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Abstrak

Penelitian ini mengevaluasi pengaruh persepsi kemudahan penggunaan dan kegunaan terhadap
kepuasan pengguna aplikasi Flip. Dengan meningkatnya penggunaan aplikasi transfer uang
digital, memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pengguna menjadi sangat penting.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif melalui survei yang melibatkan pengguna aplikasi
Flip. Data yang dikumpulkan dianalisis menggunakan teknik statistik untuk menentukan seberapa
besar pengaruh persepsi kemudahan penggunaan dan kegunaan terhadap tingkat kepuasan
pengguna. Hasil analisis menunjukkan bahwa kedua faktor, yaitu kemudahan penggunaan dan
kegunaan, berkontribusi signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi Flip. Temuan ini
memberikan wawasan yang berharga bagi pengembang aplikasi untuk memperbaiki fitur dan
layanan mereka agar lebih sesuai dengan harapan pengguna. Kesimpulannya, fokus pada
kemudahan penggunaan dan kegunaan dapat meningkatkan kepuasan pengguna dan berpotensi
meningkatkan adopsi serta retensi aplikasi.

Kata kunci: Persepsi kemudahan penggunaan, kegunaan, kepuasan pengguna, aplikasi Flip, TAM.

Abstract

This study evaluates the impact of perceived ease of use and usefulness on user satisfaction with the
Flip application. As the use of digital money transfer apps grows, understanding the factors that
influence user satisfaction becomes crucial. The research employs a quantitative method through a
survey involving Flip app users. Collected data is analyzed using statistical techniques to assess
how perceived ease of use and usefulness affect user satisfaction levels. The analysis results
indicate that both ease of use and usefulness significantly contribute to user satisfaction with the
Flip app. These findings offer valuable insights for app developers to enhance features and services
to better meet user expectations. In conclusion, focusing on ease of use and usefulness can improve
user satisfaction and potentially boost app adoption and retention.

Keywords: Perceived ease of use, usefulness, user satisfaction, Flip application, TAM.
1. PENDAHULUAN

Revolusi digital telah merombak lanskap layanan keuangan, salah satunya adalah maraknya
penggunaan aplikasi transfer uang. Di Indonesia, aplikasi Flip telah berhasil merebut hati masyarakat
dengan menawarkan kemudahan dan kecepatan dalam bertransaksi. Pertumbuhan pesat industri
fintech ini tak lepas dari perubahan perilaku konsumen yang semakin mengandalkan teknologi dalam
memenuhi kebutuhan sehari-hari. Namun, di tengah persaingan yang ketat, aplikasi Flip perlu
memastikan bahwa pengguna merasa puas dengan layanan yang diberikan. Kepuasan pengguna
menjadi faktor krusial dalam mempertahankan pengguna yang ada dan menarik pengguna baru.
Penelitian sebelumnya telah mengidentifikasi beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan
pengguna aplikasi mobile, namun kajian mendalam mengenai aplikasi Flip, khususnya dalam konteks
persepsi kemudahan penggunaan dan kegunaan, masih relatif terbatas.

Persepsi pengguna terhadap kemudahan penggunaan dan kegunaan suatu aplikasi merupakan
faktor kunci yang dapat memengaruhi tingkat penerimaan dan kepuasan pengguna. Kemudahan
penggunaan merujuk pada sejauh mana pengguna merasa mudah dalam mengoperasikan aplikasi,
sedangkan kegunaan merujuk pada sejauh mana pengguna merasa aplikasi tersebut bermanfaat dalam
memenuhi kebutuhannya. Keduanya saling terkait dan membentuk persepsi keseluruhan pengguna
terhadap aplikasi. Penting untuk ditekankan bahwa meskipun kedua faktor ini telah banyak diteliti
dalam konteks teknologi informasi secara umum, penerapannya pada konteks aplikasi transfer uang
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seperti Flip memiliki karakteristik unik. Fitur-fitur spesifik yang ditawarkan oleh Flip, seperti
kecepatan transfer, biaya transaksi, dan kemudahan integrasi dengan berbagai bank, dapat
memberikan dampak yang berbeda pada persepsi pengguna dibandingkan dengan aplikasi lainnya.

Penelitian sebelumnya dalam bidang teknologi informasi telah memberikan landasan yang
kuat untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi penerimaan pengguna terhadap teknologi
baru. Model Penerimaan Teknologi (TAM) yang dikembangkan oleh Davis (1989) merupakan salah
satu model yang paling banyak digunakan. TAM mengusulkan bahwa persepsi kemudahan
penggunaan dan kegunaan merupakan dua determinan utama niat penggunaan suatu teknologi.
Penelitian lanjutan oleh Venkatesh et al. (2003) memperluas TAM dengan memasukkan variabel-
variabel moderasi dan mediasi. Beberapa studi empiris telah mengkonfirmasi temuan TAM dalam
konteks aplikasi mobile. Misalnya, Lee et al. (2003) menemukan bahwa persepsi kemudahan
penggunaan dan kegunaan secara signifikan mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi mobile.
Penelitian serupa juga dilakukan oleh [sebutkan beberapa penelitian lain yang relevan].

Meskipun penelitian sebelumnya telah memberikan kontribusi yang signifikan dalam
memahami faktor-faktor yang mempengaruhi penerimaan pengguna terhadap teknologi, masih
terdapat beberapa kesenjangan penelitian yang perlu diisi. Pertama, sebagian besar penelitian
sebelumnya berfokus pada aplikasi mobile secara umum, tanpa memberikan perhatian khusus pada
aplikasi transfer uang seperti Flip. Kedua, penelitian yang mengevaluasi pengaruh persepsi
kemudahan penggunaan dan kegunaan terhadap kepuasan pengguna aplikasi Flip masih terbatas.
Ketiga, studi-studi sebelumnya seringkali mengabaikan konteks budaya dan sosial yang dapat
memengaruhi persepsi pengguna terhadap teknologi.

Penelitian ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan penelitian tersebut dengan menjawab
pertanyaan penelitian berikut: Bagaimana persepsi kemudahan penggunaan dan kegunaan
mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi Flip?, Apakah terdapat perbedaan signifikan dalam
persepsi kemudahan penggunaan dan kegunaan antara pengguna dengan Kkarakteristik demografis
yang berbeda (misalnya, usia, tingkat pendidikan, frekuensi penggunaan)?, Faktor-faktor lain apa
yang dapat memoderasi atau memediasi hubungan antara persepsi kemudahan penggunaan, kegunaan,
dan kepuasan pengguna aplikasi Flip?

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang berharga bagi
pengembangan aplikasi Flip dan aplikasi transfer uang lainnya. Temuan penelitian ini dapat
digunakan oleh pengembang aplikasi untuk mengidentifikasi area-area yang perlu ditingkatkan dalam
rangka meningkatkan kepuasan pengguna. Selain itu, penelitian ini juga dapat memberikan masukan
bagi pemasar dalam merancang strategi pemasaran yang efektif untuk menarik dan mempertahankan
pengguna.

2. METODE PENELITIAN

Analisa dalam penelitian ini difokuskan pada pemahaman bagaimana persepsi kemudahan
penggunaan dan kegunaan mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi Flip. Proses analisa meliputi
beberapa langkah berikut:

a. ldentifikasi Variabel: Variabel utama yang dianalisis adalah persepsi kemudahan penggunaan
(ease of use), persepsi kegunaan (usefulness), dan kepuasan pengguna (user satisfaction).
Variabel-variabel ini diukur berdasarkan Model Penerimaan Teknologi (TAM) yang
dikembangkan oleh Davis (1989).

b. Pengembangan Instrumen: Instrumen pengumpulan data berupa kuesioner yang dirancang untuk
mengevaluasi persepsi kemudahan penggunaan, kegunaan, dan kepuasan. Kuesioner mencakup
pertanyaan yang menggunakan skala Likert (1-5) untuk mengukur sejauh mana responden setuju
atau tidak setuju dengan pernyataan yang diberikan.

Arsitektur penelitian ini dirancang untuk memastikan bahwa proses penelitian dapat
dilakukan dengan sistematis dan efisien:
1. Desain Kuesioner
a. Kemudahan Penggunaan: Mengukur seberapa mudah pengguna dapat menggunakan aplikasi
Flip, dengan item-item seperti "Aplikasi ini mudah dipahami” dan "Saya merasa nyaman
menggunakan aplikasi ini*.
b. Kegunaan: Mengukur sejauh mana aplikasi Flip memenuhi kebutuhan pengguna, dengan
item-item seperti "Aplikasi ini membantu dalam melakukan transfer uang" dan "Fitur aplikasi
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ini berguna dalam transaksi keuangan"'.

c. Kepuasan Pengguna: Mengukur tingkat kepuasan secara keseluruhan, dengan item-item
seperti "Saya puas dengan kinerja aplikasi ini" dan "Saya akan merekomendasikan aplikasi ini
kepada orang lain".

2. Pengumpulan Data
a. Sampling: Teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling. Responden dipilih
berdasarkan Kriteria yaitu pengguna aktif aplikasi Flip. Sampel yang ditargetkan adalah 150
responden untuk memastikan representativitas dan akurasi hasil.
b. Metode Pengumpulan: Data dikumpulkan melalui survei online menggunakan platform
seperti Google Forms. Kuesioner disebarkan melalui media sosial, email, dan grup pengguna
aplikasi Flip.

3. Analisis Data

a. Statistik Deskriptif: Digunakan untuk memberikan gambaran umum mengenai karakteristik
responden dan distribusi jawaban kuesioner.

b. Analisis Regresi: Untuk mengukur hubungan antara persepsi kemudahan penggunaan,
kegunaan, dan kepuasan pengguna. Analisis regresi linear digunakan untuk menentukan
seberapa besar pengaruh persepsi terhadap kepuasan.

¢. Analisis ANOVA: Untuk mengidentifikasi perbedaan signifikan dalam persepsi kemudahan
penggunaan dan kegunaan berdasarkan karakteristik demografis seperti usia, tingkat
pendidikan, dan frekuensi penggunaan.

4. Metode yang Dipakai untuk Menyelesaikan Masalah

Metode yang digunakan dalam penelitian ini meliputi:

a. Pengembangan Kuesioner
Validitas dan Reliabilitas: Kuesioner diuji coba terlebih dahulu pada kelompok kecil
pengguna untuk memastikan validitas (keakuratan pengukuran) dan reliabilitas (konsistensi
hasil). Perbaikan dilakukan berdasarkan feedback dari uji coba.

b. Distribusi Kuesioner:
Strategi Distribusi: Kuesioner didistribusikan melalui berbagai saluran, termasuk email,
media sosial, dan forum komunitas pengguna aplikasi Flip. Penelitian ini juga menggunakan
teknik promosi untuk meningkatkan jumlah responden.

5. Pengolahan Data
a. Pre-processing: Data yang terkumpul diolah untuk menghapus jawaban yang tidak lengkap
atau tidak valid. Data kemudian dikodekan untuk mempermudah analisis.
b. Analisis Statistik: Menggunakan perangkat lunak statistik seperti SPSS atau R. Analisis
dilakukan untuk mengevaluasi hubungan antara variabel dan mengidentifikasi pola-pola yang
relevan.

6. Implementasi
Langkah-langkah implementasi dalam penelitian ini meliputi:
a. Pembuatan dan Uji Coba Kuesioner
e Desain: Kuesioner disusun dengan referensi dari literatur terkait dan item-item dari skala
yang telah teruji sebelumnya. Validitas isi dan konstruk diuji melalui uji coba.
e Uji Coba: Dilakukan pada kelompok kecil untuk memastikan kejelasan pertanyaan dan
konsistensi jawaban. Perbaikan dilakukan berdasarkan hasil uji coba.
b. Distribusi dan Pengumpulan Data
e Pelaksanaan: Kuesioner didistribusikan dan dipromosikan untuk mencapai responden
target. Pengumpulan data dilakukan selama periode yang telah ditentukan.
e Monitoring: Proses distribusi dipantau untuk memastikan kuesioner diterima oleh target
responden dan jumlah respons yang diharapkan tercapai.
c. Analisis dan Pelaporan
e Analisis Data: Data dianalisis menggunakan teknik yang telah dijelaskan. Hasil analisis
disajikan dalam bentuk tabel dan grafik untuk mempermudah interpretasi.
e Pelaporan: Hasil penelitian disusun dalam laporan akhir yang mencakup temuan utama,
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analisis data, dan rekomendasi. Laporan disusun dengan format yang sesuai dengan

ketentuan jurnal.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

a. Demografi Responden
Distribusi Usia Responden

Tabel 1. Distribusi Usia Res

onden

Rentang Usia Jumlah Responden

Persentase (%)

18-24 tahun 90 45%
25-34 tahun 70 35%
35-44 tahun 20 10%
45-54 tahun 10 5%
55 tahun ke atas | 10 5%

Distribusi Jenis Kelamin Responden

Tabel 2. Distribusi Jenis Kelamin Responden

Jenis Kelamin | Jumlah Responden

Pria 120

Wanita 80

Distribusi Tingkat Pendidikan Responden

Tabel 3. Distribusi Tingkat Pendidikan Responden

Tingkat Pendidikan Jumlah Responden | Persentase (%)
SMA/SMK 60 30%
Diploma 40 20%
Sarjana 80 40%
Pasca Sarjana 20 10%

b. Persepsi Kemudahan Penggunaan

Tabel 4. Persepsi Kemudahan Penggunaan

Item Penilaian

Skor Rata-rata

Kemudahan dalam penggunaan 4.2
Kemudahan dalam memahami fitur 4.1
Kemudahan dalam navigasi 4.3
Kemudahan dalam menyelesaikan tugas 4.2

c. Persepsi Kegunaan

Tabel 5. Persepsi Kegunaan

Item Penilaian

Skor Rata-rata

d. Sikap Terhadap Penggunaan

Kegunaan dalam transaksi 4.0
Kegunaan dalam mengelola keuangan 4.1
Kegunaan dalam fitur tambahan 4.0
Kegunaan secara keseluruhan 4.0
Tabel 6. Sikap Terhadap Penggunaan

Item Penilaian

Skor Rata-rata

Sikap positif terhadap penggunaan

4.1

Kesenangan menggunakan aplikasi 4.0
Perasaan puas setelah menggunakan 4.2
Keinginan untuk merekomendasikan aplikasi | 4.1

e. Niat Untuk Menggunakan
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Tabel 7. Niat Untuk Menggunakan

Item Penilaian Skor Rata-rata
Niat untuk terus menggunakan 4.3
Niat untuk menggunakan fitur tambahan 4.2
Niat untuk mengganti aplikasi lain 4.3
Keterarikan untuk mencoba fitur baru 4.4

4. KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki persepsi positif terhadap
aplikasi Flip dalam hal kemudahan penggunaan. Berdasarkan skor rata-rata TAM (Technology
Acceptance Model), responden merasa bahwa aplikasi ini mudah digunakan dan memiliki antarmuka
yang intuitif. Selain itu, persepsi kegunaan juga tinggi, di mana responden menganggap aplikasi Flip
sangat berguna, terutama dalam hal efisiensi transaksi dan manajemen keuangan. Hal ini
mencerminkan peran aplikasi dalam memenuhi kebutuhan pengguna untuk pengelolaan keuangan
secara praktis. Tingkat kepuasan pengguna secara keseluruhan juga menunjukkan hasil yang positif,
mengindikasikan bahwa aplikasi Flip mampu menjawab harapan pengguna dalam konteks aplikasi
keuangan modern.

Penelitian ini mengidentifikasi sejumlah kelebihan utama dari aplikasi Flip. Pertama,
kemudahan akses menjadi salah satu keunggulan utama, di mana antarmuka aplikasi yang sederhana
dan mudah digunakan mempermudah pengguna dalam melakukan transaksi. Kedua, fitur yang
disediakan oleh aplikasi tergolong lengkap dan bermanfaat, seperti layanan transfer antar bank tanpa
biaya serta fitur manajemen keuangan yang membantu pengguna mengatur keuangan mereka. Ketiga,
tingkat kepuasan pengguna yang tinggi menunjukkan bahwa aplikasi Flip berhasil memenuhi
ekspektasi pengguna, memberikan pengalaman positif yang mendukung kebutuhan mereka.

Namun, penelitian ini juga menemukan beberapa kekurangan pada aplikasi Flip. Salah satu
isu yang diangkat oleh responden adalah masalah teknis, di mana beberapa pengguna mengalami
gangguan saat menggunakan aplikasi, terutama saat beban penggunaan tinggi. Selain itu, meskipun
fitur yang tersedia memadai, masih ada ruang untuk pengembangan fitur tambahan yang dapat
meningkatkan nilai aplikasi. Pengguna baru juga dilaporkan menghadapi tantangan dalam memahami
semua fitur yang ada, yang menunjukkan kebutuhan akan panduan atau sistem onboarding yang lebih
baik.

Berdasarkan temuan penelitian, terdapat beberapa rekomendasi untuk pengembangan aplikasi
Flip di masa mendatang. Fokus utama adalah pada peningkatan stabilitas aplikasi melalui perbaikan
masalah teknis, sehingga pengalaman pengguna dapat lebih optimal. Selain itu, penambahan fitur baru
yang relevan, seperti pengelolaan investasi atau pelaporan keuangan otomatis, dapat meningkatkan
nilai dan fungsi aplikasi bagi pengguna. Terakhir, menyediakan panduan atau pelatihan tambahan
untuk pengguna baru dapat membantu mereka memahami fitur aplikasi dengan lebih baik, sehingga
memaksimalkan manfaat yang dapat mereka peroleh dari penggunaan aplikasi Flip.
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