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Keywords: payment method,
switching costs, satisfaction Abstrak. Keragaman metode pembayaran cashless di Indonesia
sudah berintegrasi dengan berbagai aplikasi, seperti belanja online,
teknologi finansial, sampai kepada transportasi online. Namun
demikian, metode pembayaran cash pada transportasi online masih
tetap dipertahankan oleh penyedia jasa transportasi on/ine. Di tengah
upaya penyedia jasa transportasi online dalam membuat strategi
kepuasan pelanggan, penyedia jasa juga dihadapkan pada kesiapan
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kepuasan dalam mengantisipasi keputusan pelanggan untuk beralih dari metode
pembayaran cash menjadi cashless. Hal ini perlu menjadi
pertimbangan bagi penyedia jasa trasnportasi online. Berdasarkan
Corresponding author: hasil ini, penelitian ini bertujuan untuk mengukur faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada transportasi onl/ine dalam
Eko Retno Indriyarti menggunakan metode pembayaran dengan OVO. Penelitian yang

menggunakan konsep kuantitatif ini menggunakan 146 sampel untuk
dianalisis dengan SMART PLS 3.0. Hasil penelitian ini menjelaskan
beban peralihan berpengaruh signifikan terhadap keinginan untuk
beralih metode pembayaran ke OVO bagi pengguna muda pada
transportasi online di Jakarta.

Abstract. In Indonesia, a wide range of cashless payment systems have
been combined with a variety of applications, including online
commerce, financial technology, and online transportation. Online
transportation service providers, on the other hand, continue to accept
cash payments for online transportation. In the middle of online
transportation service providers' efforts to develop customer
happiness initiatives, they must also be prepared to anticipate
customer decisions to switch from cash to cashless payment methods.
This is something that online transportation service providers should
think about. Based on these findings, the purpose of this study is to
determine the elements that influence customer satisfaction when
applying the OVO payment method for online transportation. This
quantitative notion is used in research that involves 146 samples to be
analyzed with SMART PLS 3.0. The findings of this study show that
the switching load has a substantial impact on youthful users of online
transportation in Jakarta's desire to switch payment methods to OVO.
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PENDAHULUAN

Bentuk promosi harga khususnya pada suatu layanan atau jasa dapat membentuk sikap-sikap
individu tertentu. Hal ini juga berlaku pada jasa yang berbasis teknologi aplikasi seperti
penggunaan aplikasi transportasi online di Jakarta. Saat ini, seperti yang diketahui bersama bahwa
pemain besar pada industri ini yaitu Grab dan Gojek. Perusahaan-perusahan pada bidang penyedia
jasa transportasi online ini tidak bosan untuk selalu memberikan promosi harga dalam berbagai
bentuk, misalnya potongan harga, poin pengguna, dan sebagainya. Hal ini tentunya membentuk
daya tarik bagi penggunanya, khususnya generasi muda. Generasi muda dikenal dengan generasi
yang dekat dengan penggunaan teknologi informasi dan komunikasi dan menyukai hal-hal yang
cepat (spontan). Selain itu, generasi ini merupakan generasi yang memiliki beberapa karakterstik,
yaitu melek pendidikan dan teknologi, inovatif dan kreatif (Priporas et al., 2017), dekat dan
pengguna digital dan sosial media (Yussof et al., 2018), berprinsip pada kepuasan pribadi dan
cenderung lebih sensitif terhadap lingkungan sosial (Abdullah et al., 2018). Dolot (2018) juga
menguatkan bahwa generasi ini memiliki perilaku lebih menyukai hal-hal instan khususnya yang
dapat dilakukan dengan menggunakan teknologi informasi.

Berdasarkan aspek bisnis, perusahaan akan semakin tertantang untuk terus memberikan dan
menyesuaikan bentuk-bentuk promosi harga pada aplikasi transportasi online. Oleh karena itu, hal
ini di sisi lain membuat perusahaan harus mampu bersaing dengan harga akhir yang relatif murah.
Persepsi perang harga pada jasa transportasi on/ine ini pun semakin tidak terhindarkan. Aplikasi
yang menawarkan promosi harga yang lebih menarik akan dengan dominan dapat menentukan
keputusan pengguna untuk memilih suatu aplikasi. Pilihan yang telah dibuat tidak serta merta
dapat bersifat lama (loyal). Hal ini seperti yang telah dijelaskan di atas, pesaing akan dengan terus-
menerus memberikan penawaran promosi yang menarik dimana pada satu titik dapat
mempengaruhi pengguna pada generasi ini. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan peralihan penggunaan metode pembayaran dengan OVO pada
pengguna transportasi online di Jakarta.

KAJIAN TEORITIS & PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Menurut Chang et al. (2013), beban peralihan yang juga disebut dengan istilah biaya dalam
peralihan dibebankan kepada pelanggan ketika melakukan peralihan pada jasa atau produk yang
digunakan. Lebih lanjut, Jones et al. (2007) menjelaskan bahwa beban peralihan ini sebagai bentuk
biaya ekonomis ataupun psikologis yang terjadi sebagai akibat dari perubahan atau proses
peralihan penggunaan suatu jasa atau produk. Pada konsep ini juga dijelaskan bahwa bentuk-
bentuk beban yang terdapat dalam konsep ini yaitu biaya pencarian, biaya transaksi, biaya
pembelajaran, maupun biaya emosional. Faktor biaya peralihan ini tidak jarang dijadikan sebagai
salah satu alat pemasaran defensif yang baik untuk membentuk hubungan jangka panjang dengan
pelanggan sampai kepada dapat mendatangkan laba bagi perusahaan (Chebat et al., 2011; Matzler
et al., 2015).

Penelitian-penelitian sebelumnya telah berupaya menjelaskan bahwa beban yang muncul untuk
beralih memiliki pengaruh terhadap keputusan pelanggan untuk beralih dari satu merek ke merek
lain. Hal ini secara tidak langsung akan dapat membentuk keinginan pelanggan untuk
mempertimbangkan menggunakan pilihan lain yang ada (Edward & Sahadev, 2011; Liu et al.,
2011; Yang, 2015; Zhou & Lu, 2011). Liang et al. (2014) menerangkan bahwa kenaikan biaya
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peralihan yang terjadi secara langsung akan berdampak pada perilaku pelanggan. Oleh karena itu,
biaya peralilhan secara tidak langsung juga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan terhadap
penggunaan suatu jasa atau produk yang digunakan, Perspektif lainnya seperti Blut et al. (2014)
menekankan aspek-aspek penting dalam mengukur beban pada peralihan ini yaitu dari aspek
prosedural, keuangan, dan relasional. Begitu juga dengan penelitian yang dilakukan oleh Picon
2014 yang menjelaskan bahwa kepuasab dapat ditentukan salah satunya oleh faktor proses dan
dampak peralihan. Walaupun beberapa penelitian menerangkan efek yang tinggi antara biaya
peralihan dan kepuasan pelanggan (H. H. Chang & Chen, 2008; Lee et al., 2001) namun terdapat
beberapa penelitian yang juga menemukan bahwa biaya peralihan memiliki dampak yang lemah
terhadap kepuasan pelanggan (Aydin et al., 2005; Matos et al., 2013).

Secara sederhana, keinginan untuk beralih dapat dijelaskan sebagai suatu bentu niatan pelanggan
untuk berpindh menggunakan suatu merek jasa atau produk ke merek lainnya. Beberapa penelitian
sebelumnya telah mencoba menjelaskan faktor-faktor terkait dengan hal ini, seperti Bitner (1990)
yang menekankan pada faktor-faktor pembentuk yaitu kendala waktu/uang, kurangnya biaya
alternatif, dan faktor kebiasan pelanggan untuk beralih antar merek dalam waktu periode tertentu.
Faktor lainnya dikemukakan oleh Cronin & Taylor (1992) dimana kenyamanan pelanggan
terhadap penggunaan suatu jasa atau merek menentukan keputusan untuk melakukan peralihan.
Selain faktor kenyamanan, harga dan ketersediaan alternatif jasa atau produk yang diinginkan juga
dapat menjadi penentu. Hal ini juga menjadi pembentuk faktor kepuasan pelanggan terhadap jasa
atau produk suatu merek.

Perspektif lain mengenai konsep keinginan untuk beralih juga diangkat oleh beberapa penelitian
lainnya. Anton et al. (2007) menjelaskan bahwa keinginan untuk beralih ditentukan oleh kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan tersebut dilatarbelakangi oleh ketidakadilan harga dan
pengalaman penggunaan sebelumnya. Selanjutnya, Lehto et al. (2015) keinginan untuk beralih ke
suatu merek didasarkan pada beberapa faktor yaitu biaya peralihan, kualitas layanan yang
disediakan dan proses pencarian informasi atas alternatif yang ada. Oleh karena itu, keinginan
untuk beralih berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan atas penggunaan sebelumnya.

Berdasarkan penjelasan di atas, maka hipotesis yang diangkat pada penelitian ini yaitu:

H1: Beban peralihan berpengaruh signifikan terhadap keinginan untuk beralih dalam
menggunakan metode pembayaran OVO pada transportasi online.

H2: Beban peralihan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penggunaan metode pembayaran
OVO pada transportasi online.

H3: Keinginan peralihan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penggunaan metode
pembayaran OVO pada transportasi online.

METODE

Penelitian ini menggunakan konsep penelitian kuantitatif. Pemodelan pada penelitian ini
menggunakan pemodelan struktual dengan partial least square atau yang dikenal dengan
Structural Equation Modeling (SEM-PLS). Model konseptual pada peneltian ini mengadaptasi
pengukuran dari Kuo (2020); Zhou (2015) dimana terdiri dari variabel bebas yaitu beban peralihan,
variabel mediasi yaitu keinginan untuk beralih dan variabel terikat yaitu kepuasan. Variabel beban
peralihan memiliki 3 indikator yaitu proses yang digunakan untuk beralih, durasi waktu yang
digunakan untuk beralih, dan kemungkinan bentuk kerugian yang ditimbulkan dari proses
peralihan. Variabel keinginan untuk beralih ke merek lain memiliki 3 indikator yaitu munculnya
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pertimbangan untuk beralih ke metode pembayaran menggunakan OVO, kemungkinan yang
timbul untuk beralih ke metode pembayaran menggunakan OVO, dan adanya keinginan pribadi
untuk beralih ke metode pembayaran menggunakan OVO. Selanjutnya variabel kepuasan juga
memiliki 3 indikator, yaitu perasaan puas beralih menggunakan metode pembayaran
menggunakan OVO, perasaan senang beralih menggunakan metode pembayaran menggunakan
OVO, dan perasaan senang dapat mengatur pengeluaran dengan menggunakan metode
pembayaran menggunakan OVO.

Populasi penelitian ini adalah pengguna muda dari transportasi online di Jakarta dengan jumlah
populasi yang tidak pasti diketahui. Selanjutnya, karakteristik sampel pada penelitian yaitu
pengguna muda transportasi online di Jakarta yang pernah menggunakan metode pembayaran cash
dan cashless. Dengan jumlah populasi yang tidak diketahui, maka untuk menentukan jumlah
sampel pada penelitian ini menggunakan perhitungan ukuran sampel dari Hair et al. (2014) dimana
minimal indikator dikali dengan 5. Berdasarkan hal ini, sebanyak 146 kuesioner berhasil
dikumpulkan kembali sehingga jumlah ini menjadi ukuran sampel pada penelitian ini. Analisis
data pada penelitian ini dilakukan dengan menggunakan SMART PLS sebagai alat analisis.
Serangkaian proses analisis dilakukan pada penelitian ini sepeti uji reliablitas dan validitas serta
uji hipotesis penelitian.

HASIL & PEMBAHASAN

Hasil

Pada uji reliabilitas penelitian ini menggunakan hasil dari Cronbach’s Alpha (>0,7) dan Composite
Reliablity (>0,7) (Barati et al., 2019; Christian, Dewi, et al., 2021; Memon & Rahman, 2014). Pada
tabel 1 menunjukan hasil Cronbach’s Alpha Beban Peralihan sebesar 0,803, Keinginan Untuk
Beralih sebesar 0,834 dan Kepuasan Penggunaan sebesar 0,898. Selanjutnya, hasil Composite
Reliablity pada Beban Peralihan menunjukan hasil sebesar 0,907, Keinginan Untuk Beralih sebesar
0,923 dan Kepuasan Penggunaan sebesar 0,936. Berdasarkan hasil ini maka dapat diterangkan
bahwa semua variabel menunjukan hasil >0,7 yang berarti semua variabel pada penelitian ini
bersifat reliabel.

Tabel 1. Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha | Composite Reliablity
Beban Peralihan 0,803 0,907
Keinginan Untuk Beralih 0,834 0,923
Kepuasan Penggunaan 0,898 0,936

Sumber: SMART PLS 3.0, n=146

Sementara itu, uji validitas pada penelitian ini menggunakan hasil Quter Loading (>0,7) dan
Average Variance Extracted (>0,5) (Barati et al., 2019; Christian, Haris, et al., 2021; Memon &
Rahman, 2014). Item dengan hasil <0,7 harus dieliminasi dan selanjutnya dilakukan proses
pengolahan data ulang. Terdapat 2 item (BP1 dan KUB2) yang memiliki hasil<0,7 sehingga harus
dihapus dan selanjutnya dilakukan running data ulang. Pada gambar 1 menunjukan hasil outer
loading pada proses PLS Algorithm yang dilakukan dengan menggunakan SMART PLS 3.0.
Berdasarkan hasil yang diperoleh maka dapat dijelaskan bahwa semua item menunjukan hasil >0,7
sehingga dapat diterangkan bahwa semua item pada penelitian ini bersifat valid.
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Gambar 1. Outer Loading
Selanjutnya, uji validitas seperti yang dijelaskan di atas juga dapat dilihat dari hasil Average
Variance Extracted. Pada tabel 2 menunjukan hasil uji reliabilitas berdasarkan hasil Average
Variance Extracted. Pada tabel tersebut menunjukan Average Variance Extracted Beban Peralihan
sebesar 0,831, Keinginan Untuk Beralih sebesar 0,858 dan Kepuasan Penggunaan sebesar 0,830.
Berdasarkan hasil ini dapat dijelaskan bahwa semua variabel memiliki hasil Average Variance
Extracted>0,5 sehingga dapat diterangkan bahwa semua variabel pada penelitian ini bersifat valid.

Tabel 2. Uji Reliabilitas

Variabel Average Variance Extracted
Beban Peralihan 0,831
Keinginan Untuk Beralih 0,858
Kepuasan Penggunaan 0,830

Sumber: SMART PLS 3.0, n=146

Pada hasil uji hipotesis, penelitian ini menggunakan hasil p-value (<0,05) (Ali et al., 2020;
Christian et al., 2022; Silalahi et al., 2022). Pada tabel 3 menunjukan hasil p-value penelitian ini.
Berdasarkan hasil yang didapat, p-value pada Beban Peralihan - Keinginan Untuk Beralih
sebesar 0,021. Selanjutnya p-value pada Beban Peralihan = Kepuasan Penggunaan sebesar 0,776
dan p-value pada Keinginan Untuk Beralih = Kepuasan Penggunaan sebesar 0,000. Berdasarkan
hasil dapat dijelaskan bahwa jalur Beban Peralihan - Keinginan Untuk Beralih dan jalur
Keinginan Untuk Beraliih = Kepuasan Penggunaan pada penelitian ini menunjukan p-value<0,05
sehingga dapat diterangkan bahwa Hipotesos 1 diterima dan Hipotesis 3 diterima. Sedangkan jalur
Beban Peralihan = Kepuasan Penggunaan menunjukan p-value 0,776 dimana >0,05 sehingga
diterangkan bahwa Hipotesis 2 ditolak.

Tabel 3. Uji Hipotesis
Path Standard Deviation | T-statistic | P-values
Beban Peralihan - Keinginan Untuk 0,092 2,311 0,021
Beralih
Beban Peralihan = Kepuasan Penggunaan 0,049 0,285 0,776
Keinginan Untuk Beralih = Kepuasan 0,040 19,563 0,000
Penggunaan

Sumber: SMART PLS 3.0, n=146
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PEMBAHASAN

Hasil pertama penelitian ini menunjukan bahwa beban peralihan berpengaruh signifikan terhadap
keinginan untuk beralih. Hal ini menjelaskan bahwa responden pada penelitian ini termasuk tipe
pelanggan yang terbuka terhadap alternatif pilihan metode pembayaran yang disediakan. Hal ini
secara tidak langsung juga menjelaskan bahwa selama pelanggan mendapatkan layanan yang
menguntungkan baik secara biaya maupun proses penggunaan metode pembayaran pada
transportasi online. Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian-penelitian sebelumnya seperti
(Edward & Sahadev, 2011; Yang, 2015). Hasil selanjutnya pada penelitian ini menunjukan bahwa
beban peralihan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penggunaan. Hal ini menjelaskan
bahwa beban ayng cenderung dipandang sebagai biaya dalam proses peralihan tidak berdampak
pada kepuasan peralihan dalam penggunaan metode pembayaran dengan OVO pada transportasi
online. Hasil ini secara tidak langsung menjelaskan bahwa faktor kepuasan pelanggan tidak
selamanya ditentukan dari biaya-biaya yang mungkin muncul dari peralihan penggunaan metode
pembayaran dari cash ke cashless. Kenyamanan penggunaan pada metode pembayaran yang
disediakan juga dapat berperan penting dalam membentuk kepuasan pelanggan. Hasil penelitian
pada bagian ini tidak mendukung hasil penelitian sebelumnya seperti (Liu et al., 2011; Zhou & Lu,
2011). Hasil ketiga pada penelitian ini menunjukan hasil yaitu keinginan untuk beralih
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penggunaan. Hasil ini menguatkan penjelasan pada
hasil pertama penelitian ini. Pengguna transportasi online pada penelitian ini masih sangat terbuka
pada alternatif metode pembayaran yang disediakan oleh penyedia jasa transportasi online. Faktor
manfaat atau keuntungan yang bisa diperoleh pengguna dapat menjadi faktor penentu bahwa
keinginan untuk beralih ke suatu metode pembayaran dapat membentuk kepuasan pelanggan. Hal
ini juga dapat didukung oleh faktor pengalaman sebelumnya dari pelanggan dalam menggunakan
suatu metode pembayaran pada transportasi online. Hasil ini secara tidak langsung mendukung
penelitian sebelumnya seperti Liu et al. (2011); Yang (2015); Liang et al. (2014).

SIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan hasil yaitu beban peralihan berpengaruh signifikan terhadap
keinginan untuk beralih metode pembayaran ke OVO bagi pengguna muda pada transportasi
online di Jakarta. Hasil kedua pada penelitian ini yaitu beban peralihan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan penggunaan metode pembayaran ke OVO bagi pengguna muda pada
transportasi online di Jakarta. Selanjutnya hasil ketiga pada penelitian ini yaitu keinginan untuk
beralih ke metode pembayaran dengan OVO pada pengguna transportasi online di Jakarta
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dalam penggunaannya. Berdasarkan hasil yang didapat,
saran pada penelitian menerangkan bahwa adanya pengaruh yang signifikan dari keinginan untuk
beralih terhadap kepuasan penggunaan menjadi sinyal bagi pengguna kepada penyedia jasa agar
mempertimbangkan faktor-faktor daya tarik untuk beralih seperti program promosi harga yang
lebih murah dibanding pesaing.
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