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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil data yang telah diolah dan mendapatkan temuan
implikasi untuk industri e-wallet mengenai penggunaan berkelanjutan terhadap
pembayaran multipayment e-wallet. Tujuan awal dari peneliti ini untuk
menguji pengaruh enam hipotesis, namun demikian hasil dari penelitian ini
menunjukan bahwa empat dari enam hipotesis diterima sedangkan dua lainnya
ditolak. Sebagai berikut.

a. Adanya pengaruh perceived ease of use tidak secara signifikan terhadap
customer satisfaction, menjelaskan bahwa sebuah kemudahan dalam suatu
teknologi tidak dapat memberikan kepuasan terhadap pengguna, pengguna
yang sudah berada digenerasi milineal sudah dapat mempelajari dengan
cepat suatu aplikasi teknologi e-wallet. Sehingga faktor seperti kecepatan
dalam bertransaksi ataupun keamaan saldo e-wallet dalam menjadikan salah
satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna.

b. Adanya pengaruh perceived usefulness tidak secara signifikan terhadap
customer satisfaction. Menjelaskan bahwa peningkatan kinerja pengguna
tidak dapat memberikan kepuasan terhadap penggunanya, hal ini berkaitan
dengan aplikasi e-wallet yang sedang mengalami masalah akan
membutuhkan waktu yang lebih lama bagi pengguna melaporkan masalah
tersebut, bahkan dapat memakan waktu selama seharian. Oleh karena itu, e-
wallet harus memprioritaskan secepat mungkin memberikan pelayanan
customer service.

c. Adanya pengaruh trust secara signifikan terhadap customer satisfaction,
menjelaskan bahwa konsumen yang sudah percaya terhadap suatu aplikasi
e-wallet akan membuat mereka puas terhadap penggunaan aplikasi tersebut,
dengan demikian e-wallet harus menjaga suatu kepercayaan yang sudah

dipercayai oleh pengguna dengan memberikan informasi mengenai tarif
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harga maupun privasi dengan tidak menyebarluaskan informasi pengguna
tersebut.

d. Adanya pengaruh customer satisfaction secara signifikan terhadap habit,
menjelaskan bahwa konsumen yang sudah merasa puas terhadap suatu
produk atau jasa akan menjadikan kebiasaan dalam penggunaan suatu
aplikasi e-wallet, hal ini terjadi karena pengguna merasa puas terhadap
layanan fitur-fitur yang diberikan oleh e-wallet tersebut.

e. Adanya pengaruh customer satisfaction secara signifikan terhadap
continuance intention, menjelaskan bahwa konsumen yang memiliki
kepuasan terhadap produk atau jasa akan memiliki tingkat penggunaan terus
menerus dibanding dengan mereka yang tidak puas terhadap aplikasi e-
wallet tersebut

f. Adanya pengaruh habit secara signifikan terhadap continuance intention,
menjelasakan bahwa konsumen yang memiliki kebiasan yang tinggi akan
memiliki tinggkat penggunaan terus menerus yang lebih tinggi, dikarenakan
pengguna yang sudah secara otomatis sadar melakukan pembayaran disetiap

bulan dengan tagihan yang sudah terjadi secara konsisten disetiap bulan.

Hasil dari kesimpulan ini tetap tidak menutup kemungkinan bahwa
penelitian ini bisa dijadikan referensi untuk para peneliti yang ingin melakukan

penelitian selanjutnya dengan variabel yang sama.

Implikasi Manajerial

Hasil pembahasan dan analisis, penggunaan berkelanjutan pada
aplikasi e-wallet. Peneliti mendapatkan hasil yang dapat dimanfaatkan bagi
untuk industri fintech khususnya pada perusahaan e-wallet. Untuk
mengembangkan bisnisnya, dengan tujuan untuk memberikan nilai tambah
bagi konsumen maupun perusahaan e-wallet itu sendiri. Perusahaan penyedia
layanan e-wallet dalam mengembangkan bisnisnya perlu memperhatikan

faktor-faktor yang mempengaruhi niat masyarakat dalam memilih e-wallet.

Pada penelitian ini faktor — faktor yang harus di perhatikan antara lain

perceive ease of use, perceived usefulness, trust, customer satisfaction, habit
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dan continuance intention. Industri e-wallet memberi pelayanan kemudahan
dalam bertransaksi, mempercepat proses verifikasi data agar dapat menjadikan
akun premium, memberikan pelayanan dalam hal garansi jika handphone
pengguna hilang saldo akan aman, memperhitungkan biayan administrasi yang
perlu dipertimbangkan karena saat melakukan transaksi multipayment
pengguna mengeluarkan biaya administrasi lagi untuk toko, memberikan
promosi berupa diskon dalam hal menjaga kebiasaan pengguna yang selalu
membayar setiap bulan, memberikan pengingat berapa biaya yang harus
dibayarkan untuk tagihan bulan ini dari riwayat penagihan dibulan lalu. Berikut
hasil implikasi manajerial yang harus dipertahankan oleh industri e-wallet dari

setiap indikator.

a. Perceived ease of use mendapatkan hasil yang positif dan tidak signifikan
terhadap customer satisfaction dengan melihat hasil indikator dengan hasil
pernyataan rata rata tertinggi terdapat pada pernyataan “saya merasa mudah
saat melakukan transaksi multipayment dalam menggunakan aplikasi e-
wallet ini* hal ini menunjukan bahwa reseponden merasa terbantu dengan
kemudahan dari pembayaran transaksi multipaymet di e-wallet hal tersebut
perlu dipertahankan oleh e-wallet.

b. Perceived usefulness mendapatkan hasil yang positif dan tidak signifikan
terhadap customer satisfaction dengan melihat hasil indikator dengan hasil
pernyataan rata-rata tertinggi terdapat pada pernyataan “menggunakan
aplikasi e-wallet ini sangat memudahkan kehidupan saya dalam hal
transaksi multipayment hal ini menunjukan bahwa reseponden merasa
terbantu didalam kehidupannya dengan kehadiran e-wallet dalam dari
pembayaran transaksi multipaymet di e-wallet perusahaan perlu
mempertahakan hal ini tarif dibawah harga pembelian diagen offline.

c. Trust mendapatkan hasil yang positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction dengan melihat hasil indikator dengan hasil pernyataan rata-rata
tertinggi “aplikasi e-wallet saya ini sudah cukup modern untuk melakukan
transaksi multipayment online” hal ini perlu dipertahakan industri e-wallet

karena sudah cukup baik dalam melakukan transaksi dengan kecepatan
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kurang dari 10 detik top up saldo ataupun pembayaran sudah masuk
kedalam dompet saldo sehingga konsumen dapat mempercayai aplikasi e-
wallet tersebut.

d. Customer satisfaction mendapatkan hasil yang positif dan signifikan
terhadap habit dan continuance intention dengan hasil pernyataan rata-rata
tertinggi terdapat pada penyataan “secara keseluruhan, saya puas dengan
aplikasi e-wallet ini” seorang responden telah merasa puas untuk suatu
aplikasi e-wallet dalam penggunaan untuk melakukan transaksi e-wallet
harus mempertahankan fitur-fitur disetiap aplikasi terlihat simpel dan
kegunaannya berguna bagi pengguna.

e. Habit mendapatkan hasil yang positif dan signifikan terhadap continuance
intention dengan hasil pernyataan rata-rata tertinggi terdapat pada
pernyataan “melakukan transaksi multipayment pada aplikasi e-wallet ini
sudah menjadi hal wajar untuk saya” seseorang responden yang sudah
melakukan transaksi pembayaran bulanan setiap bulan akan otomatis dalam
melakukan transksi sehingga industri e-wallet dapat memberikan sugesti
terhadap iklan di smartphone yang mengingkatkan untuk melakukan
pembayaran.

f. Continuance intention mendapatkan hasil yang positif dan signifikan
dipengaruhi oleh habit dengan hasil pernyataan rata-rata tertinggi terdapat
pada pernyataan “saya berniat untuk terus menggunakan aplikasi e-wallet
ini di masa mendatang untuk melakukan transaksi multipayment” hal ini
mengartikan bahwa responden secara keseluruhan sangat puas dalam
penggunaan aplikasi e-wallet sehingga ingin terus menggunakan aplikasi e-
wallet dalam bertransaksi multipayment hal ini yang perlu dijaga oleh

industri e-wallet, dengan selalu mengupdate terlalu cepat fitur-fitur tertentu.

Tidak hanya implikasi dari berbagai indikator, peneliti juga memiliki
beberapa implikasi yang sudah diberikan kepada setiap lima e-wallet yang

peneliti teliti saat ini. Berikut hasil implikasi manajerial tersebut.
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a. Peneliti memberikan saran kepada ShopeePay untuk membuat suatu fitur
informasi yang mengingatkan kepada pengguna berapa tagihan pembayaran
transaksi multipayment dibulan sebelumnya dan kebijakan garansi
penggantian saldo jika suatu saat handphone dari pengguna tersebut hilang,

b. Peneliti memberikan saran kepada Gopay untuk berfokus memberikan
infomasi terkait tagihan pembayaran transaksi multipayment dibulan
sebelumnya dan dapat menurunkan biaya transfer bank yang cukup tinggi
sebesar Rp. 2.500 menjadi Rp.1.000 karena banyak dari e-wallet lainnya
yang memberikan tarif sebesar Rp.1.000

c. Peneliti memberikan saran kepada OVO untuk memberikan informasi
terkait tagihan pembayaran transaksi multipayment dibulan sebelumnya,
membuat kebijakan memasukan pin OVO saat pemesanan food diaplikasi
Grab untuk mengantisipasi keamanan dari saldo OVO tersebut dan
penggantian saldo jika suatu saat handphone dari pengguna tersebut hilang.

d. Peneliti memberikan saran kepada DANA tetap memberikan sarana dengan
kebijakan mengirim transfer bank lain secara gratis dengan nominal tertentu
dengan tidak adanya biaya administrasi transfer ke DANA, memberikan
garansi kehilangan saldo jika suatu saat handphone dari pengguna tersebut
hilang, DANA tetap harus memberikan promosi pembayaran dengan
aplikasi e-commerce dan aplikasi pembelian tiket bioskop, dan memberikan
informasi terkait tagihan pembayaran transaksi multipayment dibulan
sebelumnya.

e. Peneliti memberikan saran kepada LinkAja! untuk berfokus terlebih dahulu
dalam kerjasama pembayaran pada salah satu e-commerce, memberikan
garansi kebijakan penggantian saldo jika suatu saat handphone dari
pengguna hilang dan melakukan promosi terhadap aplikasi LinkAja! dalam
hal perkenalan dari e-wallet tersebut, karena didalam penelitian ini LinkAja!

mendapatkan presentasi terendah dibandingkan empat e-wallet lainnya.

5.3. Saran
Setelah mendapatkan kesimpulan dari hasil analisis tersebut, peneliti

memiliki beberapa rekomendasi saran untuk penelitian selanjutnya yang ingin
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meneliti dengan variabel yang sama maupun untuk kepentingan industri e-
wallet. Berikut ini saran yang dapat diberikan oleh peneliti sesuai dengan setiap

indikator variabel.

a. Pernyataan dengan hasil rata-rata terendah terdapat pada pernyataan “saya
merasa belajar menggunakan aplikasi e-wallet ini untuk melakukan
transaksi multipayment itu mudah” hal ini menunjukan bahwa responden
tidak merasakan bahwa penggunaan mudah dari suatu aplikasi tersebut
membuat mereka puas terhadap aplikasi tersebut, tetapi e-wallet perlu
mengkaji lagi untuk menyadari bahwa keamanan dan kecepatan dalam
bertransaksi menjadi hal yang dapat mempengaruhi kepuasan mereka.

b. Pernyataan dengan hasil rata-rata terendah terdapat pada pernyataan
“aplikasi e-wallet ini memperoleh infomasi yang saya butuhkan berupa
berapa tagihan yang harus dibayar di bulan ini” hal ini menunjukan bahwa
industry e-wallet tidak memberikan informasi mengenai tagihan bulan ini,
nyatanya hal tersebut sangat penting diberikan kepada responden, sehingga
perusahan harus memberikan infomasi terkait sehingga responden
mengetahui berapa tagihan yang harus mereka bayar dibulan ini.

c. Pernyataan dengan hasil rata-rata terendah terdapat pada pernyataan “saya
tidak meragunakan kejujuran persoalan harga/tarif dari aplikasi e-walet ini
dalam melakukan transaksi multipayment” hal ini memiliki arti responden
menyadari bahwa harga membeli secara online lebih mahal daripada
membeli di agen offline, untuk pembelian token listrik dengan adanya biaya
administrasi saat top up dan juga biaya administrasi untuk biaya token
listriknya, sehingga industri e-wallet perlu mengkaji ulang mengenai
tarif/harga dari harga pembayaran tersebut.

d. Pernyataan dengan hasil rata-rata terendah terdapat pada pernyataan “saya
puas dengan pengalaman saya menggunakan aplikasi e-wallet ini untuk
transaksi multipayment” hal ini menyatakan bahwa responden tidak puas
terhadap layanan yang diberikan, seperti yang dijelaskan sebelumnya bahwa
tarif/biaya dari transaksi e-wallet ini lebih mahal dikarenakan adanya biaya

tambahan administrasi top up dan juga administrasi dari transaksi tersebut,



94

sehingga responden tidak merasakan kepuasan dalam bertransaksi. Industri
e-wallet harus lebih mengkaji biaya transaksi yang terjadi, tidak terlalu
mahal bagi responden.

e. Pernyataan dengan hasil rata-rata terendah terdapat pada pernyataan “saya
bahkan tidak berfikiran dua kali sebelum melakukan transaksi multipayment
di aplikasi e-wallet ini” hal ini mengartikan bahwa responden melihat
terlebih dahulu berapa tagihan dibulan ini dan membadingkan dengan
tagihan dibulan sebelumnya, sehingga perusahaan harus melakukan
tarif/biaya yang konsisten disetiap bulan agar responden tidak ragu dalam
melakukan transaksi pembayaran multipayment.

f. Pernyataan dengan hasil rata-rata terendah terdapat pada pernyataan “niat
saya untuk terus menggunakan e-wallet ini untuk melakukan transaksi
multipayment daripada menggunakan alternatif apa pun” hal ini menyatakan
bahwa reponden tidak terlalu loyal terhadap aplikasi e-wallet untuk
pembayaran aplikasi e-wallet, mereka membandingkan dengan agen offline
yang lebih murah daripada di aplikasi, dengan demikian perusahaan harus

mengkaji ulang mengenai biaya/tarif yang lebih konsiten.

Tidak hanya saran dari berbagai indikator, peneliti juga memiliki beberapa saran

yang sudah diberikan kepada penelitian selanjutnya. Berikut hasil saran tersebut.

a. Penelitian ini melakukan penelitian yang terlalu luas terhadap lima
perusahaan industri e-wallet dengan menyebar kuesioner di seluruh
Indonesia. Dapat direkomendasikan untuk penelitian selanjutnya
menggunakan salah satu perusahaan e-wallet bertujuan untuk mendapatkan
hasil data yang lebih sesuai dalam suatu segmentasi dalam penelitian.

b. Penelitian selanjutnya sebaiknya melakukan penelitian dengan mengkaji
lagi faktor-faktor lainnya yang dapat mempengaruhi variabel continuance
intention pada e-wallet. Hal ini bertunjuan untuk mendapatkan informasi-

informasi yang lebih luas dan baru
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c. Penelitian selanjutnya dapat melakukan penelitian kualitatif jika ingin
menguji lebih lanjut variabel-variabel terkait untuk membuktikan bahwa
variabel tersebut dapat diterima berdasarkan penelitian sebelumnya

d. Variabel perceived ease of use tidak secara signifikan berpengaruh terhadap
customer satisfaction mengartikan masih banyaknya pengguna aplikasi e-
wallet menganggap bahwa kemudahan dari suatu aplikasi e-wallet tidak
sepenuhnya mempengaruhi kemudahan dalam penggunaan aplikasi e-
wallet. Peneliti menyarankan untuk industri e-wallet membuat suatu iklan
promosi dengan menginformasikan kepada konsumen mengenai cara
bagaimana penggunaan aplikasi e-wallet yang mudah dalam pembayaran
multipayment

e. Variabel perceived ease of use tidak secara signifikan berpengaruh terhadap
customer satisfaction mengartikan bahwa masih banyaknya pengguna
menggangap bahwa kegunaan dari suatu aplikasi e-wallet tidak sepenuhnya
mempengaruhi kegunaan dalam penggunaan aplikasi e-wallet. Peneliti
menyarankan untuk melakukan kepada industri e-wallet untuk melakukan
suatu perbaikan alur sistem untuk bertransaksi secara mudah tanpa ragu
dalam keamanan bertransaksi, hal ini khususnya terjadi kepada generasi X

yang kurang memahami teknologi.



