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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of the Technology Acceptance Model (TAM)
with variables perceived usefulness, perceived ease of use, and perceived risk of
Gojek application users on Reuse intention with Customer Satisfaction as a
mediating variable. The population of this study is all Gojek application usersin
Jakarta, with a sample involving 168 respondents who have application user
characteristics ranging from 18-50 and also use the Gopay feature for at least 1
year. The analytical method that will be used to analyze the data is the Sructural
Equation Model (SEM) based on Partial Least Square (PLS). The results of this
study indicate that there is a significant and positive influence between Perceived
Usefulness on Customer Satisfaction, perceived ease of Customer Satisfaction,
perceived risk on customer satisfaction, perceived benefits on reuse intention,
perceived ease of reuse intention, Perceived Risk on Reuse intention, customer
satisfaction with reuse intention, Perceived Usefulness on Reuse intention through
Customer Satisfaction, Perceived Ease of Use on Reuse intention through Customer
Satisfaction, and Perceived Risk on Reuse intention through Customer Satisfaction.

Keywords. Technology Acceptance Model, Perceived Usefulness, Perceived Ease
Of Use, Perceived Of Risk, Reuse intention, Customer Satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari Technology Acceptance
Model (TAM) dengan variabel perceived usefulness, perceived ease of use, dan
perceived of risk pada pengguna aplikasi Gojek terhadap Reuse intention dengan
Customer Satisfaction sebagai variable mediasi. Populasi dari penelitian ini adalah
seluruh pengguna aplikas Gojek di Jakarta, dengan sampel melibatkan 168
responden yang memiliki karakteristik pengguna aplikasi rentang 18-50 dan juga
menggunakan fitur Gopay selama minimal 1 Tahun. Metode analisis yang akan
digunakan untuk menganalisis data adalah Structural Equation Model (SEM)
berbasis Partial Least Square (PLS). Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan dan positif antara Perceived Usefulness terhadap
Customer Satisfaction, perseps kemudahan terhadap Customer Satisfaction,
persepsi resiko terhadap customer satisfaction, persepsi manfaat terhadap reuse
intention, persepsi kemudahan terhadap reuse intention, Percelved Risk terhadap
Reuse intention, customer satisfaction terhadap reuse intention, Perceived
Usefulnessterhadap Reuse intention melalui Customer Satisfaction, Perceived Ease
of Useterhadap Reuse intention melalui Customer Satisfaction, dan Perceived Risk
terhadap Reuse intention melalui Customer Satisfaction.

Kata Kunci: Technology Acceptance Model, Perceived Usefulness, Perceived
Ease Of Use, Perceived Of Risk, Reuse intention, Customer Satisfaction

lib.mercubuana.ac.id "

Menteng



lib.mercubuana.ac.id
Menteng


admin
Typewritten text
iii


lib.mercubuana.ac.id
Menteng


admin
Typewritten text
iv


lib.mercubuana.ac.id
Menteng


admin
Typewritten text
v


KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Y ang Maha Esa karena berkatnya
yang memampukan penulis untuk menyelesaikan penyusunan tesis yang berjudul
“Analisis Pengaruh Technology Acceptance Mode (TAM) Terhadap Reuse
Intention Pada Aplikas Gojek dengan Customer Satisfaction Sebagal Variabel
Mediating” dengan tepat pada waktunya. Tesis ini merupakan syarat untuk
memperoleh gelar Magister Mang emen pada Program Studi Magister Manaemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Mercu Buana. Penulis menyampaikan
ucapan terima kasih kepada Profesor Djumarno sebagai Dosen Pembimbing Tesis
yang telah memberikan waktu, bimbingan, semangat, pengathuan, masukan, dan
saran yang sangat bermanfaat dalam penulis menyelesaikan Tesisini.

Penulis menyadari apabila tanpa bantuan dari berbagai pihak maka mustahil Tesis
ini dapat selesai dengan tepat waktu. Untuk itu penulis mengucapkan terimakasih
kepada:

1. Dr. Harwikarya, selaku Pt Rektor Universitas Mercu Buang;

2. Dr. Erna Sofriana Imaningsih, M.Si Sang Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis,
Universitas Mercu Buana;

3. Dr. Lenny Christina Nawangsari, MM Sang Kaprodi, selaku Ketua Program
Magister Mang emen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Mercu Buana;

4. ...Sang Ketua Penguji, selaku ketua penguji ujian akhir Tesis, yang telah
memberikan masukan yang sangat berarti untuk perbaikan Tesisini;

5. ...Sang Penguji, selaku dosen penguiji ujian akhir Tesis, yang telah memberikan
masukan dan saran agar Tesisini menjadi lebih baik;

6. Pengguna Gojek yang menggunakan fitur Go-Pay, yang telah bersedia menjadi
responden pada penelitian ini;

7. Teristimewa, kedua orang tuatercinta yang telah memberikan semangat, doadan
dukungan mora dan material yang tiada henti-hentinya kepada penulis serta
memberikan banyak inspirasi dalam menyelesaikan Tesisini;

8. Mentari Tridika yang selalu memberikan semangat, doa, dan membantu penulis
baik dalam memberikan inspirasi hingga menemani dalam perjalanan penulisan
Tesisini;

9. Teman-teman sekelas penulis yang menjadi tempat bertukar pikiran dan
membantu menyel esaikan masalah yang terjadi dalam penulisan Tesisini;

10. NPure sebagal tempat penulis bekerja yang bersedia memberikan waktu dan
tempat agar penulis dapat menyel esaikan Tesis secara tepat waktu;

Sebagai manusia biasa, dalam penulisanan Tesis ini penulis menyadari bahwa

Vi

lib.mercubuana.ac.id

Menteng


admin
Typewritten text
vi


masih terdapat kesalahan dan kekurangan akibat keterbatasan pengetahuan dan
pengalaman dari penulis. Oleh karena itu, penulis mengharapkan segala bentuk
saran dan masukan serta kritik yang membangun dari berbagai pihak. Maka dari
itu, penulis meminta maaf apabila terdapat kesalahan dan kekurangan dalam Tesis
ini. Semoga tesis ini bermanfaat bagi pembaca dan dapat dijadikan studi
kepustakaan bagi mahasiswa lain yang menyusun tesis dengan tema serupa.

Jakarta, 24 Agustus 2022

Penulis

vii

lib.mercubuana.ac.id

Menteng


admin
Typewritten text
vii


DAFTAR IS

ABSTRACT ...ttt e ettt ettt [
ABSTRAK ettt n e nee s I
LEMBAR PENGESAHAN......ce ettt et e e ii
LEMBAR PERNYATAAN ..ottt iv
PERNYATAAN SIMILARITY et Y
KATA PENGANTAR ..ttt vi
DAFTAR IS ottt et viii
DAFTAR TABEL ..ottt s Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt e Xii
BAB | PENDAHULUAN ...ttt 1
1.1 Latar Belakang Penelitian..........ccoccooererenerinineneeeseseseseses e 1
1.2 1dentifikasi Masalah ..o 11
1.3 RUMUSAN MASAlAN ..o 12
1.4 Tujuan Penelitian........coooeriiiiieneeeeeeee s 13
1.5 Kontribus PeNElitian ........ccocviiriririseeeeeeeeeeeses s 15
1.5.1 KONHDUSH TEOKITIS....cueieeriirierieeienicsieseeesee e 15
1.5.2 KONtribUSH PraktisS........ccooviiiiiiiiiseeeeeeses s 15
BAB Il KAJAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS........... 16
P2 I T o T = o o TSR 16
2.1.1 Technology Acceptance Model (TAM) ......coviieereniineniesesee e 16
2.1.2 REUSE INEENTION ...ttt 24
2.1.2.1 Pengertian ReUSE iNtENTION .......c.ceceeiiieeiee et 24
2.1.2.2 Dimens dan Indikator Reuse intention ............ccceoereererienienienenenennenn 25
2.1.3 Customer SAtiSFACHION.......ceeeeereeeeeeeeee et 25
viii

lib.mercubuana.ac.id

Menteng


admin
Typewritten text
viii


2.1.3.1 Pengertian Customer Satisfaction...........cccoeeerereerienenieneneeeseseseeee 25

2.1.3.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Customer Satisfaction.................. 26
2.1.3.3 Dimens dan Indikator Customer Satisfaction...........cc.cccevvreevnenecenee 28
2.2 Penelitian TerdahUlU. ..o 29
2.3 Pengembangan HiPOESIS .......cuuvuiieriienieriisie e siee sttt eee s 48
2.4 Kerangka KOoNSEPIUAL .........coovreeiririeeeeeee e 54
BAB [11 METODE PENELITIAN ..ot 56
3.1 DeSsaiN Penelitian.......c.ocveiiiiiiiieisieeeesiees e 56
3.2 Definisi dan Operasionalisas Variabl ..........ccooeiorieneiieninececeneeee 56
3.2.1 Variabel Bebas (Variabel Independen) .........cocevveieninenenienesiesieeins 56
3.2.2Variabel Terikat (Variabel Dependen) .........ccooeererierierienienieneneneseeee 58
3.2.3 Variabel INErVENING.......cooiiiiiceeie e 59
3.3 Populasi dan SAMPEL.........ccorree e 61
IR I = s T T < Y 61
RIS 111 < OO 61
3.4 Metode Pengumpulan Data..........ccccoererererierieneeeeeeesee e 62
3.5 Metode ANaliSIS Data..........couriiriiiiiiie s 63
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN......coiiieeeeee e 70
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian...........cooeeerinenienienineseseeeseeeeeeens 70
4.2 SttiStiK DESKITPLT ...ttt 72
4.2.1 DesKripSi RESPONAEN.........coeiirierieriererieeee e 72
4.2.2 DeSKIiPS Variabel ........cceeiiiiiiiseeiecee et 75
4.3 Hasil AnalisisPartial Least SQUare........ccocorerereneneneneneseeeseseseeins 81
4.3.1 Hasil Uji Model Pengukuran (Outer Model) ........cccceoeeerenenieneniencnenens 82
iX

lib.mercubuana.ac.id

Menteng


admin
Typewritten text
ix


4.3.1.1 Uji Validitas Konvergen (Convergent Validity) .......ccccooreerienienieniennens 82

4.3.1.2 Uji Validitas DiSKIMINGN ........ccceeiiieiieiie e cee e see e 86
4.3.1.3 Uji Average Variance Extracted (AVE)......ccccoorvrnininienieneneneseeens 89
4.3.1.4 Uji Cronbach’s AlIPNa........ccooeiiiirinineereeeeeeeer e 90
4.3.2 Hasil Uji INNer MOEL..........ooiiiieiieeeeee s 91
4.3.2.1 Koefisien DeterMinasi (R?) ......cccecueveeueveeeeeeeeeeeeseseesesessesessesessesessesensens 91
4.3.2.2 Koefisien Determinasi f-SQuare (f2).........ceveeeeverrereereveesssessesessssessesensns 92
4.3.2.3 Uji Nilai VIF INNer MOdel.........cccooiriminiiinieeeeeeeseseseeeseseseieas 93
4.3.2.4 Pengujian HIPOLESIS. ......coueiirierierererieses e 9
4.3.2.5 Uji Goodness of FIT ModEl .........cccvevieiiiiiieciece e 99
4.3.2.6 Uji Nilal Predictive Relevance (Q SQUare)........ccceoeeerererenerenennenn 100
4.3.2.7 Hasil Pengujian Hipotesis/Path Koefisien.........cccoovevencenencenenne 101
4.4 PembDanasan .........c.ccveieiececec e 102
BAB V PENUTUP. ...ttt 122
5.1 KESIMPUIAN. ..ottt p e 122
LI S - | SRRSO 124
5.1.1 S8raN TEOMTIS ...t 124
5.1.2 Saran PraKitiS......cccooiiieeiieieeeeeie ettt 124
DAFTAR PUSTAKA .. ettt et nneanneas 127
Lampiran |. Kuesioner Penelitian...........ccoceviriininiinenie s 133
Lampiran I1. Rekapitulasi Hasil Penelitian ..........cccccoovneninininninenenee 137
Lampiran [1. Hasil SMartPLS...........ccooiiiiieseee e 145
X

lib.mercubuana.ac.id

Menteng


admin
Typewritten text
x


DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Hasil Prasurvel Terhadap Pengguna Gojek ........ccccoveenerinicenienenne 8
Tabel 2.1 Penditian TerdahUlU .........ccoeeiiieiiiiriese e 29
Tabel 3.1 Operasionalisas Variabel Penelitian .........ccccccoveevvvieneccesieseene 59
Tabel 3.2 SkalaPengukuran LiKert.........cccoooveeiiiiiie e 63
Tabel 4.1 Gambaran Umum Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.............. 72
Tabel 4.2 Gambaran Umum Responden Berdasarkan Usia..........cccccevceevieeneee 73
Tabel 4.3 Gambaran Umum Responden Berdasarkan Pendidikan.................. 74
Tabel 4.4 Gambaran Umum Responden Berdasarkan Pendapatan.................. 75
Tabel 4.5 Deskripsi Variabel Persepsi Manfaat (X1) ....ccooeeeeneeneninneenienene 76
Tabel 4.6 Deskripsi Variabel Persepsi Kemudahan (X2) .......cccceevecevvevieennnne 77
Tabel 4.7 Deskripsi Variabel Persepsi ReSIKO (X3)...ccvrveenereininenieesienenes 78
Tabel 4.8 Deskripsi Variabel Reuse intention (Y) .....ccoveevervenienenin e 79
Tabel 4.9 Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan (Z) .....ccoocvveeverieneenienenne 81
Tabel 4.10 Uji Validitas KONVEIgEN .......cccooeeieeieerieieceesieee e see s e 83
Tabel 4.11 Uji Validitas Diskriminan dari nilai Cross Loading...........ccc...... 87
Tabel 4.12 Uji Validitas Diskriminan dari Tabel Fornell-larcker Criterion .... 89
Tabel 4.13 Heterotrait-Monotrait Ratio ..........cccoceeverieiienerieseesese e 89
Tabel 4.14 Average Variance Extracted (AVE) .....ccooevveveccescececce e 90
Tabel 4.15 Uji Reliabilitas INternal ............ccoeovenennieneneese e 91
Tabel 4.16 Koefisien Determinasi (R?) .......coceeeeeeecucveeeeeeeeceeeseseseee e eseneens o1
Tabel 4.17 Hasil Uji f-SQUare (f2).......oooeceeeeeeeeeeee e esee s 92
Tabel 4.18 Uji Nilai VIF Inner MOGE ........ccoovveiiineneneeseseee e 93
Tabel 4.19 Uji Pengaruh LangSuNQ..........cceieeieeeereerieseeseeseseesesseeseesseeneens 95
Tabel 4.20 Uji Pengaruh Tidak LangSuNg ........ccccevveeeeveereeiieseeseeeeseeseeeeens 98
Tabel 4.21 MOAEl Fit.....ccoeiieiecece et 100
Tabel 4.22 Predictive RElevanCe Q2........cccveeeiieevie e 101
Xi

lib.mercubuana.ac.id

Menteng


admin
Typewritten text
xi


DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Data Bulanan Pengguna Aktif Gojek Nov 2021-Mei 2022 ......... 2

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual Penelitian Untuk Pengaruh Langsung...... 54

Gambar 4.1 Validitas KONVEIgEN..........cccceeveeieieeneeieseesie s e esee e eee e 86

Gambar 4. 2 Nilai VIF Inner Model .........ccoooviiiiinieeeeeeeeee e 9
Xii

lib.mercubuana.ac.id

Menteng


admin
Typewritten text
xii


	CCF_003398.pdf
	1.Cover.pdf



