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ABSTRAK

ABIDATUN KAMILAH. PENGARUH KEMUDAHAN, PROMOSI,
E-SERVICE QUALITY TERHADAP LOYALITAS PENGGUNA E-
WALLET DANA DI PEKALONGAN.

Teknologi dompet elektronik (e-wallet) telah mengubah transaksi keuangan
dengan meningkatkan keamanan dan efisiensi. DANA, salah satu e-wallet
terkemuka di Indonesia, memfasilitasi berbagai transaksi non-tunai, seperti belanja
online, pembayaran di toko, dan pengisian pulsa. Penelitian ini meneliti pengaruh
kemudahan penggunaan, promosi, dan kualitas layanan elektronik (e-service
quality) terhadap loyalitas pengguna DANA di Pekalongan.

Penelitian kuantitatif ini menggunakan metode asosiatif kausal dengan
pendekatan korelasional, dan data dikumpulkan melalui kuesioner dari 96
responden yang dipilih secara purposive sampling. Hasil menunjukkan bahwa
kemudahan, promosi, dan e-service quality masing-masing berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pengguna. Secara simultan, ketiga variabel tersebut juga
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna DANA di Pekalongan. Temuan
ini  menegaskan pentingnya meningkatkan layanan dan promosi untuk
mempertahankan loyalitas pengguna dalam pasar e-wallet yang kompetitif.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 1) Kemudahan memiliki pengaruh
negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pengguna e-wallet DANA di
Pekalongan 2) Promosi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pengguna e-wallet DANA di Pekalongan 3) E-service quality berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pengguna e-wallet DANA di Pekalongan 4) Hasil
pengujian secara simultan menunjukkan bahwa variabel kemudahan, promosi, E-
service quality terdapat pengaruh terhadap variabel loyalitas pengguna e-wallet
DANA di Pekalongan.

Kata Kunci: Kemudahan, Promosi, E-Service Quality, Loyalitas
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ABSTRACT

ABIDATUN KAMILAH. THE INFLUENCE OF CONVENIENCEN,
PROMOTION, E-SERVICE QUALITY ON THE LOYALTY OF DANA E-
WALLET USERS IN PEKALONGAN.

E-wallet technology has revolutionized financial transactions by enhancing
security and efficiency. DANA, one of the leading e-wallets in Indonesia, facilitates
various cashless transactions, such as online shopping, in-store payments, and
mobile top-ups. This study examines the influence of ease of use, promotions, and
e-service quality on user loyalty towards DANA in Pekalongan.

This quantitative research employs a causal associative method with a
correlational approach. Data was collected through questionnaires from 96
respondents selected using purposive sampling. The results indicate that ease of
use, promotions, and e-service quality each significantly affect user loyalty.
Simultaneously, these three variables also significantly impact user loyalty towards
DANA in Pekalongan. These findings underscore the importance of enhancing
services and promotions to maintain user loyalty in the competitive e-wallet market.

The results of this research show that 1) Convenience has a negative and
insignificant influence on the loyalty of DANA e-wallet users in Pekalongan 2)
Promotion has a positive and significant influence on the loyalty of DANA e-wallet
users in Pekalongan 3) E-service quality has a positive and significant influence on
the loyalty of DANA e-wallet users in Pekalongan 4) Simultaneous test results show
that the variables of convenience, promotion, E-service quality have an influence

on the loyalty variable of DANA e-wallet users in Pekalongan.

Keywords: Convenience, Promotions, E-Service Quality, Loyalty
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PEDOMAN TRANSLITER

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah
sebagai berikut

1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.
Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan
| Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
o Ba B Be
< Ta T Te
& Sa $ es (dengan titik di atas)
d Jim J Je
C Ha h ha (dengan titik di bawah)
d Kha Kh ka dan ha
3 Dal D De
3 Zal z zet (dengan titik di atas
J Ra R Er
J Zai z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy es dan ye

Xiv



ol Sad $ es (dengan titik di bawah)
ua Dad d de (dengan titik di bawah)
b Ta t te (dengan titik di bawah)
b Za z zet (dengan titik di bawah)
i ‘ain ’ koma terbalik (di atas)
£ Ghain G Ge

o Fa F Ef

d Qaf Q Qi

d Kaf K Ka

J Lam L El

A Mim M Em

o Nun N En

3 Wau W We

> Ha H Ha

s Hamzah Apostrof

s Ya Y Ye

2. Vokal

Vokal Tunggal

Vokal rangkap

Vokal Panjang

=3

V=i = ai ¢l=1
i:u ¢ =au }i:ﬁ

3. Ta Marbutah

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/

Contoh:
3\3..,\.49 Sba

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/

Contoh:
Adad

ditulis

ditulis

XV

mar’atun jamilah

fatimah




4. Syaddad (tasydid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang
diberi tanda syaddad tersebut.
Contoh:
Uy ditulis rabband
> ditulis al-barr
5. Kata sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditrasnsliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh:
caadd) ditulis asy-syamsu
dal ditulis ar-rojulu
Bl ditulis as-sayyidinah

Kata sandang yang diikuti oleh ‘“huruf qomariyah” ditransliterasikan
dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan
dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
Al ditulis al-gamar
) ditulis al-badi’
d ol ditulis al-jalal

6. Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,
jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, hurus hamzah itu
ditransliterasikan dengan apostrof /°/.
Contoh:
< al ditulis umirtu

&

& o ditulis syai’un

XVi
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BAB |

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

E-wallet telah mengadopsi bagaimana cara bertransaksi keuangan
dilakukan dengan memberikan tingkat keamanan dan efisiensi yang tinggi.
Saat ini DANA merupakan salah satu dari dompet digital modern di bidang
penyediaan layanan keuangan yang mengubah transaksi tradisional menjadi
transaksi online atau dikenal cashless society. Dalam masyarakat cashless,
sebagian besar masyarakat memilih membayar non tunai dibandingkan
Uang tunai (Hati, 2019). DANA dapat digunakan untuk bertransaksi online
oleh semua kalangan umur, selain itu, diera saat ini, DANA dalam bentuk
dompet digital sangat dibutuhkan. Transaksi dengan DANA dapat
dilakukan dimana saja misalnya di toko, restoran, pembayaran belanja
online. Seiring berkembangnya teknologi informasi, DANA harus terus
memberikan layanan yang memungkinkan transaksi online lengkap.
Transaksi digital atau online sudah menjadi bagian kehidupan masyarakat
modern. Aplikasi yang baik adalah yang dapat memuaskan penggunanya
dengan layanan yang diberikannya. Karena itulah tujuan dari aplikasi
DANA. Berikut penulis sajikan data pengguna dompet digital September

2022.



Gambar 1.1
Penguna Dompet Digital

Merek Dompet Digital yang Pernah Digunakan Responden (September 2022)

sersen respionen

Dkatadata

Sumber: (sumberkatadata; ahdiat, 2023)

Menurut Laporan Outlook Industri Dompet Digital 2023 Insight
asia, 1.300 penduduk perkotaan yang diteliti, 74 % menggunakan dompet
digital. Sekitar 61% menggunakan beberapa aplikasi dompet digital secara
bersamaan. E-wallet yang banyak di gunakan adalah Gopay dengan tingkat
pengguna 71 %. Namun Gopay bersaing sangat kuat dengan OVO dengan
pangsa pasar pengguna hingga 70%. Sementara itu, grafik menunjukkan
bahwa jumlah pengguna platform dompet digital lain seperti DANA,
ShopeePay, dan LinkAja mengalami penurunan. Insight asia menemukan
bahwa mayoritas (79%) responden yang menggunakan dompet digital
menggunakan platform tersebut untuk melakukan pembelian online.
Teknologi keuangan dompet elektronik dengan kode QR akan
meningkatkan, kehidupan masyarakat memungkinkan akses yang lebih
besar terhadap oprasional yang efisien,” menurut peneliti Insigh asia dalam
sebuah laporan. “Hanya merek yang mampu memenuhi kebutuhan

komunitas fintech dan secara konsisten menepati janjinya yang akan



mampu mendominasi pasar di masa depan,” Insight asia melakukan peneliti
pada bulan September 2022 terhadap 1.300 orang berusia 18-55 tahun.

Di pasar e-wallet yang semakin kompetitif, loyalitas pengguna telah
menjadi faktor penting kesuksesan bisnis. Loyalitas terhadap pelanggan
telah berkembang menjadi fokus utama bagi para profesional diberbagai
bidang seperti bisnis dan industri. Hal ini didasarkan pada pemahaman
konsep sudut pandang pelanggan itu sendiri yang berkembang menjadi
sebuah taktik untuk memaksimalkan keuntungan dalam dunia bisnis. Setiap
bisnis, aktivitas pada akhirnya mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Loyalitas adalah keselarasan prestasi kerja atau hasil akhir dengan harapan
pelanggan, yang merupakan ciri khas setiap individu dari prestasi kerja atau
hasil akhir dengan harapan pelanggan. Akibatnya, kepuasan merupakan
hasil perbedaan antara jenis pekerjaan yang dilakukan hasil, seseorang
sesuai dengan nilai — nilainya.

DANA adalah dompet digital yang sangat populer serta penting bagi
bisnis dan dapat dipengaruhi oleh banyak faktor berbeda, termasuk kualitas
layanan digital. E-service quality merujuk pada tingkat dimana dompet
digital memberikan layanan yang sesuai atau melampaui ekspektasi
pengguna dalam konteks online. Ini melibatkan beberapa aspek termasuk
kecepatan transaksi, keamanan, ketersediaan layanan pelanggan, antarmuka
pengguna, dan banyak lagi. Dalam konteks DANA, konteks ini mungkin
tepat karena pengguna ingin merasa nyaman dan percaya diri Saat

melakukan perdagangan ataupun bertransaksi.



Saat ini persaingan teknologi sangat pekat, promosi salah satu yang
dapat digunakan untuk mempertahankan agar tetap digunakan. Menurut
Laksana,2019, promosi merupakan suatu komunikasi antara konsumen
dengan produsen, didasarkan pada informasi yang akurat dan bertujuan
untuk mengubah sikap dan perilaku konsumen yang tidak biasa,
membiasakan mereka dengan produk, dan memberi tahu mereka tentang
merek.

Dompet digital DANA memfasilitasi berbagai transaksi keuangan
termasuk pembayaran tagihan, transfer uang, belanja online dan banyak
lagi. Namun yang menjadi pertanyaan adalah sejauh mana kontribusi
kemudahan penggunaan E-wallet seperti DANA terhadap loyalitas
pengguna. Pada penelitian jurnal Jimmba yang hasilnya bahwa kemudahan
tidak mempengaruhi keputusan penggunaan (aprilia, 2022). Segala aspek
kehidupan, berbelanja kini dapat dengan mudah dilakukan tanpa keluar
rumah. Begitu pula dengan membayar barang online melalui e-wallet kini
bisa mempermudah segala masalah dalam hidup serta bisa dipastikan
bahwa e-wallet juga aman. Hati-hati dengan dompet digital, karena
pelanggan tidak bertatap muka sehingga berujung penipuan maka dari itu
kenyamanan dan keamanan mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan
dalam memilih e-wallet.

Penelitian ini di latarbelakangi oleh adanya gap pada penelitian
sebelumnya. Menurut penelitian Rema Novyantri dan Maya Setiawardani

(2021), bahwa e-service quality secara signifikan mempengaruhi loyalitas



pengguna. Semakin baik e-service quality semakin besar loyalitas
pengguna. Hasil tersebut menunjukkan bahwa pentingnya kepuasan
konsumen terhadap kualitas layanan berdampak terhadap loyalitas
pengguna. Penelitian dari Osca Rabella Welles (2021), yang menemukan
bahwa faktor promosi mempengaruhi keputusan penggunaan secara parsial.
Penelitian ini juga menemukan bahwa promosi memiliki dampak yang
signifikan terhadap loyalitas pengguna. Di simpulkan bahwa apabila
promosinya menarik dan membuat konsumen paham maka konsumen akan
puas dan menggunakan aplikasi DANA sehingga promosi pengaruh
signifikan terhadap kepuasan penggunaan. Kemudian berdasarkan
penelitian Desi Wahyuningsih, Lia Nirawati (2022), menemukan bahwa
faktor kemudahan secara keseluruhan berdampak tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pengguna e-wallet DANA. Hasil penelitian yang
dilakukan disarankan agar pihak perusahaan lebih memperhatikan dan
meningkatkan pelayanan yang lebih baik kedepannya seperti layanan
customer support agar lebih cepat merespon permintaan permasalahan atau
keluhan pengguna sehingga dapat teratasi terselesaikan. Penelitian dari Edi
Setiawan, Erwan Sutrisno (2023), menunjukkan antar variabel berpengaruh
positif serta signifikan. Temuan ini disimpulkan bahwa apabila variabel
independen (kemudahan, promosi, e-service quality) memiliki keterkaitan
dengan variabel dependen (loyalitas pengguna), sehingga kemudahan,
promosi, e-service quality secara simultan berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas pengguna e-wallet DANA



Berdasarkan pada fenomena yang terjadi selain transaksi secara
online mampu memberikan kemudahan, promosi dan E-service quality
peneliti hanya mengambil subjek penelitian ini dipekalongan, untuk
membuktikan apakah di pekalongan transaksi online menggunakan e-wallet
DANA sudah familiar. Dari uraian diatas Penulis ingin mengangkat topik
ini dengan memilih Judul “Pengaruh Kemudahan, Promosi dan E-Service
Quality terhadap Loyalitas Pengguna E-Wallet DANA di Pekalongan”.

B. Rumusan Masalah

1. Bagaimana pengaruh kemudahan terhadap loyalitas pengguna e-wallet
DANA di Pekalongan?

2. Bagaimana pengaruh promosi terhadap loyalitas pengguna e-wallet
DANA di Pekalongan?

3. Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap loyalitas pengguna e-
wallet DANA di Pekalongan?

4. Bagaimana kemudahan, promosi, e-service quality berpengaruh secara
simultan terhadap loyalitas pengguna e-wallet DANA di Pekalongan?

C. Batasan Masalah

Batasan masalah ini ditunjukan supaya cakupan penelitian menjadi
lebih terarah, jelas dan menghindari lingkungan yang terlalu luas yang dapat
menyempurnakan penelitian. Untuk itu penulis membatasi penelitian
masalah pada penelitian ini, yakni:

1. Variabel terikat dalam penelitian ini yaitu Loyalitas pengguna e-wallet

DANA.



Variabel bebas dalam penelitian ini yaitu kemudahan, promosi, serta E-

service quality.

Subyek penelitian ini merupakan populasi yang melakukan transaksi

menggunakan e-wallet DANA yang ada di Pekalongan.

D. Tujuan Dan Manfaat Penelitian

. Tujuan Penelitian

a.

Menganalisis pengaruh Kemudahan terhadap loyalitas pengguna e-
wallet DANA di Pekalongan.

Menganalisis pengaruh promosi terhadap loyalitas pengguna e-
wallet DANA di Pekalongan

Menganalisis pengaruh e-service quality terhadap loyalitas
pengguna e-wallet DANA di Pekalongan.

Menganalisis bagaimana kemudahan, promosi, serta e-service
quality berpengaruh secara Simultan terhadap loyalitas pengguna e-

wallet DANA di Pekalongan.

Manfaat Penelitian

a. Manfaat Teoritis

Memberikan pemahaman umum tentang pentingnya hal
khusus menganai kemudahan, promosi serta E-service quality
terhadap loyalitas pengguna e-wallet DANA di Pekalongan.
Manfaat Praktis

1). Bagi Penulis



Sebagai preferensi pengguna e-wallet DANA yang dapat
digunakan untuk mengembangkan strategi pemasaran yang
lebih efektif.

2). Bagi UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan

Memberikan tambahan daftar referensi tambahan faktor
yang berdampak pada pengguna e-wallet DANA, serta sumber
daya dan dorongan untuk kemajuan ilmu pengetahuan teknologi
dan bahan wacana baru bagi akademis.

3). Bagi DANA

DANA dapat meningkatkan tingkat kepuasan dan
pengalaman pengguna, yang berdampak positif pada reputasi
dan pertumbuhan perusahaan. Dengan memahami dan
memenuhi ekspektasi pengguna.

E. Sistematika Pembahasan

BAB | PENDAHULUAN

Berisi tentang uraian mengenai Latar belakang, Rumusan masalah,
Tujuan penelitian, Manfaat penelitian serta Sistematika pembahasan.
BAB Il KAJIAN PUSTAKA

Berisi teori-teori yang peneliti gunakan sebagai Landasan teori,
Kerangka berfikir, Telaah pustaka serta Hipotesis.
BAB IIl METODE PENELITIAN

Menjelaskan  mengenai Metode penelitian serta Metode

pengumpulan data yang dilakukan oleh penulis.



BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Menganalisis dan Pembahasan mengenai pertanyaan yang
disebutkan di Rumusan masalah.
BAB V PENUTUP

Bagian Penutup yang berisikan kesimpulan dan saran, dimana

Kesimpulan berisikan penjelasan lebih singkat mengenai hasil penelitian.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berikut hasil pembahasan yang telah dilakukan mengenai pengaruh
kemudahan, promosi, E-service quality terhadap loyalitas pengguna :

1. Hasil pengujian secara parsial variabel kemudahan tidak berpengaruh
terhadap variabel loyalitas pengguna e-wallet DANA di Pekalongan
dengan nilai signifikasi X1 sebesar 0.356 > 0.05.

2. Dari hasil pengujian secara parsial variabel promosi terdapat pengaruh
terhadap variabel loyalitas pengguna e-wallet DANA di Pekalongan
dengan nilai signifikasi X2 sebesar 0.00 < 0.05.

3. Dari hasil pengujian secara parsial variabel E-service quality terdapat
pengaruh terhadap variabel loyalitas pengguna e-wallet DANA di
Pekalongan dengan nilai signifikasi X3 sebesar 0.00 < 0.05

4. Hasil pengujian secara simultan menunjukkan bahwa variabel
kemudahan, promosi, E-service quality terdapat pengaruh terhadap
variabel loyalitas pengguna e-wallet DANA di Pekalongan dengan nilai
R?sebesar 0.657 yang berada pada kategori kuat karena > 0.67

B. Saran

1. Bagi DANA
a. Mengimplementasikan teknologi terbaru untuk meningkatkan fitur
dan fungsionalitas aplikasi, menjaga daya saing dipasar modal
b. Memperkuat sistem keamanan untuk melindungi data dan transaksi

pengguna dari ancaman siber
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c. Memastikan aplikasi selalu tersedia dan berjalan secara lancar,
mengurangi waktu henti dan meningkatkan kecepatan transaksi

d. Memastikan pengguna dapat dengan mudah mengakses dan
memanfaatkan promosi yang ditawarkan tanpa prosedur yang rumit

e. Terus memperbaiki desain antarmuka pengguna agar lebih mudah
digunakan, sehingga pengguna dapat mengakses berbagai fitur lebih
mudah.

2. Bagi peneliti selanjutnya

a. Peneliti selanjutnya memperluas jangkauan selain Pekalongan dapat
memberikan gambaran yang lebih lengkap tentang loyalitas
pengguna e-wallet DANA diberbagai wilayah.

b. Peneliti selanjutnya bias melakukan analisis lebih lanjut seperti
moderasi dan mediasi untuk memahami hubungan yang lebih
kompleks antara variabel yang diteliti

c. Peneliti selanjutnya perlu memperbarui indikator, mengingat
teknologi yang terus berkembang agar sesuai dengan perkembangan

teknologi terbaru.
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