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ABSTRAK 

 

Bima+ merupakan sebuah aplikasi yang bergerak di bidang layanan digital untuk para 

pengguna operator seluler Tri. Dengan berbagai pilihan paket internet, promo, serta 

reward dari poin yang ditawarkan di aplikasi Bima+, Tetapi sayangnya aplikasi ini 

masih terdapat kekurangan, salah satunya kenaikan harga yang signifikan Namun 

kualitas sinyal yang belum optimal menjadi salah satu kendala dalam penggunaan 

aplikasi Bima+. Oleh karena itu, maka penting untuk mengukur keberhasilan 

penerimaan dan penggunaan dari platform layanan digital yang dikembangkannya 

tersebut. Pada penelitian ini, metode UTAUT 3 digunakan untuk mengukur 

keberhasilan dari aplikasi Bima+ berdasarkan persepsi pengguna terkait faktor-faktor 

yang berpengaruh pada penerimaan dan penggunaan aplikasi tersebut. Dengan 

menggunakan 8 variabel bebas seperti Performance Expentacy, Effort Expectancy, 

Social Influence, Facilitating Conditions, Habit, Hedonic Motivation, Price Value, dan 

Personal Innovativeness in IT dan 2 variabel terikat seperti Behavioral Intention dan 

Use Behavior. Pada penelitian terhadap penerimaan dan penggunaan aplikasi Bima+, 

telah dilakukannya penyebaran Kuesioner melalui Google Forms dengan Jumlah data 

responden yang di dapat berjumlah 150 responden yang berasal dari kota palembang. 

Pada hasil penelitian ini ditemukan bahwa variabel Performance Expectancy dan 

Hedonic Motivation, berpengaruh secara signifikan terhadap behavioral intention 

penerimaan dan penggunaan aplikasi Bima+. Lalu variabel Personal Innovativness in 

IT berpengaruh secara signifikan terhadap use behaviour penerimaan dan penggunaan 

aplikasi Bima+. Sedangkan variabel Effort Expectancy, Habit, Personal 

Innovativeness in IT, Social Influence, Facilitating Conditions, dan Price Value tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap behavioral intention penerimaan dan 

penggunaan aplikasi Bima+. Selanjutnya variabel Facilitating Conditions, Habit, dan 

behavioral intention tidak berpengaruh secara signifikan terhadap use behaviour 

penerimaan dan penggunaan aplikasi Bima +. 

Kata Kunci : Telekomunikasi, Bima+, UTAUT 3, Penerimaan dan Penggunaan, 

Personal Innovativeness in IT. 
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ABSTRACT 

 

Bima+ is an application that operates in the field of digital services for users of the Tri 

cellular operator. With various internet package options, promos, and rewards from 

points offered in the Bima+ application. But unfortunately, this application still has 

shortcomings, one of which is a significant price increase. However, signal quality that 

is not yet optimal becomes one of the obstacles in the use of the Bima+ application. 

Therefore, it is important to measure the success of acceptance and usage of the digital 

service platform that it has developed. In this research, the UTAUT 3 method is used 

to measure the success of the Bima+ application based on user perceptions regarding 

the factors that influence the acceptance and usage of the application. By using 8 

independent variables such as Performance Expectancy, Effort Expectancy, Social 

Influence, Facilitating Conditions, Habit, Hedonic Motivation, Price Value, and 

Personal Innovativeness in IT and 2 dependent variables such as Behavioral Intention 

and Use Behavior. In the research on the acceptance and usage of the Bima+ 

application, a questionnaire was distributed via Google Forms with a total of 150 

respondents obtained, who came from the city of Palembang. In the results of this 

research, it was found that the variables Performance Expectancy and Hedonic 

Motivation had a significant effect on the Behavioral Intention of acceptance and usage 

of the Bima+ application. Then the variable Personal Innovativeness in IT had a 

significant effect on the Use Behavior of acceptance and usage of the Bima+ 

application. Meanwhile, the variables Effort Expectancy, Habit, Personal 

Innovativeness in IT, Social Influence, Facilitating Conditions, and Price Value did not 

have a significant effect on the Behavioral Intention of acceptance and usage of the 

Bima+ application. Furthermore, the variables Facilitating Conditions, Habit, and 

Behavioral Intention did not have a significant effect on the Use Behavior of 

acceptance and usage of the Bima+ application. 

Keywords: Telecommunications, Bima+, UTAUT 3, Acceptance and Use, Personal 

Innovativeness in IT. 



 

 

xi 

 

DAFTAR ISI 

 

 
HALAMAN PENGESAHAN .................................................................................... ii 

HALAMAN PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT................................................... iii 

HALAMAN PERSETUJUAN ................................................................................. iv 

HALAMAN PERSEMBAHAN DAN MOTTO ....................................................... v 

KATA PENGANTAR ................................................................................................ vi 

ABSTRAK ................................................................................................................. ix 

ABSTRACT ................................................................................................................. x 

DAFTAR ISI .............................................................................................................. xi 

DAFTAR TABEL .................................................................................................... xiv 

DAFTAR GAMBAR ................................................................................................ xv 

DAFTAR LAMPIRAN ........................................................................................... xvi 

BAB I  PENDAHULUAN .......................................................................................... 1 

1.1 Latar belakang ............................................................................................... 1 

1.2 Rumusan masalah .......................................................................................... 5 

1.3 Tujuan Penelitian ........................................................................................... 5 

1.4 Manfaat Penelitian ......................................................................................... 5 

1.5 Batasan masalah ............................................................................................ 6 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA ................................................................................ 7 

2.1 Landasan Teori .............................................................................................. 7 

2.1.1 Analisis Faktor ........................................................................................ 7 

2.1.2 Penerimaan dan Penggunaan .................................................................. 7 

2.1.3 Aplikasi BIMA+ ..................................................................................... 8 

2.1.4 Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT 3) ........ 9 

2.1.5 Skala Likert ........................................................................................... 15 

2.1.6 Pilot Test ............................................................................................... 16 

2.1.7 Uji Convergent Validity ......................................................................... 16 

2.1.8 Uji Reliability ........................................................................................ 17 

2.1.9 Uji Discriminant Validity ...................................................................... 17 

2.1.10 Uji R-Square ....................................................................................... 18 

2.1.11 Uji Hipotesis ....................................................................................... 18 



 

 

xii 

 

2.2 Penelitian Terdahulu .................................................................................... 19 

BAB III  METODOLOGI PENELITIAN ............................................................. 23 

3.1 Tahapan Penelitian ....................................................................................... 23 

3.2 Objek Penelitian .......................................................................................... 24 

3.3 Populasi dan Sampel ................................................................................... 24 

3.3.1 Populasi ................................................................................................. 24 

3.3.2 Sampel .................................................................................................. 24 

3.4 Metode Penelitian ........................................................................................ 25 

3.5 Teknik Pengumpulan Data........................................................................... 26 

3.5.1 Jenis Data Dan Sumber Data ................................................................ 26 

3.6 Metode Pengumpulan Data ......................................................................... 27 

3.7 Variabel Penelitian ....................................................................................... 27 

3.7.1 Variabel Bebas ...................................................................................... 27 

3.7.2 Variabel Terikat ..................................................................................... 28 

3.8 Hipotesis Penelitian ..................................................................................... 28 

3.9 Instrumen Pertanyaan .................................................................................. 30 

3.10 Skala Pengukuran ...................................................................................... 34 

3.11 Teknik Analisis Data .................................................................................. 34 

3.12 Pilot Test .................................................................................................... 35 

3.13 Uji Data ..................................................................................................... 35 

3.13.1 Outer Model ........................................................................................ 35 

3.13.2 Inner Model......................................................................................... 36 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .................................................................. 37 

4.1 Hasil Perhitungan Pilot Test ........................................................................ 37 

4.1.1 Convergent Validity ............................................................................... 37 

4.1.2 Discriminant Validity ............................................................................ 38 

4.1.3 Uji Realibilitas ...................................................................................... 39 

4.2 Kuesioner Penelitian .................................................................................... 41 

4.3 Analisis Data akhir ...................................................................................... 42 

4.3.1 Convergent Validity Data Akhir ............................................................ 42 

4.3.2 Discriminant Validity Data Akhir ......................................................... 43 

4.3.3 Composite Reliability Data Akhir ......................................................... 45 

4.4 Hasil Pengujian Inner Model Data Akhir .................................................... 46 

4.4.1 Hasil Uji R-Square Data Akhir ................................................................. 47 



 

 

xiii 

 

4.4.2 Hasil Uji Hipotesis Akhir ......................................................................... 48 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ................................................................... 56 

5.1 Kesimpulan .................................................................................................. 56 

5.2 Saran ............................................................................................................ 56 

DAFTAR PUSTAKA................................................................................................ 57 

LAMPIRAN ............................................................................................................ A-1 

 

 

  



 

 

xiv 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu ............................................................................ 19 

Tabel 3. 1 Instrumen Pertanyaan .......................................................................... 30 
Tabel 3. 2 Skala Likert .......................................................................................... 34 

Tabel 4. 1 Convergent Validity Pilot Test ............................................................. 38 
Tabel 4. 2 Discriminant Validity Pilot Test ........................................................... 39 
Tabel 4. 3 Uji Realibilitas Pilot Test ..................................................................... 40 
Tabel 4. 4 Convergent Validity Hasil Akhir .......................................................... 43 
Tabel 4. 5 Discriminant Validity Hasil Akhir ....................................................... 44 
Tabel 4. 6 Composite Reliability Hasil Akhir....................................................... 45 
Tabel 4. 7 Hasil Nilai R-Square ............................................................................ 47 
Tabel 4. 8 Hasil Nilai Hipotesis Akhir .................................................................. 48 
   



 

 

xv 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 2. 1 Model UTAUT 3 ............................................................................. 10 

Gambar 3. 1 Flowchart Tahapan Penelitian ......................................................... 23 
Gambar 3. 2 Hipotesis penelitian ........................................................................ 28 

Gambar 4. 1 Hasil Analisis Outer Model ............................................................ 41 
Gambar 4. 2 Hasil Analisis Outer Model Data Akhir .......................................... 46 
Gambar 4. 3 Inner Model Hasil Akhir ................................................................. 47 
 

 

 

 

 

  



 

 

xvi 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran  1 Surat Keputusan Tugas Akhir ....................................................... A-1 
Lampiran  2 Surat Kesediaan Membimbing...................................................... B-1 
Lampiran  3 Kuesioner Penelitian ..................................................................... C-1 
Lampiran  4 Data Responden ............................................................................ D-1 
Lampiran  5 Data Penelitian ............................................................................... E-1 
Lampiran  6 Kartu Konsultasi ............................................................................ F-1 
Lampiran  7 Lembar Rekomendasi Ujian Akhir ............................................... G-1 
Lampiran  8 Permohonan Validator Kuesioner ................................................. H-1 
Lampiran  9 Hasil Pengecekan Turnitin .............................................................. I-1 
Lampiran  10 Surat Keterangan Pengecekan Similarity ..................................... J-1 
Lampiran  11 Hasil Observasi Melalui Komentar Play Store ........................... K-1 

Lampiran  12 Form Perbaikan Ujian Komprehensif .......................................... L-1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1 

 

BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar belakang 

      Indonesia dengan jumlah penduduk yang cukup besar, tentu mendorong banyak 

perusahaan penyedia layanan teknologi telekomunikasi untuk berkembang, oleh 

karna itu setiap perusahaan dituntut untuk beradaptasi dengan teknologi informasi 

terbaru untuk dapat terus bersaing dengan pesaingnya, tidak terkecuali perusahaan  

yang  bergerak  dalam  bidang  yang  erat  dengan teknologi informasi (Bayhaqi et 

al., 2022), seperti Telkomsel, Indosat Ooredoo Hutchison, XL Axiata dan 

Smartfren. Perusahaan-perusahaan tersebut merupakan perusahaan telekomunikasi 

terbesar di Indonesia yang menghadapi persaingan ketat di pasar, baik dari 

perusahaan telekomunikasi dalam negeri maupun dari perusahaan global (Juniyati 

et al., 2024). Seperti halnya Indosat Ooredoo Hutchison yang secara resmi berdiri 

pada 4 Januari 2022 setelah selesainya proses merger antara Indosat Ooredoo dan 

Hutchison 3 Indonesia (Ooredoo, 2022). Sebagai salah satu perusahaan 

telekomunikasi terkemuka di Indonesia, Perusahaan-perusahaan tersebut telah 

mengembangkan ekosistem layanan yang beragam untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan dari berbagai segmen. Mulai dari individu dan rumah tangga hingga 

korporasi, mereka berkomitmen untuk memberikan pengalaman terbaik dalam 

komunikasi dan digitalisasi. Layanan khusus yang ditawarkan menunjukkan 

kemampuan mereka untuk bersaing dengan operator lainnya.  
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Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat, perusahaan telekomunikasi 

dituntut untuk terus berinovasi sejalan dengan perkembangan zaman. 

Meningkatnya penggunaan internet mendorong penyedia layanan internet untuk 

memberikan pelayanan terbaik kepada konsumennya. Salah satu langkah yang 

diambil oleh Tri (3) untuk memenuhi kebutuhan tersebut adalah dengan 

menghadirkan aplikasi Bima+ (Sabilatunnajah, 2021). 

Bima+ adalah sebuah aplikasi digital yang dikembangkan oleh Tri,  Aplikasi ini 

bertujuan untuk membuat pengguna operator seluler Tri lebih mudah dalam 

mengecek dan mengisi ulang pulsa dan kuota internet (Cindy Aditya, 2025). dan 

juga memberikan layanan dan pengalaman digital yang lebih lengkap kepada 

penggunanya dengan memberikan berbagai berbagai macam promo, dan juga 

reward dari poin yang didapatkan. Meskipun telah menawarkan berbagai layanan, 

Indosat Ooredoo Hutchison masih belum berhasil menjadi perusahaan 

telekomunikasi dengan jumlah konsumen terbanyak di Indonesia. Hal ini terbukti 

dari data yang disediakan oleh SelularTech, yang secara ringkas menjelaskan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Riset Selular Kuartal 1-2024 tentang Perbandingan 

Jumlah Pelanggan Empat Operator Selular 2024. Tercatat jumlah pelanggan 

masing-masing operator diantaranya yaitu Telkomsel sebanyak 159,6 juta, Indosat 

Ooreodoo Hutchison sebanyak 100,8 juta, XL Axiata sebanyak 57,6 juta, dan 

Smartfren sebanyak 34,7 juta (Uday Rayana, 2024). Perbedaan jumlah pelanggan 

tersebut menunjukan dominasi Telkomsel dalam industri telekomunikasi Indonesia. 

Di sisi lain, posisi Indosat Ooredoo Hutchison menunjukkan bahwa masih terdapat 

tantangan signifikan dalam memperluas pangsa pasar. 
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Selanjutnya peneliti melakukan survey melalui penilaian aplikasi Bima + pada 

Google Play Store, peneliti menemukan beberapa keluhan yang di rasakan oleh 

pengguna. Peneliti melakukan pengamatan pada beberapa keluhan yang 

disampaikan oleh para pengguna melalui kolom ulasan. Beberapa ulasan yang 

disampaikan pengguna diantaranya seperti pengguna yang tidak jadi menggunakan 

aplikasi Bima+ karena ketika baru mengakses aplikasi tersebut untuk pertama 

kalinya sudah mengalami lagging, menu aplikasi yang membingungkan sehingga 

cukup sulit dipahami, HP dan jaringan sudah mendukung tetapi terkadang aplikasi 

tetap mengalami error, gagal transaksi karena aplikasi mengalami force close atau 

tidak respon, pengguna yang sudah terbiasa dengan tampilan sebelumnya tetapi 

karena terdapat update menjadi tampilan baru membuat pengguna malas untuk 

menggunakannya lagi, pengguna yang sudah jarang menggunakan karena 

aplikasinya sudah cukup berat, banyak fitur baru tetapi fungsinya tidak jelas, harga 

kuota yang terkadang sudah mengalami kenaikan harga tetapi sinyal masih jelek. 

Berdasarkan keluhan-keluhan yang dirasakan pengguna tersebut maka dapat 

disimpulkan bahwa aplikasi Bima+ masih memiliki sejumlah kekurangan yang bisa 

menghambat pengguna dalam memaksimalkan manfaat dari layanan yang 

ditawarkan. 

Berdasarkan permasalahan diatas, banyak hal yang dapat menjadi faktor 

penyebabnya. Peneliti menemukan fakta bahwa penerimaan pengguna adalah 

faktor yang sangat penting, karena sebuah bentuk implementasi teknologi tidak 

lepas dari sejauh mana tingkat keberhasilan teknologi tersebut diimplementasikan 

(Bhaskara, 2022). Maka dari itu, pentingnya mengetahui bagaimana suatu tingkat 

penerimaan pengguna atas sebuah sistem agar dapat terlihat apakah para pengguna 
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menerima atau menolak menggunakan sistem tersebut. Ini pun yang mendorong 

peneliti untuk menganalisis seberapa baik tingkat penerimaan pengguna atas 

aplikasi Bima+, dan sudah seberapa baik penerapan Bima+ sebagai sebuah aplikasi 

oleh para penggunanya. 

Tujuan utama dalam penelitian ini untuk mengukur keberhasilan penerimaan 

dan penggunaan terhadap Aplikasi Bima+, Dengan itu dilakukannya Penelitian 

dengan menggunakan model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 

3 (UTAUT 3). UTAUT 3 merupakan pendekatan yang kuat untuk mengukur 

keberhasilan suatu teknologi (Nainggolan et al., 2024), yang berdasarkan persepsi 

pengguna yang juga menggabungkan faktor-faktor yang berpengaruh pada 

penerimaan dan penggunaan teknologi yang ditawarkan oleh Venkatesh ddk pada 

UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) sebelumnya, 

UTAUT dikembangkan pada tahun 2012 menjadi UTAUT 2 oleh Venkatesh, Tong, 

dan Xu (A.F. Wilfan et al., 2021). Kemudian di kembangkan kembali oleh Farooq 

pada tahun 2017 menjadi UTAUT 3 dengan tambahan variabel penentu yaitu 

inovasi pribadi, personal innovativeness in IT (Ainul Fahmi et al., 2023). Variabel-

variabel dalam Model UTAUT 3 yang merupakan pengembangan dari model 

UTAUT memberikan wawasan mendalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi 

pengguna dalam menerima dan menggunakan teknologi (Hilyah et al., 2024). 

Kerangka UTAUT 3 telah digunakan dalam banyak penelitian di luar negeri, namun 

terdapat variasi dalam hasil penelitian yang tidak selalu sejalan. Ini menjadi salah 

satu alasan utama dilakukannya penelitian ini. Selain itu, banyak penelitian 

sebelumnya yang masih mengandalkan kerangka UTAUT yang lebih lama dan 
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belum menguji variabel inovasi personal dalam IT, serta penelitian tentang UTAUT 

3 di Indonesia yang masih sangat minim (Naomi Maharani, 2024). 

     Berdasarkan latar belakang yang telah di jelaskan bahwa peneliti memutuskan 

untuk mengangkat judul “ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG 

MEMPENGARUHI PENERIMAAN DAN PENGGUNAAN APLIKASI 

BIMA+ MENGGUNAKAN MODEL UNIFIED THEORY OF ACCEPTANCE 

AND USE OF TECHNOLOGY 3 (UTAUT 3)” 

1.2 Rumusan masalah 

      Rumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini yaitu apa saja faktor yang 

mempengaruhi penerimaan dan penggunaan aplikasi Bima+ serta bagaimana 

pengaruh faktor-faktor tersebut terhadap penerimaan dan penggunaan aplikasi 

Bima+ dengan melakukan pengujian pada beberapa konstruk dalam model UTAUT 

3 

1.3 Tujuan Penelitian 

      Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang 

berpengaruh terhadap penerimaan dan penggunaan aplikasi Bima + dengan 

melakukan pengujian menggunakan model UTAUT 3. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Diharapkan penelitian ini dapat memperkaya literatur akademik, khususnya 

dalam bidang sistem informasi. 
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2. Diharapkan penelitian ini membantu mengidentifikasi faktor-faktor kunci 

yang mempengaruhi penerimaan dan penggunaan aplikasi dengan 

menggunakan model UTAUT 3. 

3. Diharapkan penelitian ini dapat memberikan rekomendasi strategis kepada 

Bima + untuk mempertahankan minat pengguna. 

1.5 Batasan masalah 

Adapun batasan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Responden pada penelitian ini menargetkan pengguna aplikasi bima+ yang 

berada di wilayah Kota Palembang. 

2. Pengukuran untuk pengambilan sampel yaitu dengan menggunakan 

kuesioner. 

3. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur faktor-faktor penerimaan dan 

penggunaan terhadap aplikasi bima+. 
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