digital sangat cocok bagi mereka dalam
melakukan transaksi pembayaran secara digital dengan efektif dan efisien sehingga
akan muncul rasa kepuasan dan kepercayaan dalam diri pengguna serta membuat
tertarik masayarakat yang belu menggunaan layanan dompet digital untuk
menggunakannya. Tentunya selama ini pengguna masih merasa kurang cocok dengan
fitur-fitur dari layanan dompet digital karena tidak dapat membantu sepenuhnya dalam
melakukan transaksi pembayaran secara digital sehingga mereka merasa kurang cocok

atau sesuai untuk menyelesaikan permasalahan transaksi pembayaran.

Dengan adanya informasi tersebut dapat dijadikan sebagai pertimbangan
perusahaan dompet digital untuk mengembangkan, meningkatkan, dan memperbaiki

layanan dompet digital agar pengguna merasa puas dan percaya sehingga dapat

112



semakin meningkat pengguna baru layanan dompet digital.

5.4 Keterbatasan & Saran

5.4.1 Keterbatasan

Pada penelitian ini terdapat kelemahan yaitu mengumpulkan data
responden sehingga memerlukan hampir satu bulan kemudian dalam
pengolahan data peneliti perlu mempelajari lebih lebih lanjut dalam
menggunakan software SmartPLS sehingga dalam pengolahan data perlu
memerlukan beberapa hari. Dalam penelitian ini terdapat indikator-indikator
yang kurang tepat pada setiap variabelnya sehingga kuesionernya kurang tepat

dan menyebabkan beberapa hipotesis ditolak.

5.4.2 Saran

Untuk penelitian kedepannya, dapat menambah jumlah variabel yang
mempengaruhi niat perilaku dalam menggunakan layanan dompet digital selain
itu juga peneliti perlu menambah jumlah responden dan memperluas wilayah
penelitiannya agar semakin akurat terkait informasi tentang layanan dompet
digital. Kemudian perlu menyesuaikan antara indikator-indikator dengan

variabel.
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