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ABSTRAK 

 

Fendri, 21110025, 44 Halaman, Pengaruh Kemudahan Penggunaan, Manfaat dan 

Kepuasan Pelanggan terhadap Minat Penggunaan Ulang OVO pada Mahasiswa 

di Surakarta, 2024. 

 

 OVO merupakan layanan dompet digital atau smart financial app yang 

menawarkan berbagai transaksi di sejumlah mitra OVO. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan, manfaat dan kepuasan pelanggan 

terhadap minat penggunaan ulang OVO pada Mahasiswa di Surakarta. 

 

 Metode penelitian yang digunakan yaitu kuantitatif. Populasi penelitian yaitu 

Mahasiswa di Surakarta pengguna OVO yang jumlahnya tidak diketahui, dengan 

sampel sebanyak 97 responden yang diambil menggunakan teknik purposive sampling. 

Teknik analisis data yang digunakan yaitu (1) Uji instrument data yang terdiri dari uji 

validitas dan uji reliabilitas, (2) Uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji 

multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas, (3) Analisis regresi linear berganda dan 

(4) Uji hipotesis yang terdiri dari uji t dan koefisien determinasi. Pengolahan data 

penelitian ini menggunakan alat bantu SPSS Statistics 20. 

 

 Berdasarkan hasil uji t menunjukkan bahwa variabel kemudahan penggunaan 

(X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap minat penggunaan ulang. Variabel manfaat 

(X2) dan variabel kepuasan pelanggan (X3) berpengaruh signifikan terhadap minat 

penggunaan ulang. 

 

 

Kata kunci : OVO, Kemudahan Penggunaan, Manfaat, Kepuasan Pelanggan, Minat 

Penggunaan Ulang 
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ABSTRACT 

 

Fendri, 21110025, 44 Page, The Influence of Ease of Use, Benefits and Customer 

Satisfaction on the Interest in Reusing OVO among Students in Surakarta, 2024. 

         OVO is a digital wallet service orsmart financial app which offers various 

transactions across a number of OVO partners. This study aims to determine the 

influence of ease of use, benefits, and customer satisfaction on OVO reuse intentions 

among students in Surakarta. 

         The research method used was quantitative. The research population was 

students in Surakarta who use OVO, an unknown number, with a sample of 97 

respondents taken using the technique purposive sampling. The data analysis 

techniques used are (1) Data instrument testing consisting of validity and reliability 

tests, (2) Classical assumption testing consisting of normality tests, multicollinearity 

tests and heteroscedasticity tests, (3) Multiple linear regression analysis and (4) 

Hypothesis testing consisting of t-tests and coefficients of determination. The data 

processing for this research uses SPSS toolsStatistics 20. 

         Based on the results of the t-test, it shows that the ease of use variable (X1) does 

not have a significant effect on reuse intention. The benefits variable (X2) and customer 

satisfaction variable (X3) have a significant effect on reuse intention. 

  

Keywords : OVO, Ease of Use, Benefits, Customer Satisfaction, Reuse Interest 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Alat pembayaran mengalami perubahan dimulai dari dalam bentuk 

tunai berupa logam dan kertas konvensional, sekarang telah mengalami 

perkembangan dalam bentuk lebih praktis yang disebut uang elektronik (e-

money). Pada umumnya, masyarakat lebih mengenal uang kertas sebagai alat 

untuk melakukan pembayaran. Penggunaan uang sebagai sarana pembayaran 

sudah merupakan kebutuhan pokok hampir disetiap kegiatan masyarakat. 

Fintech semakin berkembang dan mengalami peningkatan yang cepat dan 

mampu mengubah sektor bisnis keuangan (Azizi, 2019). 

Fintech memberikan dampak yang positif terhadap sektor bisnis 

keuangan agar menjadi lebih efisien dan kompetitif. Beberapa bisnis keuangan 

memanfaatkan fintech untuk memberikan prefenrensi layanan digital yang 

aman dan mudah (Alawi et al., 2021). Jenis fintech yang banyak digunakan saat 

ini adalah e-payment (pembayaran elektronik), produk yang termasuk dalam 

pembayaran digital dapat berupa e-wallet / dompet elektronik (Isrososiawan et 

al., 2019). Salah satu perusahaan yang mengembangkan suatu inovasi dalam 

sistem pembayaran uang elektronik adalah Lippo Group dengan membuat 

sebuah smart financial digital diluncurkan yaitu OVO. 
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OVO merupakan layanan dompet digital atau smart financial app yang 

menawarkan berbagai transaksi di sejumlah mitra OVO. Dengan banyak nya 

persaingan pada perusahaan yang mengeluarkan sistem pembayaran digital, 

OVO membuat suatu strategi kerja sama dengan empat perusahaan besar di 

Indonesia, seperti Bank Mandiri, Alfamart, Grab dan Moka. Kerja sama 

tersebut dilakukan OVO untuk menciptakan kepercayaan terhadap transaksi 

non tunai dan juga dapat mempercepat pengembangan jaringan OVO. 

      Tabel 1. 5 Dompet Digital Paling Populer Menurut Survei Kadence (2021) 

 

 

 

 

 

Menurut survey yang dilakukan Kadence International bahwa OVO 

merupakan dompet digital yang paling dikenal oleh masyarakat. Dimana 

pengguna aktif OVO mendominasi sebanyak 71%, diikuti pengguna Go-Pay 

yaitu 64%, kemudian pengguna DANA sebanyak 46%, lalu pengguna 

ShopeePay sebanyak 57% dan yang terakhir pengguna LinkAja sebanyak 22%. 

Salah satu e-wallet yang banyak digunakan masyarakat yaitu OVO. 

Berdasarkan penelitian Jakpat Survey Report (2023) menyatakan bahwa usia 

yang paling sering menggunakan e-wallet yaitu pada range usia 20-24 tahun 

E-wallet Pengguna aktif Paling sering digunakan 

OVO 71% 31 

Go-Pay 64% 25 

DANA 46% 19 

ShopeePay 57% 20 

LinkAja 22% 4 
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yaitu sebanyak 18,6%. Pada usia 20-24 tahun merupakan rata-rata usia 

mahasiswa. 

Memilih suatu jenis layanan digital masyarakat juga memiliki berbagai 

kriteria yang dijadikan pertimbangan dalam memutuskan untuk menggunakan 

suatu layanan sistem pembayaran digital atau tidak. Istilah pembelian ulang 

biasa digunakan dalam pemasaran produk, sedangkan dalam pemasaran jasa 

biasa disebut dengan penggunaan ulang. Menurut Ernawati & Noersanti (2020) 

minat penggunaan ulang yaitu suatu niat dan keinginan seseorang untuk 

menggunakan sebuah sistem informasi yang di perlukan. Pada saat digunakan 

dapat menggunakan produk OVO maka akan menggukannya secara terus 

menerus. Minat penggunan dalam memutuskan untuk menggunakan ulang 

aplikasi OVO dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu faktor kemudahan 

penggunaan, manfaat dan kepuasan pelanggan. 

Kemudahan penggunaan merupakan faktor yang dapat mempengaruhi 

minat penggunaan ulang OVO. Kemudahan penggunaan adalah sejauh mana 

seeorang percaya bahwa menggunakan sebuah sistem teknologi tertentu akan 

terbebas dari suatu usaha (Jogiyanto, 2019).  

Manfaat juga merupakan faktor yang juga mempengaruhi minat 

penggunaan ulang OVO. Menurut Dewi et al., (2017) manfaat merupakan 

dimana seseorang mempunyai kepercayaan terhadap teknologi yang digunakan 

dapat meningkatkan prestasi kerja orang tersebut. 
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Kepuasan pelanggan juga dapat mempengaruhi minat penggunaan 

ulang aplikasi OVO, menurut Kotler dan Keller dalam Priansyah (2017) 

menyatakan bahwa kepuasaan pelanggan adalah berada di perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara hasil kinerja 

produk yang diperkirakan terhadap hasil kinerja yang di harapkan. Jika hasil 

kinerja di bawah harapan, konsumen tidak puas. Jika hasil kinerja memenuhi 

harapan, konsumen puas. Jika hasil kinerja melebihi harapan, konsumen sangat 

puas/senang. 

Berdasarkan fenomena dan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, 

maka peneliti tertarik untuk meneliti lebih lanjut terkait seberapa jauh minat 

penggunaan ulang OVO. Adapun judul penelitian ini yaitu “Pengaruh 

Kemudahan Penggunaan, Manfaat dan Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Minat Penggunaan Ulang OVO pada Mahasiswa di Surakarta” 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang, maka dapat dirumuskan beberapa 

rumusan masalah yang akan diteliti, sebagai berikut : 

1. Bagaimana kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap minat 

penggunaan ulang OVO pada mahasiswa di Surakarta? 

2. Bagaimana manfaat berpengaruh signifikan terhadap minat penggunaan 

ulang OVO pada mahasiswa di Surakarta? 



5 

 

  

3. Bagaimana kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap minat 

penggunaan ulang OVO pada mahasiswa di Surakarta? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui pengaruh signifikan kemudahan penggunaan terhadap minat 

penggunaan ulang OVO pada mahasiswa di Surakarta 

2. Mengetahui pengaruh signifikan manfaat terhadap minat penggunaan ulang 

OVO pada mahasiswa di Surakarta 

3. Mengetahui pengaruh signifikan kepuasan pelanggan terhadap minat 

penggunaan ulang OVO pada mahasiswa di Surakarta 

 

D. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan memberikan manfaat secara teoritis maupun 

praktis, diantaranya : 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian diharapkan memberikan ilmu pengetahuan terutama 

yang berkaitan dengan perkembangan platform digital yang mengutamakan 

teknologi pembayaran digital. 
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2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Hasil dari penelitian ini di harapkan dapat meningkatkan pemahaman 

dan memperluas wawasan tentang perkembangan pembayaran digital 

yang berhubungan dengan faktor kemudahan pengunaan ulang, manfaat 

dan kepuasan pelanggan terhadap minat penggunaan ulang OVO. 

b. Bagi Mahasiswa 

Hasil penelitian ini sebagai wadah informasi dan bahan pertimbangan 

untuk memilih aplikasi pembayaran digital yang mudah di gunakan dan 

mempunyai banyak manfaat. 

c. Manfaat bagi peneliti selanjutnya 

Hasil dari penelitian ini semoga bisa menjadi bahan kajian dan refrensi 

mengenai aplikasi OVO dan pembayaran digital agar memperoleh hasil 

yang lebih baik.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Kajian Pustaka 

1. Minat Penggunaan Ulang (Y) 

Minat penggunaan ulang menurut Natalie (2019) adalah perilaku 

pelanggan yang menunjukkan respon positif terhadap kualitas layanan dan 

berniat mengkonsumsi kembali suatu produk atau melakukan kunjungan 

kembali suatu jasa yang digunakan. Minat penggunaan ulang merupakan 

ketertarikan seseorang dalam menggunakan lagi suatu teknologi. 

Menurut Falah (2021) minat penggunaan ulang adalah keadaan 

seseorang yang sebelumnya merasakan kenyamanan dari produk yang 

digunakan sehingga memiliki keinginan untuk menggunakan kembali 

produk tersebut. Seseorang mempunyai minat menggunakan kembali 

berdasarkan pengalaman sebelumnya. 

Menurut Kharolina & Transistari (2021) indikator minat penggunaan 

ulang antara lain : 

a. Minat transaksional, yaitu kecenderungan seseorang dalam 

menggunakan atau membeli produk yang disukai. 

b. Minat referensial, yaitu kecenderungan seseorang untuk mereferensikan 

produk kepada orang lain. 
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c. Minat preferensial, yaitu minat terhadap suatu produk yang dipilih 

diantara produk yang lainnya. 

d. Minat eksploratif, yaitu minat yang menggambarkan perilaku seseorang 

mencari informasi terhadap produk yang diminati. 

2. Kemudahan Penggunaan (X1)  

Kemudahan penggunaan menurut Luarn dalam penelitian Sari et al., 

(2022) didefinisikan sejauh mana kepercayaan seseorang terhadap suatu 

produk atau sistem, dimana pada saat menggunakan sistem bebas dari 

usaha. Apabila seseorang menganggap mudah dalam menggunakan 

teknologi maka mempangaruhi minat penggunaan teknologi tersebut. 

Menurut Davis (2001), kemudahan penggunaan adalah suatu tingkat 

keyakinan seseorang dalam menjalankan sebuah sistem tanpa melakukan 

usaha berlebih (Joan & Sitinjak, 2019). Pengguna menggunakan suatu 

teknologi mempertimbangkan sistem yang mudah digunakan. 

Menurut Ayuningrum & Sadiyah (2022) indicator kemudahan 

penggunaan antara lain : 

a. Mudah dipelajari, sistem mudah dipelajari maka pengguna akan mudah 

menggunakannya. 

b. Mudah dikontrol, sistem mudah digunakan apabila mudah dikontrol 

sesuai keinginan dan kebutuhan pengguna. 
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c. Jelas dan mudah dipahami, sistem yang jelas dan dapat dipahami akan 

mempermudah dalam berinteraksi. 

d. Fleksibel, sistem yang fleksibel karena menggunakan handphone 

sehingga mudah untuk dioperasikan. 

e. Mudah untuk dikuasai, apabila pengguna menilai suatu teknologi 

mudah digunakan maka pengguna akan mudah menguasai. 

f. Mudah untuk digunakan, pengguna merasa mudah menggunakan 

apabila tidak perlu melakukan usaha lebih. 

3. Manfaat (X2) 

Manfaat menurut Jogiyanto dalam Ernawati & Noersanti (2020) adalah 

meyakini bahwa teknologi dapat meningkatkan suatu pekerjaan seseorang 

menjadi lebih mudah dan ringan. Seseorang menggunakan teknologi 

apabila mendapatkan nilai manfaat pada saat menggunakannya. 

Menurut Krempel & Beyerer (2014) manfaat merupakan seberapa jauh 

pengguna percaya bahwa sebuah sistem teknologi mampu untuk 

mendorong tingkat kinerja penggunanya. 

Menurut Rodiah & Melati (2020) indikator manfaat antara lain : 

a. Mempercepat transaksi pembayaran. 

b. Meningkatkan efisiensi dalam melakukan transaksi pembayaran. 

c. Meningkatkan produktivitas. 

d. Efektivitas. 
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e. Mempermudah transaksi pembayaran. 

f. Memberikan keuntungan / bermanfaat tambahan saat menyelesaikan 

transaksi. 

4. Kepuasan Pelanggan (X3) 

Kepuasan pelanggan menurut Fahlevi et al., (2024) adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

performa nyata produk atau layanan dengan ekspektasi. Jika performa jatuh 

dibawah ekspektasi pelanggan akan kecewa, jika performa sesuai 

ekspektasi maka pelanggan akan puas. 

Menurut Wulan et al., (2024) kepuasan pelanggan yaitu upaya 

mencapai sesuatu sesuai harapan pelanggan terhadap kinerja produk atau 

jasa yang dibandingkan. Perasaan puas akan membuat pelanggan merasa 

yakin dan percaya dengan produk atau jasa yang digunakan serta akan 

mendorong untuk menggunakan kembali produk tersebut. 

Menurut Tjiptono dalam penelitian Fadli & Badri (2024) indikator 

kepuasan pelanggan antara lain : 

a. Terpenuhinya harapan pengguna, yaitu keinginan dan harapan 

pelanggan telah terlaksana dan terpenuhi saat menggunakan OVO pada 

saat transaksi. 

b. Perasaan puas, dimana pengguna sudah merasa puas dengan fitur 

layanan atau pengalaman menggunakan OVO saat bertransaksi. 
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c. Memakai produk/layanan secara berulang, artinya pengguna memakai 

layanan OVO secara terus menerus karena rasa puas terhadap transaksi 

non tunai. 

d. Kesediaan merekomendasikan, dimana pengguna bersedia 

merekomendasikan untuk bertransaksi menggunakan OVO karena 

pengalamannya menggunakan transaksi ini merasa sangat puas. 

 

B. Penelitian Terdahulu 

Tabel 2. Penelitian Terdahulu 

No Penulis dan 

Tahun 

Judul Hasil 

1 Priskilia & 

Sitinjak 

(2020) 

Pengaruh Iklan, 

Promosi Penjualan dan 

Persepsi Kemudahan 

Penggunaan Terhadap 

Minat Memakai Ulang 

Gopay. 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh positif 

terhadap minat penggunaan 

ulang layanan Go-Pay. 

2 Ariana (2020) Pengaruh Persepsi 

Kemudahan 

Penggunaan dan 

Persepsi Manfaat 

Terhadap Minat 

Menggunakan Ulang 

Uang Elektronik Ovo 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan terdapat 

pengaruh signifikan 

terhadap minat 

menggunakan ulang uang 

elektronik OVO. 

3 Vintiani & 

Yussri Indah 

(2023) 

Pengaruh Persepsi 

Kemudahan dan 

Persepsi Manfaat 

Terhadap Minat 

Penggunaan Ulang 

Aplikasi DANA. 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

manfaat memiliki pengaruh 

yang signifikan dan positif 

terhadap minat 
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menggunakan ulang 

aplikasi DANA. 

4 Permatasari & 

Ratna Yunita 

(2023) 

Pengaruh Persepsi 

Manfaat dan Spiritual 

Marketing Terhadap 

Minat Menggunakan 

Ulang E-wallet 

ShopeePay. 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

manfaat memiliki pengaruh 

yang signifikan dan positif 

terhadap minat penggunaan 

ulang e-wallet ShopeePay 

5 Lestari & 

Hanif (2023) 

Pengaruh Persepsi 

Kemudahan Terhadap 

Minat Ulang 

Menggunakan Brilink 

Melalui Kepuasan 

Pelanggan. 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan 

mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap minat 

menggunakan ulang BRI 

Link. 

6 Purnomo & 

Nurhadi 

(2023) 

Pengaruh Customer 

Experience, Customer 

Knowledge, dan 

Customer Satisfaction 

Terhadap Minat 

Penggunaan Ulang 

Layanan GrabFood. 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan 

terhadap minat penggunaan 

ulang GrabFood. 
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C. Kerangka Pikir Penelitian 

Faktor-faktor yang mempengaruhi minat penggunaan OVO yaitu 

kemudahan penggunaan, manfaat dan kepuasan pelanggan digambarkan lebih 

rinci melalui kerangka pikir berikut : 

  
Kemudahan 

Penggunaan 

(X1) 

Manfaat 

(X2) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(X3) 

Minat Penggunaan 

Ulang 

(Y) 

H1 

H2 

H3 

Gambar 1. Kerangka Pikir Penelitian 
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D. Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian. 

Berdasarkan rumusan masalah dan kajian Pustaka, maka hipotesis yang akan 

diajukan antara lain : 

1. Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Minat Penggunaan 

Ulang OVO 

Kemudahan penggunaan merupakan pengaruh besar dalam minat 

penggunaan ulang OVO, karena pengguna selalu menggunakan teknologi 

yang dirasa mempermudah suatu tujuan. Priskilia & Sitinjak (2020) 

melakukan penelitian pada pengguna Go-Pay di wilayah Jakarta. Dalam 

penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif terhadap minat 

menggunakan ulang layanan Go-Pay di wilayah Jakarta. 

Penelitian ini juga didukung oleh penelitian Ariana (2020) yang 

meneliti pengaruh kemudahan penggunaan terhadap minat penggunaan 

ulang para pengguna uang elektronik OVO di Kota Malang. Dalam 

penelitian menunjukkan terdapat pengaruh signifikan terhadap minat 

menggunakan ulang uang elektronik OVO di Kota Malang. Berdasarkan hal 

tersebut dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut : 

H1 : Kemudahan Penggunaan berpengaruh signifikan terhadap Minat 

Penggunaan Ulang OVO pada Mahasiswa di Surakarta. 
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2. Pengaruh Manfaat terhadap Minat Penggunaan Ulang OVO 

Manfaat merupakan rasa yakin seseorang dalam menggunakan 

teknologi dapat meningkatkan kemampuan diri dalam mengikuti 

perkembangan. Vintiani & Yussri Indah (2023) melakukan penelitian 

kepada mahasiswa Politeknik Negeri Batam yang menggunakan aplikasi 

DANA. Hasil penelitian menunjukkan bahwa adanya pengaruh manfaat 

terhadap minat penggunaan ulang aplikasi DANA. 

Penelitian ini juga didukung oleh penelitian Permatasari & Ratna Yunita 

(2023) yang melakukan penelitian kepada pengguna e-wallet ShopeePay 

yang berdomisili di Kota Madiun. Berdasarkan hasil uji statistic 

menunjukkan bahwa manfaat memiliki pengaruh yang signifikan dan 

positif terhadap minat penggunaan ulang e-wallet ShopeePay di Kota 

Madiun. Berdasarkan hal tersebut dapat dirumuskan hipotesis sebagai 

berikut : 

H2 : Manfaat berpengaruh signifikan terhadap Minat Penggunaan 

Ulang OVO pada Mahasiswa di Surakarta. 

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Minat Penggunaan Ulang 

OVO 

Kepuasan pelanggan yaitu pengguna merasa puas setelah menggunakan 

suatu teknologi. Lestari & Hanif (2023) yang melakukan penelitian tentang 

pengaruh minat penggunaan ulang BRI Link di Desa Senden, Kecamatan 

Kampak, Kabupaten Trenggalek. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
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kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh signifikan terhadap minat 

menggunakan ulang BRI Link di Desa Senden. 

Penelitian ini juga didukung oleh penelitian Purnomo & Nurhadi (2023) 

yang meneliti tentang minat penggunaan ulang layanan GrabFood di 

Surabaya. Hasil penelitian tersebut bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap minat penggunaan ulang. Berdasarkan hal tersebut 

hipotesis dapat dirumuskan sebagai berikut : 

H3 : Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Minat 

Penggunaan Ulang OVO pada Mahasiswa di Surakarta.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kemudahan penggunaan tidak berpengaruh signifikan terhadap minat 

penggunaan ulang OVO pada Mahasiswa di Surakarta 

2. Manfaat berpengaruh signifikan terhadap minat penggunaan ulang OVO 

pada Mahasiswa di Surakarta 

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap minat penggunaan 

ulang OVO pada Mahasiswa di Surakarta 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti memberikan beberapa saran yang 

diharapkan dapat bermanfaat untuk Lembaga terkait dan peneliti selanjutnya, 

sebagai berikut : 

1. Diharapkan perusahaan mampu memberikan pemahaman kepada pengguna 

agar aplikasi pembayaran OVO mudah dikuasai terutama pengguna baru. 

Hal tersebut dapat dilakukan dengan cara memperbarui fitur aplikasi OVO 

dengan mencantumkan menu panduan menggunakan fitur dan layanan 

OVO. Sehingga pengguna akan mempunyai minat menggunakan ulang 
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aplikasi OVO dalam waktu tersebut dengan mengetahui tata cara yang 

mudah untuk digunakan. 

2. Diharapkan perusahaan mampu memberikan keuntungan kepada pengguna 

pada saat melakukan transaksi menggunakan OVO. Hal tersebut dapat 

dilakukan dengan cara tidak menambahkan admin pada saat menggunakan 

layanan transfer ke bank. Sehingga pengguna akan lebih berminat 

menggunakan OVO karena keuntungan yang didapatkan. 

3. Penelitian yang akan dilakukan pada masa mendatang diharapkan mampu 

menggunakan objek penelitian yang berbeda, misalnya karyawan swasta 

atau pegawai yang termasuk dalam Generasi Z yang sudah mempunyai 

penghasilan. Saran ini bertujuan untuk mendapatkan hasil penelitian yang 

lebih baik dan dapat memberikan gambaran nyata tentang pertimbangan 

pengguna dalam menentukan minat penggunaan ulang OVO. 
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KEMUDAHAN PENGGUNAAN, MANFAAT DAN KEPUASAN 

PELANGGAN TERHADAP MINAT PENGGUNAAN ULANG OVO PADA MAHASISWA 

DI SURAKARTA 

 

A. Karakteristik Responden 

Apakah Anda Mahasiswa Aktif? :   Ya                    Tidak 

 

Apakah Anda Mahasiswa di Surakarta? :  Ya           Tidak 

 

Apakah Anda pernah Menggunakan OVO 

lebih dari satu kali? :     Ya    Tidak 

 

B. Petunjuk pengisian kuesioner : 

Keterangan alternatif dan skor 

(1) STS = Sangat Tidak Setuju 

(2) TS  = Tidak Setuju 

(3) N  = Netral 

(4) S  = Setuju 

(5) SS  = Sangat Setuju 

Kemudahan Penggunaan (X1) 

No Indikator / Pertanyaan 
STS TS N S SS 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1 Saya merasa sistem pembayaran 

OVO jelas dan mudah dipahami 

     

2 Saya sistem pembayaran OVO mudah 

dikuasai 

     

3 Saya merasa sistem pembayaran 

OVO mudah digunakan 

     



   
 

  

4 Saya merasa sistem pembayaran 

OVO lebih fleksibel, karena 

menggunakan aplikasi di handphone 

     

 

Manfaat (X2) 

No Indikator / Pertanyaan 
STS TS N S SS 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1 Saya merasa sistem pembayaran 

OVO mempercepat transaksi 

pembayaran 

     

2 Saya measa sistem pembayaran OVO 

meningkatkan efisiensi 

     

3 Saya merasa sistem pembayaran 

OVO memberikan keuntungan 

     

4 Saya merasa sistem pembayaran 

OVO lebih efektif saat digunakan 

     

 

Kepuasan Pelanggan (X3) 

No Indikator / Pertanyaan 
STS TS N S SS 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1 Saya merasa sistem pembayaran 

OVO memenuhi harapan 

     

2 Saya merasa puas menggunakan 

aplikasi OVO 

     

3 Saya menggunakan sistem 

pembayaran OVO secara berulang 

karena mempunyai berbagai fitur dan 

layanan 

     

 

Minat Penggunaan Ulang (Y) 

No Indikator / Pertanyaan 
STS TS N S SS 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1 Saya tertarik dengan fitur sistem 

pembayaran OVO 

     

2 Saya akan merekomendasikan sistem 

pembayaran OVO kepada orang lain 

     



   
 

  

3 Saya merasa sistem pembayaran 

OVO lebih unggul dari sistem 

pembayaran lainnya 

     

4 Saya merasa informasi mengenai 

sistem pembayaran OVO mudah 

didapatkan 

     


