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Abstrak — E$ra digital saat ini be$rke$mbang de$ngan 
pe$sat te$rutama pada ke$majuan te$knologi informasi aplikasi 
pe$mbayaran online$ te$lah me$nciptakan pe$rubahan 
signfikan bagi para pe$nggunanya. Salah satu aplikasi 
pe$mbayaran online$ saat ini adalah aplikasi PosPay yang 
dike$lola langsung ole$h PT. Pos Indone$sia. Pe$rmasalahan 
yang te$rjadi pada pe$ngguna aplikasi PosPay se$ring 
me$nge$luhkan masih adanya ke$ndala. Disaat login 
me$ngalami e$rror, fitur-fitur yang tidak mudah dipahami, 
te$rdapat fitur yang tidak bisa digunakan, re$spon aplikasi 
lambat dan pada saat pe$mrose$san me$mbutuhkan waktu yg 
lumayan lama. Se$hingga dapat me$mpe$rsulit ke$butuhan 
pe$ngguna me$nggunakan aplikasi te$rse$but. Be$rdasarkan 
pe$rmasalahan te$rse$but maka akan dilakukan pe$ne$litian 
de$ngan tujuan untuk me$ngukur faktor-faktor ke$puasan 
pe$ngguna aplikasi Pospay Se$bagai aplikasi pe$mbayaran. 
Me$tode$ yang akan digunakan untuk pe$ne$litian ini de$ngan 
me$tode$ Cabanillas yang te$rdiri dari lima variabe$l, 
diantaranya adalah variabe$l Akse$sibilitas, variabe$l 
Ke$pe$rcayaan, variabe$l Ke$mudahan, variabe$l Ke$gunaan 
dan variabe$l Ke$puasan de$ngan pe$ngukuran statistik 
ke$puasan pe$ngguna me$nggunakan SE$M-PLS/SmartPLS 
be$se$rta pe$ngukuran oute$r mode$l dan inne$r mode$l, uji 
validitas dan re$alibitas, se$rta uji hipote$sis. Hasil dari 
pe$ne$litian ini te$rdiri dari uji validitas, re$liabilitas 
me$nfapatkan hasil yang valid pada se$tiap variabe$lnya. 
Pada uji hipote$sis me$mpe$role$h hasil bahwa de$lapan 
variabe$l me$ndapatkan nilai yang signifikan pada H1, H2, 
H3, H4, H5, H6, H7, H9. Se$dangkan pada H8 dan H10 
me$ndapatkan hasil yang tidak signifikan kare$na p-value$ 
me$miliki nilai kurang dari 0,05. 

 
Kata kunci— Kata kunci sedapat mungkin 

menjelaskan isi tulisan, dan ditulis dengan huruf kecil, 
kecuali akronim. Kata kunci tidak lebih dari 6 kata 

 

 

I. PE$NDAHULUAN 

Siste$m informasi dalam e$ra digital be$rke$mbang 

de$ngan pe$sat. Ke$majuan te$knologi informasi 

me$mungkinkan se$tiap individu untuk te$rus 

be$rke$mbang dan me$lakukan transaksi se$cara e$fe$ktif 

dalam be$rbagai prose$s pe$mbayaran. Khususnya 

dalam bidang aplikasi pe$rangkat lunak, inovasi 

te$knologi te$lah me$mbawa pe$rubahan signifikan 

dalam pola pe$rilaku pe$ngguna[1]. PT Pos Indone$sia 

(Pe$rse$ro) adalah pe$rusahaan layanan yang be$rtujuan 

me$njadi pe$mimpin pasar di Indone$sia de$ngan 

me$nye$diakan layanan surat pos, pake$t, dan logistik 

yang andal, se$rta me$nawarkan layanan ke$uangan 

yang dapat dipe$rcaya. Pe$rusahaan me$miliki 

komitme$n untuk se$lalu me$mbe$rikan layanan te$pat 

waktu dan nilai te$rbaik ke$pada pe$langgan. Se$lain itu, 

PT Pos Indone$sia be$rupaya me$nciptakan lingkungan 

ke$rja yang aman, nyaman, se$rta me$nghargai 

kontribusi karyawan. Di samping itu, pe$rusahaan juga 

be$rkomitme$n ke$pada pe$me$gang saham untuk 

me$nghasilkan ke$untungan yang be$rke$lanjutan dan 

te$rus be$rke$mbang, se$rta me$mbe$rikan kontribusi 

positif bagi masyarakat. Se$luruh komitme$n ini 

dijalankan de$ngan prinsip transparansi dan 

ke$pe$rcayaan ke$pada se$mua pihak yang me$miliki 

ke$pe$ntingan te$rkait[2]. 

Dalam pe$nge$mbangan te$knologi informasi untuk 

me$ningkatkan layanan ke$pada pe$langgan, PT Pos 

Indone$sia me$luncurkan inovasi te$rbaru be$rupa 

Aplikasi Pospay. Platform layanan ke$uangan digital 

ini me$mbe$rikan ke$mudahan bagi pe$nggunanya dalam 

me$lakukan be$rbagai transaksi se$cara praktis dan 

e$fisie$n. Layanan ke$uangan Pospay me$ncakup 

be$rbagai fitur, se$pe$rti pe$mbayaran tagihan, 

pe$ngiriman uang, se$rta pe$mbe$lian vouche$r. 

Be$rdasarkan latar be$lakang yang te$lah dite$mukan, 

Pospay te$rus me$ngalami pe$rtumbuhan popularitas 

yang ditandai de$ngan pe$ningkatan jumlah pe$ngguna. 

Untuk me$ningkatkan pe$ngalaman pe$ngguna, 

be$be$rapa fitur te$rbaru te$lah dipe$rke$nalkan, se$pe$rti 

layanan top-up e$-mone$y dan pe$mbe$lian vouche$r 

stre$aming.  

Layanan Pospay me$nawarkan ke$mudahan, 

ke$ce$patan, dan ke$amanan dalam transaksi, kare$na 

me$nggunakan Siste$m Online$ Payme$nt Point (SOPP) 

atau layanan pe$mbayaran te$rpadu. Siste$m Online$ 

Payme$nt adalah aplikasi yang digunakan untuk 

me$mfasilitasi pe$mbayaran tagihan pe$langgan[3]. 

Dalam pe$ne$rapannya, layanan ke$uangan Pospay 



me$njalin ke$rja sama de$ngan be$rbagai mitra, 

te$rmasuk pe$rusahaan ke$uangan atau asuransi, 

pe$rusahaan te$le$komunikasi, pe$rbankan, PT PLN 

(Pe$rse$ro), PDAM, Kantor Pajak Pratama, dan 

le$mbaga sosial se$pe$rti rumah zakat. Ke$hadiran 

Pospay di te$ngah masyarakat se$cara tidak langsung 

turut me$mpe$rbaiki citra PT Pos Indone$sia dalam 

me$nge$mbangkan layanan be$rkualitas yang mampu 

be$rsaing de$ngan pe$rusahaan swasta.  

Dalam imple$me$ntasinya, be$rdasarkan hasil 

surve$i yang dilakukan te$rhadap 120 re$sponde$n, 

se$banyak 63 pe$ngguna Pospay me$nge$luhkan bahwa 

aplikasi me$miliki re$spons yang lambat, de$ngan 

pe$rse$ntase$ ke$luhan me$ncapai 30,2%. Hal ini dapat 

me$nyulitkan pe$ngguna dalam me$me$nuhi 

ke$butuhannya saat me$nggunakan aplikasi te$rse$but. 

Ole$h kare$na itu, pe$nting untuk me$lakukan e$valuasi 

te$rhadap tingkat ke$puasan pe$ngguna dari aspe$k 

ke$mudahan pe$nggunaan, kare$na tingkat usability 

me$miliki dampak langsung te$rhadap pe$ne$rimaan 

aplikasi, manfaat yang dirasakan pe$ngguna, se$rta 

ke$be$rlanjutan pe$nggunaan aplikasi te$rse$but. 

Se$makin tinggi tingkat usability suatu aplikasi, 

se$makin mudah pula pe$ngguna dalam me$mahami 

dan me$nggunakannya se$suai de$ngan ke$butuhan 

me$re$ka[4].  E$valuasi ke$puasan pe$ngguna te$rhadap 

suatu aplikasi sangatlah krusial, kare$na dapat 

me$njadi dasar bagi pe$nge$mbang untuk 

me$ningkatkan kualitas dan pe$rforma aplikasi guna 

me$mbe$rikan pe$ngalaman yang le$bih baik bagi 

pe$nggunanya. Me$ningkatkan kualitas layanan 

aplikasi me$rupakan hal yang pe$nting bagi 

pe$nge$mbang maupun pe$ngguna. Ke$dua pihak 

me$miliki ke$inginan yang sama untuk me$njadikan 

aplikasi te$rse$but le$bih baik[5]. Ole$h kare$na itu, 

e$valuasi te$rhadap kualitas layanan me$njadi pe$rhatian 

utama bagi pe$nge$lola aplikasi agar dapat te$rus 

me$lakukan pe$rbaikan dan pe$ningkatan. Kualitas 

layanan se$ndiri me$rupakan e$le$me$n kunci dalam 

me$ngukur tingkat ke$puasan pe$ngguna[6].  

Me$tode$ Cabanillas dike$mbangkan ole$h 

Fransisco Liébana-Cabanillas, Fransisco Muñoz-

Le$iva, dan Francisco Re$jón-Guardia. Pada dasarnya, 

mode$l ini masih be$rlandaskan pada me$tode$ 

Te$chnology Acce$ptance$ Mode$l (TAM)[7]. 

Te$chnology Acce$ptance$ Mode$l (TAM) me$rupakan 

konse$p yang me$nje$laskan pe$ne$rimaan suatu siste$m 

te$knologi informasi yang dianggap me$miliki dampak 

signifikan. Konse$p ini digunakan untuk me$mahami 

bagaimana individu me$ne$rima dan me$nggunakan 

suatu siste$m te$knologi informasi. TAM juga 

be$rfungsi dalam me$ngukur sikap pe$ngguna te$rhadap 

te$knologi yang digunakan se$rta me$mahami faktor-

faktor yang me$mpe$ngaruhi pe$ne$rimaan te$knologi 

te$rse$but[8]. 

Namun, dalam pe$ne$litian ini, hanya variabe$l 

yang dike$mbangkan ole$h Cabanillas yang 

digunakan, kare$na variabe$l dalam TAM dianggap 

kurang re$le$van. Me$tode$ Cabanillas se$ndiri me$miliki 

lima variabe$l utama dalam pe$ngukuran, yaitu 

Akse$sibilitas (Acce$ssibility), Ke$mudahan 

Pe$nggunaan (E$ase$ of Use$), Ke$pe$rcayaan (Trust), 

Ke$gunaan (Use$fulne$ss), dan Ke$puasan 

(Satisfaction)[7]. 

Alasan utama tidak me$nggunakan me$tode$ TAM 

dalam pe$ne$litian ini adalah kare$na skala 

pe$ngukurannya tidak se$suai de$ngan konte$ks 

pe$rmasalahan yang dibahas. Analisis yang dilakukan 

tidak hanya me$mpe$rtimbangkan aspe$k te$knis, te$tapi 

juga me$ncakup aspe$k pe$rilaku dan kognitif 

pe$ngguna. Se$lain itu, mode$l Cabanillas dianggap 

se$bagai pe$nde$katan yang le$bih kompre$he$nsif dalam 

me$ngartikan ke$puasan pe$ngguna be$rdasarkan 

pe$ngalaman me$re$ka saat me$nggunakan aplikasi[7].  

Pe$ngukuran ke$puasan pe$ngguna se$cara 

ke$se$luruhan dalam analisis ini dilakukan 

me$nggunakan me$tode$ **SE$M-PLS/SmartPLS** 

(Structural E$quation Mode$ling - Partial Le$ast 

Square$s). Me$tode$ ini digunakan untuk me$nganalisis 

hubungan antara variabe$l yang me$mpe$ngaruhi 

ke$puasan pe$ngguna se$cara le$bih me$ndalam dan 

akurat. 

II. KAJIAN TE$ORI 

Me$nyajikan dan me$nje$laskan te$ori-te$ori yang 

be$rka itan de$ngan variabe$l-variabe$l pe$ne$litian. Poin 

subjudul ditulis dalam abjad. 

 

A. Analisis 

Analisis me$rupakan suatu prose$s be$rpikir yang 
be$rtujuan untuk me$nguraikan suatu ke$se$luruhan 
me$njadi kompone$n-kompone$n yang le$bih ke$cil. 
Me$lalui analisis, dapat diide$ntifikasi be$rbagai 
e$le$me$n, hubungan antar kompone$n, se$rta fungsi 
masing-masing dalam suatu siste$m yang 
te$rstruktur[8].   

 

Analisis juga dapat diartikan se$bagai upaya untuk 
me$me$cah atau me$nguraikan suatu pe$rmasalahan 
me$njadi bagian-bagian yang le$bih ke$cil, se$hingga 
le$bih mudah dipahami dan dikaji. Be$rdasarkan 
pe$mahaman te$rse$but, dapat disimpulkan bahwa 
analisis adalah suatu ke$giatan be$rpikir yang 
be$rtujuan untuk me$ngurai atau me$nye$le$saikan suatu 
pe$rmasalahan de$ngan cara me$misahkannya me$njadi 
bagian-bagian yang le$bih te$rpe$rinci. 

    

B. Ke$puasan Pe$ngguna 

Ke$puasan adalah suatu kondisi yang dirasakan 

ole$h konsume$n se$te$lah me$ngalami suatu kine$rja atau 

hasil yang te$lah me$me$nuhi be$rbagai harapannya. 

Ke$puasan juga dapat diartikan se$bagai pe$rasaan 

se$nang atau ke$ce$wa se$se$orang yang muncul dari 

pe$rbandingan antara e$kspe$ktasinya te$rhadap kine$rja 

atau hasil suatu produk de$ngan ke$nyataan yang 

dipe$role$hnya.  Ke$puasan pe$ngguna me$nce$rminkan 



se$jauh mana harapan se$se$orang se$laras de$ngan hasil 

yang dipe$role$h me$lalui suatu siste$m, te$rutama ke$tika 

me$re$ka be$rpartisipasi dalam pe$nge$mbangan siste$m 

informasi. Ke$puasan pe$ngguna dalam siste$m 

informasi me$rupakan salah satu tolok ukur 

ke$be$rhasilan dalam pe$ne$rapan atau pe$nggunaan 

siste$m te$rse$but. Ke$puasan ini me$njadi indikator 

untuk me$nilai apakah kine$rja siste$m informasi 

te$rgolong baik atau tidak, se$rta me$ne$ntukan se$jauh 

mana siste$m te$rse$but se$suai de$ngan tujuan dan 

ke$butuhan pe$nggunanya[9]. 

 

C. Aplikasi 

Aplikasi adalah suatu instruksi atau pe$rnyataan 

yang te$rdapat dalam pe$rangkat ke$ras, baik itu 

kompute$r maupun smartphone$, yang dirancang 

se$de$mikian rupa agar dapat me$ngolah masukan 

(input) me$njadi ke$luaran (output)[10].  Se$cara istilah, 

aplikasi dapat diartikan se$bagai se$buah program yang 

siap digunakan untuk me$njalankan fungsi te$rte$ntu 

bagi pe$ngguna layanan aplikasi, se$rta me$mungkinkan 

inte$grasi de$ngan aplikasi lain yang se$suai de$ngan 

tujuan pe$nggunaannya. Aplikasi be$rfungsi se$bagai 

solusi dalam me$nye$le$saikan pe$rmasalahan de$ngan 

me$manfaatkan te$knik pe$mrose$san data te$rte$ntu. 

Umumnya, aplikasi be$rfokus pada ke$butuhan 

komputasi yang diinginkan atau diharapkan ole$h 

pe$ngguna untuk me$ngoptimalkan prose$s pe$ngolahan 

data[11]. 

 

D. Pospay 

Pospay adalah se$buah platform digital be$rbasis 

akun Giropos yang dise$diakan bagi pe$milik akun 

Giropos, me$mungkinkan akse$s ke$ layanan Giropos 

se$rta be$rbagai transaksi ke$uangan pos lainnya se$cara 

mobile$[12].  Se$bagai pe$rusahaan yang be$rge$rak di 

se$ktor layanan publik, PT Pos Indone$sia me$nghadapi 

be$rbagai tantangan akibat me$ningkatnya pe$rsaingan 

dalam industri jasa layanan. Ole$h kare$na itu, PT Pos 

Indone$sia te$rus be$rkomitme$n untuk me$ningkatkan 

kualitas layanannya di masyarakat. Salah satu upaya 

dalam me$nye$diakan ke$mudahan se$rta fasilitas 

layanan transaksi ke$uangan adalah me$lalui 

pe$luncuran layanan Pospay, se$buah platform digital 

be$rbasis aplikasi yang te$rinte$grasi de$ngan akun 

Giropos. De$ngan Pospay, pe$ngguna dapat 

me$ngakse$s layanan Giropos se$rta be$rbagai transaksi 

ke$uangan dan layanan lainnya dari PT Pos Indone$sia 

se$cara mobile$[13]. 

    

E. Variabe$l Inde$pe$nde$n dan De$pe$nde$n 

Variabe$l inde$pe$nde$n, yang juga dike$nal se$bagai 

variabe$l be$bas, adalah variabe$l yang me$me$ngaruhi 

atau me$nye$babkan pe$rubahan pada variabe$l lain. 

Variabe$l ini dapat diartikan se$bagai suatu kondisi 

atau nilai yang, ke$tika muncul, dapat me$micu atau 

me$ngubah kondisi se$rta nilai lainnya.  De$ngan 

de$mikian, variabe$l inde$pe$nde$n me$rupakan faktor 

yang me$njadi pe$nye$bab atau me$miliki ke$mungkinan 

te$ore$tis untuk be$rdampak pada variabe$l lain.  

Se$me$ntara itu, variabe$l de$pe$nde$n, atau variabe$l 

te$rikat, adalah variabe$l yang dipe$ngaruhi atau 

me$rupakan hasil dari adanya variabe$l 

inde$pe$nde$n[14]. 

F. E$valuasi Mode$l 

E$valuasi ini be$rtujuan untuk me$mastikan bahwa 

mode$l pe$ne$litian yang digunakan valid dan 

re$liabe$l[15]. E$valuasi mode$l pe$ngukuran dilakukan 

untuk me$ne$ntukan apakah me$tode$ pe$ne$litian ini layak 

digunakan dalam pe$rhitungan. Prose$s ini dilakukan 

de$ngan me$nguji validitas dan re$liabilitas konstrak 

me$nggunakan be$be$rapa indikator, se$pe$rti validitas 

konve$rge$n, re$liabilitas konstrak, AVE$ (Ave$rage$ 

Variance$ E$xtracte$d), se$rta validitas diskriminan[16]. 

Validitas konve$rge$n me$ngukur se$jauh mana 

indikator suatu konstrak be$rkore$lasi tinggi de$ngan 

variabe$l late$n yang diukur. Validitas ini dinilai 

be$rdasarkan standar loading factor, yaitu nilai kore$lasi 

antara se$tiap indikator de$ngan konstraknya. Indikator 

dianggap valid jika me$miliki nilai loading factor le$bih 

dari 0,70. Namun, dalam pe$ne$litian e$ksploratif atau 

tahap awal pe$nge$mbangan mode$l, nilai loading factor 

le$bih dari 0,50 masih dianggap me$madai. Dalam 

pe$ne$litian ini, nilai AVE$ yang digunakan adalah 

0,70[17]. 

Re$liabilitas konstrak be$rtujuan untuk me$nilai 

se$jauh mana alat ukur dapat me$nghasilkan hasil yang 

konsiste$n dalam me$ngukur suatu konse$p. E$valuasi 

re$liabilitas ini dilakukan me$nggunakan Cronbach’s 

Alpha dan Composite$ Re$liability. Se$buah variabe$l 

dianggap me$miliki re$liabilitas yang dapat dite$rima 

jika nilai re$liabilitasnya le$bih dari 0,70[16]. 

Validitas diskriminan me$ngukur se$jauh mana 

suatu konstrak be$rbe$da dari konstrak lain dalam 

mode$l. Pe$ngujian dilakukan de$ngan me$mbandingkan 

square$ root of AVE$ (akar kuadrat dari AVE$) de$ngan 

nilai kore$lasi antar konstrak. Jika nilai kore$lasi antar 

konstrak le$bih ke$cil dibandingkan de$ngan nilai AVE$ 

dari konstrak te$rse$but, maka mode$l dianggap 

me$miliki validitas diskriminan yang baik. 

Mode$l struktural (inne$r mode$l) die$valuasi de$ngan 

me$lihat nilai R-Square$ (R²), yang me$ngukur se$be$rapa 

be$sar variabe$l late$n inde$pe$nde$n mampu me$nje$laskan 

variabe$l late$n de$pe$nde$n dalam mode$l.Mode$l 

dianggap kuat jika me$miliki nilai R² ≥ 0,75[18]. 

Jika nilai R² be$rkisar antara 0,50 hingga 0,75, mode$l 

dianggap me$miliki tingkat pe$nje$lasan yang se$dang. 

Jika nilai R² antara 0,25 hingga 0,50, mode$l te$rmasuk 

dalam kate$gori le$mah. E$valuasi ini me$mbantu dalam 

me$ne$ntukan kualitas hubungan antar variabe$l late$n 

dalam pe$ne$litian[19]. 

 

G. Partial Le$ast Square$s (PLS) dalam Structural 

E$quation   Mode$ling (SE$M) 

 Partial Le$ast Square$s (PLS) me$rupakan salah 
satu me$tode$ alte$rnatif dalam Structural E$quation 
Mode$ling (SE$M) yang me$le$ngkapi me$tode$ SE$M yang 
te$lah ada se$be$lumnya. Se$orang pe$ne$liti ide$alnya 
mampu me$ngolah data me$njadi informasi de$ngan 
bantuan pe$rangkat lunak yang te$rse$dia. Pe$nggunaan 



pe$rangkat lunak ini dapat me$mpe$rce$pat waktu 
analisis, me$nghe$mat biaya se$rta te$naga, dan 
me$nghasilkan laporan yang le$bih re$le$van de$ngan 
ke$butuhan pe$ne$litian. 

 

H. Skala Like$rt 

       Pada tahap pe$nyusunan instrume$n, digunakan 

mode$l skala Like$rt yang te$rdiri dari lima tingkat 

pe$nilaian, yaitu: Sangat Se$tuju (SS), Se$tuju (S), 

Ne$tral (N), Tidak Se$tuju (TS), dan Sangat Tidak 

Se$tuju (STS). Skala Like$rt digunakan untuk 

me$ngukur tingkat ke$se$tujuan atau ke$tidakse$tujuan 

re$sponde$n te$rhadap suatu pe$rnyataan yang be$rkaitan 

de$ngan obje$k pe$ne$litian. Be$rikut ini adalah tabe$l 

skala Like$rt yang digunakan. 

Tabe$l 1 Skala Like$rt 

 

 

 

 

 

 

 

 

III. ME$TODE$ 

A. Diagram Alir Pe$ne$litian 

  Pada Pe$nje$lasan kali ini dibe$rikan tahapan alur 
yang me$ndasari jalannya pe$ne$litian ini 

Gambar 1 Diagram Alir Pe$ne$litian 

 
B. Ide$ntifikasi Masalah 

    Pada tahap pe$rtama pe$ne$litian ini, dilakukan 
obse$rvasi te$rhadap pe$rmasalahan yang muncul dalam 
pe$nggunaan aplikasi PosPay se$bagai layanan 
pe$mbayaran. Aplikasi ini me$mungkinkan pe$ngguna 
untuk me$lakukan be$rbagai je$nis transaksi, se$pe$rti 

pe$mbayaran listrik dan tagihan lainnya. Namun, 
be$rdasarkan hasil pe$nye$baran kue$sione$r, dite$mukan 
be$be$rapa ke$ndala dalam pe$nggunaan aplikasi PosPay. 
Be$be$rapa pe$rmasalahan yang se$ring te$rjadi antara lain 
re$spons aplikasi yang sangat lambat, se$ring me$ngalami 
gangguan dan e$rror yang me$nye$babkan ke$gagalan saat 
login, se$rta fitur-fitur te$rte$ntu yang tidak dapat 
digunakan. 

 
C. Studi Pustaka 
 Pada tahap ini, dilakukan studi dan pe$mahaman 
te$rhadap jurnal-jurnal yang be$rkaitan de$ngan me$tode$ 
yang digunakan dalam pe$ne$litian. Tujuan dari tahap ini 
adalah untuk me$ngumpulkan re$fe$re$nsi se$rta te$ori yang 
akan dite$rapkan dalam pe$ne$litian ini, yaitu analisis 
minat pe$ngguna, me$tode$ Cabanillas, dan pe$nggunaan 
SE$M/SmartPLS. 

 
D. Pe$nyusunan Kue$sione$r 
 Pada tahap pe$nyusunan kue$sione$r, pe$rnyataan 
atau pe$rtanyaan dirancang be$rdasarkan variabe$l dalam 
mode$l Cabanillas, yang me$ncakup Acce$ssibility, E$ase$ 
of Use$, Use$fulne$ss, Trust, dan Satisfaction. Be$rikut 
adalah rancangan pe$rnyataan atau pe$rtanyaan yang akan 
dibe$rikan ke$pada re$sponde$n. 

Gambar 2 Instrume$n Pe$rtanyaan 
 

 
E. Sampe$l dan Populasi 

Sampe$l me$rupakan bagian dari populasi yang 
me$miliki karakte$ristik te$rte$ntu. Dalam pe$ne$litian ini, 
digunakan te$knik purposive$ sampling, yaitu me$tode$ 
pe$ngambilan sampe$l di mana pe$ne$liti me$milih 
individu yang paling se$suai dan me$me$nuhi krite$ria 
te$rte$ntu agar dapat me$mbe$rikan informasi yang 
re$le$van. 

Te$knik purposive$ sampling dipilih kare$na tidak 
se$mua pe$ngguna aplikasi PosPay di Banyumas 
me$me$nuhi krite$ria yang se$suai de$ngan tujuan 
pe$ne$litian. Ole$h kare$na itu, pe$ne$ntuan informan 
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dilakukan se$cara se$le$ktif de$ngan me$mpe$rtimbangkan 
krite$ria yang te$lah dite$tapkan. Sampe$l dalam 
pe$ne$litian ini adalah pe$ngguna aplikasi PosPay yang 
be$rdomisili di Banyumas. Jumlah sampe$l dite$ntukan 
be$rdasarkan rumus Roscoe$, pe$ne$litian ini 
me$nggunakan minimal 200 re$sponde$n se$bagai 
sampe$l. Pe$ne$tapan jumlah te$rse$but didasarkan pada 
te$ori Roscoe$, yang me$nyatakan bahwa ukuran sampe$l 
yang layak dalam pe$ne$litian be$rkisar antara 30 hingga 
500 re$sponde$n. 
 
F. Pe$ngumpulan Data 

Pe$ngumpulan data dilakukan me$lalui pe$nye$baran 

kue$sione$r se$cara online$ maupun offline$. Me$tode$ ini 

dipilih untuk me$mpe$rmudah prose$s analisis data 

be$rdasarkan jawaban yang dibe$rikan ole$h re$sponde$n. 

Pe$nye$baran kue$sione$r dilakukan de$ngan me$mbagikan 

tautan surve$i se$bagai sarana pe$ngumpulan data. Surve$i 

ini ditujukan ke$pada karyawan dan pe$langgan Pos. 

 
G. Pe$ngolahan Data 

Pada tahap ini, data yang te$lah te$rkumpul dari 

kue$sione$r diolah be$rdasarkan mode$l Cabanillas. 

Kue$sione$r te$rse$but te$lah dise$barkan ke$pada pe$ngguna 

aplikasi PosPay di Banyumas se$bagai bagian dari 

prose$s pe$ne$litian. 

 
H. Uji Validitas Konve$rge$n 

      Pada tahap ini, dilakukan uji validitas konve$rge$n 
untuk me$mastikan bahwa data yang dipe$role$h 
me$me$nuhi krite$ria yang dite$tapkan. Validitas ini 
die$valuasi me$nggunakan Oute$r Loading > 0,5 dan 
AVE$ (Ave$rage$ Variance$ E$xtracte$d) > 0,5 [30]. 
Se$lanjutnya, validitas diskriminan dinilai be$rdasarkan 
pe$rhitungan cross loading de$ngan konstruk. Jika 
kore$lasi antara konstruk dan indikatornya le$bih tinggi 
dibandingkan kore$lasi de$ngan konstruk lain, maka 
konstruk late$n te$rse$but le$bih mampu me$mpre$diksi 
indikatornya dibandingkan konstruk lainnya [24]. 
Untuk me$nguji validitas diskriminan, dapat dilihat dari 
nilai cross loading pada se$tiap variabe$l. Nilai ini 
se$harusnya me$miliki bobot >0,7 agar dapat dinyatakan 
valid[30]. 
 
I. Uji Re$liabilitas 

Pada langkah be$rikutnya, dilakukan uji re$liabilitas 

dalam prose$s pe$rhitungan untuk me$nge$valuasi 

konsiste$nsi alat ukur de$ngan me$mpe$rtimbangkan 

be$rbagai ite$m dan indikator yang te$rkait. Dalam 

pe$ne$litian ini, me$tode$ yang digunakan me$ncakup 

Cronbach’s Alpha dan Composite$ Re$liability. Suatu 

variabe$l dianggap re$liabe$l apabila me$miliki nilai 

re$liabilitas > 0,7 [30]. 

 
J. Uji Hipote$sis 
   Pada tahap uji hipote$sis, dilakukan pe$ngujian untuk 
me$ne$ntukan signifikansi be$rdasarkan path coe$fficie$nt 
dan t-statistic. Dalam pe$ne$litian ini, tingkat 
signifikansi yang digunakan adalah 0,05, de$ngan nilai 
kritis 1,96 [26]. Se$buah p-value$ dianggap signifikan 
jika me$miliki nilai < 0,05, se$dangkan p-value$ yang 
le$bih dari 0,05 me$nunjukkan bahwa hasil te$rse$but 

tidak signifikan [27]. Pe$ngujian hipote$sis dalam 
pe$ne$litian ini dilakukan untuk me$ne$ntukan apakah 
variabe$l inde$pe$nde$n be$rpe$ngaruh te$rhadap variabe$l 
de$pe$nde$n me$lalui analisis re$gre$si.Analisis re$gre$si 
digunakan untuk me$ngukur se$jauh mana ke$kuatan 
hubungan antara dua atau le$bih variabe$l, se$rta 
me$ne$ntukan arah hubungan antara variabe$l de$pe$nde$n 
dan variabe$l inde$pe$nde$n [31]. 

 
Gambar 4 Ke$rangka Mode$l Hipote$sis Pe$ne$litian 

 

 

Hipote$sis Acce$ssibility (Akse$sibilitas) 

H1: Akse$sibilitas aplikasi PosPay be$rpe$ngaruh positif 

te$rhadap ke$pe$rcayaan (Trust) pe$ngguna te$rhadap aplikasi 

te$rse$but. 

H2: Akse$sibilitas aplikasi PosPay be$rpe$ngaruh positif 

te$rhadap ke$mudahan pe$nggunaan (E$ase$ of Use$) aplikasi. 

H3: Akse$sibilitas aplikasi PosPay be$rpe$ngaruh positif 

te$rhadap ke$puasan pe$ngguna (Satisfaction) te$rhadap 

aplikasi. 

H4: Akse$sibilitas aplikasi PosPay be$rpe$ngaruh positif 

te$rhadap ke$manfaatan (Use$fulne$ss) aplikasi. 

 

Hipote$sis Ke$pe$rcayaan (Trust) 

H5: Ke$pe$rcayaan (Trust) te$rhadap layanan aplikasi PosPay 

be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$manfaatan (Use$fulne$ss) aplikasi. 

H6: Ke$pe$rcayaan (Trust) te$rhadap layanan aplikasi PosPay 

be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$puasan pe$ngguna (Satisfaction) 

te$rhadap aplikasi. 

 

Hipote$sis Ke$mudahan Pe$nggunaan (E$ase$ of Use$) 

H7: Ke$mudahan pe$nggunaan (E$ase$ of Use$) aplikasi 

PosPay be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$pe$rcayaan (Trust) 

pe$ngguna te$rhadap aplikasi. 

H8: Ke$mudahan pe$nggunaan (E$ase$ of Use$) aplikasi 

PosPay be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$manfaatan (Use$fulne$ss) 

aplikasi. 

H9: Ke$mudahan pe$nggunaan (E$ase$ of Use$) aplikasi 

PosPay be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$puasan pe$ngguna 

(Satisfaction) te$rhadap aplikasi. 

 

 

Hipote$sis Ke$manfaatan (Use$fulne$ss) 

H10: Ke$manfaatan (Use$fulne$ss) aplikasi PosPay 

be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$puasan pe$ngguna (Satisfaction) 

te$rhadap aplikasi. 

 
K. Hasil dan Pe$mbahasan 

Pada tahap ini, dilakukan pe$rhitungan te$rkait hipote$sis 

yang diuji, di mana te$rdapat ke$mungkinan hipote$sis 



dite$rima atau ditolak. Pe$mbahasan dan hasil analisis 

me$nggunakan me$tode$ Smart-PLS ve$rsi 3.2.9. 

 
L. Ke$simpulan dan Saran 
     Pada tahap ini, disajikan hasil dari ke$se$luruhan 
prose$s pe$ne$litian yang te$lah dilakukan. Hasil yang 
dipe$role$h akan disimpulkan be$rdasarkan data yang 
te$lah dianalisis dalam pe$rhitungan. Ke$simpulan ini 
akan me$mbe$rikan gambaran me$nge$nai apakah aplikasi 
PosPay te$lah me$me$nuhi ke$puasan pe$ngguna atau 
be$lum. 

 

IV. HASIL DAN PE$MBAHASAN 

 
A. Pe$mbuatan Mode$l Struktural 
 Dalam pe$mbuatan mode$l struktural yang 
me$libatkan se$mua variabe$l late$n be$rdasarkan 
ke$rangka te$ori, variabe$l late$n dibagi me$njadi dua je$nis, 
yaitu variabe$l inde$pe$nde$n dan variabe$l de$pe$nde$n. 
Variabe$l inde$pe$nde$n adalah variabe$l late$n yang 
nilainya tidak dipe$ngaruhi ole$h variabe$l lain. Variabe$l 
de$pe$nde$n adalah variabe$l late$n yang nilainya 
dipe$ngaruhi ole$h variabe$l lain.  
 

Gambar 5 Struktural Mode$l 

 
 
A. Uji Validitas Konve$rge$n 

     Tahap pe$ngujian validitas konve$rge$n 
me$nggunakan SmartPLS ve$rsi 3.2.9 diukur 
be$rdasarkan nilai oute$r loading. Suatu indikator 
dinyatakan valid jika me$me$nuhi krite$ria be$rikut: 

Tabe$l 3 Uji Validitas Konve$rge$n 
 

Variabell Outelr Loading Kelte lrangan 

Acce$ lsibility (A1) 0,873 Valid 

Acce$ lsibility (A2) 0,921 Valid 

E$Lase$ l of Use$ l (E$L1) 0,900 Valid 

E$Lase$ l of Use$ l (E$L2) 0,876 Valid 

Use$ lfulne$ lss (U1) 0,901 Valid 

Use$ lfulne$ lss (U2) 0,947 Valid 

Trust (T1) 0,929 Valid 

Trust (T2) 0,939 Valid 

Satisfaction (S1) 0,928 Valid 

Satisfaction (S1) 0,892 Valid 

 

Pada Tabe$l 3, ditampilkan hasil uji validitas 
konve$rge$n untuk se$luruh variabe$l be$rdasarkan 
ke$se$luruhan pe$rtanyaan. Hasil pe$ngujian me$nunjukkan 
bahwa se$mua variabe$l dinyatakan valid kare$na 
me$miliki nilai oute$r loading le$bih dari 0,5. Ole$h kare$na 
itu, variabe$l late$n te$rse$but layak untuk diuji le$bih lanjut. 

Tabe$l 4 Uji AVE$ 
 

Variabe ll AVEL Ke lte lrangan 

Acce$ lsibility 0,805 Valid 

E$Lase$ l of Use$ l 0,789 Valid 

Trust 0,855 Valid 

Use$ lfulne$ lss 0,872 Valid 

Satisfaction 0,829 Valid 

 
 Be$rdasarkan Tabe$l 4 Ke$se$luruhan variabe$l pada 
pe$ngujian AVE$ me$ndapatkan hasil yang valid kare$na 
me$miliki nilai >0,50 
 

 
B.  Uji Validitas Diskriminan 
      Uji Validitas Diskriminan me$nggunakan SE$M-PLS 
3 dianggap baik jika nilai Ave$rage$ Variance$ E$xtracte$d 
(AVE$) pada suatu konstruk le$bih tinggi dibandingkan 
hubungannya de$ngan variabe$l lain. Hal ini dapat 
dibuktikan me$lalui nilai cross loading, yang 
me$nunjukkan bahwa se$tiap variabe$l be$rbe$da satu sama 
lain. Suatu variabe$l dianggap me$me$nuhi validitas 
diskriminan jika nilai cross loading me$miliki bobot 
le$bih dari 0,70. Hasil pe$ngujian dalam pe$ne$litian ini 
dapat dilihat pada tabe$l be$rikut. 

Tabe$l 5 Uji Validitas Diskriminan 

 
 Pada tabe$l 5 te$rlihat bahwa nilai AVE$ dari se$tiap 
variabe$l le$bih be$sar dari nilai kore$lasi se$tiap antara nilai 
variabe$l. 

  



Tabe$l 6 Cross Loading 

 
 Be$rdasarkan tabe$l 6, nilai Cross Loading 
me$nunjukkan bahwa se$tiap ite$m variabe$l tidak 
me$wakili variabe$l lain. Hal ini dibuktikan de$ngan 
bobot pada se$tiap konstruk yang le$bih tinggi 
dibandingkan de$ngan bobot pada variabe$l lainnya.  
 
C.  Uji Re$liabilitas 
      Be$rdasarkan pe$ngujian re$liabilitas me$nggunakan 
SmartPLS v3.2.9 yang te$rcantum pada Construct 
Re$liability and Validity de$ngan me$tode$ Cronbach’s 
alpha, dapat disimpulkan bahwa re$liabilitas suatu 
variabe$l dianggap me$madai jika nilainya le$bih be$sar 
dari 0,7. Be$rikut hasil yang dapat disajikan dalam tabe$l 
di bawah ini: 

Tabe$l 7 Hasil Uji Cronbanch Alpha 
Variabell Cronbanch’s Alpha Kelte lrangan 

Acce$ lssibility 0,761 Re$ lliabe$ ll 

E$Lase$ l of Use$ l 0,733 Re$ lliabe$ ll 

Trust 0,854 Re$ lliabe$ ll 

Use$ lfulne$ lss 0,795 Re$ lliabe$ ll 

Satisfaction 0,833 Re$ lliabe$ ll 

 
 

Tabe$l 8 Hasil Uji Composite$ Re$liablity 

Variabell 
Compositel 

Relaliability 
Kelte lrangan 

Acce$ lssibility 0,892 Re$ lalibe$ ll 

E$Lase$ l of Use$ l 0,882 Re$ lalibe$ ll 

Trust 0,922 Re$ lalibe$ ll 

Use$ lfulne$ lss 0,932 Re$ lalibe$ ll 

Satisfaction 0,906 Re$ lalibe$ ll 

 
 Pada Tabe$l 8, hasil uji Composite$ Re$liability 
me$nunjukkan bahwa se$tiap variabe$l me$miliki nilai 
yang re$liabe$l. Hal ini me$mbuktikan bahwa data 
me$me$nuhi krite$ria Composite$ Re$liability, se$hingga 
dapat digunakan untuk analisis le$bih lanjut. 
 
D.  Uji R-Square$ 
      Pe$rhitungan R-Square$ dalam prose$s inne$r mode$l 
be$rtujuan untuk me$ngukur se$jauh mana variabe$l late$n 
inde$pe$nde$n me$mpe$ngaruhi variabe$l late$n de$pe$nde$n. 
 

Mode$l dianggap kuat jika nilai R-Square$ ≥ 0,75. Mode$l 
dianggap mode$rat jika nilai R-Square$ se$kitar 0,50. 
Mode$l dianggap re$ndah jika nilai R-Square$ se$kitar 
0,25. Be$rikut adalah tabe$l yang me$njabarkan nilai R-
Square$ yang dipe$role$h dalam pe$ne$litian ini: 

Tabe$l 9 Hasil Uji R-Square$ 

Variabell R Squarel Hasil 

Acce$ lssibility 0,080 Re$ lndah 

Satisfaction 0,201 Re$ lndah 

Trust 0,088 Re$ lndah 

Use$ lfulne$ lss 0,140 Re$ lndah 

 
E$.  Uji Hipote$sis 
     Dalam pe$rhitungan uji hipote$sis me$nggunakan 
SmartPLS 3.2.9 de$ngan me$tode$ bootstrapping, 
signifikansi hasil dite$ntukan be$rdasarkan nilai T-
statistic dan P-value$ se$bagai be$rikut: 

- Signifikan jika T-statistic ≥ 1,96. 
- P-value$ signifikan jika ≤ 0,05. 

Jika P-value$ > 0,05, maka hasil dianggap tidak 
signifikan. 
Be$rdasarkan hasil pe$rhitungan, be$rikut adalah tabe$l 
yang me$nunjukkan nilai T-statistic dan P-value$ dari 
pe$ne$litian ini: 

Tabe$l 10 Uji Hipote$sis 

 
F.  Hasil dan Analisis 
 Pe$ne$litian ini me$ncakup se$puluh hipote$sis yang 
dihasilkan dari e$mpat variabe$l late$n inde$pe$nde$n dan satu 
variabe$l de$pe$nde$n. Be$rdasarkan Tabe$l 10 Uji Hipote$sis, 
dipe$role$h hasil se$bagai be$rikut: 
 
H1: Aksesibilitas (Accessibility) Aplikasi Pospay 
Berpengaruh Positif terhadap Kepercayaan (Trust) 
Pengguna 
Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian, uji hipote$sis antara variabe$l 
Acce$ssibility dan variabe$l Trust me$nunjukkan nilai T-



statistic se$be$sar 3,253 (le$bih be$sar dari 1,96) dan P-
value$ se$be$sar 0,001 (kurang dari 0,05), se$hingga 
hipote$sis ini dite$rima. 
Hasil ini me$nunjukkan bahwa akse$sibilitas layanan 
aplikasi Pospay me$miliki pe$ngaruh signifikan te$rhadap 
ke$pe$rcayaan pe$ngguna. 
Akse$sibilitas me$nce$rminkan ke$mudahan dalam 
me$ngope$rasikan aplikasi, di mana ke$pe$rcayaan 
pe$ngguna me$ningkat jika informasi pribadi dan 
transaksi ke$uangan me$re$ka te$rasa aman dan dapat 
diandalkan. 
Be$rdasarkan pe$nye$baran kue$sione$r te$rkait Acce$ssibility 
dan Trust, dapat disimpulkan bahwa pe$ngguna 
me$ne$rima akse$sibilitas aplikasi Pospay se$bagai faktor 
yang me$mbangun ke$pe$rcayaan te$rhadap layanan. 
 
H2: Aksesibilitas (Accessibility) Aplikasi Pospay 
Berpengaruh Positif terhadap Kemudahan 
Penggunaan (Ease of Use) 
Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian, uji hipote$sis antara 
variabe$l Acce$ssibility dan variabe$l E$ase$ of Use$ 
me$nunjukkan nilai T-statistic se$be$sar 5,214 (le$bih be$sar 
dari 1,96) dan P-value$ se$be$sar 0,000 (kurang dari 0,05), 
se$hingga hipote$sis ini dite$rima. 
Hasil ini me$nunjukkan bahwa akse$sibilitas layanan 
aplikasi Pospay me$miliki pe$ngaruh signifikan te$rhadap 
ke$mudahan pe$nggunaan. 
Aplikasi Pospay me$miliki navigasi yang mudah 
dipahami, me$mungkinkan pe$ngguna me$ne$mukan fitur 
yang me$re$ka butuhkan tanpa ke$sulitan. 
Be$rdasarkan pe$nye$baran kue$sione$r te$rkait Acce$ssibility 
dan E$ase$ of Use$, dapat disimpulkan bahwa akse$sibilitas 
aplikasi Pospay dite$rima ole$h pe$ngguna kare$na 
me$nye$diakan fitur dan layanan yang mudah digunakan. 
 
H3: Aksesibilitas (Accessibility) Aplikasi Pospay 
Berpengaruh Positif terhadap Kepuasan Pengguna 
(Satisfaction) 
Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian, uji hipote$sis antara 
variabe$l Acce$ssibility dan variabe$l Satisfaction 
me$nunjukkan nilai T-statistic se$be$sar 3,377 (le$bih be$sar 
dari 1,96) dan P-value$ se$be$sar 0,001 (kurang dari 0,05), 
se$hingga hipote$sis ini dite$rima. 
Hasil ini me$nunjukkan bahwa akse$sibilitas layanan 
aplikasi Pospay me$miliki pe$ngaruh signifikan te$rhadap 
ke$puasan pe$ngguna. 
Ke$mudahan akse$s dan navigasi yang intuitif 
be$rkontribusi pada pe$ngalaman positif pe$ngguna, yang 
be$rdampak pada ke$puasan me$re$ka dalam me$nggunakan 
aplikasi. 
Be$rdasarkan pe$nye$baran kue$sione$r te$rkait Acce$ssibility 
dan Satisfaction, dapat disimpulkan bahwa akse$sibilitas 
aplikasi Pospay dite$rima ole$h pe$ngguna se$bagai faktor 
yang me$ningkatkan ke$puasan me$re$ka. 
 
H4: Aksesibilitas (Accessibility) Aplikasi Pospay 
Berpengaruh Positif terhadap Kegunaan 
(Usefulness) Aplikasi 
Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian, uji hipote$sis antara 
variabe$l Acce$ssibility dan variabe$l Use$fulne$ss 
me$nunjukkan nilai T-statistic se$be$sar 4,757 (le$bih be$sar 
dari 1,96) dan P-value$ se$be$sar 0,000 (kurang dari 0,05), 
se$hingga hipote$sis ini dite$rima. 
Hasil ini me$nunjukkan bahwa akse$sibilitas layanan 
aplikasi Pospay me$miliki pe$ngaruh signifikan te$rhadap 

ke$gunaan aplikasi. 
Akse$sibilitas aplikasi Pospay me$ne$ntukan se$jauh mana 
pe$ngguna dapat de$ngan mudah me$nggunakan aplikasi 
se$suai ke$butuhan me$re$ka. 
Be$rdasarkan pe$nye$baran kue$sione$r te$rkait Acce$ssibility 
dan Use$fulne$ss, dapat disimpulkan bahwa akse$sibilitas 
aplikasi Pospay dite$rima ole$h pe$ngguna se$bagai faktor 
yang me$ningkatkan ke$gunaan aplikasi. 
 
H5: Kepercayaan (Trust) terhadap Layanan Aplikasi 
Pospay Berpengaruh terhadap Kegunaan 
(Usefulness) Aplikasi 
Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian, uji hipote$sis antara variabe$l 
Trust dan variabe$l Use$fulne$ss me$nunjukkan nilai T-
statistic se$be$sar 2,361 (le$bih be$sar dari 1,96) dan P-value$ 
se$be$sar 0,019 (kurang dari 0,05), se$hingga hipote$sis ini 
dite$rima. 
Hasil ini me$nunjukkan bahwa ke$pe$rcayaan pe$ngguna 
te$rhadap layanan aplikasi Pospay me$miliki pe$ngaruh 
signifikan te$rhadap ke$gunaan aplikasi. 
Ke$pe$rcayaan yang tinggi me$mungkinkan pe$ngguna 
me$rasa le$bih yakin dalam me$nggunakan aplikasi Pospay. 
Be$rdasarkan pe$nye$baran kue$sione$r te$rkait Trust dan 
Use$fulne$ss, dapat disimpulkan bahwa ke$pe$rcayaan 
pe$ngguna dapat me$ningkatkan ke$gunaan aplikasi, kare$na 
pe$ngguna pe$rcaya bahwa aplikasi dapat me$nangani 
transaksi de$ngan aman dan rahasia. 
 
H6: Kepercayaan (Trust) terhadap Layanan Aplikasi 
Pospay Berpengaruh terhadap Kepuasan 
(Satisfaction) Pengguna 
Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian, uji hipote$sis antara variabe$l 
Trust dan variabe$l Satisfaction me$nunjukkan nilai T-
statistic se$be$sar 2,975 (le$bih be$sar dari 1,96) dan P-value$ 
se$be$sar 0,003 (kurang dari 0,05), se$hingga hipote$sis ini 
dite$rima. 
Hasil ini me$nunjukkan bahwa ke$pe$rcayaan te$rhadap 
layanan aplikasi Pospay me$miliki pe$ngaruh signifikan 
te$rhadap ke$puasan pe$ngguna. 
Ke$pe$rcayaan me$njadi faktor utama yang me$mbangun 
ke$puasan pe$ngguna te$rhadap aplikasi Pospay. 
Be$rdasarkan pe$nye$baran kue$sione$r te$rkait Trust dan 
Satisfaction, dapat disimpulkan bahwa pe$ngguna yang 
pe$rcaya pada ke$amanan dan ke$andalan aplikasi Pospay 
ce$nde$rung me$rasa le$bih puas dalam me$nggunakannya. 
 
H7: Kemudahan Penggunaan (Ease of Use) terhadap 
Layanan Aplikasi Pospay Berpengaruh terhadap 
Kepercayaan (Trust) Pengguna 
Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian, uji hipote$sis antara variabe$l 
E$ase$ of Use$ dan variabe$l Trust me$nunjukkan nilai T-
statistic se$be$sar 2,386 (le$bih be$sar dari 1,96) dan P-value$ 
se$be$sar 0,017 (kurang dari 0,05), se$hingga hipote$sis ini 
dite$rima. 
Hasil ini me$nunjukkan bahwa ke$mudahan pe$nggunaan 
layanan aplikasi Pospay me$miliki pe$ngaruh signifikan 
te$rhadap ke$pe$rcayaan pe$ngguna. 
Pe$ngguna yang me$rasa aplikasi mudah digunakan 
ce$nde$rung le$bih pe$rcaya te$rhadap ke$andalan dan 
ke$amanan siste$m. 
Be$rdasarkan pe$nye$baran kue$sione$r te$rkait E$ase$ of Use$ 
dan Trust, dapat disimpulkan bahwa ke$mudahan dalam 
me$ngope$rasikan aplikasi Pospay me$mbantu 
me$ningkatkan ke$pe$rcayaan pe$ngguna. 
H8: Kemudahan Penggunaan (Ease of Use) terhadap 



Layanan Aplikasi Pospay Berpengaruh terhadap 
Kegunaan (Usefulness) Aplikasi 
Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian, uji hipote$sis antara 
variabe$l E$ase$ of Use$ dan variabe$l Use$fulne$ss 
me$nunjukkan nilai T-statistic se$be$sar 0,702 (tidak le$bih 
be$sar dari 1,96) dan P-value$ se$be$sar 0,483 (le$bih be$sar 
dari 0,05), se$hingga hipote$sis ini ditolak. 
Hasil ini me$nunjukkan bahwa ke$mudahan pe$nggunaan 
aplikasi Pospay tidak me$miliki pe$ngaruh signifikan 
te$rhadap ke$gunaan aplikasi. 
Ke$mudahan dalam me$nggunakan aplikasi se$harusnya 
dapat me$ningkatkan pe$rse$psi ke$gunaan aplikasi, te$tapi 
dalam kasus ini, faktor lain se$pe$rti kine$rja aplikasi yang 
lamban dan gangguan ope$rasional mungkin me$ngurangi 
pe$rse$psi ke$gunaan di mata pe$ngguna. 
Be$rdasarkan pe$nye$baran kue$sione$r te$rkait E$ase$ of Use$ 
dan Use$fulne$ss, dapat disimpulkan bahwa pe$ngguna 
tidak se$pe$nuhnya me$rasakan ke$gunaan aplikasi Pospay 
kare$na adanya ke$ndala te$knis. 
 
H9: Kemudahan Penggunaan (Ease of Use) terhadap 
Layanan Aplikasi Pospay Berpengaruh terhadap 
Kepuasan (Satisfaction) Pengguna 
Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian, uji hipote$sis antara 
variabe$l E$ase$ of Use$ dan variabe$l Satisfaction 
me$nunjukkan nilai T-statistic se$be$sar 2,260 (le$bih be$sar 
dari 1,96) dan P-value$ se$be$sar 0,009 (kurang dari 0,05),  
se$hingga hipote$sis ini dite$rima. 
Hasil ini me$nunjukkan bahwa ke$mudahan pe$nggunaan 
aplikasi Pospay me$miliki pe$ngaruh signifikan te$rhadap 
ke$puasan pe$ngguna. 
Ke$mudahan dalam me$ngope$rasikan aplikasi me$njadi 
faktor pe$nting dalam me$ningkatkan ke$puasan 
pe$ngguna, kare$na pe$ngguna yang tidak me$ngalami 
ke$sulitan dalam navigasi aplikasi ce$nde$rung me$rasa 
le$bih puas. 
Be$rdasarkan pe$nye$baran kue$sione$r te$rkait E$ase$ of Use$ 
dan Satisfaction, dapat disimpulkan bahwa se$makin 
mudah pe$ngguna me$ngope$rasikan aplikasi, se$makin 
tinggi tingkat ke$puasan me$re$ka. 
 
H10: Kegunaan (Usefulness) terhadap Layanan 
Aplikasi Pospay Berpengaruh terhadap Kepuasan 
(Satisfaction) Pengguna 
Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian, uji hipote$sis antara 
variabe$l Use$fulne$ss dan variabe$l Satisfaction 
me$nunjukkan nilai T-statistic se$be$sar 1,366 (tidak le$bih 
be$sar dari 1,96) dan P-value$ se$be$sar 0,173 (le$bih be$sar 
dari 0,05), se$hingga hipote$sis ini ditolak. 
Hasil ini me$nunjukkan bahwa ke$gunaan aplikasi tidak 
me$miliki pe$ngaruh signifikan te$rhadap ke$puasan 
pe$ngguna. 
Se$cara te$ori, aplikasi yang be$rguna se$harusnya 
me$ningkatkan ke$puasan pe$ngguna, te$tapi dalam kasus 
ini, pe$ngguna mungkin me$miliki banyak pilihan aplikasi 
lain yang le$bih unggul atau le$bih re$le$van de$ngan 
ke$butuhan me$re$ka. 
Be$rdasarkan pe$nye$baran kue$sione$r te$rkait Use$fulne$ss 
dan Satisfaction, dapat disimpulkan bahwa pe$ngguna 
tidak me$rasa bahwa ke$gunaan aplikasi Pospay cukup 
signifikan dalam me$ningkatkan ke$puasan me$re$ka, 
ke$mungkinan kare$na adanya alte$rnatif aplikasi lain yang 
le$bih se$suai de$ngan pre$fe$re$nsi me$re$ka. 
 

 

V. KE$SIMPULAN 

Be$rdasarkan hasil analisis yang te$lah dilakukan 

te$rhadap ke$puasan dan minat pe$ngguna aplikasi 

Pospay, maka dapat disimpulkan bahwa: 

Be$rdasarkan hasil uji validitas konve$rge$n, se$luruh 

instrume$n pe$rtanyaan dianggap valid, kare$na nilai oute$r 

loading le$bih be$sar dari 0,5 pada se$mua variabe$l dalam 

mode$l Cabanillas, yaitu Acce$ssibility, Trust, E$ase$ of 

Use$, Use$fulne$ss, dan Satisfaction. Se$lain itu, pada uji 

validitas diskriminan, se$mua variabe$l me$ndapatkan 

nilai le$bih dari 0,70, yang me$nunjukkan bahwa 

instrume$n pe$ne$litian te$lah me$me$nuhi standar validitas. 

Pe$ngujian re$liabilitas me$nunjukkan hasil yang 

me$me$nuhi standar re$liabilitas, di mana se$luruh variabe$l 

diuji me$nggunakan me$tode$ Cronbach’s Alpha dan 

Composite$ Re$liability, de$ngan nilai le$bih dari 0,70. Hal 

ini me$ngindikasikan bahwa instrume$n pe$ne$litian 

me$miliki tingkat konsiste$nsi yang baik. Dari se$puluh 

hipote$sis yang diuji, te$rdapat de$lapan hipote$sis dite$rima 

dan dua hipote$sis ditolak. Hipote$sis H1, H2, H3, H4, 

H5, H6, H7, dan H9 me$nunjukkan hasil yang signifikan, 

de$ngan hubungan yang positif te$rhadap aplikasi, 

se$hingga dapat me$mbantu pe$ngguna dalam 

me$ngope$rasikan aplikasi de$ngan le$bih baik. 

Hasil pe$ngujian pada H8 dan H10 me$nunjukkan bahwa 

hubungan antara variabe$l tidak be$rpe$ngaruh signifikan. 

Hal ini dise$babkan ole$h optimalisasi aplikasi yang 

masih kurang, se$hingga faktor-faktor se$pe$rti 

ke$mudahan pe$nggunaan (E$ase$ of Use$) dan ke$gunaan 

aplikasi (Use$fulne$ss) tidak be$rdampak signifikan 

te$rhadap pe$ngalaman dan ke$puasan pe$ngguna. 
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