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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data dari 210 responden yang memenuhi kriteria 

penelitian, baik secara deskriptif maupun statistik dengan bantuan software Warp 

PLS 0.7, dapat disimpulkan hasil penelitian yang dirancang untuk menjawab 

pertanyaan-pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

1. Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Trust. Hipotesis pertama (H1) yang 

menyatakan bahwa Perceived Usefulness berpengaruh signifikan positif 

terhadap Trust dapat diterima dan terbukti kebenarannya. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa semakin tinggi manfaat yang dirasakan konsumen dalam 

menggunakan aplikasi Gojek, seperti efisiensi waktu dan kemudahan dalam 

membantu aktivitas sehari-hari, maka semakin tinggi pula tingkat kepercayaan 

konsumen terhadap keandalan platform tersebut. 

2. Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Behavioral Intention. Hipotesis 

kedua (H2) yang menyatakan bahwa Perceived Usefulness berpengaruh 

signifikan positif terhadap Behavioral Intention dapat diterima dan terbukti 

kebenarannya. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi kegunaan yang 

tinggi menjadi pendorong utama bagi pengguna untuk terus menggunakan 

layanan Gojek di masa depan, serta meningkatkan kecenderungan mereka 

untuk memberikan rekomendasi positif kepada orang lain. 

3. Pengaruh Perceived Security terhadap Trust. Hipotesis ketiga (H3) yang 

menyatakan bahwa Perceived Security berpengaruh signifikan positif terhadap 

Trust dapat diterima dan terbukti kebenarannya. Hasil penelitian menunjukkan 
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bahwa jaminan keamanan data pribadi dan proteksi dalam transaksi digital 

yang diberikan oleh Gojek mampu membangun keyakinan konsumen bahwa 

aplikasi ini aman dan dapat diandalkan, yang secara langsung meningkatkan 

kredibilitas merek di mata pengguna. 

4. Pengaruh Perceived Security terhadap Behavioral Intention. Hipotesis keempat 

(H4) yang menyatakan bahwa Perceived Security berpengaruh signifikan 

terhadap Behavioral Intention ditolak atau terbukti tidak signifikan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa meskipun faktor keamanan dianggap penting, 

namun rasa aman saja tidak secara langsung memicu niat pengguna untuk terus 

menggunakan aplikasi jika tidak disertai dengan manfaat nyata dan 

kepercayaan yang kokoh terhadap penyedia layanan. 

5. Pengaruh Trust terhadap Behavioral Intention. Hipotesis kelima (H5) yang 

menyatakan bahwa Trust berpengaruh signifikan positif terhadap Behavioral 

Intention dapat diterima dan terbukti kebenarannya. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepercayaan merupakan elemen "pengunci" bagi 

konsumen; semakin tinggi rasa percaya pengguna terhadap integritas dan 

keandalan ekosistem Gojek, maka semakin kuat niat mereka untuk tetap setia 

menggunakan layanan tersebut dalam jangka panjang, bahkan dalam kondisi 

tanpa promo sekalipun. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah dilaksanakan sesuai dengan prosedur dan metode ilmiah 

yang berlaku, namun peneliti menyadari bahwa hasil penelitian ini masih memiliki 

beberapa keterbatasan. Keterbatasan tersebut merupakan bagian yang tidak 
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terpisahkan dari proses penelitian dan perlu disampaikan agar hasil penelitian dapat 

dipahami secara lebih proporsional. 

1. Tidak semua data responden yang terkumpul dapat digunakan dalam analisis 

akhir. Terdapat beberapa responden yang tidak memenuhi kriteria penelitian 

yang telah ditetapkan (seperti kriteria frekuensi penggunaan aplikasi Gojek 

dalam satu bulan terakhir), sehingga sebagian data harus dikeluarkan untuk 

menjaga validitas hasil penelitian. 

2. Penelitian ini difokuskan pada pengguna aplikasi Gojek di wilayah tertentu 

(Surabaya) yang didominasi oleh kelompok usia produktif (Gen Z dan 

Millennial) serta latar belakang pekerjaan sebagai pegawai swasta. Oleh karena 

itu, hasil penelitian ini belum dapat sepenuhnya mewakili perilaku pengguna 

Gojek di wilayah lain dengan karakteristik infrastruktur digital yang berbeda, 

atau pada kelompok usia yang lebih tua yang mungkin memiliki tingkat literasi 

teknologi yang berbeda. 

3. Variabel yang diteliti dalam model ini terbatas pada Perceived Usefulness, 

Perceived Security, dan Trust terhadap Behavioral Intention. Padahal, terdapat 

faktor-faktor lain yang juga berpotensi memengaruhi niat perilaku pengguna, 

seperti persepsi harga (perceived price), promosi, kualitas layanan mitra 

(driver/merchant), maupun kemudahan penggunaan (perceived ease of use) 

yang tidak dimasukkan ke dalam model penelitian ini. 

4. Data dikumpulkan melalui kuesioner secara mandiri, sehingga hasil penelitian 

sangat bergantung pada persepsi subjektif dan kejujuran responden pada saat 

pengisian. Terdapat kemungkinan adanya perbedaan interpretasi terhadap 
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butir-butir pernyataan dalam kuesioner yang dipengaruhi oleh kondisi 

psikologis atau pengalaman pribadi responden saat sedang mengisi data 

tersebut. 

5. Penelitian ini membahas Gojek sebagai satu kesatuan SuperApp, namun 

mayoritas responden memberikan penilaian berdasarkan layanan yang paling 

sering mereka gunakan (seperti GoRide atau GoFood). Hal ini memungkinkan 

adanya bias generalisasi, di mana persepsi keamanan atau kegunaan mungkin 

berbeda jika fokusnya dialihkan secara spesifik hanya pada layanan 

pembayaran digital (GoPay) atau layanan lainnya. 

Dengan memahami keterbatasan-keterbatasan tersebut, diharapkan hasil penelitian 

ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dan referensi bagi penelitian 

selanjutnya, serta memberikan gambaran yang lebih realistis mengenai temuan 

yang diperoleh. 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, serta keterbatasan yang telah 

diuraikan sebelumnya, maka pada bagian ini peneliti menyampaikan beberapa 

saran yang diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai pihak. Saran-saran 

ini disusun sebagai bentuk kontribusi praktis dan akademik dari hasil penelitian 

yang telah dilakukan. Saran yang diberikan tidak hanya ditujukan bagi peneliti dan 

penelitian selanjutnya, tetapi juga bagi pihak perusahaan, khususnya PT Gojek 

sebagai bahan pertimbangan dalam merumuskan strategi pemasaran dan 

pengelolaan merek di masa mendatang. Dengan memperhatikan saran-saran ini, 
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diharapkan pihak-pihak terkait dapat memanfaatkan hasil penelitian secara optimal 

sesuai dengan konteks dan kebutuhan masing-masing. 

1.  Saran bagi Peneliti 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti menyarankan agar 

penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pembelajaran dan referensi dalam 

memahami perilaku niat penggunaan teknologi (behavioral intention), 

khususnya pada industri SuperApp di Indonesia. Peneliti selanjutnya 

diharapkan dapat melakukan pendalaman analisis, baik dari sisi teori maupun 

metode, sehingga hasil penelitian dapat memberikan kontribusi yang lebih luas 

terhadap pengembangan ilmu manajemen pemasaran digital, terutama dalam 

konteks membangun kepercayaan melalui keamanan dan kegunaan sistem. 

Selain itu, peneliti menyarankan agar proses pengumpulan data di masa depan 

dapat dilakukan dengan pendekatan yang lebih beragam, seperti metode 

kualitatif atau observasi langsung, untuk memperkaya pemahaman terhadap 

kekhawatiran dan harapan pengguna secara lebih mendalam. 

2. Saran bagi Penelitian Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk memperluas ruang lingkup 

penelitian, baik dari segi wilayah geografis (tidak hanya terbatas pada satu 

kota), segmen usia yang lebih luas (termasuk generasi yang lebih senior), 

maupun membandingkan dengan merek kompetitor. Penelitian selanjutnya 

juga dapat menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi niat 

perilaku, seperti Harga (Perceived Price), Kualitas Layanan Mitra (Service 

Quality), Kemudahan Penggunaan (Perceived Ease of Use), atau kepuasan 
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pelanggan (Customer Satisfaction). Selain itu, mengingat hipotesis pengaruh 

keamanan terhadap niat perilaku tidak signifikan secara langsung dalam 

penelitian ini, peneliti mendatang disarankan menggunakan variabel Trust 

sebagai variabel mediasi secara lebih mendalam atau menggunakan metode 

analisis jalur (Path Analysis) untuk memetakan hubungan tidak langsung 

tersebut secara lebih komprehensif. 

3. Saran bagi Perusahaan (PT. GOJEK) 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif tanggapan responden, secara umum 

pengguna memberikan penilaian yang sangat positif terhadap Gojek. Namun 

demikian, perusahaan tetap perlu mempertahankan keunggulan yang sudah 

dinilai sangat baik sekaligus memperbaiki aspek-aspek yang masih 

memperoleh penilaian relatif lebih rendah: 

a) Aspek Kegunaan (Perceived Usefulness): Indikator mengenai kemudahan 

aktivitas (PU2) memiliki nilai tertinggi. Gojek disarankan untuk terus 

mempertahankan inovasi fitur yang solutif. Namun, karena indikator 

efisiensi aktivitas (PU1) relatif lebih rendah, Gojek perlu terus 

mengoptimalkan algoritma pencarian mitra agar waktu tunggu pelanggan 

menjadi lebih singkat, sehingga persepsi efisiensi semakin meningkat. 

b) Aspek Keamanan (Perceived Security): Indikator mengenai integritas data 

(PS6) dinilai sangat baik. Namun, indikator jaminan keamanan selama 

transaksi (PS2) memiliki nilai terendah. Gojek disarankan untuk 

memperkuat edukasi mengenai fitur keamanan transaksi, seperti asuransi 
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layanan atau transparansi sistem enkripsi pada GoPay, guna meminimalisir 

kekhawatiran pengguna saat melakukan pembayaran digital. 

c) Aspek Kepercayaan (Trust): Indikator keandalan pihak yang terlibat (T1) 

sangat kuat. Hal ini perlu dipertahankan dengan menjaga standar kualitas 

layanan mitra (driver dan merchant). Namun, indikator kepercayaan 

terhadap transaksi digital (T2) merupakan yang terendah. Perusahaan perlu 

memastikan sistem pembayaran selalu stabil dan memberikan respon cepat 

jika terjadi kendala saldo atau transaksi gagal untuk menjaga Trust 

pengguna. 

d) Aspek Niat Perilaku (Behavioral Intention): Indikator rekomendasi (BI2) 

menunjukkan hasil yang sangat memuaskan, mengindikasikan banyak 

pengguna yang menjadi advocate. Namun, indikator kesediaan 

menggunakan layanan meskipun ada biaya tambahan (BI4) memiliki nilai 

terendah. Hal ini menunjukkan pengguna masih cukup sensitif terhadap 

harga. Gojek disarankan untuk lebih selektif dalam menetapkan kebijakan 

biaya tambahan (surcharge) atau mengimbanginya dengan program 

loyalty (seperti GoPay Coins) agar pengguna tetap merasa nilai yang 

didapat sebanding dengan biaya yang dikeluarkan. 
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