
KETERLIBATAN PELANGGAN PADA APLIKASI
MYTELKOMSEL: MENJELASKAN PERAN UTAUT,

KEJELASAN APLIKASI, DAN DORONGAN

TUGAS AKHIR

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat
untuk Memperoleh Gelar Sarjana Komputer pada

Program Studi Sistem Informasi

Oleh:

MHD. AGUNG RIZALDY
12150312178

FAKULTAS SAINS DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU

PEKANBARU
2025



https://v3.camscanner.com/user/download


https://v3.camscanner.com/user/download


https://v3.camscanner.com/user/download


https://v3.camscanner.com/user/download


LEMBAR HAK ATAS KEKAYAAN INTELEKTUAL

Tugas Akhir yang tidak diterbitkan ini terdaftar dan tersedia di Perpustakaan
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau adalah terbuka untuk umum, de-
ngan ketentuan bahwa hak cipta ada pada peneliti. Referensi kepustakaan diperke-
nankan dicatat, tetapi pengutipan atau ringkasan hanya dapat dilakukan atas izin
peneliti dan harus dilakukan mengikuti kaedah dan kebiasaan ilmiah serta menye-
butkan sumbernya.

Penggandaan atau penerbitan sebagian atau seluruh Tugas Akhir ini harus
memperoleh izin tertulis dari Dekan Fakultas Sains dan Teknologi Universitas Islam
Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. Perpustakaan dapat meminjamkan Tugas Akhir
ini untuk anggotanya dengan mengisi nama, tanda peminjaman dan tanggal pinjam
pada form peminjaman.

iv



LEMBAR PERNYATAAN

Dengan ini peneliti menyatakan bahwa dalam Tugas Akhir ini tidak terda-
pat karya yang pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu Per-
guruan Tinggi, dan sepanjang pengetahuan peneliti juga tidak terdapat karya atau
pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain kecuali yang secara
tertulis diacu dalam naskah ini dan disebutkan di dalam daftar pustaka.

Pekanbaru, 26 Juni 2025
Yang membuat pernyataan,

MHD. AGUNG RIZALDY
NIM. 12150312178

v



LEMBAR PERSEMBAHAN

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

Alhamdulillahi Rabbil ’Alamiin, segala puji bagi Allah Subhanahu Wa

Ta’ala sebagai bentuk rasa syukur atas segala nikmat yang telah diberikan tanpa ada
kekurangan sedikitpun. Shalawat beserta salam tak lupa pula kita ucapkan kepada
Nabi Muhammad Shallallahu ’Alaihi Wa Sallam dengan mengucapkan Allahumma

Shalli’ala Sayyidina Muhammad Wa’ala Ali Sayyidina Muhammad. Semoga kita
semua selalu senantiasa mendapat syafaat-Nya di dunia maupun di akhirat, Aamiin

Ya Rabbal’aalamiin.
Tugas Akhir ini peneliti persembahkan kepada Ayah Afrizal dan Ibu Fi-

tria sebagai bentuk penghargaan dan rasa terima kasih yang mendalam atas segala
dukungan, doa, dan pengorbanan yang telah diberikan selama ini. Sejak awal proses
pendidikan hingga tahap akhir penyusunan Tugas Akhir ini mereka selalu hadir se-
bagai sumber motivasi dan kekuatan, baik melalui dukungan moral, materi, maupun
semangat yang diberikan setiap hari. Peneliti sangat menyadari bahwa keberhasilan
dalam menyelesaikan pendidikan ini tidak terlepas dari peran penting dan keterli-
batan penuh dari kedua orang tua. Tanpa mereka, pencapaian ini mungkin tidak
akan terwujud. Semoga hasil dari Tugas Akhir ini dapat menjadi salah satu bentuk
penghormatan atas semua usaha dan perhatian yang telah dicurahkan, serta menjadi
kebanggaan bagi keluarga.

Ucapan terima kasih juga peneliti sampaikan kepada Ibu Siti Monalisa, ST.,
M.Kom selaku Dosen Pembimbing, atas kesediaan dan komitmennya dalam mem-
bimbing peneliti selama proses penyusunan Tugas Akhir ini. Beliau telah mem-
berikan banyak masukan, koreksi, dan arahan yang sangat membantu dalam mema-
hami dan menyelesaikan setiap bagian dari penelitian ini. Peneliti berharap segala
ilmu, waktu, dan perhatian yang telah beliau berikan mendapatkan balasan yang
setimpal dari Allah Subhanahu Wa Ta’ala, serta menjadi amal kebaikan yang terus
mengalir. Aamiin Ya Rabbal’aalamiin.

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

vi



KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.
Alhamdulillahi Rabbil ’Alamin, puji syukur peneliti ucapkan kepada Allah

Subhanahu Wa Ta’ala yang telah memberikan rahmat dan hidayah-Nya sehingga
peneliti bisa menyelesaikan Tugas Akhir ini dengan hasil yang baik. Shalawat serta
salam juga senantiasa dihadiahkan kepada Nabi Muhammad Shallallahu ’Alaihi Wa

Sallam dengan mengucapkan Allahumma Shalli’ala Sayyidina Muhammad Wa’ala

Ali Sayyidina Muhammad.
Laporan ini disusun sebagai syarat untuk memperoleh gelar sarjana dan se-

bagai pembelajaran akademis maupun spiritual. Peneliti mengucapkan terima kasih
kepada semua pihak yang membantu dalam segala proses penelitian yang telah
peneliti lakukan baik berupa materi, motivasi, dan doa. Untuk itu, pada kesempatan
ini peneliti mengucapkan terima kasih yang sangat mendalam kepada:

1. Ibu Prof. Dr. Hj. Leny Nofianti MS, SE., M.Si., Ak., CA selaku Rektor
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

2. Bapak Dr. Hartono, M.Pd selaku Dekan Fakultas Sains dan Teknologi.
3. Bapak Eki Saputra, S.Kom., M.Kom selaku Ketua Program Studi Sistem

Informasi.
4. Ibu Siti Monalisa, ST., M.Kom selaku Sekretaris Program Studi Sistem

Informasi sekaligus sebagai Dosen Pembimbing yang telah memberikan
banyak bantuan dan meluangkan waktu untuk menyampaikan masukan,
saran, serta dorongan semangat dalam proses penyelesaian Tugas Akhir ini.

5. Bapak Tengku Khairil Ahsyar, S.Kom., M.Kom selaku Kepala Laborato-
rium Program Studi Sistem Informasi.

6. Bapak Muhammad Jazman, S.Kom., M.InfoSys selaku Dosen Pembimbing
Akademik yang selalu memberikan arahan selama masa perkuliahan.

7. Ibu Zarnelly, S.Kom., M.Sc selaku Ketua Sidang yang telah meluangkan
waktunya untuk melaksanakan sidang Tugas Akhir peneliti dan memberikan
arahan tambahan terkait penelitian ini.

8. Bapak Saide, S.Kom., M.Kom., M.I.M., Ph.D selaku Dosen Penguji I yang
telah berkontribusi besar dan menyempatkan waktunya untuk memberikan
berbagai masukan, saran, serta motivasi selama proses penyusunan Tugas
Akhir ini.

9. Ibu Fitriani Muttakin, S.Kom., M.Cs selaku Dosen Penguji II yang telah
banyak membantu dan meluangkan waktu untuk memberikan masukan,

vii



saran, serta motivasi dalam penyelesaian Tugas Akhir ini.
10. Bapak dan Ibu Dosen Program Studi Sistem Informasi yang telah banyak

memberikan ilmunya kepada peneliti selama masa perkuliahan.
11. Kedua orang tua tercinta Ayahanda Afrizal dan Ibunda Fitria yang selalu

memberikan dukungan serta senantiasa mendoakan peneliti.
12. Teman seperjuangan peneliti yaitu M. Irvan, Fedro Ali Handro, dan Alwi

Aziz Mahendra.
13. Seluruh rekan-rekan Kelas A yang telah berjuang bersama selama masa

perkuliahan.
14. Semua pihak yang ikut serta dalam proses penelitian yang tidak dapat

peneliti sebutkan satu-persatu.
Terima kasih yang sangat mendalam, semoga segala kebaikan yang telah

diberikan menjadi ladang pahala serta mendapatkan balasan dari Allah Sub-

hanahu Wa Ta’ala. Semoga kita semua selalu mendapatkan kebahagiaan dan
kesehatan, Aamiin Ya Rabbal’aalamiin. Peneliti menyadari bahwa penulisan
Tugas Akhir ini masih banyak terdapat kekurangan dan jauh dari kata sem-
purna. Untuk itu, kritik dan saran atau pertanyaan dapat diajukan melalui e-mail

12150312178@students.uin-suska.ac.id. Semoga laporan ini bermanfaat bagi kita
semua. Akhir kata peneliti ucapkan terima kasih.

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakaatuh.

Pekanbaru, 26 Juni 2025
Peneliti,

MHD. AGUNG RIZALDY
NIM. 12150312178

viii



KETERLIBATAN PELANGGAN PADA APLIKASI
MYTELKOMSEL: MENJELASKAN PERAN UTAUT,

KEJELASAN APLIKASI, DAN DORONGAN

MHD. AGUNG RIZALDY
NIM: 12150312178

Tanggal Sidang: 3 Juni 2025
Periode Wisuda:

Program Studi Sistem Informasi
Fakultas Sains dan Teknologi

Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau
Jl. Soebrantas, No. 155, Pekanbaru

ABSTRAK

Penelitian ini menyelidiki pengaruh faktor-faktor dalam model Unified Theory of Acceptance
and Use of Technology (UTAUT), Application Vividness (Kejelasan Aplikasi), dan Compulsion
(Dorongan) terhadap Keterlibatan Pelanggan dalam penggunaan aplikasi MyTelkomsel, serta
peran mediasi Trust Toward the Application (Kepercayaan terhadap Aplikasi) dalam memben-
tuk Loyalitas dan Kepuasan Pengguna. Data dikumpulkan dari 100 pengguna aktif aplikasi
MyTelkomsel di Kota Pekanbaru melalui survei langsung kemudian dianalisis menggunakan
pendekatan Partial Least Squares-Structural Equation Modeling. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa Ekspektasi Kinerja, Kondisi yang Memfasilitasi dan Kejelasan Aplikasi berpengaruh positif
kepada Kepercayaan terhadap Aplikasi, sedangkan Dorongan memiliki pengaruh negatif terhadap
Keterlibatan Pelanggan. Meskipun tidak semua konstruk UTAUT secara langsung memengaruhi
keterlibatan, kepercayaan terhadap aplikasi terbukti menjadi mediator signifikan yang memperkuat
pengaruh terhadap Loyalitas dan kepuasan Pengguna. Temuan ini memberikan kontribusi dalam
pengembangan strategi pengalaman pengguna berbasis aplikasi digital khususnya dalam konteks
peningkatan loyalitas pelanggan MyTelkomsel melalui optimalisasi faktor Kejelasan Aplikasi dan
elemen Kepercayaan Pengguna.
Kata Kunci: Keterlibatan Pelanggan, MyTelkomsel, UTAUT, Kejelasan Aplikasi, Dorongan,
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ABSTRACT

This study investigates the influence of factors derived from the Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology (UTAUT), Application Vividness, and Compulsion on Customer Engagement in
the use of the MyTelkomsel application, while also examining the mediating role of Trust Toward
the Application in shaping Customer Loyalty and Satisfaction. Data were collected from 100
active MyTelkomsel users in Pekanbaru through direct surveys and analyzed using the Partial Least
Squares-Structural Equation Modeling approach. The results reveal that Performance Expectation,
Facilitating Conditions, and Application Vividness have a positive impact on Trust Toward the
Application, whereas Compulsion exerts a negative influence on Customer Engagement. Although
not all UTAUT constructs directly affect engagement, Trust Toward the Application emerges as a
significant mediator that enhances both user Satisfaction and Loyalty. These findings contribute to
the theoretical understanding of user engagement in mobile applications and offer practical insights
for improving Customer Loyalty through the optimization of user interface clarity and trust-building
strategies in digital service platforms like MyTelkomsel.
Keywords: Customer Engagement, MyTelkomsel, UTAUT, Application Vividness, Compulsion
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Perkembangan teknologi digital, khususnya dalam industri telekomunikasi

telah mendorong perusahaan untuk menyediakan layanan berbasis aplikasi guna
meningkatkan pengalaman dan keterlibatan pelanggan (Andranurviza dkk., 2022).
Salah satu bentuk inovasi tersebut adalah hadirnya MyTelkomsel, aplikasi resmi
dari Telkomsel yang memungkinkan pelanggan untuk melakukan berbagai aktivitas
seperti pembelian pulsa dan paket data, pembayaran tagihan, serta akses layanan
pelanggan secara real-time dalam satu platform digital.

Laporan tahunan Telkomsel (2023) menyebutkan MyTelkomsel telah di-
unduh 50 juta kali dengan 35 juta pengguna aktif tiap bulan. Namun demikian,
tingginya angka unduhan tidak secara otomatis mencerminkan keterlibatan pelang-
gan yang optimal. Banyak pelanggan hanya memanfaatkan aplikasi untuk kebu-
tuhan transaksi sesekali, tanpa membangun interaksi berkelanjutan dengan fitur-
fitur lainnya (Irvhan dkk., 2020). Hal ini menunjukkan adanya kesenjangan antara
jumlah pengguna potensial dan tingkat keterlibatan aktual yang masih rendah se-
hingga perlu ditelusuri lebih lanjut faktor-faktor yang memengaruhi Keterlibatan
Pelanggan dalam penggunaan aplikasi ini.

Dalam memahami perilaku individu terkait penerimaan dan penggunaan
teknologi digital, studi Othman dkk. (2022) menyoroti pentingnya beberapa fak-
tor utama yang memengaruhi keputusan pengguna di antaranya adalah harapan ter-
hadap kemanfaatan teknologi, persepsi tentang kemudahan penggunaan, dorongan
dari lingkungan sosial, serta tersedianya dukungan dan infrastruktur yang memadai.
Faktor-faktor ini dianggap berperan penting dalam mendorong seseorang untuk mu-
lai menggunakan suatu sistem digital dan mempertahankan penggunaannya dalam
jangka panjang.

Namun, penerapan pendekatan tersebut dalam konteks layanan digital tidak
selalu berjalan tanpa hambatan. Temuan penelitian Dai dkk. (2024) menunjukkan
meskipun pengguna merasa bahwa teknologi dapat memberikan manfaat dan men-
dapat dorongan sosial untuk menggunakannya. Kendala seperti kurangnya dukun-
gan teknis atau hambatan teknis lainnya masih menjadi penghalang. Penelitian
Dewi (2023) juga menggarisbawahi pentingnya kenyamanan dalam penggunaan
serta kepercayaan terhadap sistem sebagai faktor krusial dalam memperkuat adopsi
teknologi.



Dalam konteks MyTelkomsel, penelitian oleh Renata (2023) mengungkap-
kan bahwa aspek kualitas layanan seperti kemudahan akses, responsivitas sistem,
dan tampilan antarmuka berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan dan Keterli-
batan Pelanggan. Meskipun masih ditemukan kelemahan dalam navigasi dan ke-
cepatan layanan yang dapat diamati melalui Lampiran A Permasalahan pada Gam-
bar A.2.

Selain faktor-faktor utama dalam adopsi teknologi, penelitian ini juga
menambahkan dua variabel eksternal yakni Application Vividness (Kejelasan Apli-
kasi) dan Compulsion (Dorongan). Kejelasan Aplikasi merujuk pada sejauh mana
tampilan antarmuka, navigasi, serta penyajian fitur dalam aplikasi dapat dipa-
hami dan diakses dengan mudah oleh pengguna. Studi oleh Rahmadani dan Far-
dida (2024) menunjukkan bahwa antarmuka yang tidak intuitif dan desain yang
tidak ramah pengguna dapat secara signifikan menurunkan kepuasan serta loyalitas
pelanggan.

Fenomena serupa tampak dalam ulasan pengguna aplikasi MyTelkomsel di
Google Play Store dengan keluhan mencakup struktur menu rumit, performa lam-
bat, serta fitur membingungkan dan tidak efisien. Ulasan-ulasan tersebut mem-
berikan indikasi kuat bahwa masalah kejelasan antarmuka masih menjadi hambatan
utama dalam menciptakan pengalaman pengguna yang optimal, sebagaimana dapat
dilihat dalam dokumentasi empiris yang disajikan pada Lampiran A Permasalahan
Gambar A.1.

Sementara itu, Dorongan merujuk pada motivasi psikologis pengguna un-
tuk terus menggunakan aplikasi secara berulang yang dapat ditingkatkan melalui
fitur-fitur seperti Gamification dan Reward. Studi oleh Asyari dan Sukresna (2023)
menunjukkan bahwa elemen Gamification seperti Reward, Progress Tracking, dan
Goal Setting secara signifikan mampu meningkatkan Keterlibatan Pelanggan yang
akhirnya berkontribusi pada peningkatan Loyalitas Pelanggan. Hal selaras juga
ditemukan oleh Taruli dkk. (2020) dalam studi mengenai fitur Shopee Tanam
yang terbukti meningkatkan interaksi pengguna secara berkelanjutan melalui sis-
tem penghargaan berbasis aktivitas.

Saat ini, MyTelkomsel telah mulai mengadopsi elemen Gamification
melalui fitur-fitur seperti GameHub, Quiz Interaktif, dan Jelajah Nusantara. Na-
mun, integrasi fitur tersebut belum sepenuhnya dimanfaatkan sebagai strategi yang
konsisten untuk meningkatkan Keterlibatan Pelanggan dalam jangka panjang. Hal
ini menyiratkan bahwa masih terdapat peluang besar untuk mengembangkan pen-
dekatan berbasis pengalaman yang lebih interaktif.
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Lebih jauh, aspek Kepercayaan terhadap Aplikasi juga menjadi elemen
penting dalam mempertahankan Keterlibatan dan Loyalitas Pelanggan. Pertiwi
dkk. (2022) menyatakan bahwa kepercayaan terhadap keamanan transaksi dan
transparansi layanan sangat memengaruhi kepuasan dan niat penggunaan ulang
pelanggan dalam aplikasi digital. Di sisi lain, Fadillah dkk. (2020) menegaskan
bahwa kombinasi antara Performance Expectation dan Facilitating Conditions
dalam UTAUT dapat menjelaskan perilaku pengguna secara lebih komprehensif.
Kaewkitipong dkk. (2022) juga menggarisbawahi bahwa Pengaruh Sosial memiliki
peran vital dalam membentuk intensi pengguna untuk terus menerus memanfaatkan
layanan digital.

Mengacu pada berbagai temuan sebelumnya, penelitian ini dimaksudkan
untuk mengkaji faktor-faktor yang memengaruhi Keterlibatan Pelanggan dalam
pengoperasian aplikasi MyTelkomsel melalui pendekatan UTAUT. Selain itu,
penelitian ini juga menilai peran Kejelasan Aplikasi dan Dorongan dalam men-
dorong peningkatan Keterlibatan, Kepercayaan, Kepuasan, serta Loyalitas pelang-
gan. Temuan ini diharapkan berkontribusi secara teori dan praktik dalam merancang
strategi untuk meningkatkan pengalaman dan Loyalitas Pelanggan di ekosistem dig-
ital Telkomsel.

1.2 Perumusan Masalah
Merujuk pada penjelasan Latar Belakang di atas, diperoleh Rumusan

Masalah dalam penelitian ini yaitu mengidentifikasi faktor-faktor yang memen-
garuhi Keterlibatan Pelanggan dan Kepuasan Pengguna dengan memahami peran
UTAUT, Kejelasan Aplikasi, dan Dorongan dalam aplikasi MyTelkomsel.

1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah Tugas Akhir ini adalah:

1. Responden penelitian ini adalah pengguna aktif aplikasi MyTelkomsel peri-
ode 2020 hingga 2024.

2. Variabel yang diteliti dalam penelitian ini dibatasi pada empat aspek dari
UTAUT yakni (Performance Expectation, Effort Expectation, Social In-
fluence, dan Facilitating Conditions), serta faktor Kejelasan Aplikasi dan
Dorongan.

3. Penelitian ini menerapkan metode kuantitatif dengan mengumpulkan data
melalui kuesioner kepada pengguna aktif aplikasi MyTelkomsel.

4. Alat yang digunakan dalam penelitian ini adalah SmartPLS Versi 4.
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1.4 Tujuan
Penelitian ini bertujuan untuk menelaah lebih banyak tentang faktor-faktor

yang memengaruhi Keterlibatan Pelanggan dan Kepuasan Pengguna dengan mema-
hami peran UTAUT, Kejelasan Aplikasi, dan Dorongan dalam aplikasi MyTelkom-
sel.

1.5 Manfaat
Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Bagi pihak Telkomsel: Hasil penelitian dapat memberikan wawasan yang
mendalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi Keterlibatan Pelang-
gan, sehingga pihak Telkomsel dapat melakukan perbaikan dan inovasi
yang sesuai untuk meningkatkan pengalaman pengguna. Kemudian da-
pat menjadi referensi dalam memahami kebutuhan dan harapan pelang-
gan, serta dalam merumuskan strategi pemasaran yang lebih efektif untuk
meningkatkan Loyalitas Pelanggan.

2. Bagi Akademisi dan Peneliti: Penelitian ini berfungsi sebagai referensi un-
tuk studi lanjutan di bidang teknologi informasi dan manajemen pelanggan,
khususnya terkait aplikasi mobile dan Keterlibatan Pelanggan.

3. Bagi Pelanggan: Peningkatan kualitas aplikasi dan layanan diharapkan
mampu memberikan pengalaman yang lebih baik, sehingga mendorong
Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan terhadap layanan.

1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan laporan adalah sebagai berikut:
BAB 1. PENDAHULUAN
Dalam bab ini peneliti menguraikan tentang Latar Belakang, Rumusan

Masalah, Batasan Masalah, Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian.
BAB 2. LANDASAN TEORI
Pada bab ini membahas teori-teori dasar penelitian yang diperoleh dari

berbagai sumber seperti jurnal ilmiah, buku referensi dan studi kepustakaan lain-
nya, sesuai dengan ketentuan penulisan Tugas Akhir.

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
Pada bab ini menjelaskan tahapan-tahapan yang dilakukan dalam proses

penelitian termasuk metode yang digunakan serta kerangka kerja yang diterapkan
selama penelitian berlangsung.

BAB 4. HASIL DAN ANALISIS
Pada bab ini menyajikan hasil analisis terhadap faktor-faktor yang memen-
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garuhi Keterlibatan Pelanggan melalui pemahaman terhadap kerangka UTAUT, Ke-
jelasan Fitur, serta elemen Dorongan dalam penggunaan aplikasi MyTelkomsel.

BAB 5. PENUTUP
Pada bab ini berisi rangkuman dari hasil temuan, kesimpulan akhir, dan

rekomendasi serta saran yang dapat menjadi acuan untuk penelitian selanjutnya.
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BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Customer Engagement (Keterlibatan Pelanggan)
Menurut Hollebeek dkk. (2016), Keterlibatan Pelanggan adalah jenis inves-

tasi yang dilakukan secara sukarela dan didorong oleh kontribusi kognitif, emo-
sional dan perilaku pelanggan. Kontribusi ini mencerminkan pemanfaatan penge-
tahuan dan keterampilan pelanggan dalam memberikan nilai bagi kedua belah
pihak. Perilaku Keterlibatan Pelanggan dapat diamati melalui tindakan seperti
menyukai konten merek, keinginan untuk bekerja sama untuk mengembangkan
konsep untuk produk dan layanan baru, dan dorongan tambahan untuk terlibat se-
cara positif dengan merek (Hollebeek dkk., 2016).

2.2 Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT)
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) merupakan

model yang dikembangkan oleh Venkatesh dkk. (2003) untuk menjelaskan per-
ilaku individu dalam menerima dan menggunakan teknologi. Model ini meng-
gabungkan delapan teori sebelumnya yang berkaitan dengan adopsi teknologi dan
menghasilkan empat konstruk inti yaitu Performance Expectation (Ekspektasi Kin-
erja), Effort Expectation (Ekspektasi Usaha), Social Influence (Pengaruh Sosial),
dan Facilitating Conditions (Kondisi Pendukung). Model ini telah banyak diterap-
kan dalam berbagai konteks untuk menganalisis penerimaan teknologi, termasuk
dalam bidang teknologi informasi dan manajemen pelanggan (Rofi’i dkk., 2023).

Performance Expectation merujuk pada sejauh mana individu percaya
bahwa penggunaan suatu sistem atau teknologi akan membantu mereka menca-
pai hasil yang diinginkan dalam konteks pekerjaan atau tugas tertentu. Persepsi
terhadap manfaat sistem seperti peningkatan efisiensi, produktivitas, dan kualitas
kerja, menjadi faktor penentu dalam niat untuk mengadopsi teknologi. Individu
yang meyakini bahwa sistem memberikan manfaat nyata lebih cenderung untuk
menggunakan teknologi secara konsisten (Brown dan Venkatesh, 2005).

Effort Expectation mengacu pada keyakinan individu bahwa sistem mudah
dipelajari dan digunakan. Semakin rendah usaha yang dibutuhkan untuk mema-
hami dan mengoperasikan teknologi, semakin besar kemungkinan seseorang berse-
dia menggunakannya. Faktor ini juga berkaitan erat dengan persepsi kemudahan
penggunaan dan kepercayaan terhadap teknologi (Menon dan Shilpa, 2023).

Social Influence didefinisikan sebagai sejauh mana seseorang merasa bahwa
orang-orang penting di sekitar mereka seperti teman, keluarga, atau rekan kerja,



memengaruhi keputusan mereka untuk menggunakan suatu teknologi. Dalam ling-
kungan sosial tertentu, dorongan atau tekanan sosial dapat membentuk persepsi ter-
hadap kewajaran atau keharusan penggunaan sistem sehingga meningkatkan niat
perilaku (Venkatesh dkk., 2003).

Facilitating Conditions mengacu pada sejauh mana seseorang meyakini
bahwa terdapat infrastruktur pendukung yang memadai untuk mendukung peng-
gunaan teknologi. Hal ini meliputi ketersediaan sumber daya, dukungan teknis,
pelatihan, serta kebijakan organisasi yang menunjang penggunaan sistem. Ketika
individu merasa didukung oleh lingkungan dan sumber daya yang memadai, mereka
akan lebih percaya diri dan siap menggunakan teknologi (Butt dkk., 2022).

Dalam konteks penelitian ini, keempat konstruk utama UTAUT digu-
nakan untuk menjelaskan Keterlibatan Pengguna dalam penggunaan aplikasi mo-
bile MyTelkomsel. Pendekatan ini dipilih karena model UTAUT dinilai mampu
menggambarkan secara komprehensif faktor-faktor utama yang memengaruhi
adopsi dan pemanfaatan sistem informasi berbasis aplikasi mobile di era digital.

2.3 Application Vividness (Kejelasan Aplikasi)
Kejelasan Aplikasi merujuk pada seberapa mudah informasi dan fitur yang

disajikan dalam sebuah aplikasi untuk pengguna memahaminya (Nadkarni dan
Gupta, 2007). Dalam konteks aplikasi digital, kejelasan sangat penting karena
memengaruhi persepsi pengguna tentang seberapa mudah aplikasi digunakan dan
berfungsi. Dalam konsep User Experience antarmuka yang jelas dan mudah dipa-
hami dapat meningkatkan Keterlibatan Pengguna (Patmalasari dan Dwi, 2021).

Ketika pengguna MyTelkomsel merasa terdorong untuk terus memeriksa
aplikasi untuk promosi, bonus, atau penawaran menarik lainnya dorongan dapat
terlihat. Aplikasi yang memberikan notifikasi rutin atau penawaran yang diper-
sonalisasi dapat memicu perilaku dorongan ini yang pada gilirannya meningkatkan
Keterlibatan Pengguna secara keseluruhan.

2.4 Compulsion (Dorongan)
Dalam hal aplikasi MyTelkomsel, kecenderungan psikologis seseorang un-

tuk menggunakan aplikasi secara berulang untuk mendapatkan kepuasan cepat atau
mengurangi stres dikenal sebagai kebiasaan (Eisingerich dkk., 2019). Pengguna
terdorong untuk memeriksa saldo pulsa, sisa kuota, atau membeli paket data de-
ngan cepat karena desain aplikasi yang mudah digunakan dan fitur seperti no-
tifikasi promosi eksklusif menyebabkan fenomena ini terjadi. Ketika hubungan
emosional terbentuk, pengguna sering kembali ke aplikasi. Selain itu, aplikasi
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MyTelkomsel meningkatkan pengalaman pengguna dengan fitur seperti pembelian
paket data yang cepat yang meningkatkan perilaku repetitif. Ini menjadikannya alat
praktis sekaligus sarana untuk mencari kesenangan atau menghabiskan waktu dan
meningkatkan Keterlibatan Pelanggan (Ridgway dkk., 2008).

2.5 Satisfaction Experience (Kepuasan Pengguna)
Terpenuhinya harapan pelanggan tentang produk atau jasa yang diinginkan

disebut Kepuasan Pengguna (DeLone dan McLean, 2003). Ketika pelanggan puas,
itu berarti mereka mendapatkan sesuatu yang mereka antisipasi. Kepuasan yang
mereka rasakan lebih besar ketika produk yang diinginkan memenuhi harapan
mereka. Produsen produk sangat mengharapkan Kepuasan Pengguna karena mu-
dah bagi perusahaan untuk melanjutkan pemasaran (Ahmudin dan Ranto, 2023).

2.6 Customer Loyalty (Loyalitas Pelanggan)
Loyalitas Pelanggan dapat didefinisikan sebagai kesetiaan pelanggan yang

dapat dilihat dari kerelaannya untuk menggunakan suatu produk tertentu karena
mereka telah merasakan kualitas produk yang mereka beli (Kotler dan Keller,
2016). Pelanggan yang loyal akan berupaya untuk terus melakukan pembelian ter-
hadap produk yang sudah terbukti memiliki kualitas unggul. Selama tidak terdapat
kendala dalam proses pembelian, mereka cenderung akan tetap memilih produk
tersebut di masa mendatang (Islam, 2019).

2.7 Partial Least Square-Structural Equation Modelling (PLS-SEM)
Menurut Ghozali (2006), Partial Least Squares (PLS) adalah pendekatan al-

ternatif dalam analisis Model Struktural yang berbasis varian, berbeda dari SEM ko-
varian yang menekankan pada pengujian teori. PLS lebih difokuskan pada kemam-
puan prediksi dan tidak memerlukan banyak asumsi statistik kompleks. Menurut
Chin (2000), PLS cocok digunakan untuk tujuan eksploratif maupun konfirmatori,
meskipun lebih sering dipakai dalam penelitian eksploratif karena mampu mem-
perkirakan dan menguji hubungan antar variabel.

PLS-SEM banyak diminati karena keunggulannya dalam menangani hubun-
gan antar konstruk, efektif pada sampel kecil, dan mampu mengestimasi model yang
kompleks. Metode ini tetap andal meskipun data tidak berjalan normal. Kemudahan
ini menjadikan PLS-SEM sangat relevan untuk berbagai jenis penelitian, khususnya
dalam bidang sosial, perilaku, dan manajemen pelanggan (Sabarkhah, 2018).
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2.8 Skala Likert
Skala Likert merupakan metode pengukuran yang menggunakan kuesioner

untuk menilai sikap seseorang terhadap suatu objek, dimana setiap item diberi skor
antara 1 sampai 5. Skor 1 mencerminkan tingkat ketidaksetujuan yang sangat kuat,
sedangkan skor 5 menunjukkan tingkat persetujuan yang sangat tinggi (Sugiyono,
2010).

Retnawati (2015) menjelaskan bahwa di Indonesia, Model Angket Rating
Scale atau yang dikenal sebagai Skala Likert adalah yang paling sering digunakan.
Model ini mudah disusun dan mudah dipahami oleh responden. Namun, kelema-
hannya adalah adanya kecenderungan responden memberikan jawaban yang diang-
gap sesuai harapan sosial atau disebut desirability bias.

2.9 Populasi dan Sampel
Menurut Jailani dan Jeka (2023) populasi merupakan keseluruhan subjek

yang memiliki karakteristik tertentu sesuai dengan tujuan penelitian, baik berupa
individu, objek, maupun peristiwa. Sebagai contoh, apabila penelitian difokuskan
pada preferensi makanan orang dewasa berusia di atas empat puluh tahun, maka
kelompok tersebut menjadi populasinya. Namun, keterbatasan waktu, biaya, dan
sumber daya sering menjadi hambatan dalam menjangkau seluruh populasi se-
hingga peneliti umumnya menggunakan sampel sebagai representasi yang dianggap
mewakili populasi secara keseluruhan.

Sampel merupakan bagian dari populasi yang diambil melalui teknik sam-
pling dengan tujuan merepresentasikan kondisi populasi secara akurat. Agar hasil
analisis dapat digeneralisasikan, sampel harus mencerminkan karakteristik popu-
lasi secara tepat. Penggunaan sampel dinilai lebih efisien dalam proses pengumpu-
lan data, terutama saat menghadapi keterbatasan sumber daya. Dengan catatan
bahwa validitas tetap terjaga, sampel yang tepat dapat menghasilkan kesimpulan
yang berlaku untuk populasi secara menyeluruh. Oleh karena itu, pemilihan sampel
harus dilakukan secara hati-hati dan terencana (Purwanza dkk., 2022).

Secara umum, Metode Sampling terbagi menjadi dua jenis Probability Sam-
pling dan Nonprobability Sampling. Teknik Nonprobability meliputi Sampling Sis-
tematis, Kuota, Insidental, Purposive, dan Jenuh. Sementara itu, Probability Pam-
pling mencakup Simple Random Sampling, Proportionated Stratified Random Sam-
pling, Disproportionated Stratified Random Sampling, serta Area Cluster Sampling
(Zuriah, 2006).
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2.10 Penelitian Terdahulu
Beberapa penelitian terdahulu yang relevan dijadikan sebagai landasan kon-

septual dalam penelitian ini. Seluruh penelitian tersebut dirangkum pada Tabel
2.1 dan dipilih berdasarkan kesesuaian dengan fokus kajian baik dari segi vari-
abel yang digunakan, pendekatan analisis, maupun konteks permasalahan. Ke-
beradaan Penelitian Terdahulu ini diharapkan dapat memberikan pemahaman awal
serta memperkuat dasar teoritis yang mendasari penelitian yang dilakukan.

Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu

Nama Judul Metode Hasil
Grewal dan
Roggeveen
(2020)

Understanding
Retail Expe-
riences and
Customer
Journey
Management.

Studi kualitatif dan kuan-
titatif tentang bagaimana
teknologi cerdas mengubah
pengalaman pelanggan
dan memperkuat hubungan
bisnis-pelanggan.

Menunjukkan bahwa Cus-
tomer Engagement dalam
konteks ritel online sangat
dipengaruhi oleh berbagai
faktor, termasuk interaksi
sosial, kualitas layanan, dan
desain website.

Roy, Singh,
dan Shabnam
(2021)

Modelling
Customer
Engagement
Behaviour
in Smart
Retailing.

Menggabungkan Model
Meta-UTAUT dan konsep
SOR untuk menilai dampak
faktor Teknologi pada
Keterlibatan Pelanggan di
lingkungan Omnichannel.

Teknologi yang terintegrasi
dengan baik meningkatkan
persepsi pelanggan sehingga
memperkuat keterlibatan
dan niat pembelian.

Fan, Ning,
dan Deng
(2020)

The impact of
the Quality of
Intelligent Ex-
perience on
Smart Retail
Engagement.

Menggunakan dua survei
dengan total 522 responden
dan analisis PLS-SEM
untuk menguji hubungan
antara kualitas sistem, inter-
aksi manusia kepada mesin,
dan konten produk terhadap
keterlibatan kognitif dan
emosional.

Interaksi yang baik antara
manusia dan mesin serta
konten produk berkuali-
tas tinggi meningkatkan
Keterlibatan Pelanggan dan
memengaruhi Loyalitas
serta rekomendasi dari
mulut ke mulut.
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

Metodologi penelitian adalah rangkaian tahapan sistematis yang dirancang
untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Setiap metode memiliki pendekatan
dan prosedur tersendiri dalam memperoleh data sesuai dengan kebutuhan peneli-
tian. Adapun alur metodologi yang diterapkan dalam Tugas Akhir ini disajikan
pada Gambar 3.1 .

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian

3.1 Tahap Perencanaan
Tahap awal penelitian dimulai dengan menentukan ruang lingkup serta vari-

abel yang digunakan. Studi ini mengadaptasi Model Unified Theory of Accep-
tance and Use of Technology (UTAUT) serta mempertimbangkan aspek Kejelasan
Aplikasi dan Dorongan dalam menganalisis Keterlibatan Pelanggan pada aplikasi
MyTelkomsel.

Penelitian ini melibatkan beberapa variabel bebas, yaitu Ekspektasi Kin-
erja, Ekspektasi Usaha, Pengaruh Sosial, Kondisi Pendukung, Kejelasan Aplikasi,



dan Dorongan. Adapun Keterlibatan Pelanggan dan Kepercayaan terhadap Aplikasi
berfungsi sebagai variabel mediasi, sementara Loyalitas Pelanggan serta Kepuasan
Pengguna merupakan variabel terikat.

Sebagai tahap awal, peneliti melakukan pre-survey terhadap 20 pengguna
MyTelkomsel untuk memperoleh gambaran awal hubungan antar variabel. Hasil-
nya menunjukkan bahwa Ekspektasi Kinerja hanya memengaruhi Kepercayaan,
sementara variabel Ekspektasi Usaha, Pengaruh Sosial, dan Dorongan tidak me-
nunjukkan pengaruh signifikan. Kondisi Pendukung dan Kejelasan Aplikasi ber-
pengaruh terhadap Kepercayaan, namun tidak terhadap Keterlibatan Pelanggan.
Menariknya, Keterlibatan Pelanggan justru berdampak negatif pada Kepercayaan
sedangkan Kepercayaan berkontribusi positif terhadap Loyalitas dan Kepuasan
Pengguna. Berdasarkan temuan ini, penelitian dilanjutkan dengan jumlah respon-
den yang sesuai populasi dan sampel agar hasilnya lebih valid dan dapat digeneral-
isasi.

3.2 Studi Pustaka
Studi pustaka ini dilakukan untuk mendukung penelitian dengan menelusuri

literatur dari jurnal, buku, dan tesis. Fokus utama adalah mengkaji faktor-faktor
yang memengaruhi Keterlibatan Pelanggan pada aplikasi MyTelkomsel. Peneliti
juga menyoroti peran Kejelasan Aplikasi dan Dorongan dalam membentuk Keper-
cayaan, Loyalitas, dan Kepuasan. Selain itu, teori UTAUT dipelajari sebagai dasar
teoritis. Studi ini bertujuan memberikan solusi berbasis data yang relevan dan men-
dalam.

3.3 Identifikasi Masalah
Permasalahan penelitian ini berangkat dari belum jelasnya peran elemen-

elemen dalam aplikasi MyTelkomsel untuk meningkatkan partisipasi dan keper-
cayaan pelanggan. Khususnya, masih diperlukan kajian lebih lanjut terkait penga-
ruh Application Vividness dan Compulsion terhadap Loyalitas serta Kepuasan Peng-
guna.

Meskipun penelitian tentang Keterlibatan Pelanggan pada teknologi digi-
tal telah banyak dilakukan, dampak spesifik dari fitur-fitur tersebut masih belum
terungkap secara mendalam. Untuk itu, identifikasi masalah dilakukan melalui ob-
servasi dan wawancara langsung di lapangan.

3.4 Tujuan Penelitian
Penetapan tujuan penelitian memiliki peran penting dalam menegaskan

maksud serta kerangka konseptual penelitian yang akan dilakukan. Penelitian ini
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dapat diarahkan secara sistematis dengan tujuan yang jelas sehingga hasilnya dapat
memberikan kontribusi yang relevan dan bermanfaat bagi Telkomsel. Selain itu,
karena tujuan penelitian yang terstruktur, dapat menyusun metodologi yang tepat
dan menganalisis data secara menyeluruh. Diharapkan hasil penelitian ini akan
memberikan wawasan strategis dan saran yang mendukung upaya Telkomsel untuk
memperluas bisnisnya.

3.5 Menentukan Metode Penelitian
Penelitian ini memanfaatkan metode kuantitatif, dimana data yang dihim-

pun akan diolah dengan bantuan alat analisis statistik untuk memahami faktor-
faktor utama yang memengaruhi Customer Engagement, Kepercayaan, Loyalitas,
dan Kepuasan Pengguna aplikasi MyTelkomsel.

Dalam penelitian ini, Ekspektasi Kinerja, Ekspektasi Usaha, Pengaruh
Sosial, Kondisi Pendukung, Keterlibatan Aplikasi, dan Dorongan berperan sebagai
variabel bebas yang berarti variabel-variabel ini tidak dipengaruhi oleh variabel lain
dalam Framework penelitian. Keterlibatan Pelanggan dan Kepercayaan Terhadap
Aplikasi bertindak sebagai variabel mediasi yang berfungsi sebagai penghubung an-
tara variabel bebas dengan variabel terikat. Loyalitas Pelanggan dan Kepuasan Pen-
galaman Pengguna merupakan variabel terikat yang berarti variabel ini dipengaruhi
oleh variabel bebas maupun mediasi dalam penelitian. Framework pada penelitian
ini dapat dilihat pada Gambar 3.2.

Hipotesis adalah penjelasan parsial atau analisis parsial dari suatu masalah
atau pertanyaan penelitian yang sebagian besar perlu dijawab (Zaki dan Saiman,
2021). Hipotesis penelitian bertujuan untuk memberikan Sebuah jawaban semen-
tara yang dirumuskan berdasarkan permasalahan penelitian yang telah diidentifikasi
dan selanjutnya dapat diuji secara sistematis melalui metode ilmiah yang telah di-
tentukan.

Berdasarkan penjabaran mengenai hipotesis, adapun hipotesis yang dia-
jukan dalam penelitian yaitu:

1. H1a dan H1b: Performance Expectation berpengaruh positif terhadap Cus-
tomer Engagement dan Trust Toward the Application.

2. H2a dan H2b: Effort Expectation berpengaruh positif terhadap Customer
Engagement dan Trust Toward the Application.

3. H3a dan H3b: Social Influence berpengaruh positif terhadap Customer En-
gagement dan Trust Toward the Application.

4. H4a dan H4b: Facilitating Conditions berpengaruh positif terhadap Cus-
tomer Engagement dan Trust Toward the Application.
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5. H5a dan H5b: Application Vividness berpengaruh positif terhadap Customer
Engagement dan Trust Toward the Application.

6. H6a dan H6b: Compulsion berpengaruh positif terhadap Customer Engage-
ment dan Trust Toward the Application.

7. H7: Customer Engagement berpengaruh positif terhadap Trust Toward the
Application.

8. H8a dan H8b: Trust Toward the Application berpengaruh positif terhadap
Customer Loyalty dan Satisfaction Experience.

Gambar 3.2. Framework Penelitian
Sumber: Taheri, Yousaf, Gannon, dan Mishra, (2024)

Pernyataan kuesioner pada penelitian ini disusun berdasarkan hasil pelak-
sanaan pre-survey serta merujuk pada penelitian-penelitian sebelumnya yang telah
teruji secara empiris. Pendekatan ini dilakukan untuk memastikan bahwa setiap bu-
tir pernyataan memiliki validitas konseptual dan relevansi kontekstual yang tinggi
terhadap variabel yang diteliti. Adapun item pertanyaan yang digunakan dalam
penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 3.1.
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Tabel 3.1. Kuesioner Penelitian

Variabel Kode Pernyataan

Vigour V1 I can continue using MyTelkomsel app for very long pe-

riods at a time. (Saya bisa terus menggunakan aplikasi

MyTelkomsel dalam waktu yang sangat lama).

V2 I feel vigorous when I am using MyTelkomsel App.

(Saya merasa bersemangat saat menggunakan aplikasi

MyTelkomsel).

V3 In MyTelkomsel app, I always persevere, even when

there are difficulties. (Di aplikasi MyTelkomsel, saya

selalu bertahan, bahkan ketika ada kesulitan).

V4 I dovote a lot of energy on MyTelkomsel app.

(Saya menghabiskan banyak energi untuk aplikasi

MyTelkomsel).

V5 I try my hardest to perform well on MyTelkomsel app.

(Saya berusaha sebaik mungkin saat berada di aplikasi

MyTelkomsel).

V6 I feel very resilient, mentally, as far as MyTelkomsel

App is concerned. (Saya merasa sangat tangguh secara

mental terkait aplikasi MyTelkomsel).

Dedication D1 I am enthusiastic in MyTelkomsel App. (Saya antusias

dengan aplikasi MyTelkomsel).

D2 MyTelkomsel App inspires me. (Aplikasi MyTelkomsel

menginspirasi saya).

D3 I found MyTelkomsel App full of meaning and purpose.

(Saya merasa aplikasi MyTelkomsel memiliki makna

dan tujuan).

D4 I am excited when using MyTelkomsel App. (Saya berse-

mangat saat menggunakan aplikasi MyTelkomsel).

D5 I am interested in MyTelkomsel App. (Saya tertarik pada

aplikasi MyTelkomsel).

D6 I am proud of using MyTelkomsel App. (Saya merasa

bangga menggunakan aplikasi MyTelkomsel).

Absorption A1 Time flies when I am participating in MyTelkomsel App.

(Waktu terasa cepat berlalu saat saya menggunakan

aplikasi MyTelkomsel).

A2 Using MyTelkomsel App is so absorbing that I for-

get about everything else. (Menggunakan aplikasi

MyTelkomsel begitu menyerap perhatian saya sehingga

saya lupa segalanya).
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Tabel 3.1 Kuesioner Penelitian (Lanjutan...)
Variabel Kode Pernyataan

A3 I am rarely distracted when using MyTelkomsel App.

(Saya jarang teralihkan saat menggunakan aplikasi

MyTelkomsel).

A4 I am immersed in MyTelkomsel App. (Saya tenggelam

dalam aplikasi MyTelkomsel).

A5 My mind is focused when using MyTelkomsel App.

(Pikiran saya fokus saat menggunakan aplikasi

MyTelkomsel).

A6 I pay a lot of attention to MyTelkomsel App. (Saya

memberikan perhatian besar pada aplikasi MyTelkom-

sel).

Performance Expecta-

tion

PE1 Using MyTelkomsel app helps me. (Menggunakan apli-

kasi MyTelkomsel membantu saya).

PE2 MyTelkomsel App allows me to make purchases or ac-

cess services faster. (Aplikasi MyTelkomsel memung-

kinkan saya untuk membeli atau mengakses layanan

lebih cepat).

PE3 MyTelkomsel App allows me to buy more efficiently.

(Aplikasi MyTelkomsel membuat proses transaksi men-

jadi lebih efisien).

Effort Expectation EE1 When I interact with MyTelkomsel App, they are always

clear and easy to understand. (Saat berinteraksi dengan

aplikasi MyTelkomsel, aplikasi ini selalu jelas dan mu-

dah dipahami).

EE2 I feel that MyTelkomsel App is easy to use. (Saya merasa

mudah menggunakan aplikasi MyTelkomsel).

EE3 Learning how to MyTelkomsel App is easy. (Belajar

cara menggunakan aplikasi MyTelkomsel itu mudah).

EE4 I am familiar with MyTelkomsel App and find it very

easy. (Saat berinteraksi dengan aplikasi MyTelkomsel

aplikasi ini selalu jelas dan mudah dipahami).

Social Influence SI1 My friends think that I should MyTelkomsel App.

(Teman-teman saya berpikir bahwa saya sebaiknya

menggunakan aplikasi MyTelkomsel).

SI2 A person who is very important to me believes that I

should MyTelkomsel App. (Seseorang yang sangat pent-

ing bagi saya percaya bahwa saya sebaiknya menggu-

nakan aplikasi MyTelkomsel).
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Tabel 3.1 Kuesioner Penelitian (Lanjutan...)
Variabel Kode Pernyataan

SI3 Overall, many of my friends MyTelkomsel App. (Secara

umum, banyak teman saya yang menggunakan aplikasi

MyTelkomsel).

Facilitating Conditions FC1 I have the hardware and software for MyTelkomsel App.

(Saya memiliki media yang diperlukan untuk menggu-

nakan aplikasi MyTelkomsel).

FC2 I have the skill and knowledge for MyTelkomsel App.

(Saya memiliki keterampilan dan pengetahuan yang

dibutuhkan untuk menggunakan aplikasi MyTelkom-

sel).

FC3 The experience of using MyTelkomsel App is similar to

using the Internet. (Pengalaman menggunakan aplikasi

MyTelkomsel mirip dengan pengalaman menggunakan

internet).

FC4 When I have problems in MyTelkomsel App someone

can help me solve them. (Ketika saya mengalami

masalah dalam menggunakan aplikasi MyTelkomsel,

saya bisa mendapatkan bantuan).

Application Vividness AV1 The demonstration of product recommendations on

MyTelkomsel App was lively. (Rekomendasi produk

atau layanan di aplikasi MyTelkomsel ditampilkan de-

ngan menarik).

AV2 I could acquire recommendations information on

MyTelkomsel App from different sensory channels.

(Saya bisa mendapatkan informasi rekomendasi di apli-

kasi MyTelkomsel melalui berbagai saluran).

AV3 Product or service recommendations in the MyTelkom-

sel app are interesting to me. (Rekomendasi produk

atau layanan di aplikasi MyTelkomsel menarik bagi

saya).

Compulsion C1 For me, using MyTelkomsel is a way of facing the stress

of my daily life and relaxing. (Bagi saya, menggunakan

aplikasi MyTelkomsel adalah cara untuk menghadapi

stres sehari-hari dan bersantai).

C2 There are times when I have a strong urge to use

MyTelkomsel App. (Ada kalanya saya merasa dorongan

kuat untuk menggunakan aplikasi MyTelkomsel).

C3 I often have an unexplainable urge, a sudden and spon-

taneous desire, to use MyTelkomsel App. (Saya ser-

ing merasa dorongan yang tidak dapat dijelaskan untuk

menggunakan aplikasi MyTelkomsel).
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Tabel 3.1 Kuesioner Penelitian (Lanjutan...)
Variabel Kode Pernyataan

Trust Towards the Ap-

plication

TA1 I trust on MyTelkomsel App. (Saya percaya pada apli-

kasi MyTelkomsel).

TA2 I rely on MyTelkomsel App. (Saya mengandalkan apli-

kasi MyTelkomsel).

TA3 MyTelkomsel App is honest. (Aplikasi MyTelkomsel

memiliki integritas).

Customer Loyalty CL1 I would consider MyTelkomsel App the first choice to

buy products or service in the future. (Saya akan mem-

pertimbangkan aplikasi MyTelkomsel sebagai pilihan

pertama untuk membeli layanan atau produk di masa

depan).

CL2 I would come back to MyTelkomsel to buy more prod-

ucts or service in the future. (Saya akan kembali ke apli-

kasi MyTelkomsel untuk membeli produk atau layanan

di masa depan).

CL3 I would recommend MyTelkomsel to my

friends/relatives. (Saya akan merekomendasikan

aplikasi MyTelkomsel kepada teman/kerabat saya).

Satisfaction Experience SE1 I am satisfied with my experience. (Saya puas dengan

pengalaman saya menggunakan aplikasi MyTelkom-

sel).

SE2 The experience is exactly what I needed. (Pengala-

man menggunakan aplikasi MyTelkomsel persis seperti

yang saya butuhkan).

SE3 The experience has worked out as well as I thought

it would. (Pengalaman ini berjalan sebagaimana yang

saya harapkan).

Instrumen kuesioner dalam penelitian ini menggunakan Skala Likert lima
poin yang dirancang untuk mengukur tingkat persetujuan responden terhadap se-
tiap pernyataan. Skala ini memiliki rentang penilaian dari 1 (Sangat Tidak Setuju)
hingga 5 (Sangat Setuju), dengan pilihan nilai di antaranya mencerminkan tingkat
ketidaksetujuan, ketidakpastian, hingga persetujuan. Penggunaan Skala Likert me-
mungkinkan pengukuran yang lebih terstruktur terhadap sikap dan persepsi respon-
den secara kuantitatif.

3.6 Menentukan Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini merujuk pada seluruh kelompok yang memi-

liki ciri-ciri tertentu dan menjadi objek kajian. Populasi tersebut bisa berupa indi-
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vidu, benda, kejadian, atau elemen lain yang sesuai dengan topik yang diteliti. Pada
konteks penelitian ini, populasi yang dimaksud adalah semua pengguna aktif apli-
kasi MyTelkomsel. Berdasarkan Telkomsel Annual Report (2023), aplikasi ini telah
diunduh lebih dari 50 juta kali dan digunakan secara aktif oleh lebih dari 35 juta
pengguna setiap bulannya.

Sementara itu, sampel merupakan sebagian dari populasi yang dipilih untuk
mewakili keseluruhan. Oleh karena itu, pemilihan sampel harus tepat agar hasil
penelitian dapat menggambarkan kondisi populasi secara umum. Dalam peneli-
tian ini, sampel yang digunakan adalah pengguna aktif aplikasi MyTelkomsel yang
tinggal di Kota Pekanbaru dalam kurun waktu 2020 hingga 2024.

Jumlah sampel dalam penelitian ini ditentukan menggunakan Rumus
Slovin, sebagaimana ditunjukkan pada Persamaan 3.1. Hal ini dilakukan karena
jumlah populasi yang menjadi objek penelitian telah diketahui secara pasti. Peng-
gunaan Persamaan ini memungkinkan peneliti untuk menghitung jumlah sampel
yang mewakili dengan mempertimbangkan tingkat kesalahan yang telah ditetapkan
sebesar 10%. Sehingga hasil penelitian tetap memiliki tingkat kepercayaan yang
dapat dipertanggungjawabkan secara statistik.

n =
N

1+N(e2)
(3.1)

Keterangan:
n : Jumlah sampel (responden)
N : Jumlah populasi
e : Tingkat kesalahan

Maka:

n =
35.000.000

1+35.000.000(0,12)

=
35.000.000

1+35.000.000(0,01)

=
35.000.000

350.001
= 99,97

Dengan demikian, jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah se-
banyak 100 orang responden.
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Untuk memenuhi jumlah tersebut, pengambilan data dilakukan secara lang-
sung dengan Metode Survei kepada pengguna aktif aplikasi MyTelkomsel yang be-
rada di beberapa lokasi strategis di Kota Pekanbaru yaitu:

1. Area Car Free Day (CFD) Pekanbaru sebanyak 40 responden, yang dipilih
karena kawasan ini merupakan ruang publik dengan mobilitas dan keraga-
man latar belakang pengunjung yang tinggi, sehingga mempermudah pen-
jangkauan responden dari berbagai segmen masyarakat.

2. Taman Srikandi Universitas Riau sebanyak 30 responden yang merepresen-
tasikan kalangan mahasiswa dan pengguna digital aktif dari usia muda yang
relevan dengan ekosistem pengguna aplikasi.

3. PT Telekomunikasi Indonesia Area Pekanbaru sebanyak 30 responden, se-
bagai lokasi representatif dari lingkungan kerja profesional dan pengguna
internal maupun eksternal layanan Telkomsel.

Pemilihan ketiga lokasi ini didasarkan pada pertimbangan keterjangkauan, kemuda-
han akses terhadap pengguna aktif aplikasi MyTelkomsel, serta keberagaman profil
responden guna memperoleh data yang relevan dan dapat digeneralisasikan dalam
konteks penelitian.

3.7 Tahap Pengumpulan Data
Tahap ini melibatkan proses perolehan data dan informasi yang esensial

untuk penelitian, dengan tujuan memastikan validitas dan reliabilitas hasil yang
diperoleh. Proses perolehan data dilakukan melalui survei dengan membagikan
kuesioner kepada responden menggunakan pendekatan yang tersusun rapi. Dalam
penelitian ini, kuesioner disusun menggunakan Google Formulir dan dikonversi
ke dalam bentuk kode QR agar lebih mudah diakses oleh responden. Sebelum
mengisi kuesioner, responden terlebih dahulu dikonfirmasi mengenai penggunaan
aplikasi MyTelkomsel. Penelitian ini menggunakan teknik Accidental Sampling,
yakni metode pemilihan sampel berdasarkan pertemuan secara tidak disengaja an-
tara peneliti dan responden, dimana setiap individu yang menggunakan aplikasi
MyTelkomsel dan memenuhi kriteria dapat dijadikan sebagai responden. Teknik ini
memberikan fleksibilitas dalam pengambilan sampel, asalkan individu yang ditemui
memenuhi kriteria yang sesuai dengan penelitian.

3.8 Tahap Pengolahan Data
Setelah data dikumpulkan dari pengguna aplikasi MyTelkomsel, langkah

selanjutnya adalah pengolahan data, yang mencakup sejumlah langkah penting un-
tuk memastikan bahwa data yang dikumpulkan berkualitas tinggi dan siap untuk
dianalisis. Proses pengolahan data dilakukan sebagai berikut:
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3.8.1 Penginputan Data
Data yang dikumpulkan dari kuesioner atau sumber lain dapat dimasukkan

ke Microsoft Excel. Data ini dapat mencakup jawaban responden atau variabel lain
yang akan dianalisis.

3.8.2 Cleaning Data
Tahap berikutnya setelah penginputan data adalah pemeriksaan data untuk

menemukan kesalahan seperti data yang hilang (Missing Data), duplikasi, atau
kesalahan dalam penginputan. Cleaning Data sangat penting untuk memastikan
bahwa data siap untuk analisis tanpa Outlier atau kesalahan yang tidak diinginkan.

3.8.3 Transformasi dan Pengelompokan Data
Tahap transformasi data merupakan langkah penting dalam pengolahan data,

di mana data mentah diubah menjadi bentuk angka (Transformasi) yang sesuai de-
ngan kebutuhan analisis. Transformasi ini bertujuan untuk memastikan data memi-
liki format yang seragam dan dapat diolah menggunakan alat analisis yang relevan.
Setelah proses Transformasi selesai, data yang telah dimasukkan, dibersihkan, dan
disesuaikan kemudian dikelompokkan ke dalam kolom-kolom berdasarkan variabel
penelitian yang telah ditentukan. Pengelompokan ini bertujuan untuk mempermu-
dah pengolahan dan analisis data pada tahap-tahap berikutnya, memastikan bahwa
setiap variabel memiliki struktur data yang jelas dan terorganisir dengan baik.

3.8.4 Pengujian Data
Metode Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM)

dimanfaatkan untuk menguji data yang dikumpulkan karena sangat fleksibel un-
tuk menangani model yang kompleks dan mampu menangani data yang tidak
memenuhi asumsi normalitas.

1. Pengujian Model Pengukuran
Pada tahap ini, reliabilitas variabel diuji menerapkan standar Cronbach’s Al-
pha dan Composite Reliability dengan nilai Cut-Off 0,7 untuk menunjukkan
konsistensi internal. Validitas Konvergen diuji menggunakan nilai Average
Variance Extracted (AVE) dengan nilai ambang 0,5 (Taheri dkk., 2024).

2. Pengujian Model Struktural
Setelah Model Pengukuran diverifikasi, Model Struktural diuji menggu-
nakan Bootstrapping dengan 5.000 subsample. Pengujian ini mengevaluasi
signifikansi hubungan antar variabel dalam Framework penelitian termasuk
pengaruh Ekspektasi Kinerja, Ekspektasi Usaha, Kondisi Pendukung, Ke-
jelasan Aplikasi, dan Dorongan untuk menggunakan terhadap Keterlibatan
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Pelanggan dan Kepercayaan Pengguna terhadap aplikasi MyTelkomsel.

3.9 Tahap Hasil dan Analisis
Bagian ini menyajikan hasil uji statistik, dilanjutkan dengan analisis dan in-

terpretasi untuk memahami hubungan antar variabel. Interpretasi mencakup makna
temuan signifikan dalam konteks teori dan tujuan penelitian, serta merangkum kes-
impulan utama yang merefleksikan relevansi terhadap hipotesis yang diajukan.
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BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, peneli-

tian ini menghasilkan beberapa temuan penting terkait faktor-faktor yang memen-
garuhi kepercayaan, keterlibatan, serta kepuasan pengguna aplikasi MyTelkomsel.
Temuan tersebut menjadi dasar dalam merumuskan kesimpulan serta rekomendasi
strategis yang dapat dijadikan acuan oleh Telkomsel dalam pengembangan aplikasi
ke depan.

1. Kepercayaan terhadap Aplikasi terbukti sebagai faktor paling dominan
dalam membentuk Loyalitas dan Kepuasan Pengguna. Oleh karena itu,
Telkomsel perlu menjadikan Kepercayaan terhadap Aplikasi sebagai fokus
utama dalam strategi pengembangan MyTelkomsel.

2. Ekspektasi Kinerja, Kondisi Pendukung, dan Kejelasan Aplikasi meru-
pakan tiga faktor utama yang memengaruhi Kepercayaan terhadap Aplikasi.
Telkomsel perlu terus meningkatkan performa teknis, dukungan layanan,
serta tampilan antarmuka aplikasi.

3. Dorongan memiliki pengaruh signifikan terhadap Keterlibatan Pelanggan
yang pada akhirnya memperkuat Kepercayaan terhadap Aplikasi. Maka
dari itu, penting bagi Telkomsel untuk menciptakan pengalaman penggu-
naan yang menyenangkan dan bernilai, agar Keterlibatan Pelanggan tidak
hanya muncul karena kebutuhan sesaat.

4. Keterlibatan Pelanggan terbukti sebagai mediator penting yang
menghubungkan faktor eksternal dengan Kepercayaan terhadap Aplikasi.
Untuk itu, strategi keterlibatan yang berkelanjutan seperti fitur interaktif,
program loyalitas, dan pengalaman personal harus dikembangkan.

5. Ekspektasi Usaha dan Pengaruh Sosisl tidak berpengaruh signifikan kepada
Keterlibatan Pelanggan maupun Kepercayaan terhadap Aplikasi. Ini me-
nunjukkan bahwa pengguna lebih menilai kualitas pengalaman daripada
sekadar kemudahan atau dorongan sosial.

6. Strategi peningkatan Kepuasan dan Loyalitas Pengguna harus diarahkan
pada penguatan Kepercayaan terhadap Aplikasi melalui performa aplikasi
yang stabil, dukungan pengguna yang responsif, antarmuka yang jelas dan
menarik, serta strategi keterlibatan yang emosional dan berkelanjutan.

7. Telkomsel disarankan untuk memposisikan MyTelkomsel sebagai platform
digital yang terintegrasi dengan gaya hidup pengguna misalnya melalui inte-



grasi dengan layanan e-wallet, e-commerce, hiburan, serta penyediaan kon-
ten edukatif dan menghibur.

5.2 Kontribusi
5.2.1 Kontribusi Pengetahuan

Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu penge-
tahuan di bidang pemasaran digital dan perilaku konsumen, khususnya dalam
memahami faktor-faktor yang memengaruhi Keterlibatan Pelanggan dalam peng-
gunaan aplikasi mobile. Dengan mengintegrasikan model UTAUT, Kejelasan Apli-
kasi, dan Dorongan dalam satu kerangka konseptual, penelitian ini memperluas
pemahaman akademik mengenai pentingnya Kepercayaan terhadap Aplikasi seba-
gai mediator utama dalam membentuk Loyalitas dan Kepuasan Pelanggan di ranah
aplikasi digital. Selain itu, temuan bahwa Ekspektasi Usaha dan Pengaruh Sosial
tidak berpengaruh signifikan menawarkan wawasan baru tentang dinamika perilaku
pengguna aplikasi dalam era digital saat ini.

5.2.2 Kontribusi Manajemen
Penelitian ini memberikan rekomendasi strategis bagi manajemen Telkom-

sel dalam mengelola aplikasi MyTelkomsel. Penekanan pada Kepercayaan terhadap
Aplikasi sebagai faktor kunci Loyalitas dan Kepuasan menuntut perusahaan untuk
mengalihkan fokus dari sekadar peningkatan fitur teknis menuju penguatan kualitas
pengalaman pengguna secara holistik. Hasil penelitian ini juga memberikan ara-
han bahwa program-program Keterlibatan Pelanggan perlu dibangun berdasarkan
penciptaan pengalaman positif yang nyata bukan hanya mengandalkan kemudahan
teknis atau kondisi sosial. Dengan menerapkan strategi ini, Telkomsel diharapkan
dapat meningkatkan efektivitas aplikasi digital dalam mempertahankan dan mem-
perluas basis pelanggan loyal di tengah persaingan industri telekomunikasi yang
semakin dinamis.

5.3 Saran
Berdasarkan hasil penelitian ini, Telkomsel disarankan untuk memperkuat

Kepercayaan terhadap Aplikasi MyTelkomsel melalui peningkatan kualitas pen-
galaman penggunaan khususnya pada aspek kejelasan tampilan, stabilitas sistem,
keamanan data, dan layanan pendukung yang responsif. Pengalaman pengguna
yang konsisten dan terpercaya terbukti menjadi kunci utama dalam membangun
Loyalitas dan Kepuasan Pelanggan.

Selain itu, pengembangan program keterlibatan pelanggan berbasis aktiv-
itas perlu ditingkatkan untuk memperkuat Keterlibatan Pelanggan yang telah ter-
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bukti berpengaruh kepada Kepercayaan terhadap Aplikasi. Telkomsel juga diharap-
kan lebih mengutamakan peningkatan kualitas layanan nyata dibandingkan sekadar
mengandalkan kemudahan teknis atau pengaruh sosial.

Untuk penelitian di masa mendatang, disarankan agar cakupan variabel dan
populasi diperluas guna memperoleh pemahaman yang lebih menyeluruh terkait
faktor-faktor yang memengaruhi Keterlibatan serta Loyalitas Pelanggan pada plat-
form digital.
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