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PENDAHULUAN

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh
antar variabel-variabel dalam memprediksi niat
penggunaan berkelanjutan melalui e-satisfaction
sebagai variabel intervening. Variabel-variabel
dalam penelitian ini diantaranya, continuance
intention,  e-satisfaction,  online  informative
motivation, dan online services. Pendekatan yang
dilakukan pada penelitian ini yaitu kuantitatif
dengan menggunakan data primer dan sekunder.
Analisis data menggunakan analisis jalur (path
analysis). Teknik pengumpulan data dilakukan
dengan menyebarkan kuesioner secara online kepada
100 responden yang pernah menggunakan aplikasi
Akulaku. Metode analisis yang digunakan adalah
analisis jalur dengan menggunakan software SPSS
25.0. Hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan
elektronik  berpengaruh  positif terhadap niat
pengguna berkelanjutan dan sebagai variabel
mediasi kepuasan juga memediasi hubungan online
informative motivation dan online services terhadap
continuance intention.

Perkembangan bisnis teknologi di Indonesia diikuti kemajuan disektor
keuangan. Munculnya berbagai jenis layanan keuangan berbasis teknologi sudah
menjadi fenomena baru di lingkungan masyarakat dan dapat dikatakan bahwa
teknologi sudah merambah masuk ke dalam sektor keuangan. Akibatnya, sektor
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keuangan Indonesia secara perlahan berkembang pesat dan berubah ke era digital.
Kolaborasi dan inovasi antara sektor keuangan dengan teknologi diwujudkan dengan
hadirnya financial technology (fintech) (Marginingsih, 2021).

Financial technology (fintech) di Indonesia terus mengalami perkembangan
dan peningkatan jumlah perusahaan yang berfokus didalamnya. Hal tersebut
dibuktikan dengan data yang dirilis oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) per
Desember 2019 tercatat sebanyak 164 perusahaan fintech sudah terdaftar dan berizin
di OJK. Jumlah tersebut meningkat dibanding tahun sebelumnya yaitu per Desember
2018 hanya terdapat 88 perusahaan fintech yang terdaftar. Fenomena fintech di
Indonesia masih terus berlangsung hingga saat ini. Fintech adalah layanan keuangan
yang berbasis pada beberapa sektor salah satunya yaitu pinjaman online atau peer-to-
peer (P2P) (Patwardhan, 2018).

Akulaku adalah salah satu fintech yang bergerak di bidang perbankan dan
keuangan digital, menawarkan layanan pinjaman online berbasis digital. Akulaku
tahu bahwa semua fintech harus mengutamakan kenyamanan dan keamanan
konsumen, begitu juga Akulaku. Namun, Akulaku sendiri telah menerima keluhan
dari konsumen, seperti Akulaku akan meminta konsumen untuk membayar secara
mencicil meskipun konsumen belum menerima barang (Jawab et al., 2019) dan
terjadi kebocoran data pada informasi pribadi pengguna aplikasi Akulaku (Saly,
2021). Masalah tersebut terdapat dalam kualitas layanan Akulaku yang kurang baik
sehingga konsumen belum menerima barang yang dipesan, kemudian keamanan data
tidak terjamin sehingga terjadi kebocoran data yang membuat masyarakat kehilangan
kepercayaan pada Akulaku.(Pusparani et al., 1942). Dalam mengetahui lebih
mendalam mengenai fintech Akulaku, kami akan melakukan penelitian dengan
menggunakan E-Satisfaction on Continuance Intention sebagai model dan juga fokus
utama topik penelitian. E-Satisfaction/Continuance Intention meneliti pada banyak
dimensi dan indikator, diantaranya mengenai keamanan (security), desain ditus, dan
convenience (kenyamanan konsumen).

Kualitas pelayanan online menjadi salah satu hal penting dalam menentukan
kesuksesan atau kegagalan suatu bisnis. Pelayanan dalam lingkungan online (online
services) berkaitan dengan kemampuan suatu website untuk secara aktif dan efisien
memberikan fasilitas kepada konsumen dalam hal berbelanja, melakukan proses
penyerahan atau pembelian barang dan jasa (Parasuraman et al., 2005). Online
services mengacu pada kualitas informasi dan pelayanan apapun yang disediakan
melalui internet, memudahkan berkomunikasi satu sama lain, dan menyediakan akses
tak terbatas pada informasi. Terdapat 5 indikator yang berkaitan dengan online
services, diantaranya yaitu: (1) Merchandising (2) Convenience (3) Delivery Time (4)
Usability/Site Design (5) Product Customization.

228



Jurnal Ekonomika dan Bisnis
Volume 9 No. 1 April 2022, 227 - 236

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif bertujuan untuk menguji
hubungan antara variabel online informative motivation dan online services terhadap
continuance intention yang dimediasi oleh e-satisfaction. Variabel bebas atau
eksogen dalam penelitian ini adalah online informative motivation (X1) dan online
services (X2). Variabel terikat atau endogen dalam penelitian ini adalah continuance
intention (Y) dan e-satisfaction (Z) sebagai variabel intervening atau mediasi.

Metode pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah
penelitian survey melalui penyebaran kuesioner. Kuesioner merupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau
pernyataan tertulis untuk dijawab oleh responden (Sugiyono, 2015). Sumber data
yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dari hasil
penyebaran kuesioner dengan menggunakan skala likert. Dari hasil penyebaran
kuesioner tersebut diperoleh data 104 responden, namun hanya data dari 100
responden yang layak karena responden tersebut sesuai dengan kriteria kuesioner,
yaitu menggunakan aplikasi Akulaku.

Analisis Data
Uji Validitas

Untuk melakukan uji validitas suatu variabel, dilakukan dengan
membandingkan r hitung dan r tabel atau dapat dilihat dari nilai signifikansi. Data
dapat dikatakan valid jika r hitung > r tabel atau sig < 5%. Hasil uji validitas dalam
penelitian ini didapat bahwa seluruh item pernyataan dari variabel Online
Informative Motivation (OIM), Online Services, E-Satisfaction dan Continuance
Intention responden valid karena r hitung > r tabel dan sig < 5%.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan terhadap item pernyataan untuk mengetahui apakah
data yang dihasilkan dapat diandalkan atau bersifat tangguh. Pengujian reliabilitas
dilakukan dengan melihat nilai Cronbach’s Alpha yang dihasilkan. Suatu instrumen
penelitian dikatakan reliabel apabila nilai alpha > 0,60. Berikut adalah tabel hasil uji
reliabilitas yang dilakukan pada data penelitian:
Tabel Hasil 1. Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha  Keterangan
Online Informative 0,719 Reliabel
Motivation

Online Services 0,721 Reliabel
E-Satisfaction 0,713 Reliabel
Continuance Intention 0,752 Reliabel
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Berdasarkan tabel 1, diketahui bahwa instrument pada penelitian ini memiliki
nilai Chronbach’s Alpha > 0,60, maka dapat disimpulkan bahwa instrumen penelitian
tersebut reliabel.

Hasil Analisis Jalur (Path Analysis)

Berikut adalah hasil dari analisis jalur yang dilakukan pada penelitian ini,
dapat dilihat pada gambar berikut.

& £2

Online Informative

Motivation (OIM) \~\“ET\_

(X1
0,368 v v

Continuance
Intention (Y

Online Services
(X2) 0,336

Gambar 1. Analisis Path
Persamaan untuk gambar 2:
Persamaan 1: Z=0,368X1 + 0,357X2 + €1
Persamaan 2: Y = 0,137X1 + 0,336X2 + 0,408Z + &2
Hasil analisis jalur pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut.
Tabel 2. Hasil Analisis Jalur

Variabel Pengaruh Pengaruh Pengaruh Sig.
Langsung ()  Tidak Total
Langsung
Xl —->Y 0,137 0,150144 0,287144 0,338
X2—->Y 0,336 0,145656 0,481656 0,003
Xl—>2Z 0,368 - 0,368 0,000
X2—>7Z 0,357 - 0,357 0,001
7Z—-Y 0,408 - 0,408 0,017

Berdasarkan hasil pada tabel 2 diperoleh bahwa nilai sig. sebesar 0,338
dengan nilai koefisien beta sebesar 0,137.
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PEMBAHASAN
Online Informative Motivation Terhadap Continuance Intention

Hasil analisis jalur, untuk nilai signifikansi menunjukkan nilai 0,338 > 0,05
pada Online Informative Motivation Terhadap Continuance Intention, maka dapat
disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara online informative
motivation terhadap niat berkelanjutan (continuance intention). Hasil dalam
penelitian ini berbeda dengan peneliti lain bahwa online informative motivation
berpengaruh secara signifikan terhadap continuance intention jika melalui e-
satisfaction sebagai variabel mediasi/intervening, dimana motivasi pelanggan timbul
akibat terpenuhinya jaminan keamanan, kualitas layanan informasi dan responsivitas
sehingga meningkatkan kepuasan untuk menggunakan aplikasi secara berkelanjutan
(Tran et al., 2019).

Online Service Terhadap Continuance Intention

Berdasarkan hasil yang diperoleh pada online service terhadap continuance
intention memiliki nilai sig. sebesar 0,003 dengan nilai koefisien beta sebesar 0,336.
Nilai sig. tersebut menunjukkan bahwa nilai 0,003 < 0,05, maka dapat disimpulkan
terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan online (online services)
terhadap niat berkelanjutan (continuance intention). Hasil tersebut menunjukkan
bahwa semakin baik kualitas pelayanan online yang diberikan maka niat
berkelanjutan pelanggan dalam menggunakan Akulaku akan meningkat.

Continuance intention akan meningkat apabila indikator-indikator yang
terdapat dalam online services yaitu, merchandising, convenience, delivery time,
usability/site design, dan product customization berkualitas baik. Penelitian yang
dilakukan oleh menunjukkan hasil bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap minat menggunakan kembali jasa penyeberangan KMP Merawan | Lintasan
Parit Sarim-Sungai Nipah Kabupaten Kubu Raya (Purnamasari, 2017).

Online Informative Motivation Terhadap E-Satisfaction

Berdasarkan hasil yang diperoleh dapat diketahui bahwa nilai sig. sebesar
online informative motivation terhadap e-satisfaction sebesar 0,000. Nilai sig.
tersebut menunjukkan bahwa nilai 0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan terdapat
pengaruh yang signifikan antara online informative motivation terhadap kepuasan
elektronik (e-satisfaction). Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin baik online
informative motivation yang pengguna dapatkan maka akan mneingkatkan kepuasan
bagi pelanggan. Hasil dalam penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan
sebelumnya, dimana motivasi pelanggan timbul akibat terpenuhinya jaminan
keamanan, kualitas layanan informasi dan responsivitas sehingga meningkatkan
kepuasan untuk menggunakan aplikasi secara berkelanjutan (Tran et al., 2019).
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Satisfaction atau kepuasan adalah sebuah perasaan yang timbul baik gembira
atau kecewa setelah melakukan perbandingan terhadap produk yang dipikirkan
terhadap hasil yang telah diharapkan (Kotler & Armstrong, 2014). Dengan semakin
berkembangnya teknologi, konsep kepuasan (satisfaction) dalam konteks lingkungan
online disebut dengan e-satisfaction. E-satisfaction didefinisikan sebagai kepuasan
konsumen berdasarkan pengalaman pembelian dari layanan situs online ( dimulai
dari proses pemesanan hingga menunggu produk yang dibeli) dan kepuasan
berdasarkan situs online itu sendiri berupa kondisi tampilan halaman sebuah website
atau aplikasi (Santika & Pramudana, 2013). Di sisi lain, e-satisfaction atau kepuasan
adalah hasil evaluasi pelanggan terhadap produk dan merupakan faktor kunci dalam
keputusan untuk membeli kembali atau membeli kembali (Ziaullah et al., 2014).
Online Service Terhadap E-Satisfaction

Berdasarkan hasil yang diperoleh dapat diketahui bahwa nilai sig. online
service terhadap e-satisfaction sebesar 0,001 dengan nilai koefisien beta sebesar
0,357. Nilai sig. tersebut menunjukkan bahwa nilai 0,001 < 0,05, maka dapat
disimpulkan terdapat pengaruh yang signifikan antara online services terhadap
kepuasan elektronik (e-satisfaction). Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin
baik pelayanan online (online services) yang didapatkan maka akan meningkatkan
kepuasan bagi pelanggan. Hasil dalam penelitian ini didukung oleh penelitian yang
dilakukan sebelumnya bahwa kualitas pelayanan online (online services)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Alamsyah, 2018).

Online Informative Motivation (OIM) memberikan kemudahan dalam
memilih cara yang paling tepat untuk memenuhi beragam kebutuhan melalui
informasi secara online (Tran et al.,, 2019). Untuk mengembangkan Online
Informative Motivation (OIM) dalam kaitannya memahami motivasi konsumen,
terdapat tiga dimensi yang berbasis online information yaitu diantaranya (Tran et al.,
2019): (1) Security Assurance (SEA), mengacu pada perlindungan terhadap akses
tidak sah terutama pada penyimpanan dan pemrosesan termasuk langkah-langkah
yang diperlukan untuk mendeteksi, mendokumentasikan, dan melawan terhadap
ancaman-ancaman yang ada (Mousavizadeh et al., 2016).

SEA dapat memberikan jaminan untuk mengurangi kekhawatiran konsumen
tentang masalah keamanan dan privasi dengan jaminan berupa privacy statement,
penjelasan mengenai secure transaction mechanism (mekanisme transaksi yang
aman), dan adanya logo dari pihak ketiga yang terpercaya (J. Chen & Dibb, 2010).
Akibatnya keamanan dan privasi tersebut, SEA memiliki efek yang positif terhadap
e-satisfaction konsumen dimana banyak konsumen yang peduli terhadap risiko atas
keamanan privasi mereka (Tran et al., 2019). (2) Service Information Quality (SIQ),
cara yang digunakan untuk membedakan suatu perusahaan dari kompetitornya, SI1Q
berkontribusi pada keunggulan kompetitif perusahaan sehingga dapat mengarahkan
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pada tingkat kepuasan pelanggan (customer satisfaction) yang lebih tinggi (Murali et
al., 2016). SIQ juga menunjukan pengaruh yang positif terhadap e-satisfaction atau
tingkat kepuasan pada pelanggan (Tran et al., 2019). (3) Responsiveness (RES),
ketersediaan ~ dalam  memberikan  layanan  informasi dan  membantu
menginformasikan konsumen tentang informasi-informasi terkait dan tidak
mengabaikannya (Murali et al., 2016). Sama halnya dengan SEA dan SIQ,
Responsiveness (RES) juga memiliki hubungan yang positif dengan e-satisfaction
atau kepuasan pelanggan (Tran et al., 2019).

E-Satisfaction Terhadap Continuance Intention

Berdasarkan hasil e-satisfaction terhadap continuance intention yang
diperoleh dapat diketahui bahwa nilai sig. sebesar 0,017 dengan nilai koefisien beta
sebesar 0,408. Nilai sig. tersebut menunjukkan bahwa nilai 0,017 < 0,05, maka dapat
disimpulkan terdapat pengaruh yang signifikan antara e-satisfaction terhadap niat
berkelanjutan (continuance intention). Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin
meningkatnya kepuasan yang dirasakan pelanggan, maka niat berkelanjutan
pelanggan dalam menggunakan Akulaku akan meningkat juga. Hasil dalam
penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan sebelumnya bahwa pelanggan
yang merasa puas akan menunjukkan sikap positif yang dirasakan melalui
penggunaan berkelanjutan atas suatu produk atau merek yang relevan (Wu & Chen,
2017) dan membuat adanya keputusan pelanggan dalam menggunakan produk secara
berkelanjutan (Tran et al., 2019).

E-satisfaction dianggap sebagai hasil dari proses dimana pelanggan secara
teratur mengumpulkan informasi dan pengalaman untuk memenuhi kebutuhan
mereka dan membuat keputusan pembelian (Tran et al., 2019). E-satisfaction adalah
akumulasi kepuasan yang diterima konsumen setiap kali mereka membeli atau
mengkonsumsi suatu produk atau jasa di sebuah situs online (Kim et al., 2009). E-
satisfaction didasarkan pada literatur kepuasan pelanggan (kepuasan pelanggan) dan
banyak definisi didasarkan pada kepuasan pelanggan dengan saluran penjualan
tradisional (Chen et al., 2008). Dapat disimpulkan bahwa, e-satisfaction adalah
indikator kepuasan konsumen pada setiap pengalaman pembelian sehingga membuat
konsumen memiliki keputusan untuk melakukan pembelian kembali (repurchase).

Continuance Intention adalah kondisi ketika pengguna sistem informasi
merasa puas terhadap sistem informasi yang digunakan sehingga membuatnya
berniat untuk menggunakan sistem informasi tersebut secara berkelanjutan dimasa
mendatang (Kordina et al., 2019). Continuance Intention ini identik dengan kegiatan
keberlanjutan dimasa depan, dapat dikatakan sebagai pembelian berulang sebagai ciri
kepuasan pelanggan (Tran et al., 2019). Continuance intention mewakili kegunaan
dan sikap positif yang dirasakan terhadap penggunaan merek yang relevan secara
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terus menerus (Wu & Chen, 2017). Continuance intention menjadi salah satu faktor
terpenting yang mempengaruhi profitabilitas dan pangsa pasar (market share) suatu
perusahaan (Abbas & Hamdy, 2015). Dapat disimpulkan bahwa, continuance
intention adalah kondisi ketika konsumen merasa puas dan menunjukan sikap positif
sehingga membuat keinginan pada konsumen untuk terus menggunakan produk atau
sistem informasi tersebut di masa depan.

KESIMPULAN

Terdapat empat hipotesis diterima dan satu hipotesis ditolak. Berikut adalah
hasil dari pengujian hipotesis yang dilakukan pada penelitian ini: 1) online
informative motivation tidak berpengaruh secara signifikan terhadap continuance
intention. 2) online services berpengaruh secara signifikan terhadap continuance
intention. 3) online informative motivation berpengaruh secara signifikan terhadap e-
satisfaction 4) online services berpengaruh secara signifikan terhadap e-satisfaction
5) e-satisfaction berpengaruh secara signifikan terhadap continuance intention.

SARAN

Berdasarkan hasil analisis dan simpulan, maka saran yang dapat diberikan
kepada pihak-pihak yang memerlukan antara lain Akulaku, sebaiknya lebih
memperhatikan tingkat kemanan pelanggan, seperti privacy policy dan mengunakan
keamanan verifikasi 2 langkah (two step verivications). Dalam menjawab keluhan,
Akulaku harus lebih responsif dalam menjawab dan memberikan jalan keluar bagi
penggunanya. Selain itu, Akulaku harus memperhatikan kepuasan pelanggan dalam
layanan online yang disajikan karena, ketika pelanggan merasa puas, maka akan
meningkatkan niat pelanggan dalam menggunakan Akulaku secara berkelanjutan.
Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini adalah jumlah responden yang belum
dapat merepresentasikan pengguna Akulaku secara keseluruhan, sehingga
diharapkan bagi peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian kepada jumlah
pengguna Akulaku di suatu wilayah secara lebih matang. Hasil penelitian ini tidak
dapat digeneralisir sebagai penelitian yang merepresentasikan seluruh pengguna
Akulaku, sehingga diperlukan pengumpulan data yang lebih mendalam. Selain itu,
penelitian ini dilakukan dalam waktu yang relatif singkat, sedangkan trend dan
lingkungan dapat berubah setiap saat, maka penting untuk dilakukan penelitian
Kembali. Dengan keterbatasan tersebut, diharapkan peneliti selanjutnya dapat
menambahkan variabel-variabel lain yang semakin dapat memperkuat pengaruh
antar variabelnya.
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