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Abstract: Electronic money is a payment system that has been adopted and developed 
in the banking world. An example of electronic money is e-Toll Card, BCA Flazz, 
GazCard, BNI TapCash, BRI BRIZZI, BTN Blink and others. The use of electronic 
money as an innovative and practical means of payment is expected to help smooth 
payments for mass, fast and micro economic activities, so that their development can 
help smooth transactions on toll roads, in the field of transportation such as trains or 
other public transportation or transactions in mini. market, food court or parking. 
The problem in this study is the gap between smartphone users and mobile payment 
users, complaints from mobile payment users, and differences in the results of 
previous studies. The purpose of this study is to analyze the significance of the effect 
content, accuracy, format, timeliness  and easy of use either simultaneously or 
partially on customer satisfaction mobile payment formulate and user satisfaction 
mobile paymentlevels. The population in this study wereusers mobile payment using  
purposive sampling technique, the sample in this study was the Semarang State 
Polytechnic Student who used the Dana.OVO, dan Go Pay application. using 
theanalysis method Satisfactio End User Computing. 
Keywords : Financial Technology, smartphone, mobile payment 
 

Abstrak: Electronic money merupakan sistem pembayaran yang telah diadopsi dan 

dikembangkan di dunia perbankan. Contoh dari electronic money yaitu e-Toll Card, 

BCA Flazz, GazCard, BNI TapCash, BRI BRIZZI, BTN Blink dan lain-lain. 

Penggunaan uang elektronik ini sebagai alat pembayaran yang inovatif dan praktis 

diharapkan dapat membantu kelancaran pembayaran kegiatan ekonomi yang 

bersifat massal, cepat dan mikro, sehingga perkembangannya dapat membantu 

kelancaran transaksi di jalan tol, di bidang transportasi seperti kereta api maupun 

angkutan umum lainnya atau transaksi di mini market, food court atau parkir. 

Permasalahan dalam penelitian ini adalah adanya kesenjangan antara pengguna 

smartphone dan pengguna mobile payment, keluhan pengguna mobile payment, dan 

perbedaan hasil penelitian sebelumnya. Tujuan dari penelitian ini adalah 

Menganalisis signifikansi pengaruh isi (content), keakuratan (accuracy), bentuk 

(format), ketepatan waktu (timeliness) dan kemudahan penggunaan sistem (easy of 
use) baik secara simultan maupun parsial terhadap kepuasan pelanggan mobile 
payment dan merumuskan tingkat kepuasan pengguna mobile payment. Populasi 

dalam penelitian ini adalah pengguna mobile payment dengan menggunakan teknik  

purposive sampling, sampel dalam penelitian ini adalah Mahasiswa Politeknik 

Negeri Semarang pengguna aplikasi Dana.OVO, dan Go Pay dengan menggunakan 

metode analisis End User Computing Satisfactio. 

Kata kunci : Financial Technology, Smartphone, Mobile payment 
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PENDAHULUAN 

 

      Menurut Undang-Undang Bank 

Indonesia No.23 tahun 1999, sistem 

pembayaran adalah suatu sistem yang 

mencakup seperangkat aturan, 

lembaga dan mekanisme, yang 

digunakan untuk melaksanakan 

pemindahan dana guna memenuhi 

suatu kewajiban yang timbul dari 

suatu kegiatan ekonomi.  

      Electronic money merupakan 

sistem pembayaran yang telah 

diadopsi dan dikembangkan di dunia 

perbankan. Contoh dari electronic 
money yaitu e-Toll Card, BCA Flazz, 

GazCard, BNI TapCash, BRI BRIZZI, 

BTN Blink dan lain-lain. Penggunaan 

uang elektronik ini sebagai alat 

pembayaran yang inovatif dan praktis 

diharapkan dapat membantu 

kelancaran pembayaran kegiatan 

ekonomi yang bersifat massal, cepat 

dan mikro, sehingga 

perkembangannya dapat membantu 

kelancaran transaksi di jalan tol, di 

bidang transportasi seperti kereta api 

maupun angkutan umum lainnya atau 

transaksi di mini market, food court 
atau parkir. Volume dan nominal 

transaksi uang elektronik di Indonesia 

terus mengalami kenaikan dari tahun 

ke tahun, dapat dilihat pada tabel di 

bawah ini. 

 
Tabel 1. Transaksi Uang Elektronik 

Periode Tahun 2017 Tahun 2018 Tahun 2019 

Volume (dalam satuan 

transaksi) 
943. 319.933 2.922.689.905 5.226.699.919 

Nominal (dalam jutaan 

rupiah) 
12.375.469 47.198.616 145.165.486 

Sumber: Bank Indonesia, 2019 (data diolah) 

      Menurut Bank Indonesia, fintech 

merupakan hasil gabungan teknologi 

jasa keuangan dengan teknologi yang 

mengubah model bisnis tunai menjadi 

non-tunai serta dapat mengubah 

sistem pembayaran di masyarakat 

dan membantu perusahaan menekan 

biaya yang terlalu tinggi. Tujuan 

fintech adalah membantu untuk 

memaksimalkan penggunaan 

teknologi untuk mengubah, 

mempertajam atau mempercepat 

berbagai aspek pelayanan keuangan.. 

Hal ini yang menjadi cikal bakal 

dikeluarkannya mobile payment. 
      Mobile payment ini merujuk pada 

uang elektronik berbasis server, 

sehingga dalam penggunaannya 

konsumen harus terkoneksi dengan 

server penerbit dan jaringan internet. 

Contoh dari mobile payment yaitu, T-

Cash Telkomsel, DOKU, Go-Pay, 

DANA, OVO, Uangku, Sakuku, 

LinkAja, Samsung Pay, Apple Pay dan 

lain-lain. 

      Perbandingan antara jumlah 

penduduk suatu negara dengan 

pelanggan smartphone terdapat 

ketidakseimbangan dari populasi 

penduduk dan pelanggan smartphone. 

Hal ini disebabkan karena satu orang 

penduduk memiliki lebih dari satu 

buah smartphone. Data perbandingan 

jumlah penduduk dan jumlah 

pengguna Smartphone di Asia 

Tenggara dapat dilihat dalam tabel 2 

pada halaman berikutnya: 
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Tabel 2. Data Jumlah Penduduk dan Pengguna Smartphone di Asia Tenggara 

Negara Jumlah 

Penduduk (Juta) 

Pengguna 

Smartphone 

% 

Indonesia 270,6 355,5 133% 

Malaysia 31,95 40,24 125% 

Philippines 108,1 124,2 116% 

Singapore 5,80 8,37 144% 

Thailand 69,63 92,33 133% 

Vietnam 96,46 143,3 148% 

Sumber: DataR eportal, Digital 2019 Southeast Asia Ecommerce Spotlight September 

2019 v01 (data diolah) 

      Menurut  Global customer insights 
survey (2019) menunjukkan 

pertumbuhan jumlah pelanggan 

mobile payment jika dibandingkan 

dengan jumlah pengguna smartphone 

yang belum maksimal. Contohnya di 

Indonesia, persentase pelanggan 

mobile payment sebesar 47% di tahun 

2019, dibandingkan dengan tahun 

2018, persentase pelanggan mobile 
payment hanya mengalami kenaikan 

sebesar 9%. Masih ada 53%  pengguna 

smartphone yang belum berlangganan 

mobile payment. Hal ini dapat 

menjadi peluang besar bagi 

pertambahan jumlah pelanggan 

mobile payment untuk tahun 

selanjutnya.  

      Faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan menurut Doll 

dan Torkzadeh (1988) adalah isi 

(content), keakuratan (accuracy), 

format (format), ketepatan waktu 

(timeliness) dan kemudahan 

penggunaan sistem (easy of use) 

terhadap kepuasan pengguna mobile 
payment. 
      Berdasarkan uraian permasalahan 

di atas, diperlukan adanya evaluasi 

sistem informasi untuk mengetahui 

apakah pelanggan (end user) mobile 
payment sudah merasa puas dengan 

pelayanan mobile payment atau 

belum. Ada beragam model evaluasi 

sistem informasi yang memiliki 

konsep dan spesifikasi yang beragam, 

sehingga perlu disesuaikan dengan 

kebutuhan pelanggan tersebut. Salah 

satunya adalah model evaluasi dengan 

pendekatan EUCS (End User 
Computing Satisfaction), konsep 

pendekatan ini memberi penekanan 

pada aspek kepuasan pengguna suatu 

sistem informasi atau aplikasi dengan 

pertimbangan dari segi  isi (content), 
keakuratan (accuracy), bentuk 

(format), ketepatan waktu (timeliness) 

dan kemudahan penggunaan suatu 

sistem (easy of use). Rini (2019:3) 

berpendapat pengguaan model EUCS 

ini dianggap paling sesuai untuk 

penelitian mengenai jenis penelitian 

yang berkaitan dengan sistem 

informasi atau aplikasi karena model 

pendekatan EUCS menilai tingkat 

kepuasan penggunaan suatu aplikasi 

berdasarkan perspektif pengguna 

sedangkan model lainnya (misalnya 

TAM, TPB, TTF, HOT Fit dll) lebih 

menekankan pada tingkat penerimaan 

suatu sistem informasi atau aplikasi 

yang telah dikembangkan untuk 

kepentingan internal perusahaan. 

Sebuah sistem informasi atau aplikasi 

yang didesain berbasis user centric 

diharapkan dapat memenuhi 

kebutuhan pemakai, fleksibel, mudah 

digunakan dan bersifat real time 

sehingga pelanggan (end user) dapat 

merasa puas. Kepuasan pelanggan 

(end user) dapat dinilai berdasarkan 

isi, keakuratan, format, waktu dan 

kemudahan penggunaan dari sistem. 

Rumusan Masalah 

      Berdasarkan latar belakang 

masalah dapat dirumuskan 

permasalahan dalam penelitian ini 

adalah masih rendahnya pelanggan 

mobile payment dibandingkan dengan 

pengguna smartphone dan adanya 

perbedaan hasil penelitian 

sebelumnya terkait faktor-faktor yang 
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mempengaruhi kepuasan nasabah 
mobile payment. 

Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian yang ingin dicapai 

dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Menganalisis signifikansi 

pengaruh isi (content), 
keakuratan (accuracy), bentuk 

(format), ketepatan waktu 

(timeliness) dan kemudahan 

penggunaan sistem (easy of use) 

secara simultan terhadap 

kepuasan pelanggan mobile 
payment. 

2. Menganalisis signifikansi 

pengaruh isi (content),  
keakuratan (accuracy) bentuk 

(format), ketepatan waktu 

(timeliness), dan  kemudahan 

penggunaan sistem (easy of use) 

secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan mobile payment.

 

METODE 
Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Kerangka Pemikiran 

Sumber:  Hidayah et al (2016), Rini (2019), Fajriyansyah dan Abdurachman (2012), 

Suzantodan Sidharta (2015), Pratama et al (2012), Djunanto dan Papilaya (2018), 

dan Yulianingsih (2016). 

 

Populasi dan Sampel 

      Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh mahasiswa Politeknik 

Negeri Semarang yang berlangganan 

aplikasi mobile payment dalam 

smartphone mereka, dengan 

pemilihan sampel berdasarkan non 

random system. 

      Dalam penelitian ini metode 

pengambilan sampel yang digunakan 

adalah non probability sampling. Non 
probability sampling adalah teknik 

pengambilan sampel penelitian secara 

non-random (tidak acak).  
      Batasan-batasan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu 

sebagai berikut: 

End User Satisfaction 

of Mobile Payment (Y) 

Ease of 

Use (X5) 

Content 

(X1) 

Timeliness 

(X4) 

Accuracy 

(X2) 

Format 

(X3) 
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1. Responden dalam penelitian ini 

adalah dari kalangan mahasiswa 

yang menggunakan aplikasi mobile 
payment DANA, Go Pa, dan OVO 

2. Ruang lingkup sampel mahasiswa 

yang dimaksud dalam penelitian 

ini adalah mahasiswa Politeknik 

Negeri Semarang yang 

berlangganan atau menggunakan 

aplikasi mobile payment DANA, Go 

Pay,dan OVO 

 

Metode Pengumpulan Data 

      Metode Pengumpulan data dalam 

penelitian ini melalui kuesioner atau 

angket sebagian besar penelitian 

umumnya menggunakan kuesioner 

sebagai metode yang dipilih untuk 

mengumpulkan data.   

      Pertanyaan tertutup 

menggunakan suatu skala yang 

disebut Likert’s Summated Rating 

(LSR). LSR adalah metode 

pengukuran sikap (attitude) yang 

banyak digunakan dalam penelitian 

sosial karena kesederhanaannya. 

Dalam penelitian ini menggunakan 

skala 1-4 dengan pilihan jawaban 

berjenjang sebagai berikut: 

Tabel 3. Likert’s Summated Rating 

Penilaian Bobot Nilai 

Sangat Setuju (SS) 4 

Setuju (S) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju 

(STS) 

1 

Sumber : Radjab dan Jam’an 

(2017:96), data diolah 

Identifikasi Variabel Penelitian 

      Variabel independen meliputi 

content, accuracy, format, timeliness 

dan ease of use, sedangkan variabel 

dependen adalah kepuasan pelanggan 

mobile payment. Hubungan variabel 

independen dengan variabel dependen 

adalah naik turunnya variabel 

dependen dipengaruhi oleh perilaku 

variabel independen. 

 

Tabel 4. Definisi Operasional Variabel 

No Variabel Definisi Operasional 

1 Content Digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna 

yaitu ditinjau dari sisi isi sistem dan isi informasi 

(Dewa, 2016:29). 

X1.1  Sesuai kebutuhan, artinya aplikasi m- payment 
menyediakan informasi berguna dan sesuai 

dengan kebutuhan pelanggan. 

X1.2    Mudah dipahami, artinya Komponen dan 

fungsi setiap menu dalam m-payment 
mudah dipahami oleh pelanggan. 

X1.3 Jelas, artinya aplikasi m-payment menyediakan 

informasi yang jelas. 

X1.4  Lengkap, artinya Aplikasi m-payment 
menyediakan informasi yang lengkap. 

2 Accuracy Digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna 

dari sisi keakuratan data, keakuratan sistem dan 

kesalahan dalam proses pengolahan data atau error 

(Dewa, 2016:29). 

X2.1       Benar dan akurat, artinya aplikasi m-
payment menghasilkan output yang benar 

dan sesuai dengan input yang 

diperintahkan pelanggan. 

X2.2       Tingkat kesalahan, artinya dalam 

memproses perintah berupa input dari 

pelanggan selalu berjalan lancar dan jarang 

terjadi error. 

3 Format Digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna 



JURNAL AKTUAL AKUNTANSI KEUANGAN BISNIS TERAPAN/VOL. 3, NO 1, NOVEMBER 

2020 

ISSN: 2622-6529 

e ISSN: 2655-1306 

 

AKUNBISNIS | 168  
 

dari sisi desain, keteraturan komponen-komponen 

dan estetika dari tampilan system (Dewa, 2016:29). 

X3.1   Desain dan layout, artinya aplikasi m-payment 
menampilkan pengaturan tata letak fungsi 

dan komponen dengan terstruktur, 

sistematis dan kreatif. 

X3.2 Warna, artinya aplikasi m-payment 
menampilkan komposisi dan perpaduan 

warna yang menarik sehingga tidak 

membosankan untuk dilihat. 

4 Timeliness Digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna 

dari sisi ketepatan waktu sistem dalam menyajikan 

data dan informasi yang dibutuhkan oleh pengguna 

(Dewa, 2016:29). 

X4.1   Informasi terbaru, artinya aplikasi m-payment 
menyediakan informasi yang up to date dan 

menampilkan notifikasi seperti promo dan 

penawaran.  
X4.2   Kecepatan, artinya aplikasi m-payment 

memproses perintah (input) dari pelanggan 

dengan cepat dan tepat waktu.  

5 Ease of Use Digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna 

dari sisi kemudahan sistem seperti proses 

memasukkan data, mengolah data dan mencari 

informasi yang dibutuhkan (Dewa, 2016:29). 

X5.1        Kemudahan penggunaan, artinya aplikasi m-
payment mudah dipahami dan digunakan 

untuk mendapatkan informasi dan hasil 

yang dibutuhkan pelanggan (user friendly). 

X5.2  Kemudahan akses, artinya aplikasi m-payment 
dapat diakses dimana saja dan kapan saja. 

6 Kepuasan 

Pelanggan Mobile 
Payment 

Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana 

keinginan, kebutuhan dan harapan pelanggan 

dapat terpenuhi. Suatu pelayanan dinilai 

memuaskan apabila memenuhi kebutuhan dan 

harapan dari pelanggannya (Qomariyah, 2012:2). 

Y1     Content, artinya pelanggan puas dengan 

aplikasi dan layanan mobile payment 
karena isinya sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan. 

Y2        Accuracy, artinya pelanggan puas dengan 

aplikasi dan layanan mobile payment 
karena tingkat keakuratanya terjamin dan 

jarang terjadi kesalahan sistem. 

Y3    Format, artinya pelanggan puas dengan 

aplikasi dan layanan mobile payment 
karena bentuk tampilannya menarik dan 

kreatif. 

Y4        Timeliness, artinya pelanggan puas dengan 

aplikasi dan layanan mobile payment 
karena proses pengolahan input atau 

perintah yang diberikan berjalan dengan 

cepat dan tepat waktu serta selalu 

menampilkan informasi yang up to date. 

Y5      Ease of Use, artinya pelanggan puas dengan 
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aplikasi dan layanan mobile payment 
karena mudah digunakan dan diakses 

kapan saja dan dimana saja.  

Referensi : Doll dan Torkzadeh (2004), Rasman (2012), Rini (2019), Pangri et al 

(2019) dan Dewa (2016) 

Model Analisis Regresi Linier 

Berganda 

     Variabel dependen dalam 

penelitian ini adalah kepuasan 

pelanggan mobile payment. Variabel 

independen dalam penelitian ini 

adalah content, accuracy, format, 
timeliness dan ease of use. 

      Pengujian hipotesis akan 

dilakukan dengan model regresi 

sebagai berkut:  

 

 

 

 

 

 

Dimana:  

KPMP   = Kepuasan Pelanggan Mobile Payment. 
α  = Konstanta. 

X1 = Content. 
X2 = Accuracy. 

X3 = Format. 
X4 = Timeliness. 

X5 = Ease of Use. 

b1  = Koefisien regresi dari variabel X1, Content. 
b2  = Koefisien regresi dari variabel X2, Accuracy. 
b3 = Koefisien regresi dari variabel X3, Format. 
b4  = Koefisien regresi dari variabel X4, Timeliness. 
b5 = Koefisien regresi dari variabel X5, Ease of Use. 
e  = Error (tingkat kesalahan pengganggu). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pembahasan Pengaruh Variabel 

Content, Accuracy, Format, 
Timeliness dan Ease of Use Secara 

Simultan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Mobile Payment 
      Berdasarkan hasil uji f, diketahui 

bahwa nilai Fhitung = 25, 683 lebih 

besar dari Ftabel = 2,31 atau nilai 

signifikansi = 0,000 lebih kecil dari 

0,05. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa variabel content, 
accuracy, format, timeliness, dan ease 
of use secara simultan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan mobile payment 
dengan kontribusi dari variabel 

content, accuracy, format, timeliness, 

dan ease of use dalam menerangkan 

kepuasan pelanggan mobile payment 
dapat dilihat dari seberapa besar nilai 

koefisien determinasi (Adjusted R2)  

sebesar 0,708. Hal ini menunjukkan 

bahwa variabel content, accuracy, 

format, timeliness, dan ease of use 

memiliki kontribusi pengaruh 

kepuasan pelanggan mobile payment 
sebesar 70,8 % dan tersisa 29,2% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Pembahasan Pengaruh Variabel 

Content Secara Parsial Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Mobile Payment 
      Berdasarkan hasil uji statistik 

diketahui bahwa variabel content 
berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan mobile payment. 
Hasil ini menunjukkan  bahwa 

variabel content memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan mobile payment, sehingga 

pihak penyelenggara mobile payment 
harus mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas content dari 

aplikasi mobile payment seperti 

KPMP = α + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4+ b5 X5+e 
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menyesuaikan fitur mobile payment 
sesuai kebutuhan, mudah dipahami, 

jelas dan lengkap sehingga 

diharapkan dapat menambah 

pelanggan baru dan mempertahankan 

loyalitas pelanggan lama. 

Pembahasan Pengaruh Variabel 

Accuracy Secara Parsial Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Mobile Payment 
      Berdasarkan hasil uji statistik 

diketahui bahwa variabel accuracy 
berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan mobile payment. 
Hasil  ini menunjukkan bahwa 

variabel accuracy memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan mobile payment, sehingga 

pihak penyelenggara mobile payment 
harus mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas accuracy dari 

aplikasi mobile payment dengan 

menyajikan informasi  benar dan 

akurat serta tingkat kesalahan kecil 

kepada pelanggan sehingga 

diharapkan dapat menambah 

pelanggan baru dan mempertahankan 

loyalitas pelanggan lama. 

Pembahasan Pengaruh Variabel 

Format Secara Parsial Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Mobile Payment 
      Berdasarkan hasil uji statistik 

diketahui bahwa variabel format 
berpengaruh tidak signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan mobile payment. 
Berdasarkan wawancara dan 

pertanyaan tertutup  menunjukkan 

pelanggan mobile payment kurang 

memperhatikan tampilan visual 

aplikasi mobile payment dan tata 

letak/ lay out fitur aplikasi , meskipun 

demikian pihak penyelenggara mobile 
payment  tidak boleh mengabaikan 

hal tersebut, tetapi harus tetap 

meningkatkan kualitas format dari 

aplikasi mobile payment seperti  

layout sistematis  dan desain yang 

menarik agar mempertahankan 

loyalitas pelanggannya dan dapat 

menambah pelanggan aplikasi, 

meskipun demikian pihak 

penyelenggara mobile payment  tidak 

boleh mengabaikan hal tersebut , 

tetapi harus tetap meningkatkan 

kualitas format dari aplikasi mobile 
payment seperti  desain dan layout 
kreatif dengan warna menarik, 

sehingga diharapkan dapat 

menambah pelanggan baru dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan 

lama. 

Pembahasan Pengaruh Variabel 

Timeliness Secara Parsial Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Mobile Payment. 
      Berdasarkan hasil uji statistik 

diketahui bahwa variabel timeliness 
berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan mobile payment. 
Hasil ini menunjukkan bahwa 

variabel timeliness  memiliki 

pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan mobile payment, 
sehingga pihak penyelenggara mobile 
payment harus lebih meningkatkan 

kualitas timeliness dari aplikasi 

mobile payment seperti cepat dalam 

memberikan informasi baru (real 
time)  dan mengurangi kesalahan 

sistem sehingga diharapkan dapat 

menambah pelanggan baru dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan 

lama. 

Pembahasan Pengaruh Variabel Ease 
of Use Secara Parsial Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Mobile Payment. 
      Berdasarkan hasil uji statistik 

diketahui bahwa variabel ease of use 
berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan mobile payment. 
Hasil ini menunjukkan bahwa 

variabel ease of use memiliki 

pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan mobile payment, 
sehingga pihak penyelenggara mobile 
payment harus lebih meningkatkan 

kualitas ease of use dari aplikasi 

mobile payment dengan 

meningkatkan  kemudahan 

penggunaan dan kemudahan 

mengakses sehingga diharapkan 

dapat menambah pelanggan baru dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan 

lama. 

 

SIMPULAN 

      Berdasarkan hasil analisis dan 

pembahasan yang telah dilakukan  
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dalam penelitian ini mengenai analisis 

tingkat kepuasan pelanggan mobile 
payment melalui pendekatan end user 
computing satisfaction studi kasus 

pada mahasiswa Politeknik Negeri 

Semarang, maka dapat disimpulkan 

sebagai berikut : 

1. Content, accuracy, format, 
timeliness, dan ease of use secara 

simultan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan 

mobile payment. 
2. Content secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan mobile 
payment. 

3. Accuracy secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan mobile 
payment. 

4. Format secara parsial 

berpengaruh tidak signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan 

mobile payment. 
5. Timeliness secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan mobile 
payment. 

6. Ease of use secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan mobile 
payment. 
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