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ABSTRAK

Devila Yunianti, 2024 : Analisis Kepercyaan Konsumen Aplikasi
OvoO
Pembimbing : Ilham Thaib SE, MM

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepercayaan konsumen
Aplikasi OVO di kalangan Mahasiswa FEB Universitas Negeri Padang. Bentuk
penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif. Data yang digunakan adalah data primer yang didapat melalui kuesioner
yang telah dikumpulkan, kemudian dianalisis serta dilanjutkan dengan mengubah
dalam bentuk kalimat dan paragraf. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Padang yang memiliki
akun OVO. Untuk mengetahui jumlah sampel menggunakan rumus cochran,
sehingga jumlah sampel diperoleh sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan
sampel pada penelitian ini menggunakan purposive sampling. Hasil penelitian pada
dimensi benevolence (ketulusan) dengan rata-rata 3,92, dimensi ability
(kemampuan) dengan rata-rata 3,94, dimensi integrity (integritas) dengan rata-rata
4, 07 dan dimensi willingness to depend (kesediaan untuk bergantung) dengan rata-
rata 3,57. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan konsumen aplikasi
OVO di kalangan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri
Padang terhadap OVO tinggi dengan rata-rata 3,88 dan Tingkat Capaian Responden
77%.

Kata kunci: Kepercayaan Konsumen, Aplikasi OVO, Mahasiswa
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Perkembangan teknologi di zaman sekarang mengalami kemajuan yang
sangat pesat dan semakin modern dalam memenuhi kebutuhan manusia. Salah
satu contoh yang menonjol adalah kemudahan dalam berkomunikasi dan
mengakses informasi melalui jaringan internet yang semakin luas dan canggih.
Menurut (Gunawan et al., 2020) selama beberapa dekade terakhir,
internet telah menjadi kebutuhan esensial dan gaya hidup yang tak terpisahkan
bagi manusia di seluruh dunia, termasuk di Indonesia. Berdasarkan
(data.goodstats.id, 2024) pengguna internet di Indonesia mengalami kenaikan
tiap tahunnya, pada januari 2024 pengguna internet Indonesia mencapai 185,3

juta. Berikut jumlah data pengguna internet di Indonesia.

No Tahun (Juta Pengguna)
1 2018 106
2 2019 128
3 2020 146
4 2021 169
5 2022 183
6 2023 184
7 2024 185,3

Tabel 1. Jumlah Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2018-2024

Sumber: data.goodstats.id
Dilihat dari data tersebut (data.goodstats.id, 2024), dapat disimpulkan
bahwa jumlah pengguna internet di Indonesia terdapat kenaikan yang sangat

pesat.



Internet telah menjadi sebuah wadah yang tak terpisahkan dari
kehidupan sehari-hari, dimana di era sekarang internet tidak hanya digunakan
untuk mengakses informasi atau berkomunikasi, tetapi juga sebagai sarana
untuk melakukan pembelian barang, jasa dan melakukan transaksi secara
online (Pravasanti & Saputri, 2021). Pembelian barang dan jasa secara online
disebut dengan e-commerce. E-commerce adalah suatu mekanisme bisnis yang
dilakukan secara elektronik, dengan memfokuskan pada transaksi bisnis
individu melalui penggunaan internet (teknologi berbasis jaringan digital)
sebagai media untuk pertukaran barang atau jasa secara langsung kepada
konsumen (Rahmatul et al., 2022).

Lembaga riset e-commerce dari jerman (eCBD) melalui laporan Global
eCommerce Market 2024 menyebutkan bahwa pertumbuhan e-commerce
global di tahun 2024 diprediksi mencapai 10,4% (data.goodstats.id, 2024).
Lembaga riset e-commerce dari jerman juga menyebut Indonesia menjadi
negara dengan proyeksi pertumbuhan e-commerce tertinggi di dunia pada
2024, tingkat pertumbuhannya mencapai 30,5% (databoks.katadata.co.id,

2024). Berikut pertumbuhan angka pengguna e-commerce di Indonesia.
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Gambar 1. Pertumbuhan Angka Pengguna E-Commerce di Indonesia
Sumber: data.tempo.co

Dilihat dari lonjakan pertumbuhan e-commerce di Indonesia yang
signifikan, dapat disimpulkan bahwa tingkat kenyamanan masyarakat
Indonesia dalam melakukan transaksi online semakin meningkat. Sebagaimana
dikemukakan oleh (Mardianto & Hakim, 2018) bahwa kenyamanan transaksi
online berpengaruh signifikan pada keputusan pembelian.

Peningkatan e-commerce di Indonesia semakin pesat seiring dengan
kemajuan sistem pembayaran e-money, dimana pertumbuhan e-commerce
tentunya juga akan meningkatkan penggunaan dalam e-money (Laksmi et al.,
2018) . Adopsi yang semakin luas terhadap sistem pembayaran elektronik
seperti e-money telah memberikan kemudahan, fleksibilitas dan perlindungan
bagi konsumen (Antareza et al., 2021). Berikut data nilai transaksi belanja

pakai e-money di Indonesia per bulan (Agustus 2018-Agustus 2023):



Gambar 2. Nilai Transaksi Belanja Pakai E-Money di Indonesia
per Bulan (Agustus 2018-Agustus 2023)

Sumber: databoks.katadata.co.id

Berdasarkan informasi data diatas, pada bulan Agustus 2023 total nilai
transaksi pembelian menggunakan sistem pembayaran digital atau e-money di
seluruh Indonesia mencapai Rp38,5 triliun. Ini menunjukkan bahwa dalam
lima tahun terakhir, penggunaan uang elektronik di kalangan konsumen
Indonesia mengalami peningkatan yang cukup signifikan. Menurut (Islamia &
Putri, 2022) awal maraknya penggunaan e-money terjadi ketika pandemi
Covid-19, dimana masyarakat dianjurkan untuk mengurangi kontak fisik dalam
menekan laju penyebaran virus Covid-19, namun penggunaan e-money ini
terus mengalami peningkatan tiap tahunnya.

Menurut (Rafki Nazar et al., 2023) e-money merupakan salah satu
bentuk dari layanan financial technologi. Fintech adalah penggabungan antara
sistem keuangan dan teknologi (Purwanto et al., 2022). Kemajuan fintech telah
membawa dampak positif dari inovasi alat maupun aplikasi keuangan,
termasuk aplikasi pembayaran (Purwanto et al., 2022).

Salah satu aplikasi pembayaran digital adalah layanan OVO. OVO (PT

Visionet Internasional) adalah layanan dompet elektronik dengan fungsi



penyimpanan uang elektronik dan transaksi pembayaran di Indonesia
(Soesanto et al., 2023).

OVO juga salah satu contoh inovasi teknologi finansial (fintech) yang
membawa kemudahan dalam sistem pembayaran, khususnya dalam transaksi
online (Purba et al., 2020). OVO juga dapat digunakan sebagai media
pembayaran elektronik pada e-commerce seperti layanan Grab dan Tokopedia
(Soesanto et al., 2023). Selain layanan aplikasi ojek online, OVO
menggandeng beberapa perusahaan UMKM Indonesia. OVO dapat digunakan
untuk membayar pembelian barang dari konsumen kepada usaha kecil dan
menengah peserta kerjasama. Konsumen harus memiliki saldo OVO untuk
bertransaksi atau membayar dengan uang elektronik ini. Kredit OVO
ditentukan oleh sistem fop-up. Top-up yaitu mengisi saldo OVO dengan cara
membeli atau menukarkan sejumlah uang tertentu agar dapat digunakan untuk
bertransaksi (Soesanto et al., 2023).

Berdasarkan data dompet digital yang paling banyak digunakan tahun
2021-2022 dibawah ini dapat dilihat bahwa OVO cukup populer dan bisa

bersaing dengan aplikasi pembayaran digital lainnya
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Gambar 3. Dompet Digital Paling Banyak Digunakan di Indonesia
2021-2023

Sumber: databoks.katadata.co.id
Dari data tersebut dapat dilihat pada tahun 2021, OVO memimpin
sebagai dompet digital yang paling banyak digunakan dengan persentase
58,9% disusul GoPay yang berada di posisi kedua dengan 58,4% pengguna.
Sementara itu, ShopeePay menyusul di urutan ketiga dengan 56,4% pengguna.
Namun ditahun berikutnya platform yang paling banyak digunakan adalah
Gopay, dengan proporsi pengguna 71%. Gopay bersaing sangat ketat dengan
OVO, yang proporsi penggunanya mencapai 70%. Sementara, pengguna
platform dompet digital lain seperti Dana, ShopeePay, dan LinkAja

proporsinya lebih sedikit seperti yang terlihat pada grafik.
Dilihat dari data tersebut aplikasi OVO diterima baik oleh konsumen di
Indonesia, tetapi masih ada dari beberapa pengguna yang mengalami masalah
terkait penggunaan dalam aplikasi OVO. Berikut beberapa keluhan pengguna

OVO:



. .32 3w

OVO KESERINGAN SALDO NYANGKUT ,
PROSES NYA LAMA PULA UDAH 2X KEJADIAN
BEGINI TAPI LAMA BANGET PROSES NYA

Reply See Translation

= ) « 1d
Gimana nih ovo transaksi tidak berhasil , tapi
saldo sudah kepotong , mohon ditindaklanjuti

Reply See Translation

vallerie S

Saldo ovo sudah terpotong 5 juta, kenapa ga
masuk ke rekening @ @ . Tolong di follow up..
Ada apa dengan ovo?

ditogo ... s
Ovo tb tb terpotong aplikasi gajelas

Reply

Gambar 4. Keluhan Pengguna OVO di Instagram @ovo_id

Sumber: Instagram @ovo_id, 2024

Dari komentar diatas, dapat dilihat keluhan konsumen terkait sistem
yang sering error. Pada tanggal 10 April 2023 pun beredar video di akun tiktok
keprioonline.co.id menampilkan seorang ojol dengan keluhan mengalami
kebobolan akun pada OVO yang mengakibatkan kerugian sebesar Rp 17 Juta.
Pengalaman negatif dari beberapa pengguna aplikasi OVO tersebut dapat
menimbulkan keraguan pada konsumen atas pertanggungjawaban OVO dalam
mengelola dan menjaga keamanan data dan uang yang di simpan. Menurut
(Prasetya & Putra, 2020) risiko dari penggunaan e-money yang antara lain bisa
terjadi sistem tidak dapat berjalan dengan baik dan kemungkinan terjadinya
saldo berkurang yang padahal pemegang saldo tidak melakukan transaksi.
Tentu saja, konsumen akan menggunakan kembali suatu produk atau jasa bila
terdapat rasa kepercayaan dalam diri konsumen kepada suatu perusahaan.
Sesuai dengan hasil penelitian (Natalie & Listen, 2021) menunjukkan bahwa

kepercayaan berpengaruh terhadap minat menggunakan kembali.



Oleh karena itu, membangun dan menjaga kepercayaan konsumen
menjadi hal penting yang harus dilakukan oleh aplikasi OVO. Hal ini karena
penggunaan OVO melibatkan transaksi non-tunai, yang dapat menimbulkan
kekhawatiran konsumen terkait risiko kehilangan uang atau masalah lain
terkait penggunaan dalam aplikasi OVO.

Salah satu faktor yang dapat mengurangi kekhawatiran terkait risiko
dalam penggunaan teknologi keuangan adalah persepsi kepercayaan (Falah,
2021). Menurut (Khotimah & Febriansyah, 2018) kepercayaan konsumen
adalah keyakinan yang dimiliki konsumen bahwa individu/organisasi dapat
dipercaya, memiliki integritas dan dirasa orang tersebut akan memenuhi
tanggungjawabnya dalam sebuah transaksi bisnis. Kotler dan Keller (2016)
mengemukakan empat indikator kepercayaan konsumen, yaitu Benevolence,
Ability, Integrity dan Willingness to depend.

Mahasiswa masa kini dikenal dengan gaya hidup yang selalu mengikuti
tren, salah satunya dalam bidang fintech (Nawawi, 2020). Berdasarkan
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Sakta & Khatimah, 2024) terkait
keputusan penggunaan dalam aplikasi OVO di kota Padang didominasi
responden dari kalangan mahasiswa. Universitas Negeri Padang merupakan
salah satu perguruan tinggi terbaik di Kota Padang dengan peringkat akreditasi
unggul (amp.kompas.com, 2023). Universitas Negeri Padang juga merupakan
salah satu perguruan tinggi dengan mahasiswa terbanyak di Kota Padang
(langgam.id, 2022). Salah satu fakultas yang ada pada Universitas Negeri
Padang adalah Fakultas Ekonomi dan Bisnis. Fakultas Ekonomi dan Bisnis

memiliki kajian ekonomi dan literasi keuangan yang lebih mendalam



dibandingkan fakultas lain. Hasil penelitian (Sari, 2023) literasi keuangan yang
tinggi mampu mempengaruhi minat penggunaan e-money.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kepercayaan Konsumen

Aplikasi OVO”.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas memberikan dasar bagi
peneliti untuk merumuskan masalah penelitian yaitu “Bagaimana tingkat
kepercayaan konsumen pada aplikasi OVO oleh Mahasiswa FEB Universitas
Negeri Padang?”
Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepercayaan
konsumen Aplikasi OVO di kalangan Mahasiswa FEB Universitas Negeri
Padang .
Manfaat penelitian
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur mengenai
kepercayaan konsumen, khususnya pada subjek yang berkaitan dengan
variabel yang diteliti yaitu Analisis Kepercayaan Konsumen Aplikasi OVO

pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Padang.



2. Manfaat Praktis

a. Bagi Penulis
Tugas akhir ini akan menjadi kontribusi berharga dalam pengembangan
pengetahuan teoritis bagi penulis serta para pembaca, termasuk
pembimbing dan penguji tugas akhir ini.

b. Bagi Perusahaan
Menjadi salah satu bahan masukan bagi perusahaan dalam
meningatkankan kepercayaan pada aplikasi mereka di masa yang akan
datang.

c. Bagi Pembaca
Sebagai tambahan informasi dan referensi bacaan bagi masyarakat ilmiah

yang berminat melakukan penelitian pada bidang ini.
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BAB YV
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan tentang analisis kepercyaan

konsumen aplikasi OVO maka dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut:

1. Berdasarkan jawaban responden pada indikator diperoleh rata-rata 3,92
dengan tingkat capaian responden 78% dalam kategori tinggi. Hal ini
menunjukkan bahwa konsumen aplikasi OVO di kalangan mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Padang memiliki tingkat
kepercayaan yang tinggi terhadap Benevolence (ketulusan) yang diberikan
oleh OVO.

2. Berdasarkan jawaban responden pada indikator diperoleh rata-rata 3,94
dengan tingkat capaian responden 78% dalam kategori tinggi. Hal ini
menunjukkan bahwa konsumen aplikasi OVO di kalangan mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Padang memiliki tingkat
kepercayaan yang tinggi terhadap kemampuan yang dimiliki oleh OVO.

3. Berdasarkan jawaban responden pada indikator diperoleh rata-rata 4,07
dengan tingkat capaian responden 81% dalam kategori tinggi. Hal ini
menunjukkan bahwa konsumen aplikasi OVO di kalangan mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Padang memiliki tingkat
kepercayaan yang tinggi terhadap integritas yang dimiliki OVO.

4. Berdasarkan jawaban responden pada indikator diperoleh rata-rata 3,57

dengan tingkat capaian responden 71% dalam kategori tinggi. Hal ini
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menunjukkan bahwa OVO sudah membentuk ketergantungan penggunaan
pada konsumen di kalangan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Negeri Padang.

B. Saran

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan yang telah diuraikan, dapat
disimpulkan bahwa responden dalam penelitian ini masih belum siap untuk
menghadapi risiko yang mungkin timbul dari penggunaan layanan aplikasi
OVO. Oleh karena itu, OVO perlu melaksanakan sosialisasi mengenai berbagai
risiko yang mungkin terjadi dalam penggunaan layanannya serta langkah-
langkah pencegahannya. Sosialisasi tersebut sebaiknya disampaikan dengan
cara atau tampilan yang menarik dan menyenangkan. Tujuannya adalah untuk
menarik minat pengguna aplikasi OVO agar mau membacanya. Diharapkan
dengan adanya sosialisasi tersebut, pengguna dapat lebih memahami cara
pencegahan dan lebih siap menghadapi kemungkinan risiko yang mungkin
terjadi.

Dalam penelitian ini responden penelitiannya adalah mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Padang yang menggunakan
OVO yang mana dapat diartikan belum bekerja atau belum memiliki
penghasilan. Responden pada penelitian ini hanya menerima uang saku atau
jajan perbulan dari orang tuanya, maka untuk penelitian selanjutnya disarankan
fokus respondennya kepada orang-orang yang sudah memiliki pendapatan atau
penghasilan. Hal tersebut dimaksudkan agar bisa melihat adakah persamaan

atau perbedaan dengan penelitian ini.
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