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ABSTRAK

Penggunaan aplikasi dalam kehidupan sehari-hari sudah menjadi hal yang lumrah di era digital
saat ini. Contohnya penggunaan Aplikasi My Indihome. Aplikasi ini berperan penting dalam
memberikan kemudahan akses layanan internet kepada pengguna. Namun, pengguna mengalami
beberapa keluhan dalam proses penggunaan layanan. Keluhan ini tidak dapat diselesaikan dengan
baik oleh My Indihome karena sering mengalami gangguan. Error sering terjadi pada proses pem-
bayaran. Pelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi faktor-faktor yang mempengaruhi keinginan
untuk terus menggunakan My Indihome menggunakan Metode Expectation Confirmation Model
(ECM). ECM mengukur dan memahami niat keberlanjutan pengguna terhadap teknologi baru.
Penelitian ini menggunakan enam variabel yaitu Confirmation, Satisfaction, Perseived Usefulness,
Continuance Use Intention, Perseived Security, dan Self-Efficacy. Analisis data yang dilakukan
menggunakan Metode Partial Least Square Structural (PLS-SEM). Berdasarkan kusioner dari 100
responden, Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari tujuh Hipotesis, empat sudah diterima yaitu
variabel C-S dengan P-Value 0,004, C-PUE dengan P-Value 0,000, PUE-S dengan P-Value 0,005,
SE-CUI dengan P-Value 0,002. Tiga variabel yang ditolak yaitu variabel PUE-CUI dengan P-Value
0,565, S-CUI dengan P-Value 0,122, dan PE-CUI dengan P-Value 0,708. Harapan pengguna untuk
terus melanjutkan dan menggunakan aplikasi tersebut dalam tingkat konfirmasi, kepuasan, niat
keberlanjutan penggunaan, dan kepercayaan pengguna merasa puas.

Kata Kunci: Analisis, Evaluasi, Expectation Confirmation Model, My Indihome, PLS-SEM.



APPLICATION OF THE EXPECTATION CONFIRMATION
MODEL (ECM) USER SUSTAINABILITY INTENTION METHOD
ON THE MY INDIHOME APPLICATION

PRETI SINTA
NIM: 12050326612

Date of Final Exam: July 03" 2025
Graduation Period:
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ABSTRACT

The use of applications in everyday life has become commonplace in today’s digital era. For
example, the use of the My Indihome application. This application plays an important role in
providing easy access to internet services to users. However, users experience several complaints
in the process of using the service. These complaints cannot be resolved properly by My Indihome
because it often experiences interruptions. Errors often occur in the payment process. This study
was conducted to evaluate the factors that influence the desire to continue using My Indihome
using the Expectation Confirmation Model (ECM) method. ECM measures and understands users’
sustainability intentions towards new technology. This research uses six variables, namely Con-
firmation, Satisfaction, Perceived Usefulness, Continuance Use Intention, Perseived Security, and
Self-Efficacy. Data analysis was carried out using the Partial Least Square Structural (PLS-SEM)
method. Based on questionnaires from 100 respondents, the results showed that of the seven
hypotheses, four were accepted, namely the C-S variable with a P-Value of 0.004, C-PUE with a
P-Value of 0.000, PUE-S with a P-Value of 0.005, SE-CUI with a P-Value of 0.002. Three variables
were rejected, namely the PUE-CUI variable with a P-Value of 0.565, S-CUI with a P-Value of
0.122, and PE-CUI with a P-Value of 0.708. Users’ expectation to continue and use the application
in the level of confirmation, satisfaction, intention to continue using, and the intention to continue
using the application.

Keywords: Analysis, Evaluation, Expectation Confirmation Model, My Indihome, PLS SEM.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Saat ini pemanfaatan sistem informasi dan teknologi informasi untuk me-
nunjang aktivitas masyarakat di era digital berkembang sangat pesat. Di sini kita
dapat melihat betapa pentingnya peranan teknologi untuk menunjang kegiatan op-
erasional perusahaan dan organisasi dalam pelaksanaan proses bisnis. Tentunya
teknologi informasi dapat mengubah perilaku masyarakat dalam melakukan ak-
tivitasnya yang semula dilakukan secara manual, kini dapat dilakukan secara dig-
ital dengan lebih efektif dan efisien. Minat masyarakat dalam menikmati Inter-
net telah meningkat pesat, sehingga menciptakan peluang bagi perusahaan un-
tuk menawarkan layanan TI dalam bentuk Internet. Pelayanan teknologi yang
memenuhi kebutuhan informasi yang baik sangat penting untuk memberikan kenya-
manan dan kepuasan pelanggan (Aditya dan Jaya, 2022). PT. Telkom, Tbk meru-
pakan badan usaha yang bergerak di bidang jasa komunikasi.

Saat ini berbagai teknologi dan layanan komunikasi telah tersedia bagi
masyarakat, salah satunya adalah penyediaan koneksi Internet. Saat ini PT. Telkom,
Tbk berkewajiban meningkatkan pelayanan dan infrastruktur telekomunikasi yang
diperlukan oleh masyarakat khususnya konsumen atau pelanggan layanan Telkom
(Saputri, 2020a). Pemanfaatan layanan informasi telah membawa perubahan sosial,
terutama dengan berkembangnya Aplikasi Mobile yang semakin banyak digu-
nakan oleh berbagai organisasi (khususnya organisasi bisnis) untuk meningkatkan
mereknya agar lebih dikenal luas dibandingkan layanan informasi yang ada saat
ini. harus bisa mengikuti perkembangan teknologi mobile (Hidayat, Asnawi, dan
Rohman, 2021).

My Indihome merupakan layanan dari PT. Telkom Indonesia yaitu paket
data dan komunikasi seperti telepon rumah, internet dan TV interaktif. Jumlah
pengguna Indihome semakin meningkat sehingga PT. Telkom perlu memaksi-
malkan peningkatan konsumen untuk membantu pengguna baru. PT. Telkom
memfasilitasi beberapa aturan untuk membantu konsumen, antara lain mengun-
jungi Plasa Telkom melalui call center Telkom 147 (Priatna, Awaludin, Amelia,
dan Yusuf, 2023). Karena persaingan pasar yang ketat, Telkom kini menawarkan
diskon dan layanan kepada seluruh pelanggan yang memasang produk Indihome
baru. Menurut wilayah dan tempat yang akan dijangkau Telkom, setiap daerah
memiliki harga promosi yang berbeda-beda. Dengan melakukan perluasan jaringan

ke setiap wilayah, pelayanan dan promosi yang besar, pihak Telkom sukses men-
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dapatkan banyak pelanggan yang berlangganan menggunakan Indihome. Dengan
menerapkan batas kuota Fair Use Policy (FUP) pada paket internet Indihome, ke-
naikan harga juga berpengaruh pada jenis layanan yang ditawarkan. Kenaikan harga
dan pemberlakuan FUP disebabkan karena adanya kebijakan penyesuaian harga
bagi pelanggan yang menggunakan paket promo serta meningkatnya biaya sewa
perangkat Set-top Box (Rahayu, Latief, dan Asbara, 2022). Hal ini dapat dilihat
pada Gambar 1.1 di bawah ini.

. Segera Instal
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Bisa:

* Cek tagihan

* Info penggunaan

« Daftar layanan tambahan

* Layanan pelanggan
« Point reward

> ’\ Serta fitur bermanfaat dan
MyvindiH@me

Gambar 1.1. Logo dan Poster My IndiHome
(Sumber: Aplikasi My Indihome, (2023))

Indihome merupakan penyedia ISP yang paling banyak digunakan oleh
masyarakat Indonesia, hingga 8,7% memilih Indihome sebagai penyedia ISP
mereka. Persentase ini lebih tinggi dibandingkan penyedia ISP lainnya. Namun,
karena banyaknya data ada cara untuk mengubahnya menjadi informasi dan penge-
tahuan. Salah satu cara untuk mencapai hal ini adalah melalui analisis sentimen.
Analisis sentimen adalah metode memahami dan mengekstraksi data emosional
menggunakan teknik pemrosesan bahasa alami. Data emosional biasanya dikate-
gorikan berdasarkan polaritas: positif atau negatif. Saat ini analisis sentimen men-
jadi salah satu topik yang banyak digunakan oleh para peneliti yang bertujuan un-
tuk memberikan informasi mengenai Perusahaan (Tineges, Triayudi, dan Sholihati,
2020). Dengan menggunakan aplikasi My Indihome di Android/IPhone, pengguna
dapat melakukan berbagai tugas yang berkaitan dengan layanan internet Indihome,
seperti melacak nomor wifi, melihat Indihome, cek kuota FUP, cek tagihan bulanan,
ubah kecepatan (Reset Kouta FUP), dan ubah kecepatan (Kalifatullah dan Yulian-
ingsih, 2024). Gambar 1.2 di bawah ini menunjukkan peningkatan pengguna My
Indihome.
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Gambar 1.2. Diagram Pengguna Internet Indihome

(Sumber: Publicatio.Indihome, (2022))

Berdasarkan diagram pengguna My Indihome lebih banyak seperti pada
Gambar 1.2. Dari penggunaan tersebut banyak pula keluhan terhadap pemakai
My Indihome tersebut. Keputusan pelanggan untuk menggunakan produk Indi-
home pasti memiliki beberapa faktor seperti informasi, ketersediaan, fitur produk,
harga yang terjangkau, komunikasi yang mudah dipahami, dan ulasan konsumen
(Tarihoran, Asnawi, dkk., 2023)

Hasil pemeriksaan pendahuluan yang dilakukan melalui Google Form di In-
donesia masih banyak pengaduan terkait aplikasi My Indihome, yakni tagihan sudah
dibayar namun informasi pada aplikasi My Indihome masih belum dibayar, kon-
sumen mencerminkan. Keluhan mereka namun fitur Indira responnya lambat dan
tidak terselesaikan dengan baik dan cepat, kemudian aplikasi My Indihome lambat
dan sering lambat, kemudian sulit untuk melaporkan masalah karena fitur Indira
tidak membantu dan tidak banyak informasi dalam menyampaikan informasi me-
ngenai paket Indihome yang tersedia. Hal ini menunjukkan adanya ketidaksesuaian
antara pelayanan dengan harapan pelanggan dan sifat permasalahan pada aplikasi
My Indihome.
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Gambar 1.3. Rating aplikasi My Indihome pada Play Store
(Sumber: Aplikasi Play Store, (2023))

Jika dilihat dari penilain pengguna melalui rating di Gambar 1.3 Google
Play Store, saat ini aplikasi My Indihome memiliki rating penilaian yang cukup
rendah yaitu sebesar 4,2 dengan 244 ribu viewers. Hal ini dapat dilihat dari komen-
tar para pengguna aplikasi My Indihome pada ulasan di Google Play Store pada
Gambar 1.4.
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Gambar 1.4. Kendala pengunna Aplikasi My Indihome
(Sumber: Aplikasi Play Store, (2023))



Dalam penelitian ini ditemukan bahwa respon waktu dari tim dukungan
pelanggan Indihome memainkan peran penting dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Pelanggan lebih cenderung lebih puas ketika mereka mendapatkan ban-
tuan atau respon cepat terkait masalah atau pertanyaan mereka. Oleh karena itu,
penting bagi perusahaan untuk mempertahankan standar tinggi dalam hal pelayanan
pelanggan. Faktor harga juga memiliki dampak yanh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, pelanggan cenderung lebih puas ketika mereka merasa bahwa mereka
mendapatkan nilai yang lebih sepadan dengan biaya langganan mereka. strategi
penetapan harga yang bijak dan transparansi dalam biaya langganan adalah kunci
dalam mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain kualitas
produk dan pelayanan, komunikasi yang efektif juga terbukti menjadi fakta penting
dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Pelanggan cenderung lebih puas ketika mereka mendapatkan informasi se-
cara jelas dan tepat waktu terkait pembaruan layanan, promosi dan perubahan kebi-
jakan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa umpan balik dari pelanggan meru-
pakan sumber yang berharga untuk meningkatkan kualitas produk dan layanan.
Mengadopsi pendekatan proaktif dalam mendengarkan dan menanggapi masukkan
pelanggan dapat membantu perusahaan untuk terus berkembang dan memenuhi ke-
butuhan pelanggan dengan lebih baik. Salah satu keluhan pengguna adalah bahwa
jumlah tagihan yang diberikan kepada pengguna hanyalah total tagihan bulanan
tanpa detail tentang penggunaan internet pengguna, keluhan pengguna tidak dise-
lesaikan secara instan karena pengguna harus menunggu antrian keluhan pengguna
lain untuk disampaikan kepada teknisi, dan aplikasi My Indihome sering mengalami
gangguan yang menyulitkan proses pembayaran dan pembeli.

Bagian selanjutnya menjelaskan ECM adalah salah satu studi penelitian
yang berkontribusi merancang dan menguji sistem informasi teoritis (IS) model
kontinuitas untuk membedakan antara penerimaan IS dan perilaku kontinuitas.
ECM memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi konsistensi dan retensi
karena keberhasilan jangka panjang dan kelangsungan hidup suatu IS tidak hanya
ditentukan dengan penggunaan awal saja tetapi dengan penggunaan terus menerus.
Niat melanjutkan digambarkan sebagai seberapa besar seseorang saat ini melakukan
upaya sadar untuk terus menggunakan untuk membeli produk atau layanan di masa
mendatang. ECM secara singkat mengatakan bahwa niat untuk terus menggunakan
IS mendahului tiga konstruksi: ekspektasi konfirmasi, manfaat yang dirasakan, dan
kepuasan (Gunawan, Santoso, Yustina, dan Rahmiati, 2022).

Penelitian ini melakukan modifikasi teori ECM, modifikasi pertama dengan

menambah variabel Perceived Security karena keamanan adalah faktor penting yang



menjadi pertimbangan pengguna sistem untuk membuat keputusan terkait penggu-
nan sistem secara berulang. Suatu sistem yang berhasil adalah yang memiliki jami-
nan kemanan baik data pengguna maupun data transaksi. Modifikasi kedua dengan
menambah variabel Self-efficacy karena tingkat kepercayaan diri pengguna layanan
digital mampu mengarahkannya untuk terus menggunakan sistem. Self-efficacy da-
pat mengarahkan individu untuk terus menggunakan suatu sistem karena mengacu
efikasi diri pada individu meyakinkan mereka pada kemampuan diri dalam menye-
lesaikan tugas yang tepat saat menggunakan perangkat elektronik seperti smart-
phone. Setelah melakukan modifikasi, maka terdapat enam variable dalam peneli-
tian ini yakni Confirmation, Perceived Usefulness, Perceived Security, Self-Efficacy,
Satisfaction, dan Continuance Use Intention (Devrinno, Febriani, dan Fitrah, 2023).
Konsumen yang merasa puas akan memberikan rating yang baik untuk apli-
kasi My Indihome dan sebagian orang senang menggunakan aplikasi My Indihome
ini menguntungkan bagi mereka dan memberikan ulasan yang positif untuk perusa-
haan. Adapun rating yang didapat dari Playstore dan Appstore pengaruhnya sa-
ngat besar bagi perusahaan. Jadi penulis dapat membuat penelitian dengan berjudul
“Penerapan Metode Expectation Confirmation Model (ECM) Niat Keberlanjutan
Pengguna Pada Aplikasi My Indihome”.

1.2 Perumusan Masalah
Rumusan masalah penelitian ini adalah faktor-faktor apa saja dalam metode
ECM yang memengaruhi niat keberlanjutan pengguna aplikasi My Indihome.

1.3 Batasan Masalah
Penelitian ini telah dibatasi dalam beberapa aspek agar lebih fokus dan mu-
dah dipahami dengan batasan sebagai berikut:

1. Penelitian ini menggunakan ECM dengan menggunakan variabel Perceived
Usefulness (PU), Confirmation (C), Satisfaction (S), Continuance Use In-
tention (CUI). Peneliti menambahkan variabel Perceived Security (PS), dan
Self Efficacy (SE).

2. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan PLS-
SEM. Data penelitian berasal melalui sebaran kusioner secara online meng-
gunakan bantuan Google Form.

3. Penelitian ini difokuskan pada pengguna My Indihome di Indonesia yang
telah berlangganan dari bulan 25 Februari 2023 sampai 1 Desember 2024.

4. Metode penelitian menggunakan Teknik Random Sumpling untuk pendis-

tribusian kusioner.



1.4 Tujuan Penelitian
Penelitian ini dapat memberikan manfaat, seperti:

1. PS dan SE adalah dua variabel tambahan menggunakan metode ECM yang
bernegosiasi untuk mengukur niat kelanjutan pengguna terhadap layanan
aplikasi My Indihome.

2. Analisis faktor-faktor yang mempengaruhi keinginan pengguna untuk terus
menggunakan layanan aplikasi My Indihome.

1.5 Manfaat Penelitian
Manfaat tugas akhir ini adalah:
1. Mengetahui faktor yang mempengaruhi keputusan pengguna untuk tetap
menggunakan layanan aplikasi My Indihome.
2. Memahami cara My Indihome dalam meningkatkan pengalaman pengguna,
layanan dan strategi pemasaran guna memberikan nilai tambah yang lebih
besar kepada pelanggan mereka.

1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan laporan adalah sebagai berikut:

BAB 1. PENDAHULUAN

BAB ini memberikan pengantar untuk laporan Tugas Akhir, yang mencakup
latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, keuntungan dari penelitian, dan
prosedur penulisan.

BAB 2. LANDASAN TEORI

Pada bab ini sebagai referensi untuk penulisan Tugas Akhir ini, bab ini
membahas teori yang diperoleh dari berbagai artikel, jurnal ilmiah, buku, dan
penelitian kepustakaan.

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini memberikan gambaran alur penelitian dengan langkah-langkah
metode yang digunakan.

BAB 4. HASIL DAN ANALISIS

Pada bab ini analisis data dibahas di sini dari proses pengolahan data hingga
analisis hasil kepuasan pengguna My Indihome.

BAB 5. PENUTUP

Pada bab ini berisi Kesimpulan dan saran.



BAB 2
LANDASAN TEORI

2.1 Penerapan

Beberapa ahli berpendapat bahwa penerapan adalah tindakan yang mener-
apkan teori, metode, atau tindakan tertentu untuk mencapai tujuan tertentu dan ke-
pentingan kelompok atau golongan yang telah direncanakan dan direncanakan se-
belumnya. Menerapkan, memasang, mengamalkan, profesional, atau meminta un-
tuk mencapai tujuan tertentu atau menerapkan teori, metode, atau tindakan tertentu
untuk kepentingan kelompok tertentu. Sugiyono (2015) mendefinisikan penerapan
sebagai suatu teori, konsep, metode, atau pengetahuan dalam konteks dunia nyata.
Setiap ahli mungkin memberikan penekanan yang berbeda pada prinsip berdasarkan
bidang keahliannya. Untuk mencapai hasil yang menguntungkan, pengetahuan
teoritis yang telah diterapkan ke situasi atau konteks dunia nyata. Penerapannya
sangat bergantung pada pemahaman dan kemampuan untuk mengadaptasi teori ke
situasi dunia nyata (Firdaus dan H., 2013).

2.2 IT Continuance

Mengacu pada penggunaan atau adopsi berkelanjutan sistem dan alat
teknologi informasi (TI) setelah adopsi awal. Fokusnya adalah pada pemahaman
mengapa pengguna terus menggunakan teknologi atau berhenti menggunakannya
seiring berjalannya waktu. Bhattacherjee (2001) mendefinisikan CI sebagai kon-
disi mental yang mencerminkan keputusan individu untuk mengulangi perilaku
saat ini dan mendefinisikan kelangsungan TI sebagai keputusan pengguna un-
tuk terus menggunakan TI dalam jangka panjang, berbeda dengan penerimaan
TI yang berfokus pada adopsi awal pengguna atau keputusan pertama kali untuk
menggunakan. Dalam penelitian aplikasi My Indihome, kegunaan yang dirasakan,
Kepuasan, Konfirmasi, dan Kesiapan Teknologi merupakan faktor utama yang ser-

ing dipelajari dalam keberlangsungan TI (Nguyen dan Ha, 2021).

2.3 Expectation Confirmation Model (ECM)

Didirikan oleh Bhattacherjee (2001), Expectation Confirmation Model
(ECM) adalah kerangka kerja yang digunakan untuk mengukur dan memahami
keinginan pengguna untuk terus menggunakan teknologi atau sistem baru. ECM
didukung oleh empat konstruksi utama konfirmasi, persepsi kegunaan (atau ek-
spektasi kinerja), yang sering digunakan secara bergantian kepuasan, dan apakah
kelangsungan hidup Intensi (Rabaa’i, ALmaati, dan Zhu, 2021). Studi ini meneliti

dampak kesiapan teknologi, manfaat yang dirasakan, konfirmasi, kepuasan, dan niat



untuk melanjutkan. Berdasarkan konsep kesiapan teknologi dan kerangka kerja
ECM, studi ini berupaya mengembangkan model terpadu untuk menjelaskan dan
memprediksi niat untuk melanjutkan (Hariguna, Ruangkanjanases, Madon, dan Al-
fawaz, 2023). Kerangka kerja ECM yang asli hanya berfokus pada atribut atau kua-
litas material produk, dan harus diperluas untuk mencerminkan konsep kegunaan
yang dirasakan. Oleh karena itu, penilaian keseluruhan pemecah masalah tentang
perilaku mereka lebih cenderung didasarkan pada persepsi mereka tentang apa yang
diterima, yang dapat tercermin dalam istilah kegunaan yang dirasakan (Wang dan
Wang, 2019).

ECM dibuat dengan tujuan untuk menemukan elemen yang mempen-
garuhi keinginan menggunakan informasi teknologi. Ekspektasi, persepsi kegu-
naan, kepuasan, dan niat penggunaan perilaku adalah empat komponen ECM.
Penelitian ini juga bertujuan untuk membantu peneliti dan vendor dalam men-
erapkan e-commerce dan menunjukkan bahwa media sosial dapat membantu
meningkatkan keuntungan dan menguasai pasar (Wijaya dan Kusmayadi, 2024).
Melihat bagaimana hal-hal ini berdampak pada niat penggunaan berkelanjutan.
Oleh karena itu, penelitian ini menggabungkan dua landasan teoritis: Model Ke-
berhasilan Sistem Informasi dan ECM. Penelitian ini juga meneliti bagaimana
meningkatkan persepsi pengguna tentang kemudahan penggunaan, PU, kepuasan,
dan niat berkelanjutan (CI) dalam pertukaran Cryptocurrency Bold. Tinjauan dan
analisis literatur yang relevan juga digunakan untuk melakukan penelitian ini (Lee
dan Sung, 2023). Berikut metode penilitian dapat di lihat pada Gambar 2.1.

Perceived
Usefulness

" L Continuance
satisfaction ; A
intention

Confirmation

Gambar 2.1. Expectation Confirmation Model (ECM)
(Sumber: Bhattacherjee, (2001))



2.3.1 Perceived Usefulness (PEU)

Sistem saat ini akan meningkatkan kinerja aplikasi yang didefinisikan pada
tahap awal. Banyak peneliti menunjukkan betapa pentingnya persepsi kegunaan,
kepuasan pengguna, dan keinginan penggunaan berkelanjutan karena gagasan ten-
tang persepsi kegunaan telah diubah dalam literatur IS. Kami mengantisipasi
dampak positif dari persepsi kegunaan terhadap kepuasan pengguna dan niat peng-
gunaan berkelanjutan, sesuai dengan temuan penelitian sebelumnya. Perceived
Usefulness dapat diartikan sebagai bukti bahwa teknologi meningkatkan produk-
tivitas kerja seseorang dan menurunkan ekspektasi dan sikap pengguna terhadap
teknologi informasi yang relevan (Park, Jun, dan Park, 2017). Di bawah ini
Tabel 2.1 indikator variabel Perceived Usefulness.

Tabel 2.1. Indikator Variabel Perceived Usefulness (PUE)

Variabel Indikator
Kinerja meningkat
Perceived Usefulness (PUE)  Produktivitas meningkat
Manfaat dalam sehari-hari

2.3.2  Confirmation (C)

Merupakan faktor penting untuk penggunaan aplikasi. Selama penggunaan,
pengguna dapat melihat kinerja sebenarnya dari sebuah aplikasi. Oleh karena itu,
nilai yang dirasakan dan kepuasan akan berdampak positif jika ada konsistensi an-
tara pengalaman aktual dan ekspektasi. Aplikasi berbayar hanya akan dibeli oleh
pengguna jika mereka merasa puas, yaitu jika mereka dapat menggunakannya un-
tuk tujuan pekerjaan atau rekreasi. Oleh karena itu, kami mencapai kesimpulan
bahwa elemen lain yang terkait dengan pembelian aplikasi berbayar harus diper-
timbangkan. Temuan menunjukkan bahwa rating aplikasi, nilai untuk uang, dan
alternatif gratis untuk aplikasi berbayar mungkin mempengaruhi niat untuk mem-
beli (Hsu dan Lin, 2015). Di bawah ini Tabel 2.2 indikator variabel Confirmation.

Tabel 2.2. Indikator Variabel Confirmation

Variabel Indikator

Pengalaman menggunakan sistem

Confirmation (C) Layanan yang disediakan sistem

Ekspektasi secara keseluruhan

2.3.3 Satisfaction (S)
Kepuasan pengguna dapat didefinisikan sebagai ”derajat di mana seorang
pengguna bermaksud untuk terus menggunakan Sistem Informasi (IS)”, dan pen-

galaman percobaan awal pengguna dengan layanan menunjukkan perasaan positif,
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kepuasan, ketidakpedulian, atau perasaan negatif (ketidakpuasan) (Bhattacherjee,
2001) (Hsu dan Lin, 2015). Penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa
kepuasan pengguna terhadap layanan atau sistem tertentu menetap positif dengan
niat perilaku untuk menggunakan layanan tersebut. Sebagai contoh, Bhattacherjee
(2001) menemukan bahwa kepuasan awal pengguna terhadap sistem yang positif
dengan penggunaan aktual sistem informasi tersebut. Penelitian oleh, K. J. Park
Kim (2014) menemukan bahwa kepuasan pengguna terhadap layanan seluler mem-
berikan dampak positif dengan niat perilaku untuk menggunakan layanan tersebut.
Berikut ini Tabel 2.3 indikator variabel Satisfaction.

Tabel 2.3. Indikator Variabel Satisfaction

Variabel Indikator

Pengalaman yang memuaskan

Satisfaction  Pengalaman yang menyenangkan
Kepuasan keseluruhan

2.3.4 Continuance Use Intention (CUI)

Niat yang terus menerus mengacu pada keinginan individu untuk terus
membantu mereka membuat keputusan tentang barang atau jasa. Menurut Praveena
dan Thomas (2014), tujuan penggunaan jangka panjang sistem informasi didefin-
isikan sebagai keinginan seseorang untuk menggunakan sistem informasi secara
berkelanjutan. Namun menurut Bhattacherjee (2001), tujuan penggunaan jangka
panjang didefinisikan sebagai keinginan untuk terus berpartisipasi atau mengambil
peran dalam suatu sistem tertentu. Berdasarkan definisi ketiga di atas, dapat disim-
pulkan bahwa niat berkelanjutan adalah ketika pengguna sistem informasi merasa
puas dengan sistem informasi yang mereka gunakan sehingga mereka berniat untuk
menggunakannya lagi di masa mendatang (Arkanuddin, Abi Firmansyah, Fakhrud-
din, Dewani, dan Kridaningsih, 2023). Di bawah ini Tabel 2.4 indikator variabel

Continuance Use Intention.

Tabel 2.4. Indikator Variabel Continuance Use Intention (CUI)

Variabel Indikator

Niat untuk terus menggunakan kembali

Continuance Use Intention (CUI)  sistem dari pada berhenti
Niat menggunakan kembali sistem
Niat menggunakan kembali sistem

2.3.5 Self Efficacy (SE)
Tingkat kemanfaatan yang dipersepsikan pengguna terhadap sistem adalah
salah satu faktor yang mempengaruhi tingkat kepercayaan mereka terhadap sistem.
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dalam menangani pekerjaan yang dilakukan oleh pengguna layanan tersebut. Pen-
galaman, pengetahuan, keterampilan teknis, dukungan sosial, dan umpan balik posi-
tif dapat mempengaruhi efikasi diri pengguna layanan digital (Utami, Rahayu, dkk.,
2022). Di bawah ini Tabel 2.5 indikator variabel Self Efficacy.

Tabel 2.5. Indikator Variabel Self Efficacy (SE)

Variabel Indikator

Percaya diri tanpa bantuan orang lain

Self Efficacy (SE) Yakin memenuhi syarat kebutuhan menggunakan smartphone
Yakin menyelesaikan transaksi

2.3.6 Perceived Security (PS)

Pengguna membuat keputusan tentang layanan digital, persepsi mereka ten-
tang keamanan dan kemampuan layanan untuk melindungi data pribadi dan sensitif
mereka. PT. Telkom mengalami masalah keamanan dengan wifi setiap pengguna.
Seharusnya membuat aplikasi pembelajaran tentang keamanan aplikasi dan mengi-
dentifikasi pengguna (Dineshwar dan Steven, 2013). Di bawah ini Tabel 2.6 indika-

tor variabel Perceived Security.

Tabel 2.6. Indikator Variabel Perceived Security

Variabel Indikator

Aman dalam bertransaksi

. . Data pribadi yang aman
Perceived Security . :
Keamanan secara fungsional (teknis)

Aman secara keseluruhan

2.4 Penelitian Kualitatif

Penelitian Kualitatif memiliki dua istilah deskripsi dan analisis. Dalam
penelitian kualitatif, deskripsi berarti menggambarkan dan menyajikan peristiwa,
fenomena, dan situasi sosial yang diteliti. Sementara analisis berarti memaknai,
menginterpretasikan, dan membandingkan hasil penelitian. Penelitian kualitatif da-
pat didefinisikan sebagai penelitian yang mengumpulkan data deskriptif tentang
orang dan perilaku mereka. Penelitian Kualitatif mengutamakan kualitas dengan
berbagai pendekatan dan menyajikan hasil secara naratif (Waruwu dkk., 2023).
Metode penelitian berpusat pada pengumpulan dan analisis data numerik untuk
mengidentifikasi tren, pola, atau hubungan. Kajian ini menggunakan pendekatan
sistematis dan terstruktur yang memiliki pengukuran yang jelas. Mereka juga bi-
asanya menggunakan survei, eksperimen, atau analisis statistik. Penelitian kuanti-
tatif dilakukan dengan tujuan untuk menguji hipotesis atau menjawab pertanyaan
penelitian dengan data yang dapat dihitung secara tujuan (Sugiyono, 2018).

12



2.4.1 Studi Pustaka
Studi Pustaka biasanya terdiri dari dua bagian tinjauan informasi pendukung
dari buku-buku, jurnal, artikel ilmiah, dan laporan penelitian yang berhubungan de-
ngan topik penelitian dan tujuan studi pustaka adalah untuk membangun dasar teori-
tis yang kuat dan komprehensif, serta untuk mengevaluasi kekurangan atau kon-
tradiksi dalam penelitian sebelumnya untuk dijadikan dasar penelitian lebih lanjut
(Siregar dan Harahap, 2019). Tujuannya sebagai berikut:
1. Studi pustaka untuk membangun hipotesis.
2. Studi pustaka untuk mendukung hipotesis yang dirumuskan secara konsis-
ten dengan tujuan penelitian.
3. Studi pustaka untuk mendukung hasil yang diharapkan dari penelitian terse-
but.

2.4.2 Observasi

Observasi merupakan salah satu metode pengumpulan data yang biasanya
digunakan oleh peneliti untuk mengamati serta mencatat tingkah laku atau kon-
disi objek penelitian yang menjadi sasarannya guna memperoleh gambaran atau
deskripsi yang utuh tentang objek yang diteliti (Rachmawati, 2007).

2.4.3 Kuesioner

Kuesioner merupakan instrumen yang digunakan untuk mengukur suatu
peristiwa atau kejadian yang berisi serangkaian pertanyaan guna memperoleh in-
formasi yang berkaitan dengan penelitian yang sedang dilakukan. Kadang kala,
peneliti diharuskan untuk membuat kuesioner sendiri, namun kualitas instrumen
ukur yang dimaksud, dalam hal ini kuesioner, ditentukan oleh validitas dan reliabil-
itasnya (?, ?)(Amalia et al., 2022).

2.5 Skala Likert

Skala Likert adalah alat psikometrik yang banyak digunakan dalam kue-
sioner, penelitian, dan survei. Terdiri dari empat pertanyaan atau lebih yang diga-
bungkan untuk menghasilkan skor atau nilai yang menunjukkan karakteristik seperti
pengetahuan, sikap, dan perilaku dalam menanggapi pertanyaan atau pernyataan.
Model struktural dibuat untuk menghubungkan variabel-variabel, dan pemodelan
persamaan struktural kuadrat terkecil parsial (PLS-SEM) digunakan untuk men-
guji hubungan ini. Evaluasi data menggunakan SmartPLS. Skor lima poin Likert
menunjukkan sangat setuju, sedangkan skor lima poin menunjukkan sangat tidak
setuju (Alnoor, 2020) hal ini dapat di lihat pada Tabel 2.7.
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Tabel 2.7. Format Responden Pertanyaan

Jawaban Bobot
Sangat Tidak Setuju 1
Tidak Setuju 2
Netral 3
Setuju 4
Sangat Setuju 5

2.6 Populasi

Berdasarkan definisi di atas, populasi dapat dianggap sebagai komponen
penelitian yang meliputi objek dan subjek yang memiliki karakteristik tertentu.
Jadi, populasi pada dasarnya adalah semua anggota suatu kelompok, baik manusia,
peristiwa, atau benda yang hidup bersama di suatu tempat yang seharusnya menjadi
sasaran hasil penelitian. Populasi dapat mencakup guru, siswa, kurikulum, fasilitas,
lembaga sekolah, rekreasi sekolah, dan lain sebagainya (Adnyana, 2021).

2.7 Sampel

Dalam suatu penelitian, teknik sampling digunakan untuk menentukan siapa
saja anggota populasi yang akan dijadikan sampel, sehingga harus dijabarkan secara
jelas dalam rencana penelitian agar jelas dan tidak membingungkan saat terjun di la-
pangan. Sugiyono (2018) membagi metode sampling menjadi dua probabilitas sam-
pling dan non-probability sampling. Probability sampling memberi setiap anggota
populasi kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai anggota sampel (Adnyana,
2021).

2.8 Probability Sampling

Menunjukkan bahwa setiap item dalam populasi memiliki kesempatan yang
sama untuk dimasukkan ke dalam sampel. Metode pengambilan sampel acak yang
lebih umum. Dalam jenis penelitian tertentu, seperti survei yang dilakukan melalui

wawancara pribadi (Firmansyah dan Dede, 2022).

2.9 Penentuan Pengukuran Sampel

Dalam statistika, ukuran sampel (juga disebut sebagai n”) adalah jumlah
data atau individu yang dipilih dari suatu populasi untuk mewakili populasi tersebut
dalam suatu studi atau eksperimen tanpa melihat seluruh populasi. Ukuran sam-
pel penting karena dapat mempengaruhi validitas dan reliabilitas hasil penelitian.
Sampel yang terlalu kecil dapat menjadi tidak representatif dan dapat menyebabkan

hasil yang tidak akurat. Parameter yang mempengaruhi ukuran sampel termasuk:

1. Variabilitas Populasi: Semakin besar variasi dalam populasi, semakin be-
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sar ukuran sampel yang diperlukan.

2. Tingkat Kepercayaan: Semakin tinggi tingkat kepercayaan (misalnya,
95% atau 99%), semakin besar ukuran sampel yang dibutuhkan.

3. Margin Kesalahan: Semakin kecil margin kesalahan yang diinginkan, se-
makin besar ukuran sampel yang diperlukan.

4. Metode Pengambilan Sampel: Cara pengambilan sampel (acak, berstrata,
dll.) juga dapat memengaruhi ukuran sampel yang diperlukan.

Penelitian jika melakukan analisis dengan kolerasi atau regensi ganda maka
jumlah pada setiap anggota sampel minimal 10 kali dari junlah variabel yang
akan dilakukan penelitian atau maksimum jumlah anak panah atau jalur sebagai
berikut:(Ketchen, 2022).

N = 10 X jumlah jalur anak panah (2.1)

Keterangan: N = Ukuran sampel

Jika terdapat 6 variabel dalam penelitian, maka jumlah anggota sampel yaitu
10 x 6 = 60 sampel. Jumlah minimal pengambilan sampel pada penelitian yang baik
adalah 100.

2.10 Partial least Square-Structure Equation Modelling (PLS-SEM)

Structural Equation Modeling, juga dikenal sebagai SEM, melakukan tiga
(atau lebih) tugas sekaligus. Ini melakukan hal-hal seperti analisis struktur ko-
varians, analisis variabel laten, analisis faktor konfirmatori, dan analisis hubungan
struktural linier. Analisis faktor konfirmatori memeriksa validitas dan reliabilitas
instrumen (analisis faktor konfirmatori), menguji model hubungan antara variabel
(analisis jalur), dan pemodelan persamaan struktural memeriksa validitas dan rep-
likasi model (analisis faktor konfirmatori). Ada dua model, yaitu model penguku-
ran dan model struktur, juga dikenal sebagai model pengukuran. Untuk menilai
validitas diskriminan dan validitas, model ini digunakan. Sementara itu, model pe-
modelan yang menggambarkan hubungan tidak ada lagi. SEM menjadi lebih mu-
dah untuk melakukan analisis data dengan program statistik. Saat ini, ada banyak
program olah data seperti Lisrel, PLS pintar, dan AMOS (Ketchen, 2022). Apa-
bila model pengukuran digunakan, maka evaluasi dilakukan dalam dua tahap, yaitu
model pengukuran (Outer Model) dan model struktural (Inner Model), yang kemu-
dian dilanjutkan dengan pengujian hipotesis. Tanpa melalui tahap penyempurnaan
model pengukuran, konsep atau model penelitian tidak dapat diuji dalam kerangka
model kausal atau relasional yang bersifat prediktif.
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2.10.1 Evaluasi Pengukuran Model (Outer Model)

Pengukuran model eksternal menggambarkan hubungan antara variabel

laten dan variabel nyata. Validitas konvergen dan diskriminan untuk variabel nyata

dan reliabilitas komposit untuk variabel nyata dievaluasi.

1.

Convergent Validity

Validitas Konvergen dievaluasi berdasarkan hubungan antara nilai manifes
dan nilai konstruk. Itu dapat dievaluasi dengan menggunakan faktor pemu-
atan standar, juga dikenal sebagai skor pemuatan luar yang menunjukkan se-
berapa besar korelasinya. Skor yang lebih tinggi dari 0,7 adalah ukuran yang
baik untuk refleksivitas individu, tetapi skor yang kurang dari 0,5 hingga 0,6
dapat dianggap cukup pada awal studi (Maru, Goetha, dan Niha, 2024).
Discriminant Validity

Pengukuran validitas diskriminan adalah untuk memastikan bahwa vari-
abel atau faktor yang diukur adalah unik dan independen. Nilai cross-load,
yang merupakan perbandingan antara korelasi indikator dengan strukturnya
dengan struktur balok lainnya, digunakan untuk menyebarkan validitas
diskriminan. Nilai variance diekstraksi (AVE) dihitung dengan kuadrat
nilai korelasi antar konstruk. Nilai AVE dasar juga harus lebih besar dari
korelasi antara struktur dan konstruksi lainnya, atau nilai AVE harus lebih
besar dari korelasi antar struktur. Jika korelasi antara indikator dan struktur
lebih tinggi daripada korelasi antara struktur dan blok lainnya, maka struktur
tersebut memprediksi ukuran bloknya lebih baik daripada blok lainnya. Ini
adalah ukuran lain dari validitas diskriminan (Jasmine, Daud, dan Badarud-
din, 2024).

Construct Reliability

Menurut Eisingerich dan Rubera (2010) dalam Supriyanto (2019), reliabil-
itas komposit dan skor Cronbach’s Alpha adalah dua metode yang dapat
digunakan untuk menguji reliabilitas. Variabel dinyatakan reliabel jika skor
reliabilitas komposit di atas 0,7 dan skor Cronbach’s Alpha di atas 0,6. Reli-
abilitas komposit mampu dievaluasi dengan melihat koefisien variabel laten.
Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Menurut Ghozali (2015) dalam Yudistira, Meha, dan Prasetyo (2019), eval-
uasi model struktural ini dilakukan dengan menggunakan enam tahap pen-
gujian, yaitu uji path coefficient (B), coefficient of determination (R*), t-test
menggunakan metode bootstrapping, effect size ( /%), predictive relevance

(0%, dan relative impact (¢%).
a. Path Coefficient (B): Pengujian path coefficient dilakukan dengan
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melihat signifikansi hubungan antar konstrak. Hal ini dapat dilihat
dari koefisien jalur (path coefficient) yang menggambarkan kekuatan
hubungan antara struktur. Jalur (path) dianggap berpengaruh jika
memiliki nilai di atas 0,1.
Coefficient of Determination (R*): Evaluasi koefisien determinasi
(R*) menggambarkan varian dari setiap endogenous variable. Uku-
ran standar yang digunakan adalah sebagai berikut: 0,67 menunjukkan
varians kuat, 0,33 sedang, dan 0,19 atau kurang menunjukkan varians
rendah.
T-test: Pengujian nilai ¢-test dilakukan dengan metode bootstrapping
melalui uji dua sisi dengan taraf signifikansi 5%. Hipotesis diterima
jika nilai #-fest lebih besar dari 1,96.
Effect Size ( f?): Uji effect size ( f?) digunakan untuk memprediksi
pengaruh suatu variabel terhadap variabel lain dalam model. Nilai am-
bang batas: 0,02 untuk pengaruh lemah, 0,15 sedang, dan 0,35 besar.
Perhitungannya dapat dilihat rumus 2.2 di bawah ini adalah:

— R2

R?
f2 _ m(iludeR 5 exclude (2-2)

include

Predictive Relevance (Q%): Untuk menilai kesesuaian prediksi an-
tar variabel, digunakan pengujian predictive relevance melalui metode
blindfolding. Nilai O0? yang lebih besar dari nol menunjukkan model
memiliki relevansi prediktif.

Relative Impact (¢°): Pengaruh relatif antar variabel yang diprediksi
diuji dengan metode blindfolding. Ambang batasnya adalah: 0,02
(lemah), 0,15 (sedang), dan 0,35 (besar). Untuk perhitungannya da-
pat dilihat pada rumus 2.3 di bawah ini:

2 _ Qiznclude Qf:xclude (2.3)
Qinclude

2.10.2 SmartPLS
Analisis PLS-SEM dapat dilakukan dengan perangkat lunak statistik PLS
pintar, yang juga dikenal sebagai Small Partial Least Square. Salah satu yang di-

jelaskan adalah untuk menjelaskan dan menemukan hubungan antara variabel laten

dan indikator, atau variabel manifes. Software SmartPLS adalah proyek di Institut

Manajemen Operasi dan Organisasi (School of Business) Universitas Hamburg di

Jerman. SmartPLS menggunakan teknologi Java Webstart. Program ini menggu-
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nakan SEM berbasis komponen atau versinya untuk menganalisis data. Software
SmartPLS tersedia dalam dua versi: pelajar dan profesional. Misalnya, jumlah sam-
pel yang dapat digunakan adalah seratus item. Selain itu, ada beberapa fitur yang
tersedia untuk SmartPLS, seperti penggunaan untuk analisis model struktural. Na-
mun, salah satu keunggulan utama SmartPLS adalah kemampuan untuk menan-
gani ukuran sampel yang lebih kecil dari pada Lisrel dan AMOS yang keduanya
memerlukan ukuran sampel yang lebih besar untuk menghasilkan hasil yang valid.
Oleh karena itu, SmartPLS sering digunakan dalam studi yang memiliki model yang
kompleks tetapi memiliki jumlah sampel yang terbatas (Purwanto, Asbari, Santoso,
Sunarsi, dan [lTham, 2021).

2.11 Penelitian terdahulu

Penelitian biasanya didasarkan pada hasil penelitian sebelumnya. Oleh
karena itu, para peneliti telah membaca sepuluh penelitian sebelumnya melalui
artikel dan jurnal penelitian yang berkaitan dengan metode penelitian kuantitatif,
Expectation Confirmation Model, Technology Continuance Theory, Perceived Se-
curity, Self Efficacy, Perceived Value, dan Continuance Use Intention. Berikut
Tabel 2.8. Penelitian Pendahuluan dapat di lihat di bawah ini.

Tabel 2.8. Penelitian Pendahuluan

No  Peneliti Judul Penelitian Hasil
1 Rahi, Othman Man- The post-adoption  Temuan dari SEM menunjukkan

sour, Alharafsheh, behavior of inter- bahwa persepsi kegunaan, keper-
dan Alghizzawi net  Banking  users cayaan, regulasi intrinsik, regulasi
(2021) through the eyes of eksternal, regulasi yang diidenti-
self-determination the- fikasi, dan regulasi yang terinter-
ory and expectation mnalisasi menjelaskan 68,4% vari-
confirmation model. ansi dalam niat pengguna untuk
terus menggunakan layanan inter-

net banking.

2 Rabaa’i dkk. (2021)  Students’ continuance  PLS-SEM lebih fleksibel dan an-
intention to use Moo- dal pada sampel kecil dan masalah
dle: An expectation- identifikasi, sedangkan CB-SEM
confirmation model lebih unggul dalam validasi teoritis

approach. mendalam.

18



Tabel 2.8 Penelitian Pendahuluan (Lanjutan...)

No  Peneliti Judul Penelitian Hasil

3 Sudirjo, Violin, The application of Loyalitas dan kepuasan pengguna
Hutabarat, Indriani, extended expectation- meningkatkan retensi pelanggan.
dan Utami. (2023) confirmation model  30% responden telah menggunakan

to identify influencing layanan lebih dari tiga tahun, 38%
factors digital loyalty selama 1-3 tahun.

for mobile-based travel

platform.

4 Rahi,  Alghizzawi, Factors influence user’s Niat berkelanjutan pengguna e-

dan Ngah. (2023) intention to continue banking dipengaruhi oleh faktor
use of e-banking during  dari teori motivasi diri dan ECM.
COVID-19  pandemic:
The nexus between
self-determination and
expectation  confirma-
tion model.

5 Gupta, Dhiman, Social comparison and Studi ini dapat menjadi dasar
Yousaf, dan Arora. continuance intention of  penelitian selanjutnya. Model ECM
(2021) smart fitness wearables:  yang diperluas dengan moderasi

An extended expecta- perbandingan sosial relevan di kon-
tion confirmation theory  teks lain.
perspective.
6 Alvin, Nastiti, dan Identifikasi faktor loy- Lima hipotesis diterima (H2-H6),
Marsella. (2023a) alitas pengguna pada satu ditolak (H1).
Shopee Games meng-
gunakan  expectation-
confirmation model
(ECM).

7 Ubaidillah, Pramana, Continuance inten-  Dari sepuluh hipotesis, tujuh diter-

dan Chandra. (2023) tion pada  aplikasi ima dan tiga ditolak terkait keber-
mobile payment de- lanjutan penggunaan M-Payment.
ngan menggunakan
extended  expectation
confirmation model.

8 Arkanuddin dkk. The analysis of satis- Persepsi kegunaan berpengaruh
(2023) faction on digital busi- langsung pada kepuasan dan tidak

ness sector: Expecta-
tion confirmation model

validation.

langsung pada niat penggunaan.
juga
positif pada kepuasan dan niat

penggunaan.

Konfirmasi berpengaruh
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Tabel 2.8 Penelitian Pendahuluan (Lanjutan...)

No  Peneliti Judul Penelitian Hasil
9 Wijaya dan Kus- Pengaruh aktivitas  Semua hipotesis terbukti. Aktivitas
mayadi. (2024) pemasaran media sosial ~pemasaran dan pengalaman pelang-

dan pengalaman pelang-  gan berpengaruh pada loyalitas dan
gan terhadap loyalitas perilaku kewarganegaraan pelang-
pelanggan dan peri- gan.

laku kewarganegaraan

pelanggan.
10 W. Gunawan, Sistem informasi e- Pengguna merasa sangat puas ter-
Hidayanti, dan raport  menggunakan hadap sistem e-raport berdasarkan
Budiman. (2022) expectation confirma- hasil angket ECM yang tergolong

tion model (ECM) pada  sangat baik.
SMAN 1 Pabuaran.

Penelitian ini menunjukkan bahwa berbagai faktor seperti persepsi kegu-
naan, kepercayaan, dan jenis regulasi mampu menjelaskan 68,4% variansi dalam
niat berkelanjutan pengguna layanan perbankan internet. PLS-SEM dianggap lebih
fleksibel dalam kondisi tertentu disbanding SEM, meskipun SEM unggul dalam val-
idasi teori. Kepuasan dan loyalitas terbukti berperan penting dalam retensi pelang-
gan, sebagaimana terlihat dalam penggunaan jangka panjang platform perjalanan
dan sistem lain seperti e-raport.

Analisis inferensial mendukung kerangka ECM dan teori motivasi diri se-
bagai dasar dalam menjelaskan niat berkelanjutan penggunaan teknologi. Bebe-
rapa studi mendukung bahwa persepsi kegunaan dan konfirmasi berpengaruh sig-
nifikan terhadap kepuasan, yang pada gilirannya memengaruhi niat penggunaan
berkelanjutan. Hasil pengujian hipotesis bervariasi, dengan sebagian besar diter-
ima. Temuan ini memberikan kontribusi bagi pengembangan model ECM yang

diperluas dan relevan untuk konteks teknologi lain.
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BAB 3
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Alur Metodologi Penelitian

Pada langkah pertama penelitian ini, seseorang harus membuat masalah de-
ngan meninjau dan menganalisis beberapa masalah terkait aplikasi My Indihome.
Setelah mendapatkan informasi yang relevan langkah berikutnya adalah menen-
tukan model penelitian dan membuat instrumen penelitian. Untuk mengumpulkan
data, survei dikirim melalui platform media sosial seperti WhatsApp, Instagram,
Twitter, dan Facebook. Software SmartPLS 4 digunakan untuk melakukan analisis
statistik. Studi diakhiri dengan membuat saran dan kesimpulan. Tahap penelitian
ini diilustrasikan pada Gambar 3.1.

; . : ; Penentuan Model
mulai »  Rumusan Masalah + Studi Literatur

penelitian

1

Pembuatan instrument
penclitian

1

Pengumpulan Data

L]

: Kesimpulan dan : v
Selesai . \} .| Interpretasi Hasil Analisis Data
Saran

Gambar 3.1. Alur Metodologi Penelitian

Menunjukkan alur metodologi penelitian yang umum digunakan dalam
studi kuantitatif, dan sangat sesuai jika digunakan untuk pendekatan Expectation
Confirmation Model (ECM) yang diperluas. Berikut adalah penjelasan dari tiap
tahap dalam alur tersebut, dikaitkan dengan ECM. Mulai penelitian dimulai dari
identifikasi masalah yang mendorong perlunya evaluasi keberlanjutan penggunaan
aplikasi (misalnya My Indihome). Dilanjutkan Rumusan Masalah merumuskan
masalah utama, seperti mengapa pengguna terus menggunakan aplikasi My Indi-
home. Apa faktor-faktor yang mempengaruhi niat keberlanjutan penggunaannya.

Instrumen ini harus melalui validasi ahli dan uji coba (uji validitas dan reliabilitas).



Pengumpulan Data menyebarkan kuesioner ke pengguna aplikasi My Indihome kes-

impulan dan saran sampai selesai.

3.2 Tahap Perumusan Masalah

Kegiatan penelitian pustaka membantu dalam menetapkan masalah. Mereka
yang melakukan penelitian meninjau berbagai pustaka yang terkait dengan topik,
termasuk jurnal, artikel, dan penelitian sebelumnya yang dimaksudkan untuk digu-
nakan berulang kali. Setelah tahap penelitian selesai, masalah yang berkaitan de-
ngan aplikasi My Indihome dievaluasi secara menyeluruh. Studi ini dapat men-
guraikan dan merinci berbagai masalah yang dihadapi dalam penggunaan aplikasi
ini dengan merangkum masukan berdasarkan survei awal dan umpan balik yang

diberikan pengguna dalam ulasan di platform Google Play Store.

3.3 Model dan Hipotesis Penelitian

Model konfirmasi ekspektasi (ECM) digunakan dalam penelitian ini. Tujuan
model ini adalah untuk menemukan faktor-faktor yang menunjukkan niat keingi-
nan sistem informasi dan memahami bagaimana hal ini berdampak pada lima vari-
abel utama kegunaan yang dirasakan, konfirmasi, kepuasan, dan niat berkelanjutan.
Hipotesis penelitian dapat dilihat pada Gambar 3.2 di bawah ini.

Expectation Confirmation Model

Confirmation . Satisfaction
8|/
J30) HS
\
‘ H6 - -
, H4 : Perceived Security
Perceived Usefiulness »| Contimiance Use —— ‘
Intention
H
Self Efficiacy

Gambar 3.2. Model Penelitian

Berikut penjelasan mengenai hipotesis diatas sebagai berikut ini:

1. H1: Confirmation memiiki pengaruh positif untuk Satisfaction.

22



2. H2: Confirmation memiliki pengaruh positif untuk Perceived Usefulness.
H3: Perceived Usefulness memiliki pengaruh positif untuk Satisfaction.
H4: Perceived Usefulness memiliki pengaruh positif untuk Continuancen
Use Intention.

5. HS: Satisfaction memiliki pengaruh positif untuk Continuance Use Inten-
tion.

6. H6: Perceived Security memiliki pengaruh positif untuk Continuance Use
Intention.

7. HT7: Self Efficacy memiliki pengaruh positif untuk Continuace Use Inten-

tion.

3.4 Populasi dan Sampel Penelitian
Target penelitian adalah individu yang menggunakan aplikasi layanan in-
ternet berbayar My Indihome di seluruh Indonesia. Kriteria respondem penelitian
yaitu sebagai berikut:
1. Responden berjenis kelamin laki-laki atau perempuan.
2. Mereka tinggal di Indonesia, khususnya di Pekanbaru.
3. Mereka adalah siswa, pelajar, orang tua, atau karyawan.
4. Mereka mendapatkan pendapatan bulanan atau uang saku.
5. Responden adalah pengguna My Indihome dan telah berlangganan minimal
sebulan
Strategi yang digunakan untuk menentukan ukuran sampel penelitian
mengikuti saran, yaitu meningkatkan jumlah metrik yang menunjukkan konstruksi.
Tidak diketahui berapa banyak pengguna My Indihome di Indonesia, terutama di
Pekanbaru. Oleh karena itu, jumlah sampel minimal yang disarankan adalah em-
pat puluh responden. Dalam penelitian ini, populasinya adalah pengguna My Indi-
home, dan jumlah sampel dihitung berdasarkan jumlah indikator dikalikan 5 sampai
10, dan indikator dalam penelitian ini berjumlah 20. Jadi, 20 dikali 5 = 100 (Pratiwi
dan Dwijayanti, 2022).

3.5 Pengumpulan Data

Data dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner melalui platform me-
dia sosial seperti WhatsApp, Instagram, Twitter, dan Facebook. Mengumpulkan
data yang sesuai dan penting untuk penelitian ini. Metode pendataan menggunakan
survei untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mendorong penggunaan platform
My Indihome Indonesia lebih lanjut. Berikut ini adalah rincian indikator untuk
masing-masing variabel dalam kuesioner yang dikirimkan, yang dapat ditemukan

di Lampiran A. Dibawah ini Tabel 3.1 indikator dan pertanyaan kusioner yang telah
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disebarkan.

Tabel 3.1. Indikator dan Pertanyaan Kuesioner

Variabel Kode Nama Indikator  Pernyataan
Confirmation C1 Layanan yang My Indihome memberikan layanan
© disediakan sistem  lebih baik dari yang saya harapkan.
C2 Pengalaman Pengalaman menggunakan aplikasi
menggunakan My Indihome melebihi dari yang di-
sistem inginkan.
C3 Ekspektasi secara  Saya memiliki ekspektasi terhadap
keseluruhan aplikasi My Indihome sesuai dengan
kenyataan secara keseluruhan.
Perceived PUEI Kinerja Aplikasi My Indihome memungkin-
Usefulness meningkat kan saya lebih cepat dalam melakukan
(PUE) transaksi pembayaran tagihan.
PUE2 Produktivitas Saya merasa dengan menggu-
meningkat nakan aplikasi My Indihome dapat
meningkatkan produktivitas.
PUE3 Manfaat dalam Saya merasakan manfaat aplikasi My
sehari-hari Indihome dalam kehidupan sehari-
hari.
Satisfaction (S) Sl Pengalaman yang  Saya sangat puas dalam menggunakan
memuaskan aplikasi My Indihome.
S2 Pengalaman yang  Saya merasa sangat senang dalam
menyenangkan menggunakan aplikasi My Indihome.
S3 Kepuasan Saya merasa sungguh puas dengan
keseluruhan aplikasi My Indihome secara menyelu-
ruh.
Continuance Cun Niat terus Saya berniat untuk terus menggu-
Use Intention menggunakan nakan aplikasi My Indihome daripada
(CUI) dibandingkan berhenti menggunakannya.
berhenti
CUI2 Niat terus Saya berniat untuk terus menggunakan
menggunakan aplikasi My Indihome dibandingkan
dibandingkan aplikasi lain.
sistem lain
CuI3 Niat Saya berniat untuk sering menggu-
menggunakan nakan aplikasi My Indihome di masa
kembali di masa mendatang.
depan
Perceived PS1 Aman dalam Saya merasa aman dalam bertransaksi
Security (PS) bertransaksi dan menggunakan fitur-fitur aplikasi

My Indihome.
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Tabel 3.1 Indikator dan Pertanyaan Kuesioner (Lanjutan...)

Variabel Kode Nama Indikator  Pernyataan

PS2 Data pribadi Penyedia aplikasi My Indihome dapat
aman melindungi data pribadi pengguna.

PS3 Keamanan secara  Penyedia aplikasi My Indihome dapat
teknis mengatasi masalah dari ancaman kea-

manan.

PS4 Aman secara Aplikasi My Indihome secara keselu-
keseluruhan ruhan adalah tempat yang aman untuk

mengirimkan informasi sensitif.
Self Efficacy SEI Percaya diri Saya dapat menggunakan aplikasi My
(SE) tanpa bantuan Indihome tanpa bantuan orang lain.

SE2 Percaya diri Saya yakin bahwa saya mampu men-
terhadap jalankan transaksi pembayaran tagihan
kebutuhan melalui smartphone.

SE3 Percaya diri Saya dapat menyelesaikan transaksi di
dalam waktu aplikasi My Indihome dengan waktu
cukup yang cukup.

SE4 Percaya diri Saya sangat percaya diri menguasai
menguasai berbagai fungsi aplikasi My Indihome.
aplikasi

Studi ini menggunakan Model Expectation Confirmation Model (ECM) un-
tuk melihat enam variabel utama: konfirmasi, persepsi manfaat, kepuasan, niat
penggunaan berkelanjutan, persepsi keamanan, dan efikasi diri. Indikator khusus
digunakan untuk mengukur masing-masing variabel. Pernyataan sikap ini menun-
jukkan pengalaman, persepsi, dan keyakinan pengguna terhadap aplikasi. Metode
ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih baik tentang komponen
penting yang mendorong penghentian penggunaan aplikasi. Ini juga akan menjadi
dasar untuk pembuatan layanan digital yang lebih responsif terhadap kebutuhan

pengguna.

3.6 Analisis Data

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif untuk menganalisis data,
yang melibatkan pengumpulan dan pengolahan data secara menyeluruh untuk men-
capai kesimpulan yang mendalam. Data utama berasal dari kuesioner yang diran-
cang dengan benar, dan metrik yang digunakan sebagai variabel penelitian. Hasil
lengkap dari tanggapan responden survei yang luas dapat ditemukan di Lampiran

B: Penelitian ini menggunakan skala likert lima poin, yaitu:

1. Sangat Setuju skor 5
2. Setuju skor 4
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3. Netral skor 3
Tidak Setuju dengan skor 2
Sangat Tidak Setuju dengan skor 1

Penelitian ini menggunakan Metode Structural Equation Model (SEM),
yang berbasis varian, Partial Least Square (PLS). Metode ini digunakan untuk
menilai dan mengatur hubungan antar variabel dalam kerangka penelitian. Dalam
penelitian ini, perangkat lunak SmartPLS 4 digunakan sebagai asisten analisis. Ini
membantu dalam penerapan model persamaan struktural dan meningkatkan pema-
haman tentang bagaimana variabel fokus penelitian ini berdampak.

3.7 Interpretasi Hasil

Memberikan penjelasan menyeluruh tentang hasil analisis. Software Smart-
PLS kemudian digunakan untuk menganalisis dan memproses data yang
dikumpulkan. Para peneliti melakukan perbandingan antara hasil statistik peneli-
tian ini dan hasil dari literatur yang serupa. Tujuan dari proses analisis ini adalah
sebagai berikut: memberikan deskripsi dan pemahaman tentang hasil penelitian;
memvalidasi atau menolak hipotesis yang dibuat; dan memberikan penjelasan atau
pemahaman tentang arti dan makna data atau temuan penelitian. Ini mencakup pen-
jelasan makna hasil dalam konteks penelitian, apakah hasil tersebut mendukung
atau menentang hipotesis, dan bagaimana temuan tersebut berhubungan dengan
teori atau literatur saat ini.

3.8 Kesimpulan dan Saran

Bagian terakhir dari penelitian disebut kesimpulan, yang menyampaikan
hasil utama dan menjawab pertanyaan dan tujuan penelitian. Kesimpulan disam-
paikan secara singkat dan objektif, tanpa memberikan penjelasan tambahan atau
interpretasi yang berbeda. Rekomendasi atau saran yang didasarkan pada hasil
penelitian disebut saran. Saran dapat ditujukan kepada berbagai pihak, seperti prak-
tisi, akademisi, atau pembuat kebijakan, dengan tujuan mendukung pelaksanaan

penelitian atau memberikan masukan untuk penelitian lebih lanjut.
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BAB S
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Dalam penelitian ini, Metode Expectation Confirmasi Model (ECM) digu-
nakan untuk menemukan faktor-faktor yang mempengaruhi keinginan untuk terus
menggunakan aplikasi My Indihome. Dengan menggunakan data dari seratus pe-
serta, analisis PLS-SEM menghasilkan beberapa kesimpulan penting. Kepuasan
sangat dipengaruhi oleh persepsi manfaat, sedangkan variabel konfirmasi sangat
mempengaruhi persepsi manfaat. Menurut penelitian ini, jika aplikasi memenuhi
ekspektasi pengguna, pengguna cenderung merasakan manfaatnya, yang berarti
mereka lebih puas. Kedua, variabel Perceived Usefulness, Satisfaction, dan Per-
ceived Security tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap Continuance
Use Intention. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun pengguna merasa puas dan
menganggap aplikasi bermanfaat dan aman, hal tersebut belum tentu mendorong
mereka untuk terus menggunakan aplikasi di masa depan. Ketiga, Variabel keefek-
tifan Self-Efficacy berpengaruh positif terhadap niat penggunaan, artinya semakin
pengguna mempercayai kemampuan aplikasi, semakin besar keinginan mereka un-
tuk terus menggunakannya.

5.2 Saran

Penelitian Lanjutan. Disarankan agar penelitian selanjutnya menambahkan
variabel eksternal lain seperti kualitas sistem, pengalaman pengguna sebelumnya,
atau loyalitas merek untuk memahami secara lebih komprehensif faktor-faktor yang

mendorong keberlanjutan penggunaan aplikasi digital.
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