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This study aims to determine the relationship 

between the influence of Perceived Convenience 

and Benefits on Loyalty Through Sim Card User 

Satisfaction By.U. Path analysis is an analytical 

approach applied in this study and the sample 

method used is purposive sampling of 150 

respondents who are Sim Card By.U users. The 

results of this study indicate that perceived 

convenience and perceived benefits have a direct 

influence on user satisfaction. And perceived 

convenience, perceived benefits, and user 

satisfaction have a direct influence on loyalty. 

There is an indirect effect of perceived convenience, 

perceived benefits on user loyalty through user 

satisfaction. However, perceived user satisfaction 

cannot be an intervening variable between 

perceived convenience and user loyalty 
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

keterkaitan pengaruh antara Persepsi Kemudahan 

Dan Manfaat Terhadap Loyalitas Melalui 

Kepuasan Pengguna Sim Card By.U. Analisis Jalur 

adalah pendekatan analitis yang diterapkan dalam 

penelitian ini dan metode sampel yang digunakan 

purposive sampling sebanyak 150 responden yang 

merupakan pengguna Sim Card By.U. Hasil 

Penelitian ini menunjukkan persepsi kemudahan 

dan persepsi manfaat memiliki pengaruh langsung 

terhadap kepuasan pengguna. Dan persepsi 

kemudahan, persepsi manfaat, dan kepuasan 

pengguna memiliki pengaruh langsung terhadap 

loyalitas. Terdapat pengaruh tidak langsung 

persepsi kemudahan, persepsi manfaat terhadap 

loyalitas pengguna melalui kepuasan pengguna. 

Namun persepsi kepuasan pengguna tidak dapat 

menjadi variabel intervening antara persepsi 

kemudahan dengan loyalitas pengguna 
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PENDAHULUAN  
Persaingan dalam dunia bisnis yang terus menjadi ketat di saat ini 

mendorong perusahaan untuk menawarkan produk unggulan. Pada saat yang 
sama, konsumen harus selektif dalam memilah barang ataupun jasa yang mereka 
butuhkan. Oleh sebab itu diperlukan strategi pemasaran yang efisien serta efektif 
supaya produk yang dihasilkan memiliki keunggulan kompetitif. Salah satu 
perusahaan yang bertumbuh cepat dikala ini merupakan perusahaan 
komunikasi seluler, dimana internet menjadi kebutuhan masyarakat terutama di 
era globalisasi. Telkomsel telah memperkenalkan berbagai produk kartu, 
dimulai dengan peluncuran produk pascabayar seperti kartu Halo pada tahun 
1995, disusul dengan simPATI, kartu prabayar pertama di Asia. Kartu prabayar 
selanjutnya adalah Kartu As, Loop dengan jaringan 4G LTE dan produk 
Telkomsel terbaru yang diluncurkan provider By. U sebagai layanan seluler 
digital prabayar di Indonesia. Bisnis.com melaporkan sejak Oktober 2019, 
produk digital prabayar milik Telkomsel by.U ini telah diunduh oleh 7 juta 
pengguna hingga Agustus 2021. Jumlah pengguna ini meningkat sebanyak 5,4 
juta pengguna dibandingkan tahun sebelumnya di tahun 2020.U di tahun 2021 
juga didorong oleh tingginya kebutuhan akses internet sementara pembatasan 
pergerakan orang diberlakukan. 

Kepuasan dapat tercipta bila suatu perusahaan dapat memenuhi 
kebutuhan konsumen dengan baik. Upaya untuk menciptakan kepuasan 
pelanggan dapat dilakukan melalui kemudahan penggunaan sistem yang 
mereka gunakan. Menurut Pham & Ahmad (2017) mengklaim bahwa 
kemudahan penggunaan memiliki efek positif pada kepuasan pelanggan. Studi 
lain juga menyatakan bahwa kepuasan pengguna paling dipengaruhi secara 
signifikan oleh persepsi kemudahan penggunaan (Putra & Raharjo, 2021). 
Efeknya, semakin mudah menggunakan sistem di aplikasi By.U, semakin tinggi 
pula kepuasan penggunanya. Namun berbeda dengan penelitian Prasetia & 
Suwitho (2022) yang mengklaim bahwa kemudahan konsumen tidak 
terpengaruh oleh persepsi kepuasan pengguna. Hasil penelitian menunjukkan 
persepsi kemudahan penggunaan tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan 
konsumen saat berbelanja online dengan aplikasi Shopee. 

Selain itu menurut Putra & Raharjo (2021)  manfaat yang dirasakan dapat 
mempengaruhi kepuasan. Ginting & Marlina (2017) menunjukkan bahwa 
manfaat yang dirasakan berdampak positif pada kepuasan pengguna dengan 
alat e-filing. Berbeda dengan kajian Rahmadhania & Sari  (2018) bahwa manfaat 
yang dirasakan tidak mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap pengguna 
OVO, dimana tidak ada manfaat dari penggunaan OVO, terdapat kendala pada 
saat menggunakan aplikasi OVO, sehingga tidak meningkatkan kinerja. 

Kesederhanaan dan manfaat dapat menciptakan kepuasan pelanggan, 
yang akan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Dengan mendengarkan 
pengguna setelah itu merespon kemauan ataupun permintaan mereka, hingga 
akan mendapatkan hasil yang lebih membahagiakan serta membuat pelanggan 
setia. Menurut Srivastava & Rai (2018) kalau tingkatan kepuasan konsumen yang 
besar dipadukan dengan ikatan emosional dengan konsumen, terjalinnya ikatan 
berkesinambungan antara industri dengan pelanggannya hendak berubah jadi 
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ikatan yang loyal. Kajian Suwarsito & Aliya (2020) Kepuasan mempunyai 
dampak yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Jika pengguna 
mendapatkan tingkat kepuasan yang tinggi setelah mengevaluasi kosumen 
suatu produk/jasa, maka hal ini mempengaruhi tingkat loyalitas mereka 
terhadap produk atau jasa tersebut. Dengan demikian, semakin tinggi tingkat 
kepuasan pengguna terhadap produk atau jasa yang digunakannya, maka akan 
semakin tinggi pula loyalitas konsumen (Solimun & Fernandez, 2018). Berbeda 
dengan hasil Bintari et al (2022) kalau tidak ada pengaruh yang signifikan antara 
kepuasan terhadap loyalitas konsumen Tokopedia di Kabupaten Kediri.  

Berdasarkan uraian di atas, riset ini bertujuan untuk menguji pengaruh 
langsung kenyamanan yang dirasakan dan manfaat yang dirasakan terhadap 
kepuasan pengguna, dampak langsung kenyamanan yang dirasakan dan 
manfaat yang dirasakan terhadap loyalitas pengguna By.U, dan dampak tidak 
langsung dari kenyamanan yang dialami serta manfaat yang dirasakan pada 
kepuasan pengguna, loyalitas pengguna melalui kepuasan pengguna. 
 
TINJAUAN PUSTAKA 

Pengaruh Persepsi Kemudahan terhadap Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna juga dapat dicapai melalui persepsi kemudahan 
penggunaan atau kenyamanan yang dirasakan, dimana konsumen percaya jika 
teknologi maupun sistem dapat dengan mudah digunakan dan bebas dari 
permasalahan (Purba et al., 2020). Menurut penelitian Meileny (2020) 
menunjukkan bahwa kenyamanan yang dirasakan memiliki dampak positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Ini juga mendukung Artina (2021) 
kemudahan yang dirasakan berpengaruh positif serta signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Demikian, sebuah penelitian Ishaya et al (2020) 
kemudahan yang dirasakan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. 
H1 : Persepsi Kemudahan Berpengaruh Positif terhadap Kepuasan Pengguna 

Pengaruh Persepsi Manfaat terhadap Kepuasan Pengguna 

Penelitian oleh Latifa et al (2020) menunjukkan bahwa manfaat yang 

dialami mempunyai dampak positif pada kepuasan konsumen. Hasil penelitian 

serupa juga ditunjukkan oleh Br Ginting & Nugraha (2019) menunjukkan bahwa 

utilitas yang dirasakan memiliki efek positif pada kepuasan pengguna. Menurut 

Rahayu & Riana (2020) dari segi manfaat, konsumen yakin kalau dengan 

memakai sistem yang mereka gunakan bakal tingkatkan produktivitas mereka. 

Bila seorang berasumsi kalau sistem yang ia gunakan mempunyai keunggulan, 

ia hendak memakainya. Kebalikannya, bila seorang yakin kalau sistem yang 

digunakan tidak memiliki kelebihan, sehingga ia tidak bakal memakainya. 

Menurut Natalia & Br Ginting (2018) dalam penelitiannya juga menunjukkan 

bahwa manfaat yang dialami berpengaruh positif kepada kepuasan konsumen. 
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H2 : Persepsi Manfaat Berpengaruh Positif terhadap Kepuasan Pengguna 

Pengaruh Persepsi Kemudahan terhadap Loyalitas Pengguna 

Menurut Pratama & Suputra (2019) bila seorang percaya kalau sistem 

informasi gampang dipakai, sehingga ia bakal memakainya. Menurut Parera & 

Susanti (2021) dalam studinya menunjukkan pengaruh kenyamanan yang 

dirasakan terhadap loyalitas. Hasil riset Dirnaeni et al (2021) juga membuktikan 

pengaruh persepsi kemudahan loyalitas. Studi Purvitasa Purwitasari & Budiarti 

(2019) bahwa kenyamanan yang dirasakan secara parsial mempunyai dampak 

yang signifikan pada loyalitas konsumen. 

H3 : Persepsi Kemudahan Berpengaruh Positif terhadap Loyalitas Pengguna 

Pengaruh Persepsi Manfaat terhadap Loyalitas Pengguna 

Manfaat yang dirasakan adalah tingkat di mana individu yakin jika 

memakai sistem tertentu bakal tingkatkan produktivitas dan efisiensi individu 

tersebut (Setyowati & Respati, 2017). Dalam sebuah studi oleh Harahap et al 

(2020) menunjukkan bahwa manfaat yang dialami mempunyai dampak yang 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil studi Rusyidi (2021) berpendapat 

bahwa persepsi manfaat dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan, sehingga 

semakin baik persepsi manfaat maka akan semakin tinggi pula loyalitas 

pelanggan. Menurut Putra & Raharjo (2021) dalam studinya menunjukkan 

bahwa manfaat yang dirasakan memiliki dampak yang signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. 

H4 : Persepsi Manfaat Berpengaruh Positif terhadap Loyalitas Pengguna 

Pengaruh Kepuasan Pengguna terhadap Loyalitas Pengguna 

Dengan menciptakan kepuasan pelanggan yang optimal, akan membantu 

terciptanya loyalitas di benak konsumen. Menurut penelitian Thung (2019) 

kebahagiaan pelanggan (customer satisfaction) berpengaruh kepada kesetiaan 

pelanggan (customer loyalty). Hal ini juga didukung penelitian Rohana (2020) 

bahwa kepuasan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Menurut Putri et al (2021) 

Kepuasan konsumen dengan cara parsial berpengaruh positif serta relevan pada 

loyalitas konsumen yang melakukan pembelian. Selain itu, studi oleh Supertini 

et al (2020) kalau kebahagiaan konsumen mempengaruhi positif kepada 

kesetiaan konsumen. 

H5 : Kepuasan Pengguna Berpengaruh Positif terhadap Loyalitas Pengguna 

Pengaruh Persepsi Kemudahan terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Pengguna 

Kenyamanan yang dirasakan pengguna akan memberikan nilai positif, 
sehingga kegunaan produk akan meningkat dan loyalitas konsumen akan 
meningkat (Purwitasari & Budiarti, 2019). Dalam sebuah studi oleh Apsan et al 
(2021) yaitu terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel perceived 
convenience terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan 
konsumen. Hasil penelitian tersebut juga didukung oleh penelitian Parera & 
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Susanti (2021) yaitu terdapat pengaruh yang signifikan kemudahan penggunaan 
terhadap loyalitas, dengan kepuasan sebagai variabel antara. 
H6 : Persepsi Kemudahan Berpengaruh Positif terhadap Loyalitas melalui 
Kepuasan Pengguna 

Pengaruh Persepsi Manfaat terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Pengguna 
Semakin besar manfaat yang dialami konsumen hingga semakin besar 

kemauan buat melaksanakan pembelian serta semakin terbentuk loyalitas 

konsumen (Harahap et al., 2020). Riset Rasyid (2017) menunjukkan dampak 

positif penggunaan teknologi informasi kepada loyalitas konsumen lewat 

kepuasan konsumen.. Hasil penelitiannya dari Erica & Rasyid (2018) juga 

menunjukan bahwa pengaruh positif pemanfaatan teknologi informasi terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

H7 : Persepsi Manfaat Berpengaruh Positif terhadap Loyalitas melalui 

Kepuasan Pengguna 

 Berdasarkan hipotesis yang telah di rumuskan oleh peneliti maka model 
riset ini bisa digambarkan sebagai berikut: 

Gambar 1. Model Riset 
 
METODOLOGI 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan populasi subjeknya 
ialah seluruh pengguna sim card By.U sejumlah 150 responden. Kemudian, 
Teknik penentuan sampel yang digunakan peneliti yaitu purposive sampling ialah 
peneliti memakai penilaiannya sendiri dengan sengaja dalam memilih individu 
dari populasi yang dianggap siap memberikan data penting atau unit uji yang 
sesuai dengan ukuran tertentu yang diinginkan oleh analis. Penentuan jumlah 
sampel menerpakan ukuran menurut Hair et al. (2010) dalam Nurvitasari & 
Dwijayanti (2021). Karena kuesioner digunakan untuk memperoleh data, maka 
diperlukan alat ukur untuk menentukan validitas dan reliabilitasnya. Dalam 
penelitian ini uji validitas pada penelitian ini dengan menggunakan teknik 
korelasi person product moment dengan syarat valid jika signifikansi nya < 0.05.  
Uji reliabilitas menurut Sugiyono (2017) mengukur seberapa dekat objek yang 
identik akan menghasilkan hasil pengukuran dan data yang sama.. Dalam 
penelitian ini menggunakan Alpha Cronbach dimana syaratnya dinyatakan 
apabila skor > 0.60, Analisis jalur (Path Analysis) adalah metode analisis data 
yang digunakan dalam penelitian ini. Analisis jalur (path analysis) menurut 



    Formosa Journal of Sustainable Research (FJSR)  

                         Vol.2, No.8, 2023: 2115-2132 

  2121 
 

Ghozali (2018) merupakan penerapan analisis regresi untuk mengetahui 
hubungan sebab akibat (casual mode) antar variabel yang telah ditetapkan 
berdasarkan teori. Untuk menguji setiap hipotesis nya akan di uji menggunakan 
uji t dengan syarat hipotesis diterima jika nilai signifikansi nya < 0.05. 
 
HASIL PENELITIAN 
Demografi Responden 

Berdasarkan hasil pendistribusian survei online menggunakan Google 
Form, terkumpul 155 responden. Jumlah responden sebanyak 97 responden 
(62.6%) wanita dan 58 responden (37.4%) pria. Usia responden paling banyak 
adalah berusia 17 – 25 tahun yaitu sebanyak 92 responden (59.4%). Sebagian 
besar responden berasal dari kalangan mahasiswa, dengan jumlah responden 
sebanyak 92 responden (59.4%). Kemudian dari hasil pernyataan kuesioner lama 
pengguna yang memakai provider By.U yaitu 1 – 2 tahun 97 responden (62.6%). 
Namun jumlah responden yang diuji yaitu 155 responden karena terdapat 5 
responden yang tidak memenuhi syarat untuk diuji. 
Uji Validitas dan Reliabilitas 

Dilakukannya uji validitas serta reliabilitas kuesioner awal (pre- test) yang 
dilakukan terhadap 30 responden awal dengan jumlah statement dalam 
kuesioner sebanyak 30 pernyataan. Pada pengujian validitas terhadap variabel 
persepsi kemudahan menunjukkan terdapat dua pernyataan yang tidak valid 
dikarenakan tidak sesuai dengan nilai signifikansi nya > 0.05 sehingga dua 
pernyataan tersebut di hilangkan sementara untuk variabel persepsi manfaat, 
kepuasan pengguna, dan loyalitas pengguna menunjukkan semua indikator 
memiliki nilai signifikansi < 0.05, sehingga semua pernyataan valid. Kemudian 
untuk pengujian reliabilitas dengan melihat cronbach’s alpha > 0.60. Dengan nilai 
cronbach’s alpha variabel kemudahan 0.776, variable persepsi manfaat sebesar 
0.753, variable kepuasan pengguna sebesar 0.771, dan loyalitas pengguna sebesar 
0.664. Dengan demikian semua variabel reliable. 
Analisis Ketepatan Model  

Pada tahap awal analisis, saat menguji pengaruh variabel independen 
(persepsi kemudahan dan persepsi manfaat) terhadap variabel dependen 
(kepuasan pengguna) diperoleh nilai uji F sebesar 49.417 dengan nilai signifikan 
0,000 < 0,05 berdasarkan hasil ini menunjukkan bahwa kemudahan yang 
dirasakan dan manfaat yang dirasakan mempengaruhi kepuasan pengguna. 
berdasarkan nilai koefisien determinasi (r2) yang diperoleh dari analisis tahap 
pertama, variabel persepsi kenyamanan dan manfaat yang dirasakan secara 
simultan berpengaruh terhadap variabel kepuasan pengguna dengan nilai r2 
sebesar 0,394. Artinya sebesar 39.4% variabel kepuasan dapat dijelaskan persepsi 
kemudahan dan persepsi manfaat. Sedangkan sisanya 60.6% dapat dijelaskan 
oleh variabel lainnya seperti kualitas produk, kualitas pelayanan, emosi, harga, 
biaya.  

Selain itu, pada analisis tahap kedua, menguji pengaruh independen 
(persepsi, kemudahan, persepsi manfaat, dan kepuasan pengguna) terhadap 
variabel dependen (loyalitas pengguna) didapat nilai uji F sebesar 38.598 
demikian nilai signifikan 0.000 < 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa secara 
simultan persepsi kemudahan, persepsi manfaat, dan kepuasan pengguna 
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berpengaruh terhadap loyalitas pengguna. Berdasarkan nilai koefisien 
determinasi (r2) didapat hasil analisis tahap dua, variabel kemudahan, variabel 
manfaat, dan variabel kepuasan pengguna secara bersama-sama mempengaruhi 
variabel loyalitas pengguna dengan nilai r2 sebesar 0.431. Artinya sebesar 43,1% 
variabel loyalitas dapat dijelaskan oleh persepsi kemudahan, persepsi manfaat, 
dan kepuasan pengguna. Sedangkan sisanya 56.9% dapat dijelaskan oleh 
variabel lain yang tidak ada dalam penelitian ini, misalnya kepuasan, perilaku 
kebiasaan, komitmen, kesukaan akan produk, serta biaya atau harga. 
Analisis Pengaruh Langsung 

Pada analisis tahap satu variabel persepsi kemudahan berpengaruh 
langsung terhadap kepuasan dengan signifikan 0.000 < 0.05, dengan nilai 
pengaruh langsung sebesar 0.320 (32%).  Lalu variabel persepsi manfaat 
berpengaruh langsung terhadap kepuasan pengguna dengan nilai signifikan 
0.000 < 0.05 dengan nilai pengaruh langsung sebesar 0.371 (37.1%). Ini dapat 
diartikan bahwa semakin tinggi persepsi kemudahan dan persepsi manfaat 
maka akan semakin meningkat kepuasan pengguna terhadap sim card By.U. 
 

 
Gambar 2. Analisis Pengaruh Langsung 

 
Hasil penelitian menunjukkan pengaruh independen (Persepsi, 

kemudahan, persepsi manfaat, serta kepuasan pengguna) terhadap variabel 
dependen (loyalitas pengguna) dengan nilai uji F sebesar 38.598 dan nilai 
signifikan 0.000 < 0.05. Berdasarkan hasil ini menunjukan  secara simultan 
persepsi kemudahan, persepsi manfaat, dan kepuasan pengguna berpengaruh 
kepada loyalitas pengguna.  

 

 
Gambar 3. Analisis Pengaruh Langsung 
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Hasil penelitian menunjukkan pengaruh independen (persepsi, 
kemudahan, persepsi manfaat, dan kepuasan pengguna) terhadap variabel 
dependen (loyalitas pengguna) dengan nilai uji F sebesar 38.598 dan nilai 
signifikan 0.000 < 0.05. Berdasarkan hasil ini menunjukan bahwa secara simultan 
persepsi kemudahan, persepsi manfaat, dan kepuasan pengguna berpengaruh 
terhadap loyalitas pengguna.  
Berikut diagram jalur gabungan tahap 1 dan 2 sebagai berikut : 

 
Gambar 4. Analisis Pengaruh Langsung 

 
Analisis Pengaruh Tidak Langsung 

Diketahui pengaruh langsung yang diberikan persepsi kemudahan 
terhadap loyalitas pengguna sebesar 0.268 sedangkan nilai beta dapat dikalikan 
untuk melakukan analisis pengaruh tidak langsung. persepsi kemudahan 
terhadap kepuasan pengguna dengan nilai beta kepuasan pengguna terhadap 
loyalitas pengguna. Analisis jalur tahap satu, variabel persepsi kemudahan (X1) 
berpengaruh langsung terhadap kepuasan pengguna (Z) dengan nilai signifikan 
0.000 < 0.05 dengan nilai pengaruh langsung sebesar 0.320 (32%), variabel 
kepuasan pengguna (Z) berpengaruh langsung terhadap loyalitas pengguna (Y) 
dengan nilai signifikan 0.000< 0.05 dengan nilai pengaruh langsung sebesar 0.307 
(30.7%). Dengan demikian besarnya pengaruh tidak langsung adalah 0.320 x 
0.307 = 0.182 (18.2%). Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh langsung persepsi 
kemudahan terhadap loyalitas pengguna lebih besar dari pada pengaruh tidak 
langsung antara persepsi kemudahan dan loyalitas pengguna melalui kepuasan 
pengguna. Dengan kata lain, kepuasan pengguna tidak dapat memediasi 
pengaruh persepsi kemudahan terhadap loyalitas pengguna. Hal ini berarti 
pengguna sim card By.U tidak perlu merasa puas terlebih dahulu untuk adanya 
loyalitas karena pengguna sudah merasa yakin terhadap kemudahan sim card 
By.U. (H6 ditolak) 

Hasil olah data menunjukan besarnya pengaruh langsung persepsi 
manfaat terhadap loyalitas adalah 0.196. Analisis pengaruh tidak langsung dapat 
dilakukan yaitu dengan perkalian antara nilai beta persepsi manfaat terhadap 
kepuasan pengguna dengan nilai beta kepuasan pengguna terhadap loyalitas 
pengguna. Analisis jalur tahap dua, variabel persepsi manfaat (X2) berpengaruh 
langsung terhadap kepuasan pengguna (Z) dengan nilai signifikan 0.000 < 0.05 
dan nilai pengaruh langsung sebesar 0.371 (37.1%). Variabel kepuasan pengguna 
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(Z) berpengaruh langsung terhadap loyalitas pengguna (Y) dengan nilai 
signifikan 0.000< 0.05 dan nilai pengaruh langsung sebesar 0.307 (30.7%). Dengan 
demikian besarnya pengaruh tidak langsung adalah 0.371 x 0.307 = 0.113 (11.3%). 
Ini menunjukkan kepuasan pengguna tidak memediasi pengaruh persepsi 
manfaat terhadap loyalitas pengguna, karena pengaruh langsung (0.196) lebih 
besar dari pengaruh tidak langsung (0.113). Dengan demikian pengguna sim 
card By.U tidak perlu merasa puas terlebih dahulu untuk adanya loyalitas karena 
pengguna sudah merasa yakin terhadap manfaat sim card By.U. (H7 ditolak) 

Tabel berikut menunjukkan temuan perhitungan dampak langsung dan 

tidak langsung: 

Tabel 1. Hasil Perhitungan Pengaruh 

 
 
Seperti yang terlihat pada tabel berikut ini, hipotesis penelitian dapat diamati 
berdasarkan uraian dan gambar di atas: 
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Tabel  2. Hasil Hipotesis Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung 

 

 

 
PEMBAHASAN 

Pada riset ini terdapat hasil yang menunjukkan bahwa persepsi 
kemudahan, persepsi manfaat, dan kepuasan pengguna berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pengguna. Pengujian hipotesis yang pertama , menunjukkan 
bahwa persepsi kemudahan berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. 
Hal ini menjelaskan bahwa semakin meningkat persepsi kemudahan pada 
pengguna sim card By.U maka akan semakin baik juga kepuasan pengguna 
terhadap sim card By.U. Aplikasi By.U memberikan kemudahan untuk di 
pelajari bagi penggunanya yang sebagian besar Pelajar/Mahasiswa dengan 
tingkat usia 17 – 25 tahun. By.U memberikan kemudahan bagi penggunanya 
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untuk dipelajari dengan cara ketika mengunduh aplikasinya maka akan 
diarahkan untuk mempelajari semua fitur-fitur yang ada pada aplikasi By.U, 
selain itu juga By.U aktif mensosialisasikan penggunaannya melalui sosial 
media. By.U juga memberikan kemudahan kepada pengguna sim card By.U 
seperti syarat dan ketentuan dalam aplikasi By.U jelas. Selain itu juga By.U 
memudahkan penggunanya menentukan sendiri kuota data dan kuota topping 
sesuai kebutuhan pengguna. Temuan riset ini kompatibel dengan penelitian 
sebelumnya oleh Meileny (2020) Artina (2021), dan Ishaya et al (2020) 
menyatakan persepsi kemudahan berpengaruh positif kepada kepuasan 
pengguna. 

Pada pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa persepsi manfaat 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Hal ini menjelaskan bahwa 
semakin tinggi persepsi manfaat pada pengguna sim card By.U maka akan 
semakin baik juga kepuasan pengguna terhadap sim card By.U. Selain 
memberikan kemudahan, By.U juga memberikan manfaat bagi penggunanya 
seperti pada sim card By.U kuota internet tidak dibagi-bagi sehingga bisa dapat 
digunakan 24 jam. Selain itu layanan By.U memungkinkan pengguna lebih cepat 
bertransaksi dalam pembelian kuota, dan melalui aplikasi By.U dapat 
melakukan pemesanan kartu sim card yang dapat diantarkan ke alamat 
pengguna. Tentunya hal ini memberikan manfaat yang besar bagi responden 
yang sebagian besar wanita dengan pekerjaan Pelajar/Mahasiswa melalui 
manfaat atas kecepatan By,U memenuhi kebutuhan penggunanya. Temuan 
penelitian ini konsisten dengan penelitian Latifah et al (2020) ang menunjukkan 
bahwa manfaat yang dirasakan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. Hasil riset serupa juga ditunjukkan Br Ginting & Nugraha (2019) dan 
Natalia & Br Ginting (2018) menyatakan persepsi manfaat berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen. 

Pada Pengujian hipotesis ketiga mengungkapkan bahwa persepsi 
kemudahan pengguna memiliki dampak yang positif terhadap loyalitas 
konsumen. Ini menjelaskan bahwa semakin tinggi persepsi kemudahan maka 
akan semakin tinggi loyalitas pengguna terhadap sim card By.U. By.U 
memberikan kemudahan-kemudahan terhadap penggunanya seperti 
memudahkan penggunanya menentukan sendiri kuota data dan kuota topping 
sesuai kebutuhan pengguna. Dengan adanya kemudahan yang diberikan oleh 
aplikasi By.U maka pengguna akan merasa loyal terhadap produk yang mereka 
gunakan, dimana diperkuat menurut temuan penelitian, mayoritas responden 
sudah menggunakan provider By. U selama 1-2 tahun. Temuan penelitian ini 
konsisten dengan  penelitian-penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Parera & 
Susanti (2021), Dirnaeni et al (2021), dan Purwitasari & Budiarti (2019) yang 
menyatakan bahwa persepsi kemudahan mempunyai dampak positif pada 
loyalitas. 

Pada pengujian hipotesis keempat menunjukkan bahwa manfaat persepsi 
memiliki dampak pada loyalitas pengguna. Ini menjelaskan bahwa semakin 
tinggi persepsi manfaat maka akan semakin tinggi loyalitas pengguna terhadap 
sim card By.U dengan adanya manfaat yang diberikan oleh By,U maka pengguna 
akan semakin loyal juga terhadap sim card By.U. Pengguna yang loyal akan 
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bersedia menyampaikan hal-hal positif yang diperoleh selama menggunakan 
sim card By.U, selain itu juga mereka akan merekomendasi kepada orang-orang 
terdekat nya untuk mempergunakan layanan By.U. Temuan riset ini konsisten 
dengan riset sebelumnya yang dilakukan oleh Harahap et al (2020) menunjukkan 
persepsi manfaat berpengaruh signifikan pada loyalitas konsumen. Hasil riset 
serupa juga ditunjukkan oleh Rusyidi (2021) dan Putra & Raharjo (2021) dalam 
penelitiannya persepsi manfaat berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pengguna. 

Saat menguji hipotesis kelima, terlihat bahwa kepuasan pengguna 
berpengaruh terhadap loyalitas pengguna. Ini menjelaskan bahwa semakin 
tinggi kepuasan pengguna maka semakin tinggi pula loyalitas pengguna 
terhadap sim card By.U. Dengan terciptanya kepuasan pelanggan yang optimal 
maka akan mendorong terciptanya loyalitas di benak konsumen, kepuasan 
dirasakan oleh pengguna sim card By.U yaitu pengguna sim card By.U merasa 
puas dengan layanan By.U secara keseluruhan, dan By.U merupakan kartu 
internet serba digital yang memuaskan penggunanya. Hasil penelitian ini  
sejalan dengan  penelitian-penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Thung 
(2019), Rohana (2020), dan Putri et al (2021) yang menyatakan bahwa kepuasan 
pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Pada pengujian hipotesis keenam menunjukkan bahwa kepuasan 
pengguna tidak dapat memediasi pengaruh persepsi kemudahan terhadap 
loyalitas pengguna. Hal ini berarti pengguna sim card By.U tidak perlu merasa 
puas terlebih dahulu untuk adanya loyalitas karena pengguna sudah merasa 
yakin terhadap kemudahan sim card By.U. Hasil penelitian ini berbeda dengan 
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh  Apsan et al (2021) dan Parera & 
Susanti (2021) yang menyatakan bahwa adanya pengaruh yang signifikan antara 
variabel persepsi kemudahan terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh 
kepuasan konsumen. 

Pada pengujian hipotesis ketujuh menunjukkan kepuasan pengguna 
tidak dapat memediasi pengaruh persepsi manfaat terhadap loyalitas pengguna. 
Dengan demikian pengguna sim card By.U tidak perlu merasa puas terlebih 
dahulu untuk adanya loyalitas karena pengguna sudah merasa yakin terhadap 
manfaat sim card By.U. Hasil riset ini berbeda dengan penelitian terdahulu yang 
dilakukan oleh Rasyid (2017) dan Erica & Rasyid (2018) yang menunjukkan 
manfaat berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui kepuasan pengguna. 
 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

Berdasarkan hasil riset dapat disimpulkan kemudahan yang dirasakan 
dan manfaat yang dirasakan secara langsung mempengaruhi kepuasan 
pengguna. Semakin tinggi persepsi kemudahan dan manfaat yang dirasakan, 
maka kepuasan pengguna akan semakin meningkat. Setelah itu loyalitas 
pengguna di pengaruhi langsung oleh persepsi kemudahan, persepsi manfaat, 
serta persepsi kepuasan pengguna, ini artinya jika persepsi kemudahan, persepsi 
manfaat, serta kepuasan konsumen dapat meningkatkan loyalitas pengguna 
terhadap sim card By. U.  
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Terdapat pengaruh tidak langsung persepsi kemudahan, persepsi manfaat 
terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan pengguna. Namun persepsi 
kepuasan pengguna tidak dapat menjadi variabel intervening antara persepsi 
kemudahan dengan loyalitas pengguna, karena ketika pelanggan ingin loyal 
terhadap pengguna sim card By.U mereka tidak perlu merasa puas terlebih 
dahulu karena mereka sudah yakin terhadap persepsi kemudahan pada aplikasi 
By.U. Begitu juga antara persepsi manfaat dengan loyalitas pengguna. Karena 
pengguna tidak perlu merasa puas terlebih dahulu untuk loyal menggunakan 
sim card By.U. Hal ini berarti pengguna sim card By.U tidak perlu merasa puas 
terlebih dahulu untuk adanya loyalitas karena pengguna suda merasa yakin 
terhadap manfaat sim card By.U 

Hasil penelitian ini memberikan kontribusi sebagai bukti empiris Theory 
of Reasoned Action (TRA) bahwa pengguna teknologi akan dapat menerima 
teknologi jika teknologi tersebut dapat memberikan manfaat dan kemudahan 
bagi penggunanya. Oleh karena itu, perusahaan tetap memberikan kemudahan-
kemudahannya saat menggunakan aplikasi By.U dan dapat meningkatkan 
manfaatnya bagi pengguna By.U. 
 
PENELITIAN LANJUTAN 
 Berdasarkan hasil penelitian disarankan By.U untuk dapat memperluas 
lagi jaringannya sehingga setiap daerah bisa dapat menggunakan sim card By.U. 
Lalu dapat memberikan harga paket roaming sebanding dengan paket lokal di 
negara tujuan. Untuk aplikasi By.U diharapkan agar tetap memberikan layanan 
jasa penyedia internet yang ideal sehingga pengguna tidak berpaling ketika ada 
harga pesaing yang lebih murah. Diharapkan Analisis tambahan mungkin 
mencakup faktor-faktor seperti kualitas produk, kualitas layanan, kesukaan akan 
produk, dan biaya atau harga dan indikator lain yang belum ada pada penelitian 
ini. Disarankan untuk dapat membandingkan berbagai alat analisis untuk 
memperdalam pemahaman dan menjadi referensi untuk penelitian selanjutnya. 
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