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ABSTRAK 

PENGARUH PERSEPSI MANFAAT, PERSEPSI KEMUDAHAN 

PENGGUNAAN, DAN E-SERVICE QUALITY TERHADAP LOYALITAS 

PENGGUNA E-WALLET PADA GENERASI Z  

(Studi Pada Mahasiswa di Lima Perguruan Tinggi Negeri Pengguna E-Wallet 

DANA di Lampung) 

Oleh 

ANNISA NUR ANNAFI 

Pesatnya penggunaan e-wallet di kalangan Generasi Z yang adaptif terhadap teknologi 

namun memiliki kecenderungan switching behavior yang tinggi di tengah ketatnya 

persaingan fintech menjadikan loyalitas pengguna sebagai isu penting. Penelitian ini 

bertujuan menganalisis pengaruh persepsi manfaat, persepsi kemudahan penggunaan, 

dan e-service quality terhadap loyalitas pengguna e-wallet DANA pada mahasiswa 

Generasi Z. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis explanatory 

research, melibatkan 100 responden pengguna e-wallet DANA yang dikumpulkan 

melalui kuesioner. Analisis data dilakukan menggunakan SPSS 27 dan regresi linier 

berganda untuk menguji pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial persepsi manfaat dan persepsi 

kemudahan penggunaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pengguna, sedangkan e-

service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna. 

Kemudian, secara simultan persepsi manfaat, persepsi kemudahan penggunaan, dan e-

service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna. 

Kata Kunci: Persepsi manfaat, Persepsi Kemudahan Penggunaan, E-Service Quality, 

Loyalitas Pengguna, E-Wallet. 
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ABSTRACT 

THE IMPACT OF PERCEIVED USEFULNESS, PERCEIVED EASE OF USE, 

AND E-SERVICE QUALITY ON E-WALLET USER LOYALTY AMONG 

GENERATION Z  

(A Study of Students at Five State Universities Using the DANA E-Wallet in 

Lampung) 

By 

ANNISA NUR ANNAFI 

The rapid adoption of e-wallets among Generation Z, who are adaptive to technology 

yet exhibit a high tendency toward switching behavior amid intense fintech 

competition, has made user loyalty an important issue. This study aims to analyze the 

impact of perceived usefulness, perceived ease of use, and e-service quality on DANA 

e-wallet user loyalty among Generation Z students. The study employs a quantitative 

approach with an explanatory research design, involving 100 DANA e-wallet users as 

respondents, with data collected through questionnaires. Data analysis was conducted 

using SPSS 27 and multiple linear regression to examine the influence of independent 

variables on the dependent variable. The results show that, partially, perceived 

usefulness and perceived ease of use do not affect user loyalty, while e-service quality 

has a positive and significant effect on user loyalty. Simultaneously, perceived 

usefulness, perceived ease of use, and e-service quality have a positive and significant 

effect on user loyalty. 

Keywords: Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, E-Service Quality, User 

Loyalty, Digital Wallet (E-Wallet). 
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MOTTO 

“ يسُْرًا الْعسُْرِ  مَعَ  إِن  ,  يسُْرًا الْعسُْرِ  مَعَ  فَإنِ   ” 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Sesungguhnya bersama 

kesulitan ada kemudahan” 

(QS. Al-Insyirah: 5-6) 

“ ُ  يكَُل ِفُ  لَ  وُسْعهََا   إلِ   نفَْسًا اللّ  ” 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya” 

(QS. Al-Baqarah: 286) 

“Jangan pernah menyesal mengenal seseorang dalam hidupmu, orang yang baik akan 

memberimu kebahagian, orang yang jahat akan memberimu pelajaran, bahkan 

seburuk-buruknya manusia akan memberimu pelajaran” 

(Habib Ali Zaenal Abidin Al-Kahff) 

“Selalu berpikir optimis bahwa segala sesuatu dalam hidup terjadi karena suatu 

alasan, itu semua bisa menjadi pengalaman berharga dan kebutuhan dalam hidup” 

(Na Jaemin-NCT Dream) 

“You can always start again, hidup itu selalu punya cara buat ngasi kamu kesempatan 

baru, bahkan setelah semuanya terasa hancur. It’s never too late to rebuild to forgive 

yourself, and to try once more. Setiap pagi, setiap matahari terbit, itu bukti kalau kita 

masih dikasih waktu buat mulai lagi, untuk menyusun ulang hal-hal yang dulu sempat 

bikin kita jatuh tapi kali ini, dengan versi diri yang lebih sadar, lebih lembut. Trust 

me, this new chapter will be kinder to you” 

(dta) 
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I. PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan besar dalam pola hidup 

masyarakat, termasuk dalam sektor keuangan. Kemajuan ini mendorong lahirnya 

berbagai inovasi baru yang mengubah cara masyarakat bertransaksi, dari yang awalnya 

bersifat tradisional menjadi lebih modern (Diva & Anshori, 2024). Salah satu kemajuan 

teknologi yang saat ini banyak menjadi fokus perhatian adalah teknologi keuangan atau 

Financial Technology (FinTech). Pertumbuhan financial technology pada bidang 

pembayaran didorong oleh perkembangan sistem pembayaran yang semakin luas, 

sehingga mampu menggeser peran uang tunai menjadi metode pembayaran non-tunai 

yang lebih efektif dan efisien (Rosani et al., 2025). Salah satu bentuk inovasi FinTech 

yang paling mencolok adalah dompet digital atau electronic wallet (e-wallet), 

penggunaan e-wallet menjadi salah satu inovasi yang signifikan karena memberikan 

kemudahan dan efisiensi dalam melakukan transaksi secara non-tunai. Dompet digital 

atau e-wallet merupakan layanan elektronik berbasis aplikasi yang memungkinkan 

transaksi pembayaran dilakukan secara digital melalui berbagai perangkat elektronik 

berbasis server, dan dapat diakses serta digunakan menggunakan smartphone. 

Dompet digital atau e-wallet telah menunjukkan pertumbuhan yang sangat cepat di 

Indonesia. Selama pandemi COVID-19 khususnya pada tahun 2021 penggunaannya 

melonjak lebih dari 300% (Liani et al., 2024). Kemudian, pada tahun 2023 menurut 

survei yang dilakukan oleh East Ventures – Digital Competitiveness Index (EV-DCI), 

e-wallet menjadi metode pembayaran paling populer di Indonesia dengan angka 

penggunaan mencapai 81% (Naurah, 2023). Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat 

Indonesia sudah menerima penggunaan teknologi digital seperti e-wallet dalam 
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aktivitas transaksi sehari-hari. Kehadiran e-wallet menjadi bagian penting dalam 

mendukung ekosistem ekonomi digital nasional serta sejalan dengan upaya besar 

pemerintah dalam mengembangkan ekonomi digital di Indonesia (Andriyaningtyas et 

al., 2022). 

 

Gambar 1. 1 Metode Pembayaran yang Paling Banyak Digunakan di Indonesia 

Sumber: GoodStats, (2023) 

Berdasarkan data yang telah disajikan dalam Gambar 1.1 di atas, menunjukkan bahwa 

metode pembayaran yang paling banyak digunakan di Indonesia adalah e-wallet 

dengan persentase sebesar 81%. Hal ini menggambarkan bahwa masyarakat semakin 

terbiasa melakukan transaksi secara digital karena dinilai lebih praktis, cepat, dan 

aman. Selain e-wallet, metode pembayaran lain yang juga cukup banyak digunakan 

adalah virtual account (60%), transfer bank (55%), serta pembayaran tunai atau cash 

on delivery (55%). Sementara itu, metode pembayaran seperti kartu kredit (9%) dan 

debit instan (12%) menunjukkan angka yang relatif rendah dibandingkan dengan 

metode pembayaran digital lainnya. Temuan ini mengindikasikan adanya pergeseran 

perilaku konsumen menuju penggunaan pembayaran digital, khususnya e-wallet, 

seiring dengan perkembangan teknologi finansial (fintech) dan meningkatnya penetrasi 

internet di Indonesia. 
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Di Indonesia, terdapat berbagai jenis e-wallet yang digunakan secara luas oleh 

masyarakat untuk melakukan transaksi pembayaran, Bank Indonesia telah memberikan 

lisensi resmi kepada penyedia layanan uang elektronik termasuk e-wallet, yang telah 

memenuhi ketentuan regulasi serta standar keamanan yang ditetapkan. Salah satu 

Perusahaan yang menerbitkan produk berupa aplikasi digital wallet adalah PT Espay 

Debit Indonesia Koe yang mengembangkan aplikasi DANA dan resmi diluncurkan 

pada tahun 2018 lalu (Dirnaeni et al., 2021). 

Meskipun tergolong sebagai pendatang baru dalam industri dompet digital, DANA 

menunjukkan komitmennya untuk turut mendukung program nasional yang digagas 

oleh pemerintah, termasuk Bank Indonesia (BI) dan Otoritas Jasa Keuangan (OJK), 

dalam upaya mencapai target inklusi keuangan sebesar 75% di Indonesia hingga tahun 

2019 (Himawati & Firdaus, 2021). Aplikasi ini menawarkan berbagai fitur inovatif 

seperti pembayaran tagihan, transfer uang ke sesama pengguna atau rekening bank, 

pembelian pulsa atau paket data, serta integrasi dengan QRIS untuk transaksi cepat di 

berbagai merchant.  

 

Gambar 1. 2 Tampilan Fitur Aplikasi Dompet Digital DANA 

Sumber: DANA (2025) 
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Dengan adanya fitur-fitur tersebut dirancang untuk memberikan nilai manfaat dan 

kemudahan bagi pengguna dalam melakukan transaksi sehari-hari, DANA berupaya 

memenuhi kebutuhan masyarakat yang semakin bergantung pada layanan keuangan 

digital. Namun, DANA mempunyai persaingan yang ketat dengan platfrom e-wallet 

populer lainnya di Indonesia yaitu GoPay, OVO, ShopeePay, dan LinkAja yang 

menawarkan berbagai fitur inovatif untuk menarik dan mempertahankan pengguna. 

Berdasarkan data survei yang sudah dilakukan oleh Populix (2022), menunjukkan 

bahwa terdapat sepuluh aplikasi e-wallet terpopuler di Indonesia, dengan lima 

diantaranya yang paling populer yaitu GoPay berada di posisi pertama sebagai e-wallet 

yang sering dipakai di Indonesia, DANA pada posisi kedua dan disusul dengan OVO 

diposisi ke tiga, ShopeePay di posisi ke empat, serta Link Aja di posisi ke lima (Hasya, 

2022). Kondisi ini mendorong DANA untuk terus berinovasi dan meningkatkan 

kualitas layanan agar tetap kompetitif dalam industri dompet digital yang dinamis dan 

berkembang pesat. 

 

Gambar 1. 3 E-wallet yang Paling Sering Dipakai di Indonesia 

Sumber: GoodStats (2022) 

 

Seiring berkembangnya layanan dompet digital di Indonesia, Kelompok pengguna 

layanan FinTech terbesar di Indonesia didominasi oleh Generasi Z, yakni kelompok 

yang lahir antara tahun 1995 hingga tahun 2012. Mereka tumbuh dan berkembang di 

era digital, sehingga dikenal dengan berbagai sebutan seperti Digital Natives, 
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iGeneration, Net Generation, atau Internet Generation, yang bisa dikatakan sebagai 

generasi yang sudah akrab dengan teknologi sejak lahir (Novianta et al., 2024). 

Berdasarkan hasil survey yang dilakukan Research Jakpat pada tahun 2024, 

bahwasannya terdapat 94% Generasi Z sudah menggunakan e-wallet sebagai alat yang 

digunakan untuk berbagai kebutuhan, mulai dari pembayaran, menyimpan uang, 

hingga pinjaman (Yuliastuti, 2025). Hal ini disebabkan karena Generasi Z merupakan 

golongan yang terbuka terhadap teknologi baru dan sangat mengutamakan 

kenyamanan serta kecepatan dalam bertransaksi. Namun, meskipun mereka merupakan 

pengguna aktif e-wallet, Generasi Z juga menunjukkan tingkat switching behavior atau 

kecenderungan untuk berpindah dari satu aplikasi ke aplikasi lain yang cukup tinggi. 

Karakter ini membuat loyalitas mereka terhadap satu merek atau platform cenderung 

tidak stabil (Afista et al., 2024). 

Fakta bahwa pengguna Generasi Z mudah beralih antar platform menunjukkan bahwa 

mempertahankan loyalitas mereka menjadi tantangan besar bagi penyedia layanan e-

wallet, termasuk DANA. Sebab loyalitas pengguna dalam menggunakan suatu aplikasi 

menjadi salah satu kunci keberhasilan bisnis, terutama dalam layanan berbasis 

teknologi finansial (FinTech). Agar mampu mempertahankan loyalitas pengguna di 

segmen Generasi Z, DANA perlu secara aktif memperbarui strategi pemasaran yang 

menarik secara emosional dan fungsional bagi pengguna muda. Oleh karena itu, 

penting untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas penggunaan e-

wallet khususnya e-wallet DANA di kalangan Generasi Z, guna menghadapi 

persaingan. 

Penyebab rendahnya loyalitas pengguna Generasi Z pada layanan dompet digital (e-

wallet) seperti DANA dapat ditelusuri dari beberapa faktor yang memengaruhi 

terbentuknya sikap loyal. Beberapa faktor seperti persepsi manfaat dan persepsi 

kemudahan penggunaan menjadi aspek penting yang memengaruhi penggunaan e-

wallet, persepsi ini berperan sebagai pembentuk aspek emosional pengguna dalam 

mempertahankan loyalitas, sebab Generasi Z cenderung memilih aplikasi yang benar-

benar memberikan nilai tambah dan kemudahan dalam kehidupan sehari-hari mereka. 
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E-wallet DANA memberikan nilai manfaat bagi penggunanya dengan menyediakan 

berbagai layanan transaksi yang praktis dan efisien. Melalui aplikasi ini, pengguna 

dapat dengan mudah melakukan pembayaran tagihan, pembelian pulsa, transaksi 

belanja online, maupun bertransaksi di berbagai merchant yang telah bekerja sama 

dengan DANA. Selain itu, adanya berbagai promo, diskon, dan cashback juga 

menambah nilai ekonomi yang dirasakan pengguna, sehingga tidak hanya memberikan 

kemudahan, tetapi juga manfaat finansial.  

Di sisi lain, kemudahan penggunaan juga menjadi salah satu keunggulan utama DANA. 

Aplikasi ini memiliki antarmuka yang sederhana dan user-friendly sehingga mudah 

dipahami bahkan oleh pengguna baru. Proses registrasi akun dilakukan dengan cepat 

hanya menggunakan nomor ponsel, dan saldo dapat diisi ulang (top up) melalui 

berbagai metode, baik transfer bank, kartu debit/kredit, maupun melalui minimarket 

dengan waktu yang relatif instan. DANA juga mendukung sistem pembayaran berbasis 

QRIS, sehingga pengguna cukup melakukan pemindaian kode QR di berbagai 

merchant tanpa perlu membawa uang tunai. Selain itu, akses layanan yang tersedia 

selama 24 jam penuh memungkinkan pengguna untuk bertransaksi kapan saja dan di 

mana saja, asalkan terhubung dengan jaringan internet. Jika mereka menilai bahwa 

teknologi tersebut memberikan manfaat nyata dan kemudahan dalam penggunaannya, 

maka mereka akan merasa nyaman memakai teknologi tersebut dan akan cenderung 

untuk terus memakai layanan tersebut dalam jangka panjang. 

Selain itu, faktor e-service quality juga menjadi faktor fungsional dalam membentuk 

loyalitas pengguna dompet digital (e-wallet). DANA sebagai salah satu penyedia 

layanan dompet digital di Indonesia menyajikan kualitas layanan elektronik (e-service 

quality) yang dirancang untuk mendukung kenyamanan dan kepercayaan pengguna. 

Pertama, dari segi keandalan layanan, beberapa pengguna masih mengalami gangguan 

teknis seperti keterlambatan proses top up, penarikan saldo, maupun kegagalan 

transaksi. Untuk mengatasi hal tersebut, DANA meningkatkan infrastruktur teknologi 

dengan melakukan pemantauan sistem selama 24 jam penuh serta menyediakan 

notifikasi transaksi secara real-time yang dilengkapi dengan transaction history. 
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Kedua, pada segi daya tanggap, DANA memperkuat sistem layanan pelanggan dengan 

menghadirkan live chat berbasis kecerdasan buatan (AI) serta memperluas tim 

dukungan pelanggan. Ketiga, dari segi jaminan dan keamanan, DANA menerapkan 

sistem keamanan berlapis berupa enkripsi data, penggunaan PIN, One Time Password 

(OTP), serta autentikasi biometrik. 

Berdasarkan penelitian sebelumnya yaitu penelitian yang dilakukan oleh Al-Hattami et 

al. (2023), menjelaskan bahwa faktor persepsi kegunaan dan persepsi kemudahan 

penggunaan tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap terbentuknya loyalitas 

penggunaan mobile wallet. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Pasaribu et al. 

(2024), menunjukkan bahwa persepsi manfaat atau kegunaan dan persepsi kemudahan 

penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna BSI 

mobile. Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh Aulia et al. (2025),  menemukan 

bahwa faktor e-service quality tidak berpengaruh signifikan dalam membentuk 

loyalitas pengguna aplikasi e-wallet. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh 

Novyantri & Setiawardani (2021), menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, melihat terdapat 

kesenjangan penelitian-penelitian terdahulu, perlu dilakukan pengkajian lebih lanjut 

dalam penelitian ini guna menganalisis pengaruh signifikan dan simultan dari variabel-

variabel yang terlibat.  

Melihat dari uraian dari latar belakang di atas, terlihat adanya fenomena bahwa 

Generasi Z memiliki kecenderungan switching behavior yang tinggi terhadap loyalitas 

layanan digital dan perbedaan hasil dari peneliti-peneliti terdahulu, sehingga penting 

untuk diteliti lebih lanjut. Penelitian ini akan berfokus pada kajian perilaku pengguna 

e-wallet DANA di kalangan Generasi Z, yaitu pada mahasiswa di perguruan tinggi 

negeri Lampung, dimana pada provinsi ini memiliki delapan perguruan tinggi negeri 

yang tersebar di beberapa wilayah. Akan tetapi, penelitian ini hanya melibatkan lima 

perguruan tinggi negeri, yaitu Universitas Lampung, Universitas Islam Negri Raden 

Intan Lampung, Institut Teknologi Sumatera, Politeknik Negeri Lampung, dan 

Politeknik Kesehatan Tanjung Karang. Pemilihan kelima PTN tersebut didasarkan pada 
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pertimbangan bahwasannya PTN ini dinilai sudah cukup mewakili ragam jenis institusi 

pendidikan tinggi di Lampung, serta sebaran geografis yang berada di wilayah 

strategis, khususnya Kota Bandar Lampung sebagai pusat aktivitas pendidikan tinggi. 

Selain itu, pemilihan lokasi penelitian juga mempertimbangkan efisiensi pelaksanaan 

penelitian, dikarenakan pengumpulan data dilakukan secara langsung dilapangan 

sehingga lokasi difokuskan pada perguruan tinggi yang dapat dijangkau secara efektif. 

Dengan demikian, sampel yang digunakan dinilai telah cukup representatif untuk 

menggambarkan perilaku penggunaan e-wallet DANA pada Generasi Z di lingkungan 

mahasiswa perguruan tinggi negeri di Lampung.  

Selain itu, sebagian besar penelitian terdahulu melakukan riset mengenai loyalitas 

pengguna e-wallet cenderung mengintegrasikan variabel moderasi, seperti kepuasan 

atau kepercayaan, dalam menganalisis hubungan antarvariabel. Sedangkan, pada 

penelitian ini fokus pada pengujian pengaruh langsung persepsi manfaat, persepsi 

kemudahan penggunaan, dan e-service quality terhadap loyalitas pengguna e-wallet 

DANA tanpa melibatkan variabel moderasi. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul “Pengaruh Persepsi Manfaat, 

Persepsi Kemudahan Penggunaan, Dan E-Service Quality Terhadap Loyalitas 

Pengguna E-wallet Pada Generasi Z (Studi Pada Mahasiswa di Lima Perguruan 

Tinggi Negeri Pengguna E-Wallet DANA di Lampung)” guna mengetahui relevansi 

ketiga variabel tersebut dalam mengukur loyalitas penggunaan e-wallet saat ini. 

Pendekatan ini diharapkan mampu memberikan pemahaman yang lebih sederhana dan 

komprehensif mengenai peran setiap variabel dalam membentuk loyalitas pengguna, 

khususnya pada kalangan mahasiswa Generasi Z yang dikenal adaptif terhadap 

teknologi digital. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Mengacu pada permasalahan yang telah dijelaskan pada latar belakang, permasalahan 

yang akan dianalisis pada penelitian ini yaitu: 

1. Seberapa besar pengaruh variabel persepsi manfaat secara parsial terhadap 

loyalitas pengguna e-wallet DANA? 

2. Seberapa besar pengaruh variabel persepsi kemudahan penggunaan secara parsial 

terhadap loyalitas pengguna e-wallet DANA? 

3. Seberapa besar pengaruh variabel E-Service Quality secara parsial terhadap 

loyalitas pengguna e-wallet DANA? 

4. Seberapa besar pengaruh variabel persepsi manfaat, persepsi kemudahan 

penggunaan, dan e-service quality secara simultan terhadap loyalitas pengguna 

e-wallet DANA? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan, maka tujuan yang ingin dicapai 

dalam penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel persepsi manfaat secara parsial 

terhadap loyalitas pengguna e-wallet DANA. 

2. Untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel persepsi kemudahan penggunaan 

secara parsial terhadap loyalitas pengguna e-wallet DANA. 

3. Untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel e-service quality secara parsial 

terhadap loyalitas pengguna e-wallet DANA. 

4. Untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel persepsi manfaat, persepsi 

kemudahan penggunaan, dan e-service quality secara simultan terhadap loyalitas 

penggunaan e-wallet DANA. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoretis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam memperkaya 

wawasan, pengetahuan, dan pemahaman kepada penulis maupun pembaca serta dapat 

menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya tentang perilaku konsumen, khususnya 

mengenai persepsi manfaat, persepsi kemudahan penggunaan, dan e-service quality 

terhadap terbentuknya loyalitas.  

 

b. Manfaat Praktis 

Dengan melakukan penelitian ini, penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai 

informasi, masukan, bahan evaluasi, serta pertimbangan bagi pengembang aplikasi e-

wallet DANA sehingga dapat terus menginovasi dan dapat merancang strategi yang 

mampu meningkatkan loyalitas bagi pengguna e-wallet DANA terkhusus pada 

pengguna kalangan Generasi Z. 
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II.  TINJAUAN PUSTAKA 

 

Pada bagian ini, akan diulas tentang kajian pustaka yang berisi grand theory, middle 

theory, dan applied theory. Dimana pada penelitian ini menggunakan prilaku 

konsumen sebagai grand theory, theory of planned behavior sebagai middle theory, 

dan faktor-faktor yang mempengaruhi niat berprilaku sebagai applied theory. Ketiga 

level teori tersebut dipilih karena membentuk suatu kerangka konseptual yang saling 

melengkapi dalam menjelaskan perilaku pengguna e-wallet. Prilaku konsumen sebagai 

grand theory berfungsi sebagai landasan utama yang menjelaskan bagaimana individu 

mengambil keputusan dalam menggunakan suatu produk atau layanan yang 

dipengaruhi oleh kebutuhan, persepsi, motivasi, dan pengalaman pengguna. 

Selanjutnya, theory of planned behavior sebagai middle theory yang menjembatani 

pemahaman tersebut kedalam konteks yang lebih spesifik, yaitu prilaku yang didorong 

oleh niat (behavioral intention). TPB menjelaskan bahwa niat seseorang untuk 

berperilaku dipengaruhi oleh tiga faktor utama, yaitu sikap terhadap perilaku, norma 

subjektif, dan persepsi kontrol perilaku. Sementara itu, faktor-faktor yang 

memengaruhi niat berperilaku berfungsi sebagai applied theory yang 

mengoperasionalisasikan konsep-konsep dari TPB ke dalam variabel yang dapat diukur 

secara empiris dalam penelitian. Faktor-faktor tersebut, seperti persepsi manfaat, 

persepsi kemudahan penggunaan, dan e-service quality, yang merupakan turunan 

langsung dari konstruk utama dalam TPB yang disesuaikan dengan konteks 

penggunaan e-wallet. 

Dengan demikian, kombinasi dari ketiga teori tersebut menjadikan kerangka teori 

dalam penelitian ini lebih komprehensif dalam menjelaskan proses terbentuknya 

perilaku pengguna e-wallet, pembahasan lebih lanjut akan dibahas secara detail pada 

sub bab berikut:  
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2.1. Perilaku Konsumen 

Konsumen adalah individu yang menggunakan suatu produk atau layanan, mereka 

membeli barang atau jasa dari pihak lain untuk memenuhi kebutuhannya sendiri. Setiap 

konsumen menunjukkan pola perilaku yang berbeda dalam menggunakan produk atau 

layanan tersebut, yang dikenal sebagai perilaku konsumen (Rizkiyah et al., 2021). 

Perilaku konsumen dapat dipahami sebagai suatu rangkaian proses yang berkaitan erat 

dengan aktivitas pembelian. Dalam proses tersebut, konsumen biasanya terlibat dalam 

berbagai kegiatan seperti pencarian informasi, penelusuran, serta evaluasi terhadap 

produk maupun jasa yang ditawarkan.  

Adapun pengertian mengenai perilaku konsumen menurut Kotler et al. (2022), 

menjelaskan bahwa prilaku konsumen merupakan proses bagaimana individu, 

kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan membuang barang, 

jasa, ide, atau pengalaman sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan serta keinginan 

mereka. Sedangkan, prilaku konsumen menurut Solomon & Russell (2024), 

bahwasannya prilaku konsumen adalah sebuah studi tentang proses yang terlibat ketika 

individu atau kelompok memilih, membeli, menggunakan, atau membuang produk, 

layanan, ide, atau pengalaman untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan serta untuk 

mendefinisikan dan mengekspresikan identitas mereka. Kedua pendapat tersebut sama-

sama menekankan bahwa perilaku konsumen merupakan proses pemilihan, pembelian, 

penggunaan, dan pembuangan produk atau layanan untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan. Namun, Solomon & Russell (2024), memperluas definisi tersebut dengan 

memasukkan aspek identitas dan ekspresi diri sebagai bagian penting dari perilaku 

konsumsi. 

Selanjutnya, definisi prilaku konsumen juga di kemukakan oleh Schiffman & Wisenblit 

(2019), yang menjelaskan bahwa perilaku konsumen merupakan studi mengenai 

pilihan yang dilakukan konsumen dalam mencari, mengevaluasi, membeli, dan 

menggunakan produk atau layanan yang diyakini mampu memenuhi kebutuhan 

mereka. Penjelasan ini menekankan aspek fungsional dengan menitikberatkan pada 

proses pengambilan keputusan secara rasional, di mana konsumen dipandang sebagai 
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individu yang membuat keputusan berdasarkan pertimbangan logis untuk memperoleh 

kepuasan atas kebutuhannya. Hal ini menunjukkan bahwa perilaku konsumen menjadi 

dasar penting bagi perusahaan dalam memahami cara konsumen mengambil 

keputusan. 

Sedangkan definisi mengenai prilaku konsumen menurut Smith (2020), menjelaskan 

bahwa perilaku konsumen adalah proses yang melibatkan interaksi kompleks antara 

faktor lingkungan (budaya dan sosial), faktor individu (kepribadian dan psikologis), 

dan bauran pemasaran. Konsumen mengevaluasi berbagai rangsangan (stimuli) dan 

membuat keputusan pembelian berdasarkan interaksi tersebut. Dalam definisi ini, 

perilaku konsumen tidak hanya dipandang sebagai proses rasional semata, melainkan 

juga sebagai hasil dari pengaruh eksternal dan internal yang saling berinteraksi. 

Pemahaman ini menyoroti pentingnya peran stimuli atau rangsangan yang memicu 

konsumen dalam mengevaluasi dan akhirnya membuat keputusan pembelian. 

Berdasarkan beberapa penjelasan tersebut, dapat disimpulkan bahwa perilaku 

konsumen merupakan studi mengenai pilihan yang dilakukan konsumen dalam 

mencari, mengevaluasi, membeli, dan menggunakan produk atau layanan yang 

diyakini mampu memenuhi kebutuhan mereka. Penjelasan ini menekankan aspek 

fungsional dengan menitikberatkan pada proses pengambilan keputusan secara 

rasional, di mana konsumen dipandang sebagai individu yang membuat keputusan 

berdasarkan pertimbangan logis untuk memperoleh kepuasan atas kebutuhannya. Hal 

ini menunjukkan bahwa perilaku konsumen menjadi dasar penting bagi perusahaan 

dalam memahami cara konsumen dalam mengambil keputusan. 

2.1.1. Model Perilaku Konsumen 

Model perilaku konsumen merupakan suatu kerangka konseptual yang digunakan 

untuk memahami bagaimana konsumen mengambil keputusan dalam membeli dan 

menggunakan produk atau jasa. Model ini menggambarkan tahapan serta faktor-faktor 

yang memengaruhi konsumen, mulai dari munculnya kebutuhan, pencarian informasi, 
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evaluasi alternatif, keputusan pembelian, hingga perilaku pasca pembelian. Adapun 

model perilaku konsumen menurut Kotler et al. (2022), sebagai berikut: 

 

Gambar 2. 1 Model Perilaku Konsumen  

Sumber: Kotler et al. (2022) 

Pada model ini, menjelaskan bagaimana konsumen membuat keputusan pembelian 

dengan melibatkan berbagai faktor eksternal maupun internal. Proses ini dimulai dari 

stimulus eksternal yang datang dari pemasaran maupun lingkungan, kemudian diproses 

melalui karakteristik dan psikologi konsumen, hingga akhirnya menghasilkan 

keputusan pembelian dan perilaku pasca pembelian.  

1. Stimuli Eksternal: Marketing Tactics & Market Context 

Tahap ini terdapat faktor marketing tactics seperti produk, harga, merek, 

layanan, promosi, komunikasi, hingga distribusi yang ditawarkan perusahaan. 

Semua elemen ini menjadi rangsangan utama yang sengaja dirancang untuk 

menarik minat konsumen. Selain itu, terdapat juga market context yang sifatnya 

lebih luas dan tidak dapat dikendalikan perusahaan, seperti kondisi ekonomi, 

perkembangan teknologi, kebijakan hukum, faktor politik, sosial budaya, 

maupun kondisi fisik di lingkungan konsumen. Kedua faktor eksternal ini 
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membentuk situasi awal yang memengaruhi bagaimana konsumen merespons 

pasar. 

2. Faktor Internal Konsumen: Characteristics & Psychology 

Pada tahap ini terdapat consumer characteristics yang mencakup aspek budaya, 

pengaruh sosial, dan faktor personal konsumen. Misalnya, latar belakang 

budaya dan kelompok sosial seseorang akan membentuk kebiasaan dan 

preferensi konsumsi yang berbeda. Selain itu, terdapat consumer psychology 

yang meliputi motivasi, persepsi, emosi, dan memori. Faktor psikologis ini 

berperan penting dalam menentukan bagaimana konsumen menafsirkan pesan 

pemasaran dan merasakan manfaat suatu produk. 

3. Proses Keputusan Konsumen 

Tahap terakhir konsumen akan memasuki tahap buying decision process, yang 

terdiri atas lima langkah: pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi 

alternatif, pengambilan keputusan, dan perilaku pasca pembelian. Pada tahap 

akhir, konsumen membuat purchase decision yang lebih spesifik, seperti 

menentukan produk atau merek mana yang dipilih, toko mana yang dikunjungi, 

berapa jumlah yang dibeli, kapan waktu membeli, hingga metode pembayaran 

yang digunakan. 

Dari model ini dapat dipahami bahwa keputusan konsumen bukanlah proses singkat, 

melainkan hasil interaksi yang kompleks antara strategi pemasaran, kondisi lingkungan 

pasar, serta karakteristik dan psikologi konsumen. Oleh karena itu, perusahaan perlu 

memahami setiap faktor yang memengaruhi konsumen agar dapat merancang strategi 

pemasaran yang lebih tepat sasaran dan mampu menciptakan kepuasan serta loyalitas 

pelanggan. 

2.1.2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen 

Menurut Kotler et al. (2022), perilaku konsumen merupakan proses bagaimana 

individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan membuang 

barang, jasa, ide, atau pengalaman sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan serta 

keinginan mereka. Lebih lanjut Kotler et al. (2022), menjelaskan bahwa perilaku 
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konsumen dipengaruhi oleh tiga faktor utama yaitu faktor budaya, faktor sosial dan 

faktor pribadi. 

a) Faktor Budaya 

Menurut Kotler et al. (2022), mejelaskan bahwa budaya berperan sebagai faktor 

utama yang membentuk keinginan serta perilaku konsumen. Pengaruh budaya 

terhadap keputusan pembelian sangat besar, faktor budaya meliputi budaya itu 

sendiri, sub-budaya, dan kelas sosial: 

1. Budaya merupakan faktor paling mendasar yang membentuk keinginan 

dan perilaku individu, seperti faktor nilai, persepsi, preferensi, serta 

perilaku seseorang yang banyak dipengaruhi oleh prilaku keluarga dan 

lingkungan. 

2. Sub-budaya mencakup unsur kebangsaan, agama, ras, dan wilayah 

geografis. Apabila suatu subkultur berkembang cukup besar dan memiliki 

daya beli yang kuat, perusahaan biasanya menyusun strategi pemasaran 

khusus untuk memenuhi kebutuhan mereka. 

3. Kelas sosial merupakan pengelompokan masyarakat yang relatif homogen, 

bersifat bertahan lama, dan tersusun secara hierarkis, di mana para 

anggotanya memiliki kesamaan nilai, minat, serta perilaku. Setiap kelas 

sosial umumnya menunjukkan perbedaan dalam memilih produk dan 

merek di berbagai bidang. 

b) Faktor Sosial 

Selanjutnya, terdapat faktor sosial yang mempengaruhi prilaku konsumen 

seperti kelompok referensi, keluarga, serta peran dan status sosial: 

1. Kelompok referensi dapat memberikan pengaruh, baik secara langsung 

melalui interaksi tatap muka maupun secara tidak langsung, terhadap sikap 

dan perilaku individu. 

2. Keluarga memiliki peran penting dalam sistem pembelian konsumen di 

masyarakat. Dalam kehidupan konsumen terdapat dua jenis keluarga, yaitu 
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keluarga orientasi (family of orientation) yang terdiri dari orang tua dan 

saudara kandung, serta keluarga prokreasi (family of procreation) yang 

mencakup pasangan suami/istri dan anak. 

3. Peran dan status sosial hadir dalam berbagai kelompok, keluarga, maupun 

organisasi. Kelompok berfungsi sebagai sumber informasi utama yang 

berperan dalam membentuk serta menjelaskan norma perilaku. 

c) Faktor Pribadi 

Perilaku konsumen dipengaruhi secara langsung oleh sejumlah karakteristik 

pribadi, seperti usia dan tahapan siklus hidup, profesi serta kondisi ekonomi, 

kepribadian dan konsep diri, juga gaya hidup dan nilai yang dimiliki. 

1. Usia dan tahap siklus hidup memengaruhi pola konsumsi, di mana 

preferensi konsumen terhadap suatu produk akan berubah seiring dengan 

bertambahnya usia. 

2. Pekerjaan dan kondisi ekonomi turut memengaruhi pola konsumsi 

individu. Perbedaan tingkat pendapatan akan menentukan variasi pilihan 

produk, baik berupa barang maupun jasa yang digunakan. 

3. Kepribadian dan konsep diri memengaruhi keputusan konsumen dalam 

memilih produk. Konsumen cenderung menggunakan produk yang 

mencerminkan kepribadian mereka, serta menyesuaikan pilihannya dengan 

konsep diri ideal (cara mereka memandang dirinya sendiri) maupun konsep 

diri sosial (cara orang lain memandang mereka). 

4. Gaya hidup dan nilai-nilai seseorang tercermin melalui aktivitas, minat, 

dan opini yang dikenal sebagai gaya hidup. Gaya hidup menggambarkan 

keseluruhan diri individu dalam berinteraksi dengan lingkungannya. Selain 

itu, keputusan konsumen turut dipengaruhi oleh nilai-nilai inti atau 

keyakinan dasar yang membentuk sikap dan perilaku mereka. 

Berdasarkan uraian mengenai perilaku konsumen, dapat dipahami bahwa keputusan 

seseorang dalam menggunakan suatu produk atau layanan tidak hanya dipengaruhi 
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oleh faktor eksternal, tetapi juga oleh faktor internal yang terbentuk dalam diri individu. 

Oleh karena itu, untuk memahami lebih mendalam mengenai faktor internal tersebut, 

khususnya proses terbentuknya niat hingga akhirnya memengaruhi perilaku aktual 

pengguna, penelitian ini mengacu pada Theory of Planned Behavior (TPB) sebagai 

teori lanjutan yang akan dibahas pada subbab berikutnya. 

2.2. Theory of Planned Behavior (TPB) 

Theory of planned behavior (TPB) dikembangkan oleh Icek Ajzen pada tahun 1991 

sebagai pengembangan dari theory of reasoned action yang sebelumnya icek ajzen 

mengembangkannya bersama Martin Fishbein. Theory of planned behavior (TPB) 

merupakan kerangka konseptual yang menjelaskan perilaku manusia dengan 

menekankan bahwa niat (intention) adalah determinan langsung dari perilaku (Ajzen, 

2020). Dalam theory of planned behavior (TPB) menambah faktor perceived 

behavioral control (persepsi kontrol perilaku). Persepsi ini menggambarkan sejauh 

mana individu merasa memiliki kemampuan untuk mengendalikan tindakan atau 

perilaku yang akan dilakukannya (Purwanto et al., 2022). 

Dibandingkan dengan theory of reasoned action (TRA), theory of planned behavior 

(TPB) memiliki cakupan yang lebih komprehensif dalam menjelaskan perilaku 

individu. TRA menekankan bahwa perilaku ditentukan oleh niat yang dipengaruhi oleh 

sikap dan norma subjektif. Namun, TRA mengasumsikan bahwa semua perilaku berada 

di bawah kendali penuh individu, sehingga belum mempertimbangkan adanya faktor-

faktor eksternal yang dapat membatasi tindakan seseorang. Sementara itu, theory of 

planned behavior (TPB) mengintegrasikan unsur kognitif, sosial, dan kontrol diri 

individu melalui penambahan konstruk perceived behavioral control. Konstruk ini 

berfungsi menjelaskan sejauh mana individu merasa memiliki kemampuan, 

kesempatan, dan sumber daya dalam melaksanakan suatu tindakan. Dengan demikian, 

TPB tidak hanya mampu memprediksi niat berperilaku, tetapi juga menjelaskan 

perilaku aktual, bahkan ketika individu menghadapi hambatan tertentu. Hal ini 

menjadikan TPB sebagai teori yang lebih komprehensif untuk memahami perilaku 

manusia dalam berbagai konteks, baik sosial maupun teknologi. 
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Berdasarkan uraian tersebut, theory of planned behavior (TPB) dapat disimpulkan 

sebagai kerangka teori yang paling relevan dan komprehensif dalam menjelaskan 

perilaku individu yang bersifat terencana. TPB menegaskan bahwa perilaku tidak 

hanya dipengaruhi oleh niat, tetapi juga oleh persepsi individu terhadap kendali atas 

perilaku tersebut. Dengan adanya konstruk perceived behavioral control, teori ini 

mampu menggambarkan pengaruh langsung maupun tidak langsung terhadap perilaku 

aktual termasuk loyalitas. 

2.2.1. Model Theory of Planned Behavior (TPB) 

Pada model theory of planned behavior (TPB) yang dikembangkan oleh Icek Ajzen 

pada tahun 1991, model dalam theory ini menjelaskan faktor yang mempengaruhi niat 

dalam membentuk suatu prilaku. Adapun model theory of planned behavior adalah 

sebagai berikut: 

 

Gambar 2. 2 Theory of Planned Behavior Icek Ajzen (2005) 

Sumber: Purwanto et al. (2022) 

Berdasarkan gambar pada model tersebut, menjelaskan bahwa perilaku seseorang 

dipengaruhi oleh niat untuk berperilaku, dan niat tersebut terbentuk dari tiga faktor 

utama, yaitu:  

1. Attitude toward the behavior (sikap terhadap perilaku), menggambarkan sejauh 

mana individu memiliki penilaian positif atau negatif terhadap suatu perilaku. 

Sikap ditentukan oleh keyakinan perilaku (behavioral beliefs), yaitu keyakinan 

individu terhadap konsekuensi yang mungkin timbul dari suatu perilaku. 
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Keyakinan ini mencerminkan kepercayaan yang berhubungan dengan penilaian 

subjektif individu terhadap lingkungan sekitarnya. Apabila seseorang 

memandang bahwa suatu perilaku memberikan manfaat atau rasa 

menyenangkan, maka niat untuk melakukannya akan cenderung meningkat. 

2. Subjective norm (norma subjektif), merupakan persepsi individu terhadap 

pandangan atau dorongan yang datang dari orang-orang penting dalam 

kehidupannya, yang memengaruhi keputusan untuk melakukan atau tidak 

melakukan suatu perilaku. 

3. Perceived behavioral control (kontrol perilaku yang dirasakan), menunjukkan 

persepsi seseorang mengenai sejauh mana mereka merasa memiliki 

kemampuan, sumber daya, atau kesempatan untuk mendukung atau menghabat 

dalam melakukan suatu perilaku.  

Pada faktor perceived behavioral control tidak hanya memengaruhi niat (intention), 

tetapi juga dapat langsung memengaruhi perilaku (behavior). Hal ini terjadi karena 

dalam beberapa situasi, dimana seseorang mungkin memiliki niat yang kuat, namun 

keberhasilan dalam mewujudkan perilaku tersebut sangat bergantung pada tingkat 

kontrol yang dimilikinya. Dengan demikian, semakin tinggi persepsi kontrol perilaku 

yang dimiliki individu, semakin besar kemungkinan perilaku aktual dapat terjadi, baik 

melalui pengaruh niat maupun secara langsung terhadap perilaku itu sendiri. 

Berdasarkan model theory of planned behavior tersebut dan memperhatikan variabel 

yang peneliti gunakan, maka variabel persepsi manfaat (X1) dan persepsi kemudahan 

penggunaan (X2) masuk pada faktor attitude toward the behavior atau sikap terhadap 

perilaku, karena persepsi manfaat menggambarkan penilaian subjektif individu 

mengenai manfaat yang dirasakan dalam menggunakan suatu teknologi, sedangkan 

pada e-service quality (X3) masuk pada faktor perceived behavioral control atau 

kontrol perilaku yang dirasakan, karena e-service quality merupakan persepsi 

mengenai keyakinan atas kemampuan dalam menggunakan suatu teknologi. 

Selanjutnya akan dibahas dan digunakan sebagai apllied theory dalam penelitian ini. 
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2.3. Persepsi Manfaat 

Dalam menggunakan suatu teknologi, seseorang akan menilai apakah teknologi 

tersebut memberikan keuntungan, kemudahan, atau nilai tambah bagi dirinya. Persepsi 

manfaat memiliki peran penting dalam memengaruhi seseorang dalam menerima dan 

menggunakan suatu teknologi, apabila teknologi tersebut dirasakan memberikan 

banyak manfaat bagi penggunanya, maka hal tersebut dapat mendorong individu untuk 

terus menggunakannya secara berkelanjutan (Rahmadhani et al., 2022).  

Adapun pengertian mengenai persepsi manfaat menurut Wilson et al. (2021), 

menjelaskan bahwa persepsi manfaat adalah persepsi konsumen terhadap sejauh mana 

suatu teknologi dianggap bermanfaat dalam membantu menyelesaikan tugas atau 

meningkatkan produktivitas. Sedangkan Rismalia & Sugiyanto (2022), menjelaskan 

bahwa persepsi manfaat sebagai tingkat keyakinan individu bahwa penggunaan suatu 

teknologi tertentu akan memberikan kontribusi positif terhadap efektivitas dan kualitas 

kinerja. Kedua pendapat diatas menekankan bahwa persepsi manfaat berfokus pada 

nilai utilitas yang diperoleh individu dari penggunaan teknologi, baik dalam bentuk 

peningkatan produktivitas, efektivitas, maupun kualitas hasil kerja. jika konsumen 

menilai suatu sistem atau produk memiliki manfaat yang nyata, maka mereka 

cenderung akan menerima dan terus menggunakannya.  

Selanjutnya, menurut Wicaksono (2022), persepsi manfaat merupakan pandangan 

individu mengenai sejauh mana teknologi mampu mendukung mereka dalam 

menyelesaikan tugas atau mencapai tujuan yang diinginkan. Persepsi manfaat menjadi 

pandangan bahwa individu akan menilai sebuah teknologi berdasarkan sejauh mana 

teknologi tersebut benar-benar memberikan nilai tambah dalam kehidupan atau 

pekerjaannya. Artinya, seseorang tidak hanya melihat teknologi sebagai alat, tetapi juga 

mempertimbangkan apakah penggunaannya dapat mempermudah individu dalam 

menyelesaikan tugas dan mencapai tujuan. 

Sedangkan Rahmadhani et al. (2022), menyatakan bahwa persepsi manfaat mengacu 

pada pandangan pengguna mengenai sejauh mana suatu sistem mampu meningkatkan 
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produktivitas kerja atau kualitas hidup mereka. Pengertian ini memperluas makna 

persepsi manfaat tidak hanya dalam konteks produktivitas kerja, tetapi juga kualitas 

hidup secara menyeluruh. Definisi ini mencerminkan pendekatan yang lebih 

menyeluruh dan kontekstual, terutama dalam penggunaan sistem digital yang 

berpengaruh pada berbagai aspek kehidupan sehari-hari. 

Berdasarkan perspektif diatas, maka dapat disimpulkan bahwa persepsi manfaat 

merupakan hal yang penting untuk diperhatikan oleh konsumen dalam menggunakan 

suatu teknologi karena keyakinan atau pandangan individu mengenai sejauh mana 

penggunaan suatu sistem teknologi atau layanan dapat memberikan nilai positif atau 

keuntungan nyata bagi mereka. Ketika seseorang merasa bahwa suatu teknologi 

mampu meningkatkan efektivitas, produktivitas, atau bahkan kualitas hidupnya, maka 

kemungkinan besar mereka akan menerima dan terus menggunakan layanan tersebut 

dalam jangka panjang. 

2.4. Persepsi Kemudahan Penggunaan 

Persepsi kemudahan pengguna merupakan persepsi individu mengenai kemudahan 

sebuah teknologi yang digunakan. Persepsi ini merupakan bentuk nilai yang dirasakan 

pengguna saat memakai suatu sistem teknologi, jika mereka meyakini bahwa sistem 

tersebut bermanfaat mereka akan menggunakannya, namun jika dianggap kurang 

berguna maka mereka cenderung tidak akan menggunakannya (Putri & Ompusunggu, 

2023).  

Adapun definisi dari persepsi kemudahan penggunaan menurut Hantono et al. (2023), 

menjelaskan bahwa persepsi kemudahan pengguna merupakan persepsi pengguna yang 

meyakini bahwa teknologi dapat digunakan dengan mudah tanpa memerlukan banyak 

upaya atau usaha. Sedangkan, Wicaksono (2022), berpendapat bahwa persepsi 

kemudahan penggunaan merupakan pandangan individu tentang sejauh mana suatu 

teknologi dianggap mudah dioperasikan, yang dipengaruhi oleh tingkat kemudahan 

teknologi itu sendiri, adanya dukungan teknis, serta ketersediaan sumber daya. Kedua 

pendapat diatas menekankan bahwa persepsi kemudahan penggunaan merupakan 
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pandangan atau keyakinan individu mengenai tingkat kesederhanaan suatu teknologi 

saat digunakan. Semakin mudah sebuah teknologi digunakan dan semakin banyak 

dukungan yang tersedia, maka semakin besar kemungkinan individu memiliki persepsi 

positif terhadap teknologi tersebut dan terdorong untuk menggunakannya secara 

berkelanjutan. 

Selanjutnya, menurut Sholikah et al. (2025), persepsi kemudahan penggunaan adalah 

sejauh mana seseorang percaya bahwa suatu teknologi dapat digunakan dengan mudah, 

tanpa memerlukan banyak usaha, serta memiliki kejelasan dalam pengoperasiannya. 

Pada penjelasan ini tidak hanya menekankan pada kemudahan penggunaan saja, tetapi 

juga menambahkan bahwa teknologi tersebut harus memiliki kejelasan dalam 

pengoperasiannya. Artinya, selain mudah digunakan, teknologi juga harus mudah 

dipahami. Sedangkan Wilson et al. (2021), menjelaskan bahwa persepsi kemudahan 

penggunaan merupakan persepsi yang dapat memengaruhi pandangan pengguna 

terhadap suatu teknologi. Pengguna cenderung lebih memilih teknologi yang memiliki 

tampilan dan fungsi yang seragam atau telah distandarisasi, dibandingkan dengan 

teknologi yang memiliki banyak fitur yang membingungkan. Hal ini memandang 

persepsi kemudahan dari sisi pengaruhnya terhadap sikap atau pandangan pengguna. 

Berdasarkan beberapa perspektif diatas, maka dapat disimpulkan bahwa persepsi 

kemudahan penggunaan merupakan keyakinan individu bahwa suatu teknologi dapat 

digunakan dengan mudah, tanpa memerlukan banyak usaha, serta memiliki kejelasan 

dalam pengoperasiannya. Kemudahan ini tidak hanya dinilai dari segi teknis, tetapi 

juga dari tampilan dan konsistensi teknologi yang dapat memengaruhi kenyamanan 

serta preferensi pengguna. Semakin sederhana dan praktis suatu teknologi, maka 

semakin tinggi kemungkinan pengguna untuk merasa nyaman dan loyal dalam 

menggunakannya. 

2.5. E-Service Quality 

Gunawan et al. (2024), menyebutkan bahwa e-service quality merupakan tingkat mutu 

pelayanan yang disampaikan perusahaan melalui saluran digital seperti website, 
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aplikasi mobile, maupun email. Konsep ini merupakan pengembangan dari kualitas 

pelayanan (service quality) yang disesuaikan dengan konteks layanan digital. E-service 

quality dirancang sebagai ukuran untuk menilai pelayanan yang disediakan melalui 

jaringan internet untuk beradaptasi dengan perkembangan era modern yang semakin 

bergantung pada teknologi (Melinda et al., 2023).  

Adapun pendapat mengenai e-service quality menurut Puiteng et al. (2025), e-service 

quality didefinisikan sebagai sejauh mana situs web atau aplikasi digital dapat 

memfasilitasi proses belanja, transaksi pembelian, dan distribusi produk secara efisien 

dan efektif. Definisi ini menekankan bahwa e-service quality mencakup berbagai 

tahapan pengalaman pelanggan, mulai dari sebelum pemakaian, saat pemakaian, 

hingga setelah pemakaian. Hal ini mencakup keseluruhan proses layanan, termasuk 

aspek seperti kemudahan akses, kecepatan layanan, hingga keamanan dan keandalan 

sistem.  

Selanjutnya, Akhmadi & Martini (2020), berpendapat bahwa e-service quality merujuk 

pada proses evaluasi dan penilaian menyeluruh yang dilakukan oleh pelanggan 

terhadap keunggulan dan mutu layanan yang diberikan melalui media internet. Hal ini 

merupakan penilaian menyeluruh pelanggan terhadap keunggulan layanan digital, 

dengan fokus pada persepsi pelanggan terhadap mutu yang diterima. Pendekatan ini 

bersifat lebih subjektif karena didasarkan pada pengalaman individu dalam 

menggunakan layanan berbasis internet. Sedangkan Ighomereho & Omoyele (2022), 

mengartikan e-service quality sebagai tingkat kemampuan sebuah situs web dalam 

mendukung proses pencarian, pembelian, serta pengiriman layanan secara efisien dan 

efektif. Hal ini memberikan penekanan pada fungsi situs web sebagai fasilitator utama 

dalam proses belanja dan transaksi digital, sehingga fokusnya lebih pada fungsi dan 

efektivitas sistem elektronik dalam memudahkan pelanggan. 

Berdasarkan perspektif diatas, dapat disimpulkan bahwa e-service quality merupakan 

konsep yang mencakup dua perspektif utama, yaitu perspektif sistem dan perspektif 

pelanggan. Dari sisi sistem, e-service quality menekankan kemampuan situs web atau 



25 
 

aplikasi digital dalam memfasilitasi proses belanja, transaksi, hingga distribusi produk 

secara efisien, efektif, aman, cepat, dan andal. Sementara itu, dari sisi pelanggan, e-

service quality dipandang sebagai penilaian subjektif atas mutu dan keunggulan 

layanan yang diterima, berdasarkan pengalaman individu dalam menggunakan layanan 

berbasis internet. Dengan demikian, e-service quality dapat dipahami sebagai 

kombinasi antara kualitas teknis sistem digital dengan persepsi dan kepuasan 

pelanggan terhadap layanan yang diberikan. 

2.6. Loyalitas Pengguna 

Dalam suatu usaha, membentuk sikap agar konsumen memiliki loyalitas terhadap suatu 

produk merupakan strategi penting, karena loyalitas pelanggan dapat mendukung 

keberlangsungan usaha dan memberikan kontribusi terhadap pertumbuhan jangka 

panjang perusahaan. Loyalitas ini tercermin dari perilaku pembelian atau pemakaian 

berulang, sikap positif terhadap merek, dan kecenderungan untuk 

merekomendasikannya kepada orang lain (Rasya et al., 2023).  

Adapun menurut Kotler et al. (2022), loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai suatu 

komitmen untuk membeli kembali suatu produk atau jasa secara konsisten di masa 

depan, meskipun terdapat pengaruh situasi dan usaha pemasaran dari pesaing yang 

berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Hal ini mengartikan bahwa loyalitas 

pelanggan menggambarkan kesetiaan seseorang terhadap produk atau jasa tertentu, 

yang ditunjukkan melalui niat dan tindakan membeli kembali secara berulang dalam 

jangka waktu panjang. Loyalitas ini bukan sekadar karena kebiasaan, tetapi juga 

merupakan bentuk komitmen yang kuat, meskipun ada upaya dari pesaing untuk 

menarik perhatian, pelanggan tetap memilih produk atau jasa yang sama. Dengan kata 

lain, loyalitas menunjukkan adanya keterikatan emosional maupun rasional antara 

pelanggan dengan merek yang membuat mereka sulit berpindah ke pilihan lain. 

Selanjutnya, menurut pendapat Widiastuti et al. (2024), loyalitas jangka panjang 

seseorang tercermin dari kebiasaan melakukan pembelian secara berulang, di mana 

perilaku pembeliannya bersifat konsisten dan tidak dilakukan secara acak dalam 
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menentukan jumlah atau unit keputusan pembelian. Definisi ini menekankan bahwa 

loyalitas tercermin dari tindakan nyata untuk terus memilih dan membeli produk atau 

jasa dari perusahaan tertentu, hal ini lebih menekankan pada perilaku aktual pelanggan, 

bukan hanya niat atau sikap. Sedangkan menurut Andriansyah & Fasa (2024), 

menyatakan bahwa loyalitas memiliki peran krusial dalam dunia bisnis. Upaya 

mempertahankan pelanggan menjadi strategi utama yang dapat diterapkan perusahaan 

untuk memperkuat kinerja finansial serta menjamin keberlangsungan usahanya. Hal ini 

menyoroti manfaat strategis dari loyalitas pelanggan bagi keberlanjutan bisnis. 

Berdasarkan perspektif yang telah dikemukakan, dapat disimpulkan bahwa loyalitas 

pengguna merupakan wujud komitmen serta konsistensi perilaku pelanggan dalam 

memilih dan menggunakan kembali produk maupun layanan dari suatu perusahaan. 

Loyalitas tidak hanya terbatas pada niat atau sikap positif terhadap suatu merek, 

melainkan juga tercermin dalam tindakan nyata berupa penggunaan berulang yang 

memberikan dampak signifikan terhadap keberlangsungan usaha serta kinerja 

perusahaan. Oleh karena itu, loyalitas pengguna menjadi salah satu aset strategis yang 

sangat penting, karena berkontribusi langsung terhadap keberlangsungan bisnis. 
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2.7. Penelitian Terdahulu 

Beberapa peneliti telah melakukan penelitian mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam mengadopsi 

mobile wallet, seperti yang telah dirangkum pada tabel 2.1 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

Nama Peneliti 

& Tahun 
Judul Penelitian Variabel Metode Penelitian Hasil Penelitian 

Al-Hattami et 

al. (2023) 

Determinants of 

Customer Loyalty 

toward Mobile Wallet 

Service in Post-COVID-

19: The Moderating 

Role of Trust 

a. Variabel Independen: 

• Perceived Usefulness 

• Perceived Ease of 

Use 

• Service Quality 

• Privacy and Security 

 

b. Variabel Dependen: 

• Customer Loyality 

 

c. Variabel Moderator: 

• Trust 

Penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif dengan 

pengumpulan data melalui 

kuesioner online yang 

disebarkan di India. Sampel 

yang digunakan berjumlah 

243 responden yang 

merupakan pengguna 

mobile wallet. Analisis data 

dilakukan dengan 

menggunakan SEM-PLS 

(Structural Equation 

Modeling – Partial Least 

Squares) melalui perangkat 

lunak SmartPLS 3. 

Hasil dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa Service 

Quality (SQ), Privacy and 

Security (P&S), dan Trust 

memiliki pengaruh positif yang 

signifikan terhadap Customer 

Loyalty (CL). Namun, Perceived 

Usefulness (PU) dan Perceived 

Ease of Use (PEOU) tidak 

menunjukkan pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Serta kepercayaan 

(Trust) berperan sebagai 

moderator yang signifikan dalam 

hubungan antara Service Quality 

dan Customer Loyalty. Namun, 

kepercayaan tidak memoderasi 

hubungan antara PU, PEOU, dan 

P&S dengan CL. 

Malik et al. 

(2025) 

Understanding 

Customer Loyality in 

Mobile Wallet Apps: A 

a. Variabel Independen:  

• Perceived Usefulness 

• Perceived Ease of Use 

Metode pada penelitian ini 

menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan 

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel seperti perceived 

usefulness, perceived ease of use, 
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Nama Peneliti 

& Tahun 
Judul Penelitian Variabel Metode Penelitian Hasil Penelitian 

Post-Pandemic Analysis 

With Customer 

Involvement as 

Moderator 

• Information Quality 

• User   Satisfaction 

• Hedonic Motivation 

 

b. Variabel Dependen: 

• Customer Loyality 

 

c. Variabel Moderator:  

• Customer Involvement 

mengumpulan data 

menggunakan kuesioner 

dengan skala Likert tujuh 

poin. Sample diambil 

dengan teknik purposive 

sampling dari pengguna 

dompet digital, terutama 

mahasiswa di kota-kota 

besar Pakistan. Data yang 

tercatat sebanyak 305 

responden, dengan 298 data 

yang valid. Analisis data 

menggunakan Smart PLS 

(Partial Least Squares 

Structural Equation 

Modeling) untuk menguji 

hubungan antar variabel 

dan model penelitian. 

information quality, user 

satisfaction, hedonic motivations, 

dan customer involvement 

berpengaruh signifikan terhadap 

customer loyality, dengan User 

satisfaction menjadi faktor 

terkuat dalam memprediksi 

loyalitas pelanggan. Serta 

customer involvement juga 

berpengaruh positif dalam 

memoderasi variabel. 

Novyantri & 

Setiawardani 

(2021) 

Pengaruh E-Service 

Quality Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Dengan Kepuasan 

Pelanggan Sebagai 

Variabel Mediasi Pada 

Dompet Digital Dana 

(Studi Pada Pengguna 

Dana) 

a. Variabel Independen: 

• E-Service Quality 

 

b. Variabel Intervening: 

• Kepuasan Pelanggan 

 

c. Variabel Dependen: 

• Loyalitas pelanggan 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif 

dengan metode survei 

melalui kuesioner yang 

disebarkan kepada 

pengguna Dana sebanyak 

163 responden yang dipilih 

secara purposive sampling. 

Data dianalisis 

menggunakan path analysis 

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa e-service quality 

berpengaruh signifikan dan 

positif terhadap kepuasan 

pelanggan dan e-service quality 

juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas. Serta peran mediasi 

yaitu kepuasan pelanggan yang 

memediasi hubungan antara e-
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Nama Peneliti 

& Tahun 
Judul Penelitian Variabel Metode Penelitian Hasil Penelitian 

dengan perangkat IBM 

SPSS. 

service quality dan loyalitas, 

menjelaskan bahwa kualitas 

layanan tidak hanya langsung 

mempengaruhi loyalitas, tetapi 

juga melalui peningkatan 

kepuasan pelanggan. 

Syahidah & 

Aransyah 

(2023) 

Pengaruh E-Service 

Quality dan E-Trust 

Terhadap E-Customer 

Loyalty Pada Pengguna 

Dompet Digital DANA 

Melalui E-Satisfaction 

Sebagai Variabel 

Intervening 

a. Variabel Independen: 

• E-Service Quality 

• E-Trust 

 

b. Variabel Dependen: 

• Customer Loyalty 

 

c. Variabel Intervening: 

• E-Satisfaction 

 

Metode yang diterapkan 

pada penelitian ini adalah 

penelitian explanatory 

dengan pendekatan 

kuantitatif, data primer 

dikumpulkan melalui 

kuesioner online yang 

dibagikan kepada 100 

responden pengguna 

DANA yang telah 

melakukan minimal dua 

kali transaksi dalam enam 

bulan terakhir. Teknik 

pengambilan sampel 

menggunakan purposive 

sampling, dengan analisis 

data menggunakan 

Structural Equation 

Modeling (SEM) berbasis 

Partial Least Square (PLS), 

dengan bantuan software 

SmartPLS 4.0. 

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa e-service quality 

berpengaruh positif namun tidak 

signifikan terhadap e-customer 

loyalty. Tetapi e-service quality 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap e-satisfaction. 

Kemudian, penelitian ini 

menunjukkan e-trust berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap e-

satisfaction, dan tidak signifikan 

terhadap loyalty langsung. Serta, 

e-satisfaction berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap e-

customer loyalty, yang 

menegaskan bahwa pengguna 

yang puas cenderung loyal. 
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Nama Peneliti 

& Tahun 
Judul Penelitian Variabel Metode Penelitian Hasil Penelitian 

Astuti et al. 

(2022) 

Analisis Pengaruh 

Persepsi Kemudahan 

Penggunaan, Persepsi 

Manfaat, dan Promosi 

Penjualan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Melalui Kepuasan 

Pelanggan 

a. Variabel Independen: 

• Persepsi Kemudahan 
Penggunaan 

• Persepsi Manfaat 

• Promosi Penjualan 

 

b. Variabel Dependen: 

• Loyalitas Pelanggan 

 

c. Variabel Intervening: 

• Kepuasan Pelanggan 

Penelitian ini merupakan 

studi empiris yang 

dilakukan terhadap 

pengguna aplikasi e-wallet 

OVO di wilayah 

Jabodetabek. Pengumpulan 

data dilakukan melalui 

kuesioner online 

menggunakan Google 

Form dengan jumlah 

responden 100 yang 

memenuhi kriteria tertentu 

(bertransaksi minimal tiga 

kali). Metode pengambilan 

sampel yang digunakan 

adalah non-probability 

sampling dengan teknik 

purposive sampling analisis 

data dilakukan 

menggunakan aplikasi 

Smart PLS 3.0. 

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa persepsi kemudahan 

penggunaan, persepsi manfaat, 

dan promosi penjualan secara 

langsung berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan serta berpengaruh 

langsung dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Kemudian 

pada kepuasan pelanggan juga 

memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, ini menunjukkan 

bahwa kepuasan pelanggan 

memiliki peran mediasi yang 

efektif. 

Akhmadi & 

Martini (2020) 

Pengaruh E-Service 

Quality Terhadap 

Kepuasan dan loyalitas 

pelanggan Aplikasi 

OVO 

a.  Variabel Independen: 

• E-Service Quality 

 

b. Variabel Dependen: 

• Kepuasan Pengguna 

• Loyalitas Pengguna 
 

c. Variabel Intervening: 

Metode penelitian ini 

menggunakan jenis 

penelitian kuantitatif, 

menggunakan pendekatan 

survei. Teknik 

pengumpulan data dengan 

menyebarkan kuesioner 

secara online kepada 400 

pengguna aplikasi OVO di 

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa pengaruh e-service quality 

secara signifikan berpengaruh 

terhadap customer satisfaction 

dan customer loyalty pengguna 

ovo. Kemudian customer 

satisfaction berpengaruh 

signifikan terhadap customer 

loyalty. Serta, customer 
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Nama Peneliti 

& Tahun 
Judul Penelitian Variabel Metode Penelitian Hasil Penelitian 

• Kepuasan Pengguna Indonesia dengan skala 

Likert 1-5. Analisis data 

menggunakan metode 

Structural Equation 

Modeling (SEM) dengan 

bantuan perangkat lunak 

AMOS 24. 

satisfaction memediasi pengaruh 

e-service quality terhadap 

customer loyalty. 

Aulia et al. 

(2025) 

The Impact of E-Service 

and E-Trust on E-

Loyalty with E-

Satisfaction as a 

Mediating Variable. 

a. Variabel independent: 

• E-Service Quality 

• E-Trust 

 

b. Variabel Dependen:  

• E-Loyality 

 

c. Variabel Intervening 

• E-Satisfaction 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif 

dengan metode survei pada 

pengguna DANA e-wallet 

di kalangan Generation Z di 

Kabupaten Karawang. 

Sampel penelitian sebanyak 

135 responden dipilih 

dengan menggunakan 

teknik purposive sampling. 

Data yang terkumpul 

dianalisis menggunakan 

metode Partial Least Square 

(PLS) dengan perangkat 

lunak SmartPLS 4.   

Hasil penelitian ini menunjukkan 

e-service berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap e-satisfaction, 

tetapi pengaruh langsungnya 

terhadap e-loyalty tidak 

signifikan, e-trust juga 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap e-satisfaction, 

namun pengaruh langsungnya 

terhadap e-loyalty juga tidak 

signifikan dan e-satisfaction 

memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap e-loyalty. 

Pasaribu et al. 

(2024) 

Pengaruh Persepsi 

Kegunaan dan Persepsi 

Kemudahan Terhadap 

Loyalitas  

Dengan Kepuasan 

Sebagai Variabel 

Intervening dalam 

a. Variabel Independen: 

• Persepsi Kegunaan 

• Persepsi Kemudahan 

Penggunaan 

 

b. Variabel Dependen: 

• Loyalitas Nasabah 

Metode penelitian ini 

menggunakan metode 

kuantitatif kuantitatif 

deskriptif. Teknik 

pengambilan sampel yang 

digunakan adalah purposive 

sampling dengan 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa persepsi kegunaan dan 

persepsi kemudahan penggunaan 

berpengaruh posisif dan 

signifikan terhadap kepuasan dan 

persepsi kegunaan dan persepsi 

kemudahan penggunaan 
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Nama Peneliti 

& Tahun 
Judul Penelitian Variabel Metode Penelitian Hasil Penelitian 

Menggunakan BSI 

Mobile. 

c.  Variabel Intervening: 

• Kepuasan Nasabah 

 

menggunakan rumus 

Slovin. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan 

multivariat dan dianalisis 

menggunakan Partial Least 

Squares Structural 

Equation Modeling (PLS-

SEM), Kalkulasi PLS 

menggunakan Algoritma 

dan Bootstraping. 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas. 

Akan tetapi kepuasan nasabah 

tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas, serta kepuasan nasabah 

tidak memediasi hubungan antara 

persepsi kegunaan dan persepsi 

kemudahan penggunaan terhadap 

loyalitas nasabah. 

(Liani et al., 

2024) 

Identifikasi Kualitas 

Layanan dalam 

Meningkatkan Loyalitas 

Pelanggan pada 

Aplikasi E-wallet di 

Kota Bandung 

a. Variabel independent: 

• Kualitas Layanan 

 

b. Variabel Dependen:  

• Loyalitas Pengguna E-

Wallet 

Metode pada penelitian ini 

menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan data 

primer dikumpulkan 

melalui kuesioner online 

kepada 81 responden 

pengguna e-wallet di 

Bandung. Skala 

pengukuran menggunakan 

skala Likert empat poin. 

Teknik pengambilan sampel 

adalah purposive sampling, 

dan Analisis data dilakukan 

menggunakan uji 

reliabilitas analisis regresi 

linier sederhana, serta 

analisis jalur. 

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel kualitas layanan 

elektronik berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa peningkatan 

e-service quality secara 

signifikan. 

Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025
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Berdasarkan hasil informasi yang telah diperoleh dari penelitian sebelumnya, terdapat 

beberapa perbedaan antara penelitian-penelitian sebelumnya dengan penelitian yang 

dilakukan oleh penulis. Perbedaan pertama pada penelitian ini menggabungkan 

variabel persepsi manfaat, persepsi kemudahan penggunaan dan e-service quality 

secara bersamaan dalam mempengaruhi loyalitas penggunaan dompet digital (e-wallet) 

sedangkan penelitian sebelumnya dilakukan secara terpisah. Perbedaan kedua pada 

penelitian ini tidak menggunakan variabel intervening atau moderator dimana pada 

beberapa penelitian terdahulu menggunakan variabel moderator karena pada penelitian 

ini ingin mengukur secara langsung apakah ketiga variabel independent tersebut dapat 

langsung mempengaruhi loyalitas pengguna e-wallet. Serta perbedaan terakhir dalam 

penelitian ini terletak pada lokasi dan objek penelitian, di mana penelitian ini 

difokuskan pada pengguna e-wallet DANA dari kalangan Generasi Z, khususnya pada 

mahasiswa di lima perguruan tinggi negeri Lampung. Sehingga, penelitian ini memiliki 

kebaruan (novelty) dalam mengukur loyalitas pengguna e-wallet terkhusus e-wallet 

DANA. 

2.8. Kerangka Pemikiran 

Dalam era digital saat ini, penggunaan dompet digital mengalami peningkatan yang 

signifikan seiring dengan pesatnya perkembangan teknologi informasi. Fenomena ini 

sangat dominan pada generasi muda, yang cenderung cepat beradaptasi dengan 

hadirnya berbagai layanan keuangan berbasis digital. Meningkatnya jumlah penyedia 

layanan dompet digital menciptakan persaingan yang semakin ketat, sehingga 

perusahaan dituntut untuk menciptakan strategi yang tepat guna mempertahankan 

penggunanya. Loyalitas pengguna menjadi aspek yang sangat penting bagi 

keberlangsungan usaha, karena keberhasilan perusahaan tidak hanya ditentukan oleh 

perolehan pengguna baru, tetapi juga oleh kemampuan dalam menjaga komitmen 

pengguna untuk tetap menggunakan layanan secara berkelanjutan. Seiring dengan 

perkembangan zaman, pengguna e-wallet kini didominasi oleh generasi muda, yaitu 

Generasi Z. Generasi ini dikenal memiliki kecenderungan switching behavior, yakni 

perilaku mudah beralih dari satu aplikasi ke aplikasi lainnya, sehingga tingkat loyalitas 
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mereka terhadap satu merek atau platform cenderung tidak stabil. Kondisi tersebut 

menjadi dasar penting bagi perusahaan untuk lebih memperhatikan faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas penggunaan e-wallet demi menjaga keberlangsungan bisnis. 

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan teori perilaku konsumen dari Kotler et al. 

(2022), yang menjelaskan bahwa perilaku konsumen merupakan proses bagaimana 

individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan membuang 

barang, jasa, ide, atau pengalaman sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan serta 

keinginan mereka. Dalam model perilaku konsumen menurut Kotler et al. (2022), 

dijelaskan bahwa loyalitas merupakan bentuk dari prilaku pasca pembelian 

(postpurchase behavior) yang terbentuk melalui proses keputusan pembelian yang 

berawal dari pengenalan masalah hingga perilaku pasca pembelian. Setelah konsumen 

mencoba suatu produk dan merasa puas, pengalaman positif tersebut menumbuhkan 

kepercayaan dan terbentuk loyalitas yang ditandai dengan pembelian berulang, 

rekomendasi positif, serta keterikatan emosional terhadap merek. Adapun loyalitas 

diukur melalui indikator dari Kotler et al. (2022), sebagai berikut: 

1. Repeat (pengulangan pembelian), menunjukkan bahwa pelanggan secara konsisten 

melakukan pembelian ulang terhadap produk atau layanan dari perusahaan. 

2. Retention, menunjukkan bahwa pelanggan yang loyal tetap bertahan meskipun ada 

pengaruh negatif seperti fitur layanan, kualitas pesaing, atau masalah kecil dalam 

layanan. 

3. Referrals, (merekomendasikan kepada orang lain), tercermin dari kesediaan 

pelanggan untuk merekomendasikan produk atau jasa kepada teman, keluarga, atau 

rekan. 

Peneliti menggunakan teori yang dikemukakan oleh Kotler et al. (2022), karena relevan 

untuk mengukur loyalitas pengguna e-wallet. Penelitian ini berfokus untuk mengetahui 

faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pengguna dompet digital (e-wallet) DANA 

pada Generasi Z yaitu mahasiswa di Lampung, dengan variabel yang digunakan yaitu 

persepsi manfaat, persepsi kemudahan penggunaan, dan e-service quality.  
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Selanjutnya, penelitian ini menggunakan faktor persepsi manfaat sebagai variabel X1, 

persepsi manfaat merupakan pandangan individu terhadap manfaat yang dirasakan 

dalam menggunakan e-wallet, yang pada akhirnya dapat menjaga loyalitas pengguna 

terhadap e-wallet tersebut. Indikator yang digunakan dalam penelitian merupakan 

indikator yang diadopsi dari peneliti Rismalia & Sugiyanto (2022), yang mengemukakan 

bahwa terdapat lima indikator yang perlu diperhatikan mengenai persepsi manfaat 

yaitu: 

1. Mempercepat pekerjaan, menggambarkan sejauh mana teknologi dapat 

mempercepat penyelesaian tugas atau pekerjaan pengguna. 

2. Meningkatkan kinerja, mengacu pada kemampuan teknologi dalam meningkatkan 

kinerja pengguna secara keseluruhan. 

3. Meningkatkan produktivitas dan efektivitas, menunjukkan bahwa teknologi dapat 

membantu pengguna menjadi lebih produktif dan bekerja dengan lebih efisien. 

4. Mempermudah pekerjaan, menunjukkan bahwa teknologi dapat menyederhanakan 

atau mempermudah pelaksanaan pekerjaan. 

5. Keyakinan akan manfaat, mengacu pada keyakinan pengguna bahwa teknologi 

tersebut membawa manfaat yang nyata dalam pekerjaan mereka. 

Penelitian ini menggunakan indikator tersebut karena dianggap relevan untuk 

mengukur persepsi manfaat, sebab indikator tersebut juga menilai sejauh mana persepsi 

manfaat dapat diukur dalam konteks penggunaan teknologi, yang sejalan dengan fakta 

bahwa dompet digital merupakan salah satu bentuk penerapan teknologi. Hal ini 

didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Malik et al. (2025), yang 

menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan dalam menggunakan dompet seluler 

dipengaruhi secara positif oleh persepsi manfaat. Selain itu, penelitian yang dilakukan 

oleh Astuti et al. (2022), juga menunjukkan bahwa persepsi manfaat memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna e-wallet OVO di wilayah 

jabodetabek. 

Selanjutnya variabel X2 yaitu persepsi kemudahan penggunaan menggunakan teori 

dari Wicaksono (2022), yang menjelaskan bahwa persepsi kemudahan penggunaan 
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merupakan pandangan individu tentang sejauh mana suatu teknologi dianggap mudah 

dioperasikan, yang dipengaruhi oleh tingkat kemudahan teknologi itu sendiri, dimana 

persepsi kemudahan penggunaan dinilai dapat memengaruhi loyalitas pengguna e-

wallet. Indikator yang digunakan untuk mengukur persepsi kemudahan penggunaan 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Kemudahan belajar merupakan pandangan individu mengenai sejauh mana suatu 

teknologi mudah untuk dipelajari. Kemudahan dalam mempelajarinya dipengaruhi 

oleh desain antarmuka serta fitur teknologi yang mendukung proses pembelajaran 

pengguna. 

2. Kemudahan penggunaan merupakan pandangan individu mengenai sejauh mana 

teknologi dapat dengan mudah digunakan setelah dipelajari, di mana kemudahan 

tersebut berkaitan dengan efisiensi serta kemudahan navigasi pada antarmuka 

teknologi 

3. Ketersediaan dukungan teknis merupakan pandangan individu mengenai adanya 

dukungan teknis yang tersedia saat mereka menghadapi kesulitan dalam 

menggunakan teknologi. 

4. Ketersediaan sumber daya merupakan Penilaian individu terhadap ketersediaan 

sarana pendukung seperti komputer, software, serta jaringan internet, yang dapat 

memengaruhi sejauh mana teknologi dianggap mudah digunakan. 

Penelitian ini menggunakan teori dan indikator dari Wicaksono (2022), karena relevan 

untuk mengukur variabel persepsi kemudahan pengguna dalam mempengaruhi 

loyalitas pengguna e-wallet. Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh 

Malik et al. (2025) menunjukkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan berpengaruh 

secara positif terhadap loyalitas pengguna mobile wallet di Pakistan. Serta studi yang 

dilakukan oleh Prakosa & Wintaka (2020), menemukan bahwa kemudahan 

penggunaan berpengaruh positif terhadap minat penggunaan ulang e-wallet GoPay di 

kalangan generasi milenial di Kota Yogyakarta. 

Disisi lain konsumen tidak hanya menilai penggunaan e-wallet dari segi manfaat dan 

kemudahan dalam penggunaannya saja tetapi juga konsumen menilai dari segi kualitas 
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layanan yang diberikan oleh e-wallet. Jika konsumen menilai kualitas layanan yang 

diberikan baik dan puas terhadap layanan yang diberikan maka berkemungkinan besar 

konsumen dapat loyal terhadap penggunaan e-wallet tersebut. 

E-service quality merupakan variabel X3 dalam penelitian ini, dimana e-service quality 

memiliki peran penting dalam meningkatkan loyalitas penggunaan e-wallet. Indikator 

yang digunakan dalam penelitian ini diadopsi dari peneliti Akhmadi & Martini (2020), 

yaitu:  

1. Interface Design, mengacu pada tingkat kemudahan dan kenyamanan yang 

dirasakan pengguna saat mengakses dan menggunakan situs web atau aplikasi 

daring. 

2. Realibility, mencerminkan sejauh mana sistem atau layanan digital dapat berfungsi 

dengan baik dan stabil, termasuk jaminan terhadap aspek keamanan yang 

diberikan oleh penyedia layanan. 

3. Responsiveness, menggambarkan kemampuan penyedia layanan dalam 

memberikan respon secara cepat dan efektif ketika pelanggan mengalami kendala 

atau memiliki pertanyaan. 

4. Trust, merujuk pada keyakinan pengguna terhadap layanan yang disediakan dan 

kejelasan informasi yang disampaikan oleh perusahaan dalam memberikan 

layanannya. 

5. Personalization, mencakup kemampuan sistem untuk menyajikan layanan atau 

fitur yang disesuaikan dengan preferensi dan kebutuhan spesifik masing-masing 

pelanggan 

Penelitian ini menggunakan indikator tersebut karena relevan untuk mengukur e-

service quality dalam penggunaan e-wallet. Hal ini didukung dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Novyantri & Setiawardani (2021), pada pengguna e-wallet DANA 

menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik secara positif dan signifikan 

mempengaruhi loyalitas pengguna. Selanjutnya, penelitian oleh Syahidah & Aransyah 

(2023), menjelaskan bahwa e-service quality berpengaruh positif namun tidak 

signifikan terhadap loyalitas pengguna e-wallet DANA.  
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Adanya kerangka pemikiran penelitian ini bertujuan untuk menguji seberapa besar 

pengaruh persepsi manfaat, persepsi kemudahan penggunaan, dan e-service quality 

terhadap loyalitas penggunaan e-wallet DANA pada pengguna Generasi Z dikalangan 

mahasiswa. Penelitian ini akan mengekplorasi bagaimana e-wallet DANA terkhusus 

pengguna Generasi Z yaitu pada mahasiswa dapat mempertahankan loyalitas dalam 

penggunaan dompet digital ini. Maka kerangka penelitian ini memutuskan variabel 

persepsi manfaat, persepsi kemudahan penggunaan dan e-service quality (variabel 

independen) terhadap loyalitas pengguna (variabel dependen) pada pengguna Generasi 

Z yaitu pada mahasiswa di lima perguruan tinggi negeri Lampung. 
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Gambar 2. 3 Kerangka Pemikiran 

 

2.9. Hipotesis 

Hipotesis adalah pernyataan atau dugaan sementara yang dirumuskan secara logis dan 

dapat diuji melalui penelitian ilmiah. Hipotesis biasanya menyatakan hubungan antar 

dua atau lebih variabel dan merupakan dasar untuk mengembangkan pertanyaan 

Persepsi Manfaat (X1) 

Indikator: 

1. Mempercepat Pekerjaan 

2. Meningkatkan Kinerja 

3. Meningkatkan Produktivitas 

dan Efektivitas 

4. Mempermudah Pekerjaan 

5. Keyakinan Akan Manfaat 

(Rismalia & Sugiyanto, 2022) 

Persepsi Kemudahan 

Penggunaan (X2) 

Indikator: 

1. Kemudahan Belajar 

2. Kemudahan Penggunaan 

3. Ketersediaan Dukungan Teknis 

4. Ketersediaan Sumber Daya 

(Wicaksono, 2022) 

 

Loyalitas Pengguna (Y) 

Indikator: 

1. Repeat 

2. Retention 

3. Refferals 

(Kotler et al. 2022) 
 

Secara Parsial 

 

Secara Simultan 

Ha1 

Ha2 

 

Ha3 

 

Ha4 

E-Service Quality (X3) 

Indikator: 

1. Interface Design 

2. Realibility 

3. Responsiveness 

4. Trust 

5. Personalization 

(Akhmadi & Martini, 2020) 
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penelitian atau pengujian statistik. Menurut Creswell (2023), hipotesis adalah “A 

hypothesis is a predictive statement that explains the relationship between two or more 

variables, stated in a form that can be tested empirically in a quantitative study.” 

Artinya, hipotesis adalah pernyataan prediktif yang menjelaskan hubungan antara dua 

atau lebih variabel, yang dinyatakan dalam bentuk yang dapat diuji secara empiris 

dalam studi kuantitatif. Hipotesis ini akan diuji kebenarannya melalui analisis data 

yang relevan, jadi dapat diartikan bahwa hipotesis merupakan jawaban teoritis terhadap 

rumusan masalah penelitian, dan belum menjadi jawaban yang empiric. Berdasarkan 

hal tersebut, maka terdapat empat hipotesis dalam penelitian ini, seperti berikut: 

Ha1: Persepsi Manfaat secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas pengguna (e-

wallet) DANA. 

H01: Persepsi Manfaat secara parsial tidak berpengaruh terhadap loyalitas pengguna e-

wallet DANA. 

Ha2: Persepsi Kemudahan Penggunaan secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas 

pengguna e-wallet DANA. 

H02: Persepsi Kemudahan Penggunaan secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas pengguna e-wallet DANA. 

Ha3: E-Service Quality secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas pengguna e-

wallet DANA. 

H03: E-Service Quality secara parsial tidak berpengaruh terhadap loyalitas pengguna 

e-wallet DANA. 

Ha4: Persepsi Manfaat, Persepsi Kemudahan Penggunaan, dan E-Service Quality 

secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna dompet e-wallet 

DANA. 

H04: Persepsi Manfaat, Persepsi Kemudahan Penggunaan, dan E-Service Quality 

secara simultan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pengguna e-wallet DANA. 
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III. METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah explanatory research 

dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut Creswell (2023), penelitian 

kuantitatif adalah pendekatan untuk menguji teori-teori objektif dengan cara meneliti 

hubungan antar variabel atau membandingkan antar kelompok. Variabel-variabel 

tersebut biasanya diukur menggunakan instrument penelitian sehingga menghasilkan 

data berupa angka yang dapat dianalisis dengan prosedur statistik. Sedangkan 

explanatory research adalah adalah penelitian yang menjelaskan pengaruh antara 

variabel satu terhadap variabel lainnya. Pada penelitian ini digunakan untuk 

mengetahui hubungan antara variabel independen dan variabel dependen yaitu 

pengaruh persepsi manfaat (X1), persepsi kemudahan penggunaan (X2), dan e-service 

quality (X3) terhadap loyalitas pengguna (Y) pada pengguna dompet digital (e-wallet) 

DANA pada Generasi Z yaitu pada mahasiswa di lima perguruan tinggi negeri 

Lampung. Dengan demikian, penelitian ini dirancang sebagai penelitian kuantitatif 

eksplanatori yang menggunakan data primer yang diperoleh melalui kuesioner skala 

Likert. Data yang terkumpul selanjutnya dianalisis menggunakan metode statistik 

untuk menguji hubungan dan pengaruh antar variabel sesuai dengan hipotesis 

penelitian, sehingga pendekatan penelitian yang digunakan relevan dengan tujuan 

penelitian yang ingin dicapai. 

3.2. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada lima perguruan tinggi negeri yang berada di Provinsi 

Lampung, yaitu Universitas Lampung (UNILA), Institut Teknologi Sumatera 

(ITERA), Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung (UIN RIL), Politeknik 
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Negeri Lampung (POLINELA), dan Politeknik Kesehatan Tanjung Karang 

(POLTEKKES). Pemilihan kelima perguruan tinggi negeri tersebut didasarkan pada 

pertimbangan bahwasannya institusi tersebut sudah cukup mewakili variasi jenis PTN 

di Lampung, serta berada di wilayah strategis di Provinsi Lampung, khususnya kota 

Bandar Lampung yang merupakan pusat aktivitas pendidikan tinggi di provinsi ini. 

Selain itu, pemilihan lokasi penelitian didasarkan pada pertimbangan efisiensi 

pelaksanaan penelitian, dikarenakan pengumpulan data dilakukan secara langsung di 

lapangan, sehingga mempertimbangkan keterbatasan waktu, tenaga, dan sumber daya 

penelitian. Sehingga, lokasi penelitian difokuskan pada perguruan tinggi yang dapat 

dijangkau secara efektif. 

3.3. Populasi Penelitian 

Populasi dalam penelitian kuantitatif merupakan sebuah hal yang esensial dan perlu 

mendapat perhatian dengan seksama apabila seorang peneliti ingin menyimpulkan 

suatu hasil penelitian yang dapat dipercaya dan tepat guna untuk pihak-pihak terkait. 

Populasi adalah kelompok individu atau organisasi yang memiliki karakteristik tertentu 

yang sama dan menjadi sasaran dalam suatu penelitian (Creswell, 2023). Adapun 

populasi dalam penelitian ini merupakan mahasiswa di lima perguruan tinggi negeri 

Lampung yang merupakan pengguna dompet digital (e-wallet) DANA. 

3.4. Sampel Penelitian 

Sampel penelitian adalah bagian dari populasi yang dipilih secara sistematis untuk 

mewakili keseluruhan populasi dalam sebuah studi, sehingga peneliti dapat melakukan 

generalisasi terhadap hasil penelitian. Creswell (2023), menjelaskan bahwa sampel 

merupakan subkelompok dari populasi target yang diteliti, dan hasil temuannya 

digunakan untuk menarik kesimpulan yang berlaku lebih luas terhadap populasi secara 

keseluruhan. Pada penelitian ini, dikarenakan jumlah populasi mahasiswa di lima 

perguruan tinggi negeri Lampung pengguna dompet digital (e-wallet) DANA yang 

tidak diketahui, oleh karena itu menurut Sugiyono (2023), apabila populasi dalam 

sebuah penelitian tidak diketahui dengan pasti, maka pengambilan jumlah sampel 
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dikutip dengan menggunakan rumus Cochran, adapun rumusnya adalah sebagai 

berikut: 

𝑛 =
𝑧2𝑝𝑞

𝑒2
 

Rumus 3. 1 Rumus Cochran 

Keterangan rumus: 

𝑛 = jumlah sampel 

Z = Harga dalam kurve normal untuk simpangan 5% dengan nilai 1,96 

𝑝 = Peluang benar 50% = 0,5 

𝑞 = Peluang salah 50% = 0,5 

𝑒 = Tingkat kesalahan sampel (margin of error) dengan menggunakan 10% 

Sehingga, jumlah sampel pada penelitian ini dapat dihitung sebagai berikut: 

𝑛 =  
(1,96)2(0,5)(0,5)

(0,10)2
 

𝑛 = 96,04 

Berdasarkan perhitungan rumus jumlah sampel yang diperoleh yaitu 96 responden, 

namun untuk mengurangi potensi kesalahan dalam proses pengumpulan data maka 

peneliti memutuskan untuk menggunakan jumlah sampel sebanyak 100 responden. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-

probability sampling dengan metode campuran antara purposive sampling dan quota 

sampling. Purposive sampling dipilih karena peneliti menetapkan kriteria tertentu agar 

responden yang terpilih benar-benar sesuai dengan tujuan penelitian. Adapun kriteria 

responden dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Responden merupakan individu yang termasuk ke dalam kelompok Generasi Z. 

2. Responden merupakan pengguna dompet digital (e-wallet) DANA. 

3. Responden minimal pengguna e-wallet DANA selama 1 bulan. 
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Sedangkan, quota sampling merupakan metode pengambilan sampel non-probabilitas 

di mana peneliti menetapkan jumlah atau kuota tertentu untuk setiap kategori sesuai 

dengan karakteristik populasi yang diteliti (Sugiyono, 2023). Adapun dalam penelitian 

ini, peneliti memberi kuota sebanyak 20 responden pada setiap perguruan tinggi negeri 

yang terpilih. Selain penetapan kuota berdasarkan asal perguruan tinggi, peneliti juga 

menetapkan kuota berdasarkan jenis kelamin responden. Hal ini dilakukan untuk 

menjaga keseimbangan dan representativitas data responden. Mengingat jumlah 

responden dalam penelitian ini sebanyak 100 orang, maka kuota responden ditetapkan 

secara proporsional, yaitu masing-masing 50 responden laki-laki dan 50 responden 

perempuan. Dengan demikian, diharapkan karakteristik responden berdasarkan jenis 

kelamin dapat terwakili secara seimbang dalam penelitian ini. 

3.5. Operasional Variabel 

Operasional variabel merupakan penjelasan mengenai variabel didalam penelitian ini. 

Dalam penelitian ini terdapat tiga variabel independent yaitu persepsi manfaat, persepsi 

kemudahan penggunaan, dan e-service quality serta loyalitas penggunaan sebagai 

variabel dependen.  

3.5.1. Definisi Konseptual dan Operasional 

Definisi konseptual variabel adalah penarikan batasan yang menjelaskan suatu konsep 

berdasarkan pada referensi ilmiah. Sedangkan operasional variabel adalah penjelasan 

mengenai bagaimana suatu variabel akan diukur atau diamati secara nyata dan spesifik 

dalam suatu penelitian (Creswell, 2023).
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Tabel 3. 1 Konseptual Operasional 

Variabel Definisi Konseptual Definisi 

Operasional 

Indikator Item 

Persepsi 

Manfaat 

Persepsi manfaat 

adalah sebagai 

tingkat keyakinan 

individu bahwa 

penggunaan suatu 

teknologi tertentu 

akan memberikan 

kontribusi positif 

terhadap efektivitas 

dan kualitas kinerja.  

(Rismalia & 

Sugiyanto, 2022). 

Persepsi manfaat 

adalah persepsi 

individu memahami 

bahwa menggunakan 

dompet digital (e-

wallet) DANA dapat 

meningkatkan 

kinerja dalam 

pekerjaannya. 

Mempercepat 

pekerjaan 

1. Menggunakan e-wallet DANA membuat 

saya dapat menyelesaikan transaksi 

dengan lebih cepat. 

Meningkatkan 

Kinerja 

2. Pembayaran melalui e-wallet DANA 

menghemat waktu saya dibandingkan 

metode pembayaran lainnya. 

Meningkatkan 

produktifitas dan 

efektivitas 

3. E-wallet DANA membantu saya 

menyelesaikan lebih banyak transaksi 

dalam waktu singkat. 

4. Menggunakan e-wallet DANA membuat 

proses pembayaran saya lebih praktis. 

Mempermudah 

pekerjaan 

5. E-wallet DANA memudahkan saya 

dalam menyelesaikan kebutuhan 

transaksi sehari-hari. 

Keyakinan akan 

manfaat 

6. Saya percaya bahwa menggunakan e-

wallet DANA lebih menguntungkan 

dibandingkan metode pembayaran lain. 

Persepsi 

Kemudahan 

Penggunaan 

Persepsi kemudahan 

penggunaan 

merupakan 

pandangan individu 

tentang sejauh mana 

suatu teknologi 

dianggap mudah 

Persepsi kemudahan 

pengguna merupakan 

persepsi individu 

mengenai tingkat 

kemudahan  

penggunaan dompet 

Kemudahan belajar 

1. E-wallet DANA mudah dipahami dan 

dipelajari penggunaannya. 

2. Saya dapat memahami cara 

menggunakan e-wallet DANA tanpa 

memerlukan banyak bantuan orang lain. 

Kemudahan 

penggunaan 

3. E-wallet DANA mudah digunakan 

bahkan saat saya sedang terburu-buru 



46 
 

Variabel Definisi Konseptual Definisi 

Operasional 

Indikator Item 

dioperasikan, yang 

dipengaruhi oleh 

tingkat kemudahan 

teknologi itu sendiri, 

adanya dukungan 

teknis, serta 

ketersediaan sumber 

daya (Wicaksono, 

2022). 

digital (e-wallet) 

DANA. 

4. Saya merasa e-wallet DANA mudah 

digunakan untuk berbagai jenis transaksi 

Ketersediaan 

dukungan teknis 

5. Layanan bantuan e-wallet DANA 

memberikan bantuan yang jelas 46amper 

saya mengalami masalah penggunaan. 

Ketersediaan sumber 

daya 

6. Saya memiliki perangkat (smartphone 

dan internet) yang mendukung 

penggunaan e-wallet DANA. 

E-Service 

Quality 

E-service quality 

merujuk pada proses 

evaluasi dan 

penilaian 

menyeluruh yang 

dilakukan oleh 

pelanggan terhadap 

keunggulan dan mutu 

layanan yang 

diberikan melalui 

media internet 

(Akhmadi & Martini, 

2020). 

E-service quality 

sebagai tingkat 

kualitas layanan 

elektronik yang 

diberikan e-wallet 

DANA kepada 

penggunanya. 

Interface Design 

1. Saya merasa aplikasi e-wallet DANA 

memiliki tampilan yang sederhana 

sehingga mudah digunakan. 

Realibility 

2. E-wallet DANA jarang mengalami 

masalah sistem saat digunakan untuk 

transaksi. 

3. Saya percaya bahwa DANA memberikan 

jaminan keamanan yang dapat 

diandalkan dalam setiap transaksi. 

Responsiveness 

4. Layanan bantuan e-wallet DANA cepat 

dalam merespons jika ada keluhan atau 

pertanyaan. 

Trust 

5. Saya percaya bahwa DANA memberikan 

informasi layanan sesuai 46amper46ent 

yang dijanjikan kepada penggunanya. 

Personalization 

6. Saya merasa fitur yang disajikan DANA 

sesuai dengan kebutuhan saya sebagai 

pengguna. 
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Variabel Definisi Konseptual Definisi 

Operasional 

Indikator Item 

Loyalitas 

Pengguna 

Loyalitas merupakan 

suatu komitmen 

untuk membeli 

kembali suatu produk 

atau jasa secara 

konsisten di masa 

depan, meskipun 

terdapat pengaruh 

situasi dan usaha 

pemasaran dari 

pesaing yang 

berpotensi 

menyebabkan 

pelanggan beralih 

(Kotler et al., 2022) 

Loyalitas 

didefinisikan sebagai 

bentuk komitmen 

pengguna untuk terus 

menggunakan 

dompet digital (e-

wallet) DANA. 

Repeat 

1. Saya sering melakukan transaksi 

berulang menggunakan DANA. 

2. Saya lebih memilih menggunakan DANA 

47amper47 untuk transaksi online 

47amper47ent layanan sejenis lainnya. 

3. Saya berniat untuk terus menggunakan 

DANA dalam melakukan transaksi di 

masa mendatang. 

Retention 

4. Saya tetap menggunakan DANA 

meskipun terdapat beberapa kendala 

kecil dalam layanan. 

5. Saya tidak mudah beralih ke aplikasi 

dompet digital lain meskipun ada 

tawaran menarik dari pesaing. 

6. Saya merasa DANA tetap menjadi 

pilihan utama saya walaupun terdapat 

kelemahan tertentu pada layanannya. 

Referrals 

1. Saya bersedia merekomendasikan 

penggunaan DANA kepada teman atau 

keluarga. 

2. Saya sering menceritakan pengalaman 

positif saya menggunakan DANA kepada 

orang lain. 

3. Saya merasa yakin untuk menyarankan 

DANA sebagai dompet digital yang 

dapat dipercaya. 

Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025
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3.6. Sumber Data 

Sumber data menjelaskan mengenai asal suatu data penelitian diperoleh. Sumber data 

sendiri terbagi menjadi dua, yaitu: 

3.6.1. Data Primer 

Menurut Sugiyono (2023), sumber data primer merupakan sumber data yang langsung 

diberikan data kepada objek penelitian yang sedang diteliti. Sumber data primer 

biasanya menunjukkan keaslian informasi yang terkandung di dalamnya, namun tidak 

menutup kemungkinan keasliannya berkurang apabila data tersebut telah diolah atau 

disajikan kembali oleh pihak sumber primer. Data primer dari penelitian ini diperoleh 

melalui penyebaran kuesioner yang disebarkan secara langsung di Lokasi penelitian 

menggunakan Google Form. 

3.6.2. Data Sekunder 

Sumber data sekunder adalah sumber data yang tidak langsung memberikan data 

kepada pengumpul data, misalnya melalui orang lain atau dokumen (Sugiyono, 2023). 

Data sekunder pada penelitian kali ini berasal dari buku-buku literatur, jurnal, laporan 

atau artikel yang berkaitan dan mendukung penelitian ini. 

3.7. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan aspek yang paling strategis dalam penelitian, 

karena tujuan utama dari penelitian adalah memperoleh data (Sugiyono, 2023). 

Pengumpulan data dapat dilakukan dalam berbagai setting, sumber dan juga cara. 

Adapun pada penelitian ini, teknik pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti 

adalah sebagai berikut: 

a. Studi Literatur 

Mengumpulkan data dan informasi yang dibutuhkan dari buku, media massa, dan 

penelitian terdahulu. 
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b. Kuesioner (Angket) 

Menurut Sugiyono (2023), kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 

kepada responden untuk dijawabnya. Kuesioner menjadi teknik pengumpulan data 

yang cukup efisien apabila peneliti tahu dengan pasti mengenai variabel yang akan 

diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden. Kuesioner juga dapat berupa 

pertanyaan atau pernyataan terbuka ataupun tertutup yang dapat diberikan kepada 

responden secara langsung atau melalui perantara lain seperti internet. Pengajuan 

kuesioner kepada responden pada penelitian kali ini dilakukan secara offline, melalui 

Google Form yang disebar secara manual dengan survey langsung di lokasi penelitian. 

3.7.1. Prosedur Pengumpulan Data 

Pada saat proses pengumpulan data, peneliti terlebih dahulu melakukan penyaringan 

responden sesuai dengan kriteria yang telah ditetapkan, yaitu mahasiswa di lima 

perguruan tinggi negeri Provinsi Lampung yang termasuk dalam kelompok Generasi Z 

dan merupakan pengguna aktif e-wallet DANA minimal selama satu bulan. 

Penyaringan ini dilakukan untuk memastikan bahwa data yang dikumpulkan benar-

benar relevan dengan tujuan penelitian. Pengumpulan data dilakukan secara langsung 

di lokasi penelitian dengan menyebarkan kuesioner kepada responden menggunakan 

media Google Form yang diakses melalui perangkat masing-masing responden. 

Sebelum responden mengisi kuesioner, peneliti memberikan penjelasan singkat 

mengenai tujuan penelitian serta memastikan bahwa responden memahami setiap 

pernyataan yang diajukan. 

Selama proses pengumpulan data, peneliti melakukan pengawasan secara langsung 

untuk meminimalkan kesalahan pengisian dan memastikan bahwa setiap responden 

hanya mengisi kuesioner satu kali. Apabila terdapat responden yang tidak memenuhi 

kriteria atau mengisi kuesioner secara tidak lengkap, maka data tersebut tidak 

digunakan dalam penelitian. Data yang terkumpul selanjutnya diperiksa kembali untuk 

memastikan kelengkapan dan konsistensi jawaban responden sebelum dilakukan tahap 
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pengolahan dan analisis data. Dengan prosedur ini, diharapkan data yang diperoleh 

dapat mencerminkan kondisi yang sebenarnya dan memiliki tingkat keakuratan yang 

memadai. 

3.8. Skala Pengukuran 

Skala pengukuran adalah kesepakatan yang digunakan sebagai acuan untuk menenukan 

panjang pendeknya interval yang ada dalam alat ukur, sehingga alat ukur tersebut bila 

digunakan dalam pengukuran akan menghasilkan data kuantitatif (Sugiyono, 2023). 

Adapun skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala Likert 

yang dapat mengukur sikap, pendapat, atau persepsi seseorang atau kelompok tentang 

fenomena sosial yang telah ditetapkan peneliti dan selanjutnya disebut sebagai variabel 

penelitian. Variabel-variabel tersebut kemudian dijabarkan kedalam item-item 

instrument penelitian yang berupa pertanyaan atau pernyataan. Gradasi nilai dalam 

skala Likert terdiri dari yang tertinggi sampai terendah dengan ketentuan seperti 

berikut: 

Tabel 3. 2 Skala Pengukuran Likert 

No Alternatif Jawaban Skor 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Netral (N) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Sumber: Sugiyono (2023) 

3.9. Teknik Pengujian Instrumen 

3.9.1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk menggunakan hasil penelitian yang valid bila terdapat 

kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada 

obyek yang diteliti (Sugiyono, 2023). Kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 
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kuesioner mampu untuk mengumpamakan suatu yang diukur oleh kuesioner tersebut. 

Menentukan validitas instrument dengan cara: 

1. Suatu instrument bisa dikatakan valid apabila mempunyai validitas tinggi yaitu 

korelasi rhitung > rtabel. 

2. Suatu instrument di anggap tidak valid apabila rhitung < rtabel 

 

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevaliditan suatu 

instrument. Semakin tinggi suatu alat ukur, semakin tepat alat ukur tersebut mengenai 

sasaran. Validitas dapat diketahui dengan menggunakan rumus Product Moment 

Coefficient of Correlation (Sugiyono, 2023) sebagai berikut: 

 

𝑅𝑋𝑌 =
𝑛(Σ𝑥𝑦) − (Σ𝑥)(Σ𝑦)

√{𝑛Σ𝑥2 − (Σ𝑥)2}{𝑛Σ𝑦2 − Σ𝑦2)}
 

Rumus 3. 2 Person’s Product Moment Correlation 

 

Keterangan: 

Rxy = Koefisien Korelasi 

N = Jumlah Sampel 

X = Variabel Persepsi Manfaat (X1), Persepsi Kemudahan Penggunaan dan  

 E-Service Quality (X3) 

Y = Variabel Loyalitas Pelanggan 

 

Pengujian validitas dalam penelitian ini, dihitung menggunakan bantuan program IBM 

SPSS 27.0 dengan cara menguji setiap item pernyataan dari masing-masing variabel. 

Variabel penelitian ini terdiri dari X1 (Persepsi Manfaat), X2 (Persepsi Kemudahan 

Pengguna), X3 (E-Service Quality), dan Y1 (Loyalitas Pengguna). Hasil dari uji 

validitas terhadap 30 responden dengan nilai rtabel sebesar 0,361. Maka diperoleh hasil 

sebagai berikut: 
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Tabel 3. 3 Hasil Uji Validitas 

Variabel Item r Hitung r Tabel Keterangan 

Persepsi Manfaat (X1) 

X1.1 0,700 

0,361 

Valid 

X1.2 0,794 Valid 

X1.3 0,826 Valid 

X1.4 0,555 Valid 

X1.5 0,736 Valid 

X1.6 0,671 Valid 

Persepsi Kemudahan 

Penggunaan (X2) 

X2.1 0,702 

0,361 

Valid 

X2.2 0,624 Valid 

X2.3 0,702 Valid 

X2.4 0,749 Valid 

X2.5 0,651 Valid 

X2.6 0,374 Valid 

E-Service Quality (X3) 

X3.1 0,402 

0,361 

Valid 

X3.2 0,434 Valid 

X3.3 0,635 Valid 

X3.4 0,735 Valid 

X3.5 0,809 Valid 

X3.6 0,503 Valid 

Loyalitas Pengguna (Y) 

Y.1 0,507 

0,361 

Valid 

Y.2 0,722 Valid 

Y.3 0,718 Valid 

Y.4 0,678 Valid 

Y.5 0,747 Valid 

Y.6 0,784 Valid 

Y.7 0,733 Valid 

Y.8 0,610 Valid 

Y.9 0,774 Valid 

Sumber: Lampiran 3 (2025) 

Hasil analisis pada tabel menunjukkan keadaan yang mendukung validitas pernyataan 

dalam penelitian ini. Dalam penelitian ini, seluruh item pernyataan memiliki nilai 

rhitung > rtabel, yang dimana hasil menunjukkan bahwa item pertanyaan yang digunakan 

valid. 

3.8.2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur dapat 

dipercaya atau diandalkan. Menurut Ghozali (2023), uji reliabilitas merupakan tahapan 

untuk menilai tingkat ketepatan atau konsistensi dari item-item yang digunakan untuk 

merepresentasikan suatu konstruk. Tujuan dari uji ini adalah untuk memastikan bahwa 



53 
 

alat ukur atau indikator dalam penelitian mampu memberikan hasil yang stabil dan 

konsisten dalam menggambarkan konstruk laten yang diteliti. Menurut Creswell 

(2023), uji reliabilitas dalam penelitian kualitatif mengacu pada kestabilan atau 

konsistensi metode yang digunakan oleh peneliti selama keseluruhan proses penelitian. 

 

Pengujian reliabilitas ini dilakukan dengan menghitung besarnya nilai Cronbach’s 

Alpha instrument dari masing-masing variabel yang diuji dengan menggunakan 

program IBM SPSS 27. Apabila nilai Cronbach’s Coefficient Alpha lebih besar dari 

0,60 maka jawaban dari para responden pada koesioner sebagai alat pengukur dinilai 

reliabel (Sugiyono, 2023). 

 

𝒶 = [
𝑘

𝑘 − 1
] [1 −

Σ𝑠𝑖2

𝑠𝑥2
] 

Rumus 3. 3 Cronbach’s Alpha 

Keterangan: 

𝒶 = Realibilitas instrumen 

𝑘 = Banyaknya butir pertanyaan 

Σ𝑠𝑖2 = Jumlah varians tiap pertanyaan 

𝑠𝑥2 = Total varians 

 

Berikut merupakan kriteria dalam rumus Cronbach’s Alpha yaitu: 

a. Jika nilai Alpha Cronbach 0.00-0,20 maka tidak reliabel 

b. Jika nilai Alpha Cronbach 0,21-0,40 maka kurang reliabel 

c. Jika nilai Alpha Cronbach 0,41-0,60 maka cukup reliabel 

d. Jika nilai Alpha Cronbach 0,61-0,80 maka reliabel 

e. Jika nilai Alpha Cronbach 0,81-1,00 maka sangat reliabel 

Tabel 3. 4 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Persepsi Manfaat 0,781 Reliabel 

Persepsi Kemudahan Penggunaan 0,708 Reliabel 
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E-Service Quality 0,614 Reliabel 

Loyalitas Pengguna 0,866 Sangat Reliabel 

Sumber: Lampiran 4 (2025) 

Berdasarkan tabel diatas, maka dapat disimpilkan bahwasannya pernyataan 

keseluruhan dalam kusioner memenuhi kriteria standar dalam uji reliabilitas. Nilai 

Cronbach’s Alpha yang dihasilkan >0,60. Instrumen dalam penelitian ini cenderung 

akan menghasilkan data yang konsisten atau hampir sama dengan data yang diperoleh 

sebelumnya, meskipun proses pengambilan data dilakukan berulang.  

3.10. Teknik Analisis Data 

3.10.1. Analisis Statistik Deskriptif 

Analisis deskriptif pada penelitian ini, digunakan untuk menjawab rumusan masalah 

mengenai kondisi masing-masing variabel penelitian yang digunakan untuk menjawab 

rumusan masalah tersebut, alat analisis yang digunakan adalah statistik deskriptif. 

Adapun menurut Sugiyono (2023), mengenai statistik deskriptif digunakan untuk 

menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah 

terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku 

untuk umum atau generalisasi. Tujuan dari metode deskriptif adalah membuat 

deskripsi, gambaran secara faktual, sistematis, dan akurat mengenai data yang 

diperoleh dan diolah. 

3.11. Uji Asumsi Klasik 

Menurut Ghozali (2023), uji asumsi klasik merupakan serangkaian pengujian statistik 

yang digunakan untuk memastikan bahwa model regresi yang dibangun memenuhi 

syarat-syarat dasar agar estimasi parameter regresi yang diperoleh dapat dipercaya, 

valid, dan tidak bias. Uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini yaitu: 

3.11.1. Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2023), uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data 

residual (kesalahan prediksi) dari model regresi berdistribusi secara normal. Distribusi 

normal menunjukkan bahwa data tersebar secara merata sehingga dapat mewakili 
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populasi. Uji normalitas perlu dilakukan sebelum data diolah, yaitu dengan 

membandingkan distribusi data terhadap distribusi normal berdasarkan nilai mean dan 

standar deviasi. Apabila data berdistribusi normal, analisis dapat menggunakan 

pendekatan parametrik, sedangkan apabila tidak normal digunakan pendekatan non-

parametrik. Model regresi yang baik idealnya memiliki distribusi data normal atau 

mendekati normal, yang salah satunya dapat dilihat melalui normal probability plot. 

Uji normalitas juga dapat dilakukan dengan analisis grafik yang dapat dideteksi dengan 

melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal grafik. 

Dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut: 

1. Jika data menyebar sekitar garis normal dan mengikuti arah garis diagonal 

grafik, maka hal ini ditunjukkan pada distribusi normal sehingga persamaan 

regresi memenuhi asumsi normalitas. 

2. Jika data menyebar jauh dari graris diagonal dan tidak mengikuti arah garis 

diagonal grafik, maka hal ini tidak menunjukkan pola distribusi normal 

sehingga pemasaran regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 

3.11.2. Uji Multikolinearitas 

Menurut Ghozali (2023), uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi terdapat korelasi antar variabel independen. Model regresi yang baik 

seharusnya tidak memiliki korelasi antar variabel independen. Adanya 

multikolinearitas dapat menyebabkan koefisien regresi menjadi kecil dan standar error 

meningkat, sehingga pengujian variabel independen secara individual menjadi tidak 

signifikan. Untuk mengetaui ada tidaknya multikolonearitas dapat dilihat dari nilai VIF 

(Variance Inflation Factor). Apabila nilai VIF < 10 atau nilai tolerance > 0,01 

mengidentifakasi bahwa, tidak terjadi multikoleniaritas antar variabel dan sebaliknya 

jika nilai VIF > 10 maka terjadi multikoleniaritas. 
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3.11.3. Uji Heteroskedastisitas 

Menurut Ghozali (2023), uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah 

dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain. Jika varian residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap 

maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Uji 

heteroskedastisitas dilakukan dengan melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel 

terkait yaitu ZPRED dengan residualnya SRESID. Deteksi ada tidaknya 

heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada 

grafik scatterplot.  

3.12. Analisis Regresi Linear Berganda 

Menurut Ghozali (2023), menjelaskan bahwa analisis linear berganda merupakan 

metode statistik yang digunakan untuk menganalisis hubungan antara satu variabel 

dependen (terikat) dengan dua atau lebih variabel independen (bebas), di mana 

hubungan tersebut diasumsikan bersifat linear. Analisis ini didasarkan pada hubungan 

satu variabel dependen dengan lebih satu variabel independen. Analisis regresi linear 

dilakukan dengan menggunakan alat bantu program software aplikasi statistik SPSS. 

Rumus regresi linear berganda sebagai berikut:      

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2 + 𝑏3𝑥3 + 𝑒 

Rumus 3. 4 Regresi Linear Berganda 

Keterangan: 

Y = Loyalitas pengguna 

α = Koefisien konstanta 

β = Koefisien regresi 

X1 = Variabel persepsi manfaat 

X2 = Variabel persepsi kemudahan penggunaan 

X3 = Variabel e-service quality 

e = Standar error 
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3.13. Uji Hipotesis 

3.13.1. Uji Parsial (Uji t) 

Sugiyono (2023), mengungkapkan uji t bertujuan digunakan untuk mengetahui 

pengaruh masing-masing variabel independen secara individual terhadap variabel 

dependen dalam model regresi. Uji t dapat dirumuskan sebagai berikut: 

𝑡 =
𝑟√𝑛 − 2

√1 − 𝑟2
 

Rumus 3. 5 Uji Parsial (Uji t) 

Keterangan:  

r = korelasi parsial yang ditemukan 

n = jumlah sampel 

t = t hitung yang selanjutnya dikonsultasikan dengan tabel 

 

3.13.2. Uji Simultaan (Uji F) 

Menurut Sugiyono (2023), uji signifikan simultan (uji F) digunakan untuk mengetaui 

seberapa besar tingkat signifikan pengaruh dari seluruh variabel independent terhadap 

variabel dependen secara bersama-sama. Uji F dilakukan dengan membandingkan F 

antara Fhitung dengan Ftabel. Pengujian ini dilakukan dengan kepercayaan 95% dan 

tingkat kesalahan 5%, derajat pembilang df2=(n-k). Dimana k merupakan banyaknya 

parameter (koefisien) model regresi linier, dan n merupakan jumlah pengamatan. 

Adapun perhitungan nilai F dapat menggunakan rumus sebagai berikut: 

𝐹 =
𝑅2/𝑘

(1 − 𝑅2)/(𝑛 − 𝑘 − 1)
 

Rumus 3. 6 Uji Simultan (Uji F) 

Keterangan:  

R2 = Koefisien determinasi 

k = Jumlah variabel independen 
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n = Jumlah sampel  

3.13.3. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Pengujian koefisien determinasi (R2) dilakukan untuk mendeteksi sejauh mana 

kemampuan model dalam menjelaskan variabel variabel independen. Rentan nilai 

koefisien determinasi yaitu antara nol hingga satu. jika diketahui nilai R2 semakin kecil 

atau mendekati nol, maka kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variasi 

variabedependen rendah. Sedangkan jika diketahui R2 semakin besar atau mendekati 

satu, maka variabel independent memberikan hampir semua informasi yang 

dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen (Ghozali, 2023). Perhitungan 

koefisien determinasi (R2) dapat dilakukan menggunakan rumus berikut: 

𝑅2 = 𝑟2𝑥100% 

Rumus 3. 7 Koefisien Determinasi 

Keterangan: 

R2 = nilai koefisien determinasi 

r2 = nilai koefisien korelasi 

Kemudian untuk menentukan seberapa besar nilai R atau korelasi antar variabel 

independent terhadap variabel dependen, maka perlu memperhatikan pedoman 

interpretasi terhadap koefisien korelasi sebagai berikut: 

Tabel 3. 5 Pedoman Interpretasi Terhadap Koefisien Korelasi 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00 - 0,199 Sangat Rendah 

0,20 – 0,399 Rendah 

0,40 – 0,599 Sedang 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,80 – 1,000 Sangat Kuat 

Sumber: Sugiyono (2023) 
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V. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan pada mahasiswa 

pengguna e-wallet DANA di Lampung mengenai variabel persepsi manfaat, persepsi 

kemudahan penggunaan, dan e-service quality untuk mengukur perilaku loyalitas 

pengguna e-wallet DANA, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel persepsi manfaat tidak berngaruh dalam membentuk secara langsung 

perilaku loyalitas pengguna dompet digital (e-wallet) DANA. Hal ini terjadi karena 

meskipun pengguna merasakan manfaat dari penggunaan e-wallet, seperti 

kemudahan transaksi, efisiensi waktu, dan berbagai fitur yang membantu aktivitas 

keuangan sehari-hari, namun manfaat tersebut belum cukup kuat untuk menciptakan 

loyalitas tanpa adanya sikap positif yang dirasakan pengguna dalam menggunakan 

layanan, karena sikap positif tersebutlah yang akan mendorong terbentuknya 

loyalitas. Oleh karena itu, persepsi manfaat lebih berperan sebagai faktor awal yang 

mendorong penggunaan, bukan sebagai faktor utama yang secara langsung 

membentuk kesetiaan jangka panjang terhadap e-wallet DANA. 

2. Variabel persepsi kemudahan penggunaan tidak berpengaruh dalam membentuk 

langsung loyalitas pengguna dompet digital (e-wallet) DANA. Hal ini terjadi karena 

kemudahan dalam menggunakan aplikasi hanya berperan sebagai faktor awal yang 

mendorong seseorang untuk mencoba atau mulai menggunakan layanan, bukan 

faktor utama yang membuat pengguna bertahan dalam jangka panjang. Setelah 

pengguna terbiasa dengan sistem dan fitur aplikasi, aspek kemudahan cenderung 

dianggap sebagai hal yang biasa atau standar, sehingga tidak lagi menjadi alasan 

utama untuk tetap setia menggunakan e-wallet tersebut.  
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3. Variabel e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pengguna e-wallet DANA. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik 

yang baik mampu mendorong pengguna untuk tetap menggunakan aplikasi tersebut. 

Berdasarkan distribusi jawaban responden, indikator personalization menjadi 

indikator tertinggi pada variabel e-service quality, yang menggambarkan bahwa 

layanan yang responsif, fitur yang berfungsi dengan baik, serta keamanan dan 

kemudahan akses layanan meningkatkan kepercayaan pengguna. Pengalaman 

layanan yang konsisten dan memuaskan membuat pengguna cenderung tetap loyal 

meskipun tersedia banyak pilihan e-wallet lain. Dengan demikian, semakin baik 

kualitas layanan yang diberikan DANA, maka semakin tinggi tingkat loyalitas 

penggunanya. 

4. Variabel persepsi manfaat, persepsi kemudahan penggunaan, dan e-service quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna e-wallet DANA. 

Ketiga variabel tersebut memiliki peranan yang kuat dan saling mendukung dalam 

meningkatkan loyalitas pengguna e-wallet DANA. 

 

5.2. Saran 

Penulis memberikan rekomendasi pada penelitian ini, sesuai dengan kesimpulan dan 

keterbatasan penelitian pada analisis yang telah dilakukan, antara lain: 

a) Saran Praktis 

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa e-service quality 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna e-wallet DANA, maka 

pengembang DANA disarankan untuk memfokuskan strategi peningkatan 

loyalitas pada aspek kualitas layanan digital. Upaya yang dapat dilakukan antara 

lain dengan meningkatkan kecepatan respon layanan bantuan melalui penyediaan 

sistem customer service yang lebih responsif, seperti optimalisasi fitur live chat 

dengan waktu tanggap yang jelas dan singkat. Selain itu, DANA perlu memastikan 

keandalan sistem aplikasi dengan meminimalkan error dan gangguan layanan, 

terutama pada jam-jam transaksi tinggi, melalui peningkatan kapasitas server, 

pemantauan sistem secara real-time, serta pelaksanaan pemeliharaan sistem secara 
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berkala. Dengan peningkatan kualitas layanan yang konsisten, pengguna tidak 

hanya merasa puas, tetapi juga terdorong untuk tetap loyal menggunakan e-wallet 

DANA meskipun terdapat banyak alternatif layanan serupa. 

 

b) Saran Teoretis 

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengembangkan penelitian ini dengan 

menambahkan variabel mediator guna memperoleh pemahaman yang lebih 

mendalam mengenai hubungan antarvariabel, seperti kepuasan pengguna, 

kepercayaan, dan pengalaman penggunaan yang dapat menjembatani pengaruh 

persepsi manfaat dan persepsi kemudahan penggunaan terhadap loyalitas. Selain 

itu, penelitian selanjutnya dapat menggunakan objek atau platform e-wallet yang 

berbeda untuk memperoleh perbandingan hasil antarpenyedia layanan digital. 

Peneliti selanjutnya juga dapat memperluas jumlah responden dan wilayah 

penelitian agar hasil yang diperoleh lebih representatif dan mampu 

menggambarkan perilaku pengguna e-wallet secara lebih menyeluruh. 

 

5.3. Limitasi Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan dalam 

memahami hasil penelitian. Penelitian ini memiliki keterbatasan dari sisi teknik 

pengambilan sampel, teknik sampling yang digunakan adalah non-probability 

sampling, sehingga tidak semua anggota populasi memiliki kesempatan yang sama 

untuk menjadi responden. Kondisi ini menyebabkan hasil penelitian memiliki 

keterbatasan dalam hal generalisasi temuan ke seluruh populasi pengguna e-wallet 

DANA di kalangan mahasiswa di lima perguruan tinggi negeri di Lampung. Selain itu, 

penelitian ini menggunakan tingkat margin of error sebesar 10%, yang menunjukkan 

tingkat ketelitian hasil penelitian masih bersifat moderat. Sehingga, pada penelitian 

selanjutnya, disarankan untuk menggunakan teknik probability sampling agar sampel 

yang diperoleh lebih representatif, serta menurunkan margin of error menjadi 5% guna 

meningkatkan tingkat akurasi dan keandalan hasil penelitian.  
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