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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh pengalaman konsumen dan kemudahan penggunaan terhadap minat
penggunaan kembali aplikasi pinjaman online di Indonesia. Perkembangan pesat teknologi informasi pada sektor financial
(fintech) mempengaruhi cara masyarakat bertransaksi dewasa ini. Metode penelitian yang digunakan adalah studi literatur
dengan pendekatan kualitatif, yang melibatkan analisis berbagai sumber akademik yang relevan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pengalaman konsumen yang positif dan kemudahan penggunaan memiliki pengaruh signifikan
terhadap minat penggunaan ulang aplikasi keuangan. Implikasi dari penelitian ini menyarankan penyedia aplikasi untuk
fokus pada peningkatan pengalaman pengguna dan kemudahan penggunaan untuk menciptakan keunggulan kompetitif
dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dalam mengembangkan
strategi yang efektif untuk meningkatkan minat penggunaan kembali aplikasi keuangan.

Kata Kunci: Pengalaman Konsumen, Kemudahan Aksesbilitas, Pemakaian Kembali
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PENDAHULUAN

Teknologi dimasa kini membawa pengaruh besar bagi kehidupan manusia terutama teknologi
informasi yang berkembang sangat pesat. Perkembangan teknologi informasi ini menawarkan berbagai
kemudahan dan keuntungan dalam menjalankan berbagai aktivitas (Dirgantara ez a/., 2025; Lidyawati ez
al., 2025). Salah satu inovasi paling menonjol adalah kemunculan financial technology (Fintech) yang
menggabungkan teknologi digital dengan layanan keuangan untuk menciptakan solusi yang lebih cepat,
efisien, dan mudah diakses (Halizah & Mardikaningsih, 2024; Safika & Mardikaningsih, 2025). Saat ini di
Indonesia financial technology atau Fintech berjenis peer-to-peer lending sedang naik daun, khususnya
pinjaman online karena terbukti banyak peminatnya (Mentari, 2021; Hidayat & Darmawan, 2025).
Munculnya financial technology atau biasa disebut fintech di lingkungan Indonesia, akan mempermudah
masyarakat yang berada di daerah pedalaman, dalam akes layanan keuangan yang berbasis teknologi
(Ansori, 2019). Fintech tumbuh pesat seiring dengan meningkatnya penggunaan internet dan swartphone.
Minat penggunaan ulang terhadap aplikasi keuangan dapat menjadi indikator penting dalam mengukur
keberhasilan suatu layanan fintech. Seseorang akan berminat menggunakan suatu teknologi informasi

kembali apabila pengguna tersebut meyakini dengan menggunakan teknologi informasi tersebut akan
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meningkatkan kinerjanya dan penggunaan teknologi informasi dapat dilakukan dengan mudah (Zunik &
Yulis, 2022). Semakin tinggi minat pengguna untuk terus menggunakan aplikasi yang sama, semakin tinggi
pula tingkat kepercayaan dan kepuasan mereka terhadap layanan tersebut (Mulyanto & Darmawan, 2025;
Riski & Darmawan, 2025). Indikator minat penggunaan ulang menurut Tusyanah (2022), yaitu keinginan
untuk menggunakan, selalu mencoba menggunakan, dan rencana berlanjut menggunakan di masa
mendatang. Minat menggunakan ulang dapat dikatakan sebagai kecenderungan seseorang untuk kembali
menggunakan suatu produk setelah pengalaman awal mereka (Fahriza & Darmawan, 2025). Minat
menggunakan ulang muncul setelah mendapatkan apa yang diharapkan melebihi ekspektasi awal (Prakosa
& Wintaka, 2020). Terdapat beberapa faktor yang memengaruhi minat pemakaian kembali, yaitu
pengalaman konsumen dan kemudahan penggunaan.

Pengalaman konsumen menjadi aspek krusial untuk membangun hubungan jangka panjang antara
pengguna dan penyedia layanan. Pengalaman konsumen termasuk tanggapan secara internal dan subjektif
sebagai akibat dari interaksi secara langsung maupun tidak langsung dengan layanan (Darmawan, 2020).
Pengalaman konsumen dimulai pada saat konsumen melihat promosi, kemudian memutuskan untuk
membeli dan menggunakan suatu produk, serta keadaan yang terjadi pada saat melihat promosi sampai
pada akhirnya membeli dan menggunakan produk tersebut merupakan pengalaman bagi konsumen
(Agustina & Julitriarsa, 2022). Pengalaman positif dapat menciptakan rasa puas, aman, dan nyaman yang
mendorong pengguna untuk kembali (Darmawan, 2021). Indikator customer experience menurut Nilsson
dan Wall (2017), yaitu 1) Perceived ease of use (kemudahan pengunaan yang dirasakan); 2) Customer review
(ulasan konsumen); 3) Customization (penyesuaian produk); 4) Security (keamanan); 5) Fulfillment reliability
(keandalan pemenuhan); 6) Customer service (pelayanan pelanggan); dan 7) Store offering (penawaran toko).
Pengalaman konsumen dapat dikatakan hasil kumulatif dari semua interaksi yang terjadi antara konsumen
dan penyedia layanan (Darmawan & Putra, 2022; Nurdiansah et al., 2024). Pengalaman konsumen
terhadap penggunaan aplikasi keuangan berperan penting membentuk minat mereka untuk menggunakan
kembali aplikasi tersebut.

Kemudahan penggunaan aplikasi menjadi pertimbangan tersendiri bagi penggunanya.
Kemudahan penggunaan dapat dikatakan sejauh mana sebuah aplikasi dapat digunakan oleh pengguna
secara efektif, efisien, dan memuaskan untuk mencapai tujuan tertentu (Mardikaningsih & Darmawan,
2021; Darmawan & Putra, 2022). Kemudahan merupakan kepercayaan yang dirasakan seseorang pada
saat memanfaatkan suatu teknologi atau sistem, baik itu membuat aktivitas yang dilakukannya menjadi
lebih mudah atau sebaliknya (Brahanta & Wardhani, 2021). Faktor yang mempengaruhi penggunaan
berulang suatu teknologi adalah kemudahan penggunaan (Khasanah & Sriniyati, 2023). Apabila suatu
aplikasi mudah digunakan, simpel, serta dapat mempersingkat waktu transaksi, maka penggunanya akan
mempertimbangkan untuk memilih dan menggunakan aplikasi tersebut sesering mungkin (Putri &

Bernarto, 2023). Kemudahan penggunaan dapat menjadi faktor utama yang menentukan apakah
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penggunan merasa nyaman dan ingin terus menggunakan aplikasi tersebut (Darmawan, 2021; Aprilia &
Darmawan, 2025). Kemudahan penggunaan diukur berdasarkan indikator dari Davis (1989), yakni 1) Ease
to learn (teknologi mudah dipelajari); 2) Ease #o use (teknologi informasi mudah dipelajari); 3) Clear and
understandable (teknologi informasi jelas dan mudah dimengerti); dan 4) Become skillful. Kemudahan
pengunaan tidak hanya tentang tampilan tetapi bagaimana aplikasi tersebut mampu membantu pengguna
menyelesaikan tugasnya dengan cepat dan nyaman (Darmawan, 2012). Aplikasi yang mudah digunakan
dapat meningkatkan kepuasan pengguna, mendorong loyalitas, serta memperbesar kemungkinan mereka
untuk menggunakan Kembali aplikasi tersebut di masa depan.

Upaya peningkatan pengalaman konsumen dan kemudahan yang efektf dapat memberikan
keunggulan yang berkelanjutan di pasar. Dengan demikian, tujuan penulisan ini adalah untuk mengkaji
pengaruh pengalaman konsumen dan kemudahan aksesbilitas terhadap minat pemakaian kembali.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih baik tentang faktor yang mepengaruhi
dan berperan positif dalam meningkatan minat pemakaian kembali aplikasi pinjaman online. Hasil kajian
ini juga dapat membantu perusahaan dalam menciptakan pengalaman konsumen yang baik dan dapat

meningkatkan produktivitas perusahaan.

METODE PENELITIAN

Pendekatan kualitatif melalui studi literatur digunakan pada penelitian ini untuk menggali lebih
dalam wawasan mengenai hubungan antara pengalaman konsumen, kemudahan, dan minat menggunakan
kembali. Studi literatur ini mencakup kajian teoritis, referensi, dan berbagai literatur ilmiah yang relevan
dengan topik penelitian. Data yang dikumpulkan bersifat deskriptif dan bersumber dari berbagai artikel,
jurnal, serta situs web yang telah dipilih berdasarkan keterkaitan dengan topik penelitian, kualitas
akademik, dan kesesuaian dengan kerangka teoritis yang digunakan. Penelitian ini berfokus pada dua
variable utama, yakni minat menggunakan kembali sebagai variabel terikat dan pengalaman konsumen
serta kemudahan penggunaan sebagai variabel bebas. Analisis data dilakukan secara kualitatif-deskriptif
untuk mengungkap hubungan kedua variabel tersebut serta memberikan kontribusi ilmiah pada
pengembangan strategi penyedia layanan mengenai manajemen perilaku konsumen. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan perspektif yang kaya dengan merujuk pada berbagai sumber akademik

yang berkualitas.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Di era digital seperti saat ini, setiap aspek kehidupan mengalami perkembangan. Seperti pesatnya
perkembangan teknologi. Perkembangan teknologi tentu menjadi keuntungan bagi masyarakat modern
seperti saat ini yang memiliki kehidupan serba instan dan memiliki pergerakan yang tinggi. Bersadarkan

Peraturan Bank Indonesia Nomor 19/12/PBI/2017 tentang Penyelenggaraan Teknologi Finansial, yakni
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yang dimaksud fintech adalah penggunaan teknologi di bidang keuangan untuk menciptakan produk dan
menyediakan layanan pembayaran. Perkembangan alat pembayaran digital hingga saat ini terus berlanjut,
dikemas kedalam sebuah aplikasi dompet digital, dan menyediakan berbagai transaksi pembayaran,
menyimpan, atau mengirim dana ke pengguna lain (Teng & Khong, 2021). Oleh karena itu, memahami
dengan baik bagaimana persepsi kemudahan dapat mempengaruhi pengalaman konsumen guna
meningkatkan minat pemakaian kembali produk. Beberapa studi terdahulu telah teridentifikasi sebagai
sumber kajian di penelitian ini. Hasil dari penelurusan di Google Scholar menemukan sebanyak 20 karya
tulis ilmiah terkait topik penelitian ini.

A. Variabel X1 (Pengalaman Konsumen)

1. Nadia Chotimatuz Zuhro, Siti Saroh, dan Dadang Krisdianto (2021)

Penelitian ini berujuan untuk mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan, pengalaman, dan
kepercayaan konsumen terhadap minat penggunaan ulang E-Money OVO. Jenis penelitian adalah
kuantitatif. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Jumlah sampel sebanyak 100 mahasiswa
Universitas Islam Malang. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh stimultan variabel
kemudahan penggunaan, pengalaman, dan kepercayaan konsumen terhadap minat penggunaan ulang E-
Money. Sedangkan secara parsial tidak berpengaruh antara variabel kemudahan penggunaan dan
pengalaman terhadap minat penggunaan ulang E-Money.

2. Hanif Adi Haidar Ali (2023)

Tujuan penelitian untuk menganalisis faktor yang mempengaruhi minat mahasiswa untuk menggunakan
kembali QRIS atau BI FAST pada aplikasi mobile banking di Yogyakarta. Sampel yang ditentukan dengan
convenience sampling sebanyak 264 responden yang mengisi kuesioner dengan benar. Data dikumpulkan
melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan Smart PLS yang menunjukkan bahwa ekspektasi usaha,
kondisi yang memfasilitasi, motivasi hedonis, dan kebiasaan berpengaruh positif terhadap minat
menggunakan Kembali. Ekspektasi kinerja, pengaruh sosial, dan nilai harga tidak berpengaruh. Temuan
lain juga mengungkap pengalaman sebagai moderasi tidak memperkuat hubungan kondisi fasilitas,
motivasi hedonis, dan kebiasaan terhadap minat menggunakan kembali QRIS atau BI FAST.

3. Wuri Nur Qotimah (2023)

Penelitian kuantitatif dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh wser interface, user experience, dan
fitur layanan terhadap minat penggunaan kembali dompet digital linkaja syariah. Penelitian yang
melibatkan 100 responden yang telah menggunakan dompet digital linkaja syariah ditentukan dengan
teknik nonprobability sampling. Data yang disebar di kota Surakarta dianalisis regresi linier berganda
menggunakan bantu program SPSS. Penelitian mengungkap bahwa user interface, user excperience, dan fitur
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat penggunaan kembali dompet digital linkaja

syariah.
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4. Muhammad Raihan Alviano (2021)

Penelitian ini bertujuan untuk menilai apakah minat mahasiswa mengenai faktor resiko, reputasi, fitur
layanan, promosi, pengalaman, persepsi manfaat, kepercayaan dan persepsi keamanan berpengaruh
terhadap penggunaan ulang e-wallet pada masa pandemic covid-19. Penelitian ini mengambil sampel
kepada mahasiswa aktif di Daerah Istimewa Yogyakarta sebanyak 75. Data diperoleh melalui penyebaran
kuisioner kepada mahasiswa di Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian ini mengambil sazple bahwa
variabel promosi, pengalaman, persepsi manfaat, kepercayan dan persepsi keamanan berpengaruh postif
terhadap minat mengggunakan ulang e-wallet dan variabel risiko, reputasi, fitur layanan berpengaruh
negatif terhadap minat menggunakan ulang e-wallet pada kalangan mahasiswa di Daerah Istimewa
Yogyakarta.

5. Richardus Adi Pratama (2022)

Penelitian bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengalaman terhadap minat menggunakan kembali
Gopay di Bandung. Survei dilakukan dengan penyebaran kusioner kepada 125 responden yang diuji
statistik non parametrik. Hasil analisis mengungkap bahwa pengalaman pengguna berpengaruh kuat dan
positif melalui dimensi szore offering terhadap minat menggunakan kembali Gopay.

0. Trania Maharani, Sindiani Fatimah, dan Abdul Yusuf (2023)

Tujuan penelitian untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat penggunaan ulang
E-Wallet Shopeepay. Penelitian kuantitatif ini berpopulasi pada pengguna Shopeepay dengan teknik
random sampling sebanyak 100 responden. Sumber data diperoleh secara primer dan sekunder yang
dianalisis regresi linier sederhana menggunakan bantuan SPSS 25. Hasil ini mengungkap kepuasan
diperoleh dari faktor pengalaman rekomendasi, harapan, kualitas pelayanan, loyalitas, dan reputasi
sehingga kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat penggunaan ulang E-Wallet
Shopeepay.

7. Putri, kadunci, dan Erlyn Rosalina (2024)

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh customer experience dan persepsi kegunaan terhadap
minat penggunaan ulang aplikasi e-commerce minimarket Alfagift pada pengguna aplikasi Alfagift
khususnya followers Instagram (@alfagift_idn. Peneliian ini mengaplikasikan pendekatan secara
kuantitatif dengan melibatkan 100 responden sebagai sampel dan diolah menggunakan SPSS 26.
Hasil penelitian ini menyatakan bahwa customer experience memberikan pengaruh terhadap minat
penggunaan ulang dan persepsi kegunaan memengaruhi minat penggunaan ulang.

8. Adhi Prakosa dan Dimas Jati Wintaka (2020)

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh perceived ease of use, perceived usefulness, dan
pengalaman terhadap minat penggunaan ulang GoPay di Yogyakarta. Metode purposive sampling dilakukan

dengan sampel 80 responden yang dapat diterima. Hasil data kuesioner dianalisis secara regresi yang
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mengungkap bahwa perceived ease of use, perceived usefulness, dan pengalaman berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat penggunaan ulang.

9. Bella Sandy Purnomo dan Nurhadi (2024)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara simultan dan parsial variabel pengalaman
pelanggan, pengetahuan pelanggan, dan kepuasan pelanggan terhadap minat penggunaan ulang.
Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam
penelitian ini adalah warga Surabaya yang pernah menggunakan GrabFood. Jumlah sampel sebesar 100
responden ditentukan menggunakan rumus Slovin, berdasarkan hasil perhitungan diketahui jumlah
sampel. Sumber data primer didapatkan dari kuesioner dengan tipe tertutup dengan skala likert sebagai
skala pengukurannya. Uji instrumen yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari uji validitas dan
reliabilitas, uji asumsi klasik, uji parsial dan simultan. Pengolahan datanya dibantu dengan SPSS versi 24.
Hasil pengujian menunjukkan bahwa: (1) Secara simultan pengalaman pelanggan, pengetahuan
pelanggan, dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap minat penggunaan ulang, (2)
Secara parsial pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap minat penggunaan ulang, (3)
Secara parsial pengetahuan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap minat penggunaan ulang, (4)
secara parsial kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap minat penggunaan ulang.

10. Zunik Zuhroh Fitrianingsih dan Yulis Nurul Aini (2022)

Penelitian yang dilakukan bertujuan untuk mengkaji pengaruh kemudahan aksesibilitas dan pengalaman
terhadap minat menggunakan kembali dompet digital Shopeepay pada nasabah PT Pegadaian Outlet
Sidoarjo. Lokasi penelitian ini berada di PT Pegadaian Outlet Sidoarjo, dengan populasi nasabah dari
outlet tersebut. Sampel penelitian terdiri dari 150 nasabah yang dipilih secara acak. Teknik pengumpulan
data yang digunakan adalah kuesioner dan observasi, sedangkan analisis data dilakukan dengan analisis
statistik deskriptif dan analisis regresi menggunakan program SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kemudahan aksesibilitas dan pengalaman yang baik secara signifikan meningkatkan minat nasabah untuk

menggunakan kembali dompet digital Shopeepay.

B. Variabel X2 (Kemudahan Aksesibilitas)

1. Kartika Anggraeni dan Dominica A. Widyastuti (2017)

Penelitian memiliki tujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kemudahan terhadap minat ulang
penggunaan mobile banking Jenius. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan melibatkan
101 responden yang sudah memiliki aplikasi mobile banking dan menggunakan mobile banking Jenius di
Jakarta. Sampel yang dikumpulkan menggunakan teknik sampling purposive sampling method, dan regresi linier
sederhana dengan alat bantu software IBM SPSS Statistics 23. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kemudahan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat ulang penggunaan memberikan pengaruh

sebesar 53,3% terhadap minat ulang penggunaan.
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2. Azizah Khoirun Nisa (2018)

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui apakah pengetahuan, kepercayaan dan
kemudahan penggunaan e-banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat bertransaksi
ulang secara online. Penelitian lapangan ini dilakukan pada Nasabah bank BNI Syariah KC
Tanjungkarang. 45 nasabah menjadi sampel yang ditentukan dengan teknik accidental sampling.
Observasi, wawancara, kuesioner, dan dokumentasi dilakukan untuk pengumpulan data. Analisis
regresi dilakukan dengan temuan pengetahuan dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap minat bertransaksi ulang. Secara parsial, kemudahan penggunaan berpengaruh negatif dan
signifikan terhadap minat bertransaksi ulang.

3. Ana Laila Shofyana, Sutono, dan Mia Ajeng Alifiana (2023)

Penelitian bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari variabel promosi penjualan, persepsi harga dan
kemudahan transaksi terhadap minat penggunaan ulang melalui kepuasan konsumen (studi pada
konsumen Alfamart pengguna shopeepay di Kudus). Penelitian ini menggunakan penyebaran kuesioner
sebagai instrumen penelitian dengan sampel 156 responden. Pengujian hipotesis menggunakan uji
Structural Equation Modeling (SEM) menggunakan program bantuan AMOS 24. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa: Promosi penjualan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen, Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, Kemudahan
transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, Promosi penjualan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat penggunaan ulang, Persepsi harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap minat penggunaan ulang, Kemudahan transaksi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat penggunaan ulang, dan kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan
terhadap minat penggunaan ulang

4. Pani Chintia Pramadita (2021)

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan, keamanan, discount, dan
perilaku konsumtif terhadap minat penggunaan ulang aplikasi DANA pada mahasiswa di Kota Depok.
Penelitian ini dilakukan pada pengguna aplikasi DANA dengan ketentuan usia responden yaitu 17-25
tahun dan berkuliah di Kota Depok. Jumlah sampel dalam penelitian ini terdiri dari 100 responden.
Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan alat bantu analisis yaitu SPSS versi
26.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kemudahan penggunaan, keamanan dan perilaku
konsumtif secara parsial berpengaruh signifikan positif terhadap minat penggunaan ulang aplikasi DANA
pada mahasiswa di Kota Depok, sedangkan pada variabel discount secara parsial tidak berpengaruh
terhadap minat penggunaan ulang aplikasi DANA pada mahasiswa di Kota Depok . Berdasarkan hasil uji
simultan ditemukan bahwa kemudahan penggunaan, keamanan, discount, dan perilaku konsumtif
berpengaruh signifikan positif terhadap minat penggunaan ulang aplikasi DANA pada mahasiswa di Kota
Depok.
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5. Chitra Laksmi Rithmaya (2010)

Tujuan dalam penelitian ini adalah apakah ada pengaruh variabel kemudahan penggunaan, kegunaan,
sikap penggunaan, risiko dan fitur layanan terhadap minat ulang nasabah internet banking Bank BCA di
Surabaya. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dengan
menyebarkan kuesioner kepada nasabah yang menggunakan internet banking. Populasi dan sampel
penelitian ini sebanyak 150 nasabah. Dengan menggunakan analisis regresi linier berganda, pada
pengujian simultan menggunakan uji F, menunjukkan adanya pengaruh variabel bebas terhadap variabel
terikat. Secara parsial, variabel kemudahan penggunaan (X1) berpengaruh signifikan terhadap minat ulang,
variabel kemanfaatan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat ulang. Secara parsial,
variabel sikap (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat ulang. Secara parsial, variabel risiko
(X4) berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat ulang. Secara parsial, variabel fitur layanan (X5)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat ulang.

0. Rika Dewi (2024)

Penelitian kuantitatif dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui kemudahan akses, penggunaan layanan,
kepercayaan dan persepsi risiko berpengaruh terhadap minat bertransaksi ulang menggunakan m-banking
di era cashless society. Kuesioner disebarkan kepada 97 responden penguna m-banking di Pekalongan.
Program SPSS digunakan untuk menganalis secara regresi linier berganda yang membuktikan kemudahan
akses, penggunaan layanan, kepercayaan, dan persepsi risiko berpengaruh terhadap minat bertransaksi
ulang.

7. Ikhsan Toga Kharismawan dan Ibnu Widiyanto (2016)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kemudahan penggunaan, kenyamanan akestabilitas,
keamanan penggunaan dan kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap minat bertransaksi ulang secara
e-banking di Kota Semarang. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah nasabah yang pernah
menggunakan fasilitas internet banking. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 400 responden dan teknik
yang digunakan adalah teknik non-probability sampling dengan pendekatan accidental sampling (pengambilan
sampel oleh nasabah yang pernah menggunakan fasilitas internet banking lebih dari dua kali lipat untuk
melakukan transaksi online). Metode analisis yang digunakan adalah analisis kuantitatif yaitu analisis
regresi berganda. Analisis ini meliputi: uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi
berganda, pengujian hipotesis melalui uji t dan uji f, koefisien determinasi (R2) dan uji intervening. Hasil
temuan menunjukkan bahwa variabel kemudahan penggunaan, kenyamanan, dan keamanan penggunaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan. Temuan lain juga menunjukkan variabel
kemudahan penggunaan, kenyamanan, dan keamanan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap minat bertransaksi ulang menggunakan e-banking serta minat bertransaksi ulang terdapat

pengaruh positif dan signifikan dari kepercayaan.
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8. Lia Nurparliana, Titin Astuti, dan Miswan (2022)

Penelitian bertujuan untuk menjelaskan pengaruh pengetahuan, kepercayaan, dan kemudahan
penggunaan terhadap minat bertransaksi ulang secara online. Teknik purposive sampling ditetapkan pada
penelitian kuantitatif ini dengan sampel sebanyak 100 orang yang merupakan nasabah BTN KC Kelapa
Gading Square. Hasil analisis regresi mengungkapkan secara parsial maupun simultan bahwa
pengetahuan, kepercayaan, dan kemudahan penggunaan e-channel berpengaruh signifikan terhadap
minat bertransaksi ulang secara on/ine.

9. Sti Devi dan Rindang Matoati (2022)

Penelitian dilakukan untuk mengungkap minat untuk menggunakan kembali apakah dipengaruhi oleh
promosi dan kemudahan selain itu dimoderasi oleh citra merek. Penelitian kuantitatif ini dilakukan di
Jabodetabek dengan pengguna Shopeepay sebagai populasi. 195 responden ditentukan menggunakan
teknik purposive sampling dan dianalisis secara SEM-PLS. Temuan mengungkap bahwa secara parsial
terdapat pengaruh positif dan signifikan promosi dan kemudahan terhadap minat menggunakan kembali.
Temuan lain juga menunjukkan citra merek berpengaruh positif dan signifikan sebagai pemoderasi
hubungan dari promosi dengan minat menggunakan kembali.

10. Nur Rezki Larasati, Jeni Kamase, dan Aryati Arfah (2021)

Penelitian bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, kemudahan penggunaan terhadap loyalitas
pelanggan melalui minat bertransaksi ulang ulang aplikasi OVO. Penelitian kuantitatif ini melibatkan
mahasiswa Magister Manajemen Angkatan 48 Pascasarjana Universitas Muslim Indonesia sebanyak 80
responden. Penelitian mengungkap bahwa harga, kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat bertransaksi ulang. Penelitian juga mengungkap harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kemudahan penggunaan berpengaruh negatif terhadap
loyalitas pelanggan serta minat bertransaksi ulang berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Tabulasi dari studi tersebut ditunjukkan pada tabel 1. Dari berbagai studi yang dikaji, terlihat jelas bahwa
pengalaman konsumen dan persepsi kemudahan memiliki dampak signifikan terhadap minat pemakaian
kembeali aplikasi pinjaman online. Seperti penelitian yang dilakukan Zunik dan Yulis (2022) menunjukkan
hasil bahwa kemudahan dan pengalaman berpngaruh terhadap minat meenggunakan kembali. Selain
itu menurut penelitian yang dilakukan Nabilah e7 /. (2024) membuktikan bahwa persepsi manfaat dan
persepi kemudahan mempunyai pengaruh baik secara simultan maupun persial terhadap minat

penggunaan ulang,.
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Tabel 1. Studi tentang Pengaruh Pengalaman Konsumen dan Kemudahan Penggunaan terhadap Minat

Penggunaan Kembali Aplikasi Keuangan

@alfagift_idn

dan persepsi kegunaan
terhadap minat penggunaan
ulang aplikasi e-commerce
minimarket Alfagift

No Peneliti Lokasi penelitian Fokus penelitian Temuan utama
1 Zuhro et al. (2021) | Universitas Islam Pengaruh kemudahan Tidak berpengaruh antara
Malang penggunaan, pengalaman, dan | variabel pengalaman terhadap
kepercayaan konsumen minat penggunaan ulang E-
terhadap minat penggunaan Money
ulang E-Money OVO
2 Ali (2023) Yogyakarta Faktor yang mempengaruhi Pengalaman sebagai moderasi
minat mahasiswa untuk tidak memperkuat hubungan
menggunakan Kembali QRIS | kondisi fasilitas, motivasi
atau BI FAST hedonis, dan kebiasaan terhadap
minat menggunakan kembali
QRIS atau BI FAST
3 Qotimah (2023) Surakarta Pengaruh user interface, user User experience berpengaruh
experience, dan fitur layanan positif dan signifikan terhadap
terhadap minat penggunaan minat penggunaan kembali
kembali dompet digital linkaja | dompet digital linkaja syariah
syariah
4 Alviano (2021) Yogyakarta Faktor resiko, reputasi, fitur Pengalaman berpengaruh postif
layanan, promosi, pengalaman, | terhadap minat mengggunakan
persepsi manfaat, kepercayaan | ulang e-wallet
dan persepsi keamanan
berpengaruh terhadap
penggunaan ulang e-wallet
5 Pratama (2022) Bandung Pengaruh pengalaman Pengalaman pengguna
terhadap minat penggunaan berpengaruh kuat dan positif
Kembali dompet digital melalui dimensi szore offering
Gopay terhadap minat menggunakan
kembali Gopay
6 Maharani et al. Indonesia Pengaruh kepuasan pelanggan | Kepuasan diperoleh dari faktor
(2023) terhadap minat penggunaan pengalaman rekomendasi,
ulang E-Wallet Shopeepay harapan, kualitas pelayanan,
loyalitas, dan reputasi sehingga
kepuasan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap minat
penggunaan ulang
7 Putri ef al. (2024) Follower instagram Pengaruh customer experience Customer experience memberikan

pengaruh terhadap minat
penggunaan ulang
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8 Prakosa dan Yogyakarta Pengaruh perceived ease of use, Pengalaman berpengaruh positif
Wintaka (2020) perceived usefilness, dan dan signifikan terhadap minat
pengalaman terhadap minat penggunaan ulang
penggunaan ulang GoPay
9 Purnomo dan Surabaya Pengalaman pelanggan, Pengalaman pelanggan
Nurhadi (2024) pengetahuan pelanggan, dan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan terhadap minat penggunaan ulang
minat penggunaan ulang
10 Fitrianingsih dan PT Pegadaian Outlet | Pengaruh kemudahan Pengalaman yang baik secara
Aini (2022) Sidoarjo aksesibilitas dan pengalaman signifikan meningkatkan minat
terhadap minat menggunakan | nasabah untuk menggunakan
kembali dompet digital kembali dompet digital
Shopeepay Shopeepay
1 Anggraeni dan Jakarta Pengaruh kemudahan Kemudahan memiliki pengaruh
Widyastuti (2017) terhadap minat ulang yang signifikan terhadap minat
penggunaan mobile banking ulang penggunaan
Jenius
2 Nisa (2018) BNI Syariah KC Pengaruh pengetahuan, Kemudahan penggunaan
Tanjungkarang kepercayaan dan kemudahan | berpengaruh negatif dan
penggunaan e-banking signifikan terhadap minat
terhadap minat bertransaksi | bertransaksi ulang
ulang secara online
3 Shofyana ef al. Kudus Pengaruh dari variabel Kemudahan transaksi
(2023) promosi penjualan, persepsi berpengaruh positif dan
harga dan kemudahan signifikan terhadap minat
transaksi terhadap minat penggunaan ulang
penggunaan ulang melalui
kepuasan konsumen
4 Pramadita (2021) Depok Pengaruh kemudahan Kemudahan penggunaan

penggunaan, keamanan,
discount, dan perilaku
konsumtif terhadap minat
penggunaan ulang aplikasi
DANA

berpengaruh signifikan positif
terhadap minat penggunaan
ulang aplikasi DANA
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5 Rithmaya (2016) Surabaya Pengaruh variabel kemudahan | Kemudahan penggunaan
penggunaan, kegunaan, sikap berpengaruh signifikan terhadap
penggunaan, risiko dan fitur minat ulang
layanan terhadap minat ulang
nasabah internet banking
Bank BCA

6 Dewi (2024) Pekalongan Kemudahan akses, Kemudahan akses berpengaruh
penggunaan layanan, terhadap minat bertransaksi
kepercayaan dan persepsi ulang
risiko berpengaruh terhadap
minat bertransaksi ulang
menggunakan m-banking di
eta cashless society

7 Khatismawan dan Semarang Kemudahan penggunaan, Kemudahan penggunaan

Widiyanto (2016) kenyamanan akestabilitas, berpengaruh positif dan
keamanan penggunaan dan signifikan terhadap minat
kepercayaan pelanggan bertransaksi ulang
berpengaruh terhadap minat
bertransaksi ulang

8 Nurparliana ez al. BTN KC Kelapa Pengaruh pengetahuan, Kemudahan penggunaan e-

(2022) Gading Square kepercayaan, dan kemudahan | channel berpengaruh signifikan
penggunaan terhadap minat terhadap minat bertransaksi
bertransaksi ulang secara online | ulang secara online

9 Devi dan Matoati Jabodetabek Citra Merek Sebagai Pengaruh positif dan signifikan

(2022) Pemoderasi Pengaruh kemudahan terhadap minat
Promosi Dan Kemudahan menggunakan kembali
Penggunaan Terhadap Minat
Menggunakan Kembali
Shopeepay

10 Larasati et al. Universitas Muslim Pengaruh harga, kemudahan Kemudahan penggunaan

(2021) Indonesia penggunaan terhadap loyalitas | berpengaruh positif dan
pelanggan melalui minat signifikan terhadap minat
bertransaksi ulang bertransaksi ulang

Kemudahan dan pengalaman positif menjadi alasan pengguna untuk terus menggunakan layanan

pinjaman online pada saat ini. Berbagai penelitian telah mengungkapkan hubungan yang kuat antara

kemudahan dan pengalaman dalam minat memakai kembali layanan. Misalnya, penelitian yang dilakukan

oleh Zunik dan Yulis (2022) menunjukkan bahwa kemudahan dan pengalaman baik secara persial

maupun simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat menggunakan kembali. Penelitian

lain oleh Dimas (2023) mengungkapkan kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap minat

menggunakan kembali aplikasi Kredivo, meskipun ada beberapa faktor lain yang mempengaruhi.
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Pengalaman dapat membersamai dengan kemudahan, semakin besar nilai kemudahan penggunaan
dengan pengalaman, maka minat juga akan semakin tinggei (Tusyanah, 2022). Dengan demikian semakin
besar nilai kemudahan yang dirasakan pengguna, dan semakin besar pula nilai pengalaman positif
pengguna, maka hal tersebut akan meningkatkan minat pengguna untuk memakai aplikasi keuangan ini
secara berulang.

Berdasarkan studi literatur yang telah dikaji, pengalaman konsumen secara konsisten terbukti
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat pemakaian kembali (rewse intention) aplikasi
keuangan. Pengaruh ini seringkali dimediasi oleh faktor-faktor seperti kepuasan dan kepercayaan
konsumen, di mana pengalaman positif meningkatkan kedua hal tersebut dan mendorong loyalitas. Aspek
penting dari pengalaman konsumen mencakup kegunaan, kenyamanan, keterlibatan, dan keamanan, di
mana pengalaman negatif perlu dihindari agar tidak merusak emosi pelanggan. Sementara itu, faktor-
taktor seperti benefit offered, word of mouth, kualitas layanan, dan manfaat yang dirasakan juga berperan dalam
memperkuat hubungan positif antara pengalaman konsumen dan minat pemakaian kembali, yang secara
keseluruhan memberikan wawasan berharga bagi perusahaan dalam meningkatkan manajemen pelanggan
dan mengembangkan strategi untuk membangun loyalitas jangka panjang.

Beberapa teori mendukung temuan bahwa pengalaman konsumen dan kemudahan memengaruhi
minat penggunaan kembali aplikasi pinjaman online. Pertama, teori Technology Acceptance Model
(TAM) yang dikembangkan oleh Davis (1989) menyatakan bahwa persepsi kemudahan penggunaan
(perceived ease of use) dan persepsi kebermanfaatan (perceived usefulness) adalah faktor kunci yang
memengaruhi niat seseorang untuk menggunakan teknologi. Kedua, teori Expectation Confirmation
Theory (ECT) yang dikemukakan oleh Oliver (1980) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk
berdasarkan perbandingan antara harapan dan kinerja aktual suatu produk atau layanan; kepuasan ini
kemudian memengaruhi niat pembelian ulang atau penggunaan kembali. Ketiga, Service-Dominant Logic
(SDL) yang dikemukakan oleh Vargo dan Lusch (2004) menekankan bahwa nilai diciptakan melalui
interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan, di mana pengalaman pelanggan menjadi faktor sentral
dalam menentukan nilai yang dirasakan dan memengaruhi loyalitas. Ketiga teori ini secara konsisten
menegaskan pentingnya pengalaman positif dan kemudahan dalam membentuk minat penggunaan
kembali aplikasi pinjaman online.

Untuk meningkatkan minat pemakaian kembali aplikasi pinjaman online (Y) melalui pengalaman
konsumen (X1) dan kemudahan penggunaan (X2), penulis menyarankan beberapa langkah strategis.
Pertama, meningkatkan pengalaman konsumen dapat dilakukan dengan menyediakan layanan pelanggan
yang responsif dan ramah, serta memastikan bahwa aplikasi berjalan dengan lancar tanpa gangguan teknis.
Penyedia layanan juga dapat mengadakan pelatihan pengguna untuk membantu mereka memaksimalkan
penggunaan aplikasi dengan fitur-fitur yang tersedia. Kedua, kemudahan aksesibilitas harus diperhatikan

dengan menyediakan antarmuka yang intuitif dan user-friendly, serta memastikan aplikasi mudah diakses
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dari berbagai perangkat. Penyedia layanan juga harus mengurangi langkah-langkah yang tidak perlu dalam
proses penggunaannya, schingga pengguna dapat dengan cepat dan mudah melakukan transaksi. Selain
itu, penting untuk mengumpulkan dan menganalisis umpan balik dari pengguna secara berkala untuk
terus memperbaiki dan mengoptimalkan kedua variabel ini. Dengan fokus pada peningkatan pengalaman
konsumen dan kemudahan aksesibilitas, diharapkan minat pengguna untuk kembali menggunakan

aplikasi pinjaman online akan meningkat secara signifikan.

KESIMPULAN

Studi literatur ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh pengalaman konsumen dan kemudahan
aksesibilitas terhadap minat penggunaan kembali aplikasi pinjaman online di Indonesia. Melalui analisis
berbagai sumber ilmiah yang relevan, penelitian ini menemukan bahwa pengalaman konsumen dan
kemudahan aksesibilitas memiliki pengaruh signifikan terhadap minat penggunaan kembali aplikasi
pinjaman online. Hal ini sejalan dengan temuan berbagai penelitian sebelumnya yang menunjukkan
bahwa pengalaman positif dan kemudahan dalam penggunaan teknologi meningkatkan niat pengguna
untuk terus menggunakan teknologi tersebut. Temuan ini memiliki implikasi penting bagi penyedia
layanan aplikasi keuangan, yakni 1) Fokus pengalaman dengan menciptakan pengalaman positif di setiap
interaksi melalui pelayanan responsif dan solusi cepat; 2) Prioritaskan kemudahan melalui rancang aplikasi
yang mudah digunakan dengan antarmuka intuitif dan informasi yang jelas; 3) Pengembangan
berkelanjutan yang ditandai dengan adanya terus berinovasi dan kembangkan fitur baru berdasarkan
umpan balik pelanggan; dan 4) Keunggulan kompetitif dapat dicapai dengan memperhatikan
aspek pengalaman yang positif dan kemudahan penggunaan. Dengan memperhatikan implikasi ini,
perusahaan dapat meningkatkan minat penggunaan kembali, membangun loyalitas, dan mencapai
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