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ABSTRAK

Marasabessy, Masaalah, 2023 “Pengaruh Persepsi Kemudahan, Persepsi Manfaat,
Dan E-service quality Terhadap Minat Berkelanjutan Menggunakan
E-wallet di Kota Jayapura Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai
Variabel Mediasi”.

Pembimbing : (1) Prof. Dr. H. Achmad Sani Supriyanto, SE, M.Si
(2) Dr. Vivin Maharani Ekowati, M.Si., MM

Kata Kunci :Technology Acceptance Model, E-Service Quality, Kepuasan
Pelanggan, Minat Berkelanjutan dan E-wallet

Arus perkembangan zaman yang pesat menciptakan lahirnya evolusi alat
pembayaran seperti e-wallet. Evolusi alat pembayaran ini memudahkan aktivitas
manusia dalam hal bertransaksi. Kemudahan, kenyaman, kecepatan dan manfaat
yang ditawarkan oleh Penyelenggara Jasa Sistem Pembayaran (PJSP) seperti e-
wallet mampu menarik minat masyarakat untuk mengadopsi sistem ini. Terdapat
banyak faktor yang menjadi tolak ukur seberapa besar minat masyarakat untuk
menggunakan e-wallet. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh secara langsung persepsi kemudahan, persepsi manfaat dan e-service
quality terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota Jayapura
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan
pendekatan explanatory research yang berfungsi untuk membuktikan kontribusi
variabel eksogen terhadap endogen. Populasi dalam penelitian ini adalah
masyarakat Kota Jayapura sedangkan untuk teknik pengambilan sampelnya
menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria yang ditentukan sehingga
jumlah sampelnya adalah 200 responden. Jenis data dalam penelitian ini adalah
data primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 200 responden.
Data yang telah dikumpulkan kemudian dianalisis menggunakan software
SmartPLS 3.3.

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara langsung persepsi kemudahan
tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-
wallet. Sedangkan persepsi manfaat, e-service quality dan kepuasan pelanggan
secara langsung memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat
berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota Jayapura. Hasil ini juga menunjukan
bahwa kepuasan pelanggan dapat memediasi hubungan persepsi kemudahan,
persepsi manfaat dan e-service quality terhadap minat berkelanjutan menggunakan
e-wallet oleh masyarakat Kota Jayapura.
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ABSTRACT

Marasabessy, Masaalah, 2023 “The Influence of Perceived Ease of Use, Perceived
Usefulness, and E-Servcie Quality on Continue Intention to using e-
wallet in Public Jayapura City with Costumer Satisfication as an
Mediation Variable”.

Pembimbing : (1) Prof. Dr. H. Achmad Sani Supriyanto, SE, M.Si
(2) Dr. Vivin Maharani Ekowati, M.Si., MM

Keyword  :Technology Acceptance Model, E-Service Quality, Costumer
Satisfication, Continue Intention, E-wallet

The current rapid development of the times has created the birth of the
evolution of payment instruments such as e-wallets. The evolution of this means of
payment facilitates human activities in terms of transactions. The ease,
convenience, speed, and benefits offered by Payment System Service Providers
(PJSP) such as e-wallets can attract people's interest in adopting this system. Many
factors become a benchmark for how much public interest is in using e-wallets.
Therefore, this study aims to determine the direct effect of perceived ease of use.
Perceived usefulness, and e-service quality on the continued interest in using e-
wallets in Jayapura City with customer satisfaction as an mediation variable.

The research method used is a quantitative method with an approach to
explanatory research which serves to prove the contribution of exogenous
variables to endogenous. The population in this study is the people of Jayapura
City while the sampling technique uses technique purposive sampling which
criteria have been determined so that the number of samples is 200 respondents.
The type of data in this study is primary data obtained by distributing
questionnaires to 200 respondents. The data that has been collected is then
analyzed using the software SmartPLS 3.3.

The results of the study show that perceived convenience does not have a
significant effect on continuing interest in using e-wallets. Meanwhile, perceived
benefits, e-service quality, and customer satisfaction directly have a positive and
significant impact on the continued interest in using e-wallets in Jayapura City.
These results also show that customer satisfaction can mediate the relationship
between perceived ease of use, perceived usefulness, and e-service quality on the
continued interest in using e-wallets by the people of Jayapura City.

XViii



oadlal)

Aia¥l e g IV Aaadl) 53 sm s 5 saaliall Xl sdll ¢ 3 ) geaial) dad N " 2023 ¢ Al ¢ bl e
MR 5aieS o Maall el ) e | sl Aiste 8 g SOV laal) a8l yaiaaal)
‘;\\‘)\.M.AU:\S.\BBJ).\SJ (2) ).\.\.u;\.a ¢ u.\ﬂ\ C\).u ¢ }3.114).\)“ g;'\""' deal Claj\ KRRV IR EARY (1) uﬁ)ﬁmﬂ

fiale ¢ SIS
dlaaa ;\:\.ﬂ\ J\).A.\.u\ ¢ e laall LAJ 3 @})ﬁ\g\ daaall B.J‘,.; 3 L\;)j}.\s.\l\ d}.ﬁ CJ}AA qu:u)S\ 4I<0)
PRI

Liladl Jie adall <ol ki 33¥ 5 A jeasdl Jadl ol skl gl

A sgad) Bllaall Cam e Ay il AtV Jg o3 adall Alis sk Ay g Iy
Lilaall Jie (PISP) adall alkai cilead sedie Loty il Ll Jall s de yull s 4al i
S el sall (e el @llia Akl daa ity Gl alaial Qda e 3508 A Sy
Al all o2 Caagd ¢ Al A g I Jadlaall aladiuly aladl slaia ¥l ol | lse Cinpal
Ay IV Aaadd) 32 ga g 5 ) guaiall 258l 5 5 ) geatiall daeDall il LAl yass )
eSandl Lia ) ae | sl a8 s yiSIY) Bl aladinly aiudl Hlaia¥l e

sl o g1 (i T sl e e Bl (b esiioadl a3

o (8 Sl pilie e ol pdlae (KGN 8 ds A ) i) dealiee )

S AE eda aladiuly i) 2 Coslad aadiiuy Laiw | sills dnae (S aa 4l )

g5 Aue 200 Cluall 2o (68 Cumy LAdaad o jplee aa i Cua Ciolgl) Cliel/

s DA e Lle Jpanll 2t ) A0 il o dul ol oda 8 bl

lexea & A cllall didsd o & sdee 2000 o cliluiwY)
SmartPLS 3.3. 4aa_splaainly

aiusall alaia¥) e 58 5l L Gl 5 ) seaiall dae Slall (g Al jall gl ki
Laddll Bagag ) geaiiall Nilsdll b ¢ Ands BN by Au YY) Liladdl alasiiuly
Dausall alaia¥) e alay lagl 5l Ll sEle JSE eDleall Lia s 4y iSIY)
¢Saall Liay of Ul il o2 edsd 1) silils Aipae 3 335 STy adlaall alasiiud,
A IV Aaadl) 83 ga 95 geatal) 230 5l ¢35 ) geatal) dae D) (ARl o g1 ) (S
Dol Ande S J8 (e 4 g SSIY) Bdlaall aladiuly el alaia ¥l

XiX



BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Seiring berjalannya waktu tren pengguna internet di Indonesia
mengalami perkembangan yang begitu pesat hal ini terlihat dari total penetrasi
pengguna internet yang mencapai 202,6 juta jiwa atau 76,8% dari total
penduduk Indonesia per Janurari 2022. Jumlah ini mengalami kenaikan sebesar
15,5% dari tahun 2020 yang mencapi 196,7 juta jiwa. Penetrasi pengguna
internet didukung oleh jumlah pengguna smartphone yang mencapi 345,3 juta
jiwa itu artinya jumlah ini lebih besar dibandingkan total populasi (APJII,
2022). Tren kenaikan pengguna internet dan smartphone merupakan faktor
penting yang mendorong digitalisasi dan evolusi alat pembayaran (Rosalina et
al., 2020).

Perkembangan teknologi dan informasi menjadi faktor penting
munculnya evolusi alat pembayaran yang menawarkan beragam kemudahan
dan  kecepatan dalam  melakukan  berbagai transaksi  keuangan
(Kusumawardhani & Purnaningrum, 2021). Sejak Bank Indonesia
mencanagkan Gerakan Nasional Non Tunai (GNNT) pada tahun 2014 sebagai
dampak dari perkembangan teknologi maka banyak perusahaan yang mulai
berinovasi dan mengembangkan instrumen pembayaran dari penggunaan kartu
menjadi bentuk yang lebih praktis dan instrumen pembayaran yang
dikembangkan adalah e-wallet (Nawawi, 2020).

Jika pada awalnya transaksi dilakukan secara tunai maka dengan adanya

e-wallet ataupun sejenisnya masyarakat akan lebih dimudahkan dalam



bertransaksi. Saat ini masyarakat lebih menyukai bertransaksi menggunakan
uang elektronik karena lebih parktis mudah, cepat, nyaman dan efesien karena
tidak perlu menyediakan uang kertas melainkan hanya dengan satu sentuhan
jari pada smartphone yang terhubung ke internet (Ratu et al., 2022). Jika
merujuk pada defenisi oleh Bank Indonesia maka e-wallet atau dompet digital
diartikan sebagai alat pembayaran praktis dalam bentuk elektronik dimana nilai
uangnya disimpan ke dalam server atau chip dengan tujuan untuk menciptakan
kemudahan, kecepatan dan kemanan dalam bertransaksi (Bank Indonesia,
2020). E-wallet pertama kali muncul pada tahun 2007 yang diprakasi oleh T-
Cash dan hingga 2019 telah 38 e-wallet yang mendapatkan lisensi resmi dari

Bank Indonesia (Iprice, 2019)

Gambar 1.1
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Tren pengadopsian e-wallet pada Gambar 1.1 menunjukan adanya
peningkatan yang begitu signifikan dan menjadikan e-wallet sebagai platform
pembayaran digital terpopuler pada 2021. Dapat dilihat pada tahun 2020
penggunaan e-wallet sebesar 24% dan mengalami perkembangan pesat pada
tahun 2021 yang mencapai 41% (Xendit, 2021). Tren ini menunjukan bahwa e-
wallet semakin menjadi pilihan utama masyarakat dalam melakukan berbagai

transaksi keuangan apalagi di masa pandemi covid-19 seperti ini masyarakat



akan lebih memilih untuk menggunakan sesuatu yang praktis, mudah dan tentu
saja memiliki beragam manfaat (Agustino et al., 2021). Berikut adalah e-wallet
yang menjadi pilihan utama masyarakat dalam melakukan transaksi keuangan.
Berdasarkan hasil survey yang dilakukan oleh Populix pada Agustus 2022
membuktikan bahwa Gopay menjadi e-wallet yang paling banyak digunakan
sebesar (88%), Dana (83%), Ovo (79%), Shoppepay (76%) dan LinkAja (30%)
(GoodStats, 2022). Hal inilah yang mendasari peneliti untuk membatasi e-
wallet hanya pada 5 platform ini.

Intensi penggunaan yang semakin meningkat didukung oleh banyaknya
jumlah pengguna e-wallet di Indonesia. Berdasarkan data dari IPrice total
pengguna e-wallet pada 2022 mencapai 500 juta pengguna. Besarnya jumlah
penggunaan e-wallet di Indonesia karena 47% mayoritas masyarakat Indonesia
memiliki 3 atau lebih e-wallet, sementara 28% menggunakan 2 e-wallet dan
hanya 21% yang memiliki satu e-wallet. Selain itu, sebagian besar masyarakat
Indonesia juga belum memiliki akses terhadap layanan perbankan sehingga hal
ini menjadi pangsa pasar yang matang untuk layanna digital seperti e-wallet
(Iprice, 2020).

Gambar 1.2
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Berdasarkan Gambar 1.2 dapat dilihat bahwa penyebaran pengguna
terbesar e-wallet di Indonesia didominasi oleh beberapa provinsi seperti Jawa
Barat (69,4%), Jakarta (65,9%), Jawa Tengah (63,8%) dan Jawa Timur
(37,5%). Jumlah pengguna e-wallet di beberapa provinsi ini jika dibandingkan
dengan beberapa Provinsi di Indonesia Timur seperti Provinsi Papua yang
hanya mencapai 0,28% menggambarkan adanya sebuah kesenjangan yang
tentunya perlu untuk dianalisis dan diteliti terkait minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet di Kota Jayapura dengan menggunakan variabel utama
yakni persepsi kemudahan dan persepsi manfaat. Penggunaan e-wallet di
Provinsi Papua khususnya di Kota Jayapura masih belum massif digunakan
sebagai alat pembayaran dibandingkan dengan Provinsi-Provinsi lain di
Indonesia. Meskipun demikian, beberapa jenis e-wallet seperti LinkAja yang
digunakan oleh masyarakat Kota Jayapura menggambarkan adanya geliat
pertumbuhan positif. Jika dibandingkan dengan tahun 2021, pada semester
pertama tahun 2022 aplikasi LinkAja di Provinsi Papua khususnya Kota
Jayapura menggambarkan adanya peningkatan transaksi dan menjadi pengguna
LinkAja paling aktif (Antaranews, 2022).

Meskipun demikian, Bank Indonesia perwakilan Papua dan pemerintah
Papua telah melakukan sinergitas untuk menciptakan cashless society sebagai
tujuan percepatan digitalisasi transaksi, penngkatan inkluasi keuangan serta
percepatan pertumbuhan ekonomi yang sejatinya dapat mendukung Gerakan
Nasional Non Tunai (GNNT). Percepatan transaksi digital ini dapat terlihat dari
tersedianya lingkungan usaha UMKM yang mendorong pelaku UMKM dan

masyarakat untuk menggunakan transaksi digital sebagai metode pembayaran.



Selain itu, jumlah merchant dan pengguna quick response code Indonesian
standar sebagai barcode pembayaran digital di Provinsi Papua juga mengalami
peningkatan, terbukti telah ada 133.872 ribu pelaku usaha yang menyediakan
metode pembayaran digital. Hal inilah yang mendorong ekonomi digital
mengalami pertumbuhan yang positif.

Berbagai kemudahan dan manfaat yang ditawarkan e-wallet
menjadikannya sebagai preferensi pembayaran yang semakin digandrungi
masyarakat. berdasarkan survey Ipsos pada 500 sampel di Indonesia
membuktikan bahwa masyarakat menggunakan e-wallet lebih dari 1 kali dalam
seminggu (Ipsos, 2021). Masih dalam survey yang sama terbukti bahwa
masyarakat memilih untuk menggunakan e-wallet dikarenakan adanya
kemudahan yang dirasakan manfaat yang diperoleh, serta pelayanan yang
diberikan menjadi salah satu alasan utama masyarakat untuk terus
menggunakan e-wallet.

Menganalisa dan mengevalusi faktor yang mempengaruhi penerimaan
teknologi menjadi ketertarikan bagi penulis untuk memodifikasi faktor tersebut.
Teori TAM (Technology Acceptance Model) yang dikemukan oleh Davis,
(1989) memiliki dua konstruk utama yakni persepsi kemudahan dan persepsi
manfaat menjadi model yang paling banyak digunakan untuk mengukur minat
seseorang dalam mengadopsi teknologi. Berbagai penelitian terdahulu telah
banyak dilakukan dan menunjukan hasil bahwa persepsi manfaat, persepsi
kemudahan dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan

signifikan terhadap minat berkelanjutan untuk tetap mengadopsi teknologi baik



e-wallet, m-banking ataupun e-commerce dengan kepuasan pelanggan sebagai
variabel intervening.

Persepsi kemudahan didefenisikan sebagai sejauh mana seseorang
percaya bahwa ketika mengggunakan suatu sistem tertentu maka upaya yang
diperlukan lebih kecil (Venkatesh & Davis, 2000). Suatu sistem yang dianggap
rumit menjadi tolak ukur dalam pengambilan keputusan untuk terus
menggunakannya (Mandasari & Giantari, 2017). Persepsi kemudahan
mempunyai pengaruh kuat pada niat menggunakan teknologi hal ini
dikarenakan konsumen percaya bahwa kemudahan melahirkan fleksibel dalam
bertransaksi, dan proses belajar yang cepat (Juniwati, 2015).

Penelitian Olivia & Marchyta (2022) mengemukakan bahwa persepsi
kemudahan menjadi landasan dan konstruk utama yang mempengaruhi
seseorang dalam minat berkelanjutan mengadopsi e-wallet. Selain itu (Ashghar
& Nurlatifah, 2020; Brahanta & Wardhani, 2021; Purba et al., 2020)
membuktikan bahwa persepsi kemudahan memiliki pengaruh positif terhadap
minat berkelanjutan menggunakan e-wallet hal ini dikarenakan konsumen yang
merasakan kemudahan akan terus menggunakan teknologi tersebut. Hasil
penelitian ini berbeda dengan penelitian (Ramadhan et al., 2016) yang
menemukan bahwa persepsi kemudahan tidak berpengaruh terhadap minat
menggunakan e-wallet.

Persepsi manfaat diartikan sebagai sejauh mana tingkat kepercayaan
seseorang tentang penggunaan teknologi atau suatu sistem tertentu yang
mampu meningkatkan kinerja (Venkatesh & Davis, 2000). Variabel persepsi

manfaat terbukti dapat menjelaskan mengenai perilaku seseorang dalam



menggunakan teknologi, hal ini dikarenakan semakin besar manfaat yang
diterima pengguna maka keputusan menggunakan kembali akan semakin besar.
Penelitian (Adjie et al.,, 2021; Hakim et al., 2022; Purba et al., 2020)
membuktikan bahwa persepsi manfaat berpengaruh positif dan signifikan
terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet sebab e-wallet mampu
memberikan kenyamanan dan meningkatkan produktivitas kinerja. Hasil
penelitian ini berbeda dengan (Olivia & Marchyta, 2022; Rantung et al., 2020)
yang menyatakan bahwa persepsi manfaat tidak berpengaruh terhadap minat
berkelanjutan, hal ini disebabkan karena meskipun penggunaan e-wallet
memberikan kenyamanan dan manfaat dalam meningkatkan produktivitas
namun ada faktor-faktor lain yang perlu dipertimbangkan dalam pengambilan
keputusan untuk tetap menggunakannya.

Kepuasan pelanggan dicerminkan sebagai perasaan positif yang
diperoleh akibat interkasi dengan penyedia layanan (M. Amin et al., 2016).
Penelitian Ofori et al., (2017) membuktikan bahwa kepuasan pelanggan
menjadi salah prediktor utama dari perilaku pasca adopsi. Hasil ini sejalan
dengan penelitian (Duy Phuong et al., 2020; Ofori et al., 2017; Olivia &
Marchyta, 2022; Shang & Wu, 2017). Variabel kepuasan pelanggan telah
banyak digunakan sebagai variabel yang memediasi hubungan persepsi
kemudahan dan persepsi manfaat terhadap minat berkelanjutan.

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, peneliti mencoba untuk
menambahkan variabel e-service quality. Kualitas pelayanan elektornik
diartikan sebagai bentuk penilaian pelanggan yang sesuai dengan ekspektasi

terhadap tingkat pelayanan dan keunggulan yang diberikan atas suatu produk



(Tjiptono, 2011). Penelitian Penelitian yang dilakukan oleh (Adjie et al., 2021,
Chandra et al., 2015; Jayaputra & Kempa, 2022) membuktikan bahwa e-service
quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat berkelanjutan
menggunakan teknologi. Penelitian ini juga membuktikan bahwa dimensi e-
service quality menjadi faktor penentu eksistensi perusahaan dalam menarik
minat masyarakat untuk tetap menggunakan jasa tersebut. Hasil penelitian ini
berbeda dengan riset (Safitri & Azizah, 2021) yang menyebutkan bahwa
kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap minat berkelanjutan
menggunakan teknologi.
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, maka peneliti
merumuskan beberapa permasalahan sebagai berikut:
1. Apakah persepsi kemudahan berpengaruh terhadap minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet?
2. Apakah persepsi manfaat berpengaruh terhadap minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet?
3. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet?
4. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap niat berkelanjutan
menggunakan e-wallet?
5. Apakah persepsi kemudahan penggunaan secara tidak langsung
berpengaruh terhadap minat berkelanjutan melalui kepuasan pelanggan ?
6. Apakah persepsi manfaat secara tidak langsung berpengaruh terhadap minat

berkelanjutan melalui kepuasan pelanggan ?



7. Apakah e-service quality secara tidak langsung berpengaruh terhadap minat

berkelanjutan melalui kepuasan pelanggan ?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh persepsi kemudahan
berpengaruh terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh persepsi manfaat terhadap minat
berkelanjutan menggunakan e-wallet.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh e-service quality kualitas
pelayanan terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
minat berkelanjutan menggunakan e-wallet.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh persepsi kemudahan secara tidak
langsung terhadap minat berkelanjutan melalui kepuasan pelanggan.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh persepsi manfaat secara tidak
langsung terhadap minat berkelanjutan melalui kepuasan pelanggan.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh e-service quality secara tidak

langsung terhadap minat berkelanjutan melalui kepuasan pelanggan

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian yang akan dilakukan ini adalah sebagai

berikut;
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1. Manfaat secara teoritis, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat

memberikan sumbangsih bagi perkembangan ilmu pengetahuan khususnya
pada Jurusan Ekonomi Syariah di Pascsarjana UIN Maulana Malik Ibrahim
Malang dalam pengembangan topik terkait minat berkelanjutan dalam
pengadopsian teknologi e-wallet. Selain itu, hasil penelitian ini dapat
menjadi wadah yang bermanfaat dalam mengimplementasikan teori-teori
yang diperoleh selama mengenyam pendidikan.

Manfaat secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan
kontribusi praktis bagi penerbit e-wallet sehingga menjadi acuan untuk
memperhatikan hal-hal yang mempengaruhi minat masyarakat dalam
menggunakan teknologi e-wallet.

Manfaat akademis, hasil penelitian ini diharapkan mampu menjadi sumber
literatur bagi penelitian selanjutnya sehingga penelitian selanjutnya mampu
mengembangkan penelitian ini dengan menambahkan variabel lain yang

mempengaruhi  minat berkelanjutan dalam pengadopsian e-wallet.



BAB 11

KAJIAN TEORI
2.1 Kajian Empiris

Penyajian penelitian terdahulu yang memiliki relevansi dengan
penelitian ini dibutuhkan untuk mengetahui orisinalitas dan posisi penelitian
yang hendak dilakukan. Kedudukan penelitian terdahulu mampu menjadi
pembanding bagi peneliti untuk mengembangkan konstruk yang telah diteliti
sebelumnya. Guna menghindari adanya asumsi plagiasi maka peneliti
memaparkan beberapa penelitian terdahulu dan juga orisinalitas penelitian ini
dengan penelitian-penelitian sebelumnya.

Amin et al., (2016) dengan judul “Applying The Technology
Acceptance Model In Examing Bangladesh Consumer’s Behavioral Intention
To Use Mobile Wallet: PLS-SEM Approach”. Penelitian ini bertujuan untuk
memeriksa niat perilaku konsumen secara berkelanjutan dalam menggunakan
layanan dompet digital. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 104 responden
yang dipilih menggunakan teknik random sampling. Data yang dikumpulkan
melalui keusioner kemudian dianalisis menggunakan pendekatan structural
equation model dengan memanfaatkan software PLS Versi 2.0. Hasil penelitian
ini menunjukan bahwa persepsi kemudahan, persepsi manfaat dan attitude
toward using berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap behavioral
intention dan juga persepsi kemudahan, persepsi manfaat berpengaruh terhadap

attitude toward using.

11
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Chawla & Joshi (2019) dengan judul “Consumer Attitude And Intention
To Adopt Mobile Wallet In India: An Empirical Study”. Penelitian ini
bertujuan untuk menguji secara empiris faktor-faktor yang mempengaruhi sikap
kosnumen dan minat menggunakan mobile wallet. Faktor-faktor ini meliputi
konstruk UTAUT dan TAM. Sampel dalam penelitian ini berjumalh 744
responden yang ditentukan menggunakan teknik convinence sampling. Jenis
penelitia adalah kuantitatif yang menggunakan SEM-PLS sebagai alat
analisisnya. Hasil penelitian menunjukan bahwa perceived usefulness, trust,
security, perceived ease of use,facilitating conditions, lifestyle compatibility
dan attitude berpengaruh terhadap intention to use mobile wallet. Selain itu,
perceived usefulness, trust, security, perceived ease of use,facilitating
conditions, lifestyle compatibility juga berpengaruh terhadap attitude.

Purba et al., (2020) dengan judul “Pengaruh Persepsi Kemudahan
Penggunaan, Persepsi Manfaat Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Dan Niat
Menggunakan Kembali Aplikasi Ovo Pada Mahasiswa Pascasarjana
Universitas Riau”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh persepsi kemudahan, persepsi manfaat dan kepercayaan terhadap
kepuasan dan minat berkelanjutan menggunakan Ovo. Data yang digunakan
adalah data primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 100
responden dengan menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data yang
digunakan adalah Partial Least Square (PLS) dengan menggunakan software
SmartPLS 3.0. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif
dan signifikan variabel persepsi kemudahan penggunaan, persepsi manfaat serta

kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dan minat berkelanjutan
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mengguanakan Ovo. Meskipun demikian kepuasan pelanggan tidak memiliki
pengaruh terhadap minat berkelanjutan mengguanakan Ovo.

Duy Phuong et al., (2020) dengan judul “Examining Costumer’s
Continuance Intention Towards E-wallet Usage: The Emergence Of Mobile
Payment Acceptance In Vietnam”. Penelitian ini menggabungkan teori TAM
dan UTAUT untuk menyelidiki faktor penentu utama pada niat berkelanjutan
dalam kontek pengadopsian teknlogi. Penelitian ini bertujuan untuk
mengidentifikasi antesedan niat berkelanjutan menggunakan e-wallet. Teknik
pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner tertutup secara online yang
disebarkan pada kota Ho Chi Min. Jumlah sampel yang digunakan adalah 276
responden dengan hasil 253 telah menggunakan dan 23 belum menggunakan.
Data yang dikumpulkan kemudian dianalisis melalui Structural Equation
Modelling Partial Least Square (SEM-PLS). Temuan penelitian ini
menunjukan bahwa kualitas aplikasi, dan keakraban berpengaruh terhadap
persepsi kemudahan dan persepsi manfaat. Keamanaan dan feedback
berpengaruh terhadap kepercayaan. Serta kemudahaan dan manfaat
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan juga minat berkelanjutan.

Gupta et al., (2020) dengan judul “How Pre-Adoption Expectancies
Shape Post-Adoption Continuance Intentions: An Extended Expectation-
Confirmation Model”. Penelitian ini bertujuan untuk menguji model pasca
pengadopsian teknologi mobile wallet yang memodifikasi teori UTAUT, TAM
dan ECM. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebesar 716 pengguna mobile
wallet. Alat analisi menggunakan structural equation model-Partial Least

Square (SEM-PLS). Hasil pengujian menunjukan bahwa pre-adoption
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performance expectancy dan pre-adoption effort expectancy berpengaruh
terhadap confirmation. Selain itu, post-adoption self efficacy, perceived
usefulness, user satisfaction, perceived security, perceived ease of use
berpengaruh terhadap continue intention pengadopsian mobile wallet. Temuan
ini juga menunjukan terdapat pengaruh confirmation terhadap post-adoption
self efficacy, perceived usefulness, user satisfaction, perceived security,
perceived ease of use.

Islamiah et al., (2020) dengan judul “Pengaruh Kemanfaatan, Promosi,
dan Kualitas Pelayanan terhadap Minat Penggunaan E-Money Gopay di Jawa
Tengah”. Sejatinya penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh
kemanfaatan, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap minat penggunaan e-
money gopay. Paradigma yang diterapkan adalah paradigma positivisme
dengan pendekatan deskriptif kuantitatiif. Data penelitian kemudian di analisis
dengan regresi linear berganda yang diuji menggunakan software SPSS Versi
23. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden
haruslah valid dan reliabel. Hasil penelitian menunjukan bahwa secara parsial
persepsi kemanfaatan dan promosi memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap minat menggunakan e-money sementara kualitas pelayanan tidak
berpengaruh dikarenakan pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan
harapan konsumen. Namun secara simultan ketiga variabel ini memiliki
pengaruh terhadap minat menggunakan e-money.

Aji et al., (2020) dengan judul “Covid-19 And E-Wallet Usage
Intention: A Multigroup Analysis Between Indonesia And Malaysia”.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh persepsi risiko, dukungan
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pemerintah dan persepsi manfaat terhdap pengadopsian e-wallet selama masa
pandemi Covid-19. Sampel dalam penelitian berjumlah 466 dengan pembagian
259 dari Indonesia dan 207 dari Malaysia. Data kemudian dianalisis
menggunakan pendekatan Structural Ecuation Model (SEM) dengan
memanfaatkan yang dioperasikan menggunakan software SmartPLS. Hasil
pengujian menunjukan bahwa persepsi risiko covid, dan persepsi manfaat
berengaruh secara positif dan signifikan terhadap minat menggunakan e-wallet.
Sementara dukungan pemerintah tidak berpengaruh terhadap minat
menggunakan. Temuan ini juga menunjukan bahwapada pengujian multigroup
analysis tidak terdapat pengaruh persepsi risiko, persepsi manfaat dan
dukungan pemerintah antar negara terhadap minat menggunakan e-wallet

Gita & Juliarsa (2021) dengan judul “Persepsi Kepercayaan, Kegunaan,
Kemudahan Penggunaan, Keamanan Terhadap Minat Ulang Menggunakan
Mobile Banking Jenius”. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh Persepsi Kepercayaan, Kegunaan, Kemudahan Penggunaan,
Keamanan dan Minat Ulang Menggunakan Mobile Banking Jenius. Jumlah
indikator yang digunakan untuk keseluruhan variabel adalah 29. Penelitian ini
menggunakan teknik purposive sampling sehingga memilih 145 responden
sebagai sampel dalam penelitian. Teknik analisis data regresi linear dengan
software SPPS 25. Temuan penelitian ini membuktikan bahwa secara parsial
pengembangan konstruk TAM yang digunakan yakni persepsi kegunaan,
kepercayaan dan keamanaan berpengaruh terhadap minat ulang mengggunakan
mobile banking jenius. Sementara variabel persepsi kemudahan tidak memiliki

pengaruh terhadap minat ulang mengggunakan mobile banking jenius. Namun
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secara simultan semua variabel memiliki pengaruh positif terhadap minat
mengggunakan mobile banking jenius.

Sandy & Firdausy, (2021) dengan judul ‘“Pengaruh Perceived
Usefulness, Perceived Ease Of Use Dan Trust Terhadap Minat Konsumen
Dalam Pengunaan Ulang Go-Pay Di Jakarta”. Penelitian ini bertujuan untuk
menguji dan menganlisis pengaruh persepsi manfaat, persepsi kemudahan dan
kepercayaan terhadap minat menggunakan ulang Go-Pay. Responden dalam
penelitian ini berjumlah 105 responden yang menggunakan teknik purposive
sampling. Penelitian ini merupakan jenis regresi berganda yang menggunakan
SPSS Versi 24 sebagai alat analisisnya. Hasil analisis menunjukan bahwa
secara parsial dan simultan persepsi manfaat, persepsi kemudahan dan
kepercayaan berpengaruh secara posistif dan signifikan terhadap minat
menggunakan ulang Go-Pay sebagai alat bertransaksi.

Adjie et al., (2021) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Perspesi Nilai, Dan Persepi Kegunaan Terhadap Minat Berkelanjutan Dengan
Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus: Pengguna
Dompet Digital OVO Di Kota Semarang)”. Penelitian ini bertujuan untuk
menguji dan menganalisa pengaruh kualitas pelayanan, persepsi nilai dan
persepsi kegunaan terhadap minat berkelanjutan melalui kepuasan pelanggan
sebagai variabel mediasi. Data diperoleh melalui penyebaran angket secara
online kepada 160 responden yang disesuaikan dengan Kriteria maximum
likehood. Metode analisis yang digunakan adalah Structural Ecuation Model
(SEM) vyang dioperasikan menggunakan software AMOS 24. Temuan

penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan, persepsi nilai dan persepsi
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kegunaan berpengaruh secara langsung terhadap minat berkelanjutan serta
memiliki pengaruh secara tidak langsung terhadap minat berkelnajutan melalui
kepuasa konsumen.

Safitri & Azizah (2021) dengan judul “Pengaruh E-Service Quality Dan
Enjoyment Terhadap Repeat Usage E-Wallet Gopay Melalui Trust Pada
Generasi Milenial Surabaya”. Tujuan penelitian ini menguji secara empiris
pengaru e-service quality dan kenyamanan terhadap repeat usage menggunakan
Gopay dan menguji kontribus kepercayaan sebagai variabel mediasi. Jenis
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yang menggunakan pendekatan
explanatory research. Sampel berjumlah 100 responden yang ditentukan
menggunakan purposive sampling. Data yang dikumpulkan kemudian
dianalisis dengan software SmartPLS Versi 3.0. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa e-service quality dan kenyamanan berpengaruh secara
positif terhadap repeat usage menggunakan Gopay dan juga kepercayaan
mampu memediasi hubungan e-service quality dan kenyamanan terhadap
repeat usage menggunakan Gopay

Edmil & Satria, (2021) dengan judul “The Influence Of E-service
quality And Customer Satisfaction Towards Repurchase Intention To Use
Ewallet (A Study On Shopeepay Indonesia)”. Tujuan penelitian ini adalah
untuk Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pemenuhan, layanan
pelanggan, keamanan & privasi, desain aplikasi dan kepuasan pelanggan
terhadap niat beli kembali ShopeePay. Data diperoleh melalui penyebaran
kuesioner menggunakan google forms kepada 100 responden yang dipilih

menggunakan purposive sampling dengan Kkriterian bahwa responden telah
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memakai shopeepay setidaknya 2 kali dalam setahun serta mengetahui fitur dan
fasilitas yang disediakan. Analisis yang digunakan yakni regresi linear
berganda dengan menggunakan software SPSS Versi 25. Penelitian ini
mengemukakan bahwa pemenuhan, layanan pelanggan,keamanan & privasi,
desain aplikasi dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap niat beli kembali ShopeePay.

Artina, (2021) dengan judul “Pengaruh Persepsi Manfaat, Persepsi
Kemudahan, Kepercayaan Dan Fitur Layanan Terhadap Tingkat Kepuasan
Pelanggan Dalam Menggunakan E-Money Di Kota Palembang”. Penelitian ini
bertujuan untuk Penelitian ini memiliki tujuan guna mengetahui persepsi
manfaat, persepsi kemudahan, kepercayaan dan fitur layanan berpengaruh
secara individual dan secara simultan terhadap tingkat kepuasan pelanggan
menggunakan e-money pada masyarakat di Kota Palembang. Data yang
digunakan adalah data primer yang diperolen melalui penyebaran kuesioner
yang disebarkan kepada 100 responden yang mana responden tersebut dipilih
menggunakan teknik pengabilan sampel menggunakan teknik non probability
sampling. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yang menggunakan
analisis regresi linear berganda dengan menggunakan software SPSS Versi 25.
Hasil analisis pada penelitian ini menerangkan bahwa persepsi manfaat,
persepsi kemudahan, kepercayaan dan fitur layanan secara positif dan
signifikan serta secara simultan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan
menggunakan e-money di Kota Palembang.

Brahanta & Wardhani, (2021) dengan judul “Pengaruh Persepsi

Kebermanfaatan, Kemudahan, Risiko Terhadap Minat Menggunakan Ulang
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Shopeepay Di Surabaya”. Tujuan dilangsungkannya penelitian ini ialah guna
menguji dan mengetahui pengaruh variabel persepsi kebermanfaatan,
kemudahan, dan risiko terhadap minat menggunakan ulang ShopeePay di
Surabaya. Teknik pengambilan sampel menggunakan non probability sampling
dengan teknik purposive sampling. Populasi dalam penelitian ini adalah
pengguna yang pernah bertransaksi menggunakan ShopeePay di e-commerce
Shopee di Kota Surabaya. Sampel dalam penelitian berjumlah 60 responden
dan dianalisis menggunakan Partial Least Square (PLS). Dalam penelitian ini
menunjukkan bahwa minat seseorang untuk menggunakan kembali ShopeePay
dipengaruhi oleh faktor persepsi kebermanfaatan, persepsi kemudahan, dan
persepsi risiko artinya bahwa ketiga faktor ini berpengaruh terhadap minat
menggunakan shopeepay.

Agustino et al., (2021) dengan judul “Pengaruh Promosi, Persepsi
Kemudahan, Dan Persepsi Manfaat Terhadap Minat Penggunan E-Wallet
Dengan Kepercayaan Sebagai Variabel Mediasi Pada Pengguna E-Wallet Di
Kota Banjarmasin”. Data dalam penelitian ini adalah data primer yang
diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang ditentukan
melalui teknik purposive sampling. Jenis penelitian ini adalah kuantittaif yang
menggunakan pendekatan explanatory research dan menggunakan software
Amos 24 dan sobel test untuk mengetahui peran mediasi. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa promosi, kemudahan, manfaat dan kepercayaan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap minat berkelanjutan

menggunakan e-wallet serta kepercayaan mampu memediasi hubungan
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promosi, kemudahan dan manfaat terhadap minat berkelanjutan menggunakan
e-wallet pada masyarakat Kota Banjarmasin.

Rahi et al., (2021) dengan judul “Extension Of Technology Continue
Theory (ICT) With Ask Technology Fit (TTF) In The Context Of Internet
Banking User Continue Intention”. Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan
membahas minat berkelanjutan menggunakan internet banking dengan
memodifikasi teori TAM (technology acceptance model), TCT (technology
continuance theory) dan TTF (technology fit theory). Sampel dalam penelitian
ini berjumlah 360 responden. Alat analisi menggunakan pendekatan structural
equation model (SEM) dengan memanfaatkan software SmartPLS Versi 3.2.
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa attitude, perceived usefulness,
satisfication, perceived ease of use berpengaruh terhadap minat berkelanjutan
menggunakan internet banking. Selain itu task technology fit (TTF)
berpengaruh terhadap perceived usefulness dan ease of use, confirmation
berpengaruh terhadap satisfaction dan perceived usefulness serta technology
characteristics (TECH) berpengaruh terhadap task technology fit (TTF) dan
perceived ease of use.

Hapsoro & Kismiatun, (2022) dengan judul “The Effect Of Perceived
Ease Of Use, Perceived Usefulness, And Perceived Security On E-Wallet
Continue Intention Of Shopeepay Through E-Satisfaction”. Penelitian ini
bertujuan untuk menguji dan menganlisis pengaruh persepsi kemudahan,
persepsi dan manfaat dan persepsi keamanan terhadap minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet dengan e-satisfaction sebagai variabel mediasi. Jenis

penelitian yang digunakan adalah explanatory research dengan menggunakan
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pendekatan kuantitatif. Penelitian ini berfokus pada 100 responden yang telah
menjadi pelanggan e-wallet yang ditentukan melalui teknik purposive
sampling. Data dianalisis menggunakan SEM-PLS versi 3.0. Hasil penelitian
menunjukan adanya pengaruh positif dan signifikan antara hubungan persepsi
manfaat, persepsi kemanaan dan e-satisfaction terhadap minat berkelanjutan
menggunakan shopeepay. Sementara persepsi kemudahan ditemukan tidak
berpengaruh terhadap minat berkelanjutan. Selain itu, e-satisfaction atau
kepuasan pelanggan mampu memediasi hubungan persepsi kemudahan,
persepsi manfaat dan persepsi keamanan terhadap minat berkelanjutan
menggunakan shopeepay.

Olivia & Marchyta, (2022) dengan judul “The Influence Of Perceived
Ease Of Use And Perceived Usefulness On E-wallet Continue Intention:
Intervening Role Of Costumer Satisfaction”. Jenis penelitian yang digunakan
adalah explanatory research dengan menggunakan pendekatan kuantitatif.
Penelitian ini berfokus pada 97 responden yang telah menjadi pelanggan e-
wallet yang mana dianalisis menggunakan Partial Least Square-Path Modeling
(PLSPM). Sampel dalam penelitian ini adalah responden yang telah menjadi
pelanggan e-wallet. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa persepsi
kemudahaan berpengaruh terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet
sementara persepsi manfaat tidak berpengaruh. Temuan penelitian ini juga
menunjukan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh dalam minat
berkelanjutan untuk menggunakan e-wallet. Selain itu, kepuasan pelanggan
juga mampu memediasi hubungan antara persepsi kemudahan dan persepsi

manfaat terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet.
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Purnama & Devilia, (2022) dengan judul “The Influence Of Perceived
Usefulness, Perceived Ease Of Use, And Perceived Risk On Continue Intention
At E-Wallet Dana In Bandung”. Alat analisis dalam penelitian ini yakni IBMS
SPSS 25 yang menggunakan pendekatan regresi linear berganda. Penlitian ini
memiliki 190 sampel yang diperoleh melalui teknik purposive sampling dan
juga menggunakan data primer melalui penyebaran kuesioner. Hasil penelitian
ini menunjukan bahwa secara parsial persepsi manfaat, persepsi kemudahan
dan persepsi risiko berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap minat
berkelanjutan menggunakan Dana. Selain itu, persepsi manfaat, persepsi
kemudahan dan persepsi risiko secara bersama-sama juga berengaruh terhadap
minat berkelanjutan menggunakan Dana.

Orisinalitas dari penelitian ini berfokus untuk melihat pengaruh persepsi
kemudahan, persepsi manfaat dan e-service quality terhadap minat
berkelanjutan masyarakat Kota Malang menggunakan e-wallet dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Pada penelitian ini persepsi
kemudahan, persepsi manfaat dan e-service quality merupakan variabel
independen, kemudian minat berkelanjutan sebagai variabel dependen dan
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Teknik analisis yang
digunakan adalah Partial Least Square—Structural Equation Model (SEM-PLS)
dengan memanfaatkan software SmartPLS 3.2.8. Penelitian ini mengadopsi
teori Technology Acceptance Model (TAM) yang terdiri dari dua konstruk
utama yakni persepsi kemudahan dan persepsi manfaat sebagai teori dasar.

Alasan peneliti  memilih minat berkelanjutan menggunakan e-wallet
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dikarenakan banyak masyarakat yang saat ini telah menggunakan e-wallet

sebagai metode pembayaran khususnya masyarakat Kota Jayapura.



Tabel 2.1
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Penelitian Terdahulu dan Orisinalitas Penelitian

NO. | Nama, Tahun dan Judul Penelitian Persamaan dan Perbedaan Hasil Penelitian
1. Md. Khalid Amin et al., (2016) | Persamaan:  menggunakan  teori | Persepsi kemudahan, persepsi manfaat dan attitude
Applying The Technology Acceptance | technology acceptance model (TAM) | toward using berpengaruh secara positif dan
Model In Examing Bangladesh | sebagai konstruk utama dan sama- | signifikan terhadap behavioral intention dan juga
Consumer’s Behavioral Intention To | sama meneliti menggunakan dompet | persepsi kemudahan, persepsi manfaat berpengaruh
Use Mobile Wallet: PLS-SEM | digital terhadap attitude toward using.
Approach.
Perbedaan: objek penelitian pada
pengguna  dompet digital di
Bangladesh dan teknik penentuan
sampel.
2. Deepak Chawal dan Himanshu Joshi | Persamaan: ~ menggunakan  teori | perceived usefulness, trust, security, perceived ease

(2019) Consumer Attitude And
Intention To Adopt Mobile Wallet In
India: An Empirical Study

technology acceptance model (TAM)
sebagai konstruk utama dan meneliti
minat menggunakan e-wallet

Perbedaan: teknik penentuan sampel,
objek penelitian dan modifikasi teori
yang menggunakan konstruk UTAUT

of use,facilitating conditions, lifestyle compatibility
dan attitude berpengaruh terhadap intention to use
mobile wallet. Selain itu, perceived usefulness,
trust, security, perceived ease of use,facilitating
conditions, lifestyle compatibility juga berpengaruh
terhadap attitude
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Makrufah Hidayah Islamiah et.al., (2020).
Pengaruh Kemanfaatan, Promosi, dan
Kualitas Pelayanan terhadap Minat
Penggunaan E-Money Gopay di Jawa
Tengah

Perbedaan: Objek penelitian pada
pengguna e-money di Jawa Tengah.
Teknik analisa menggunakan regresi
linear berganda dengan SPSS Versi 23.

Persamaan: Variabel dependen yakni
minat penggunaan serta variabel
independen yakni persepsi manfaat
kualitas pelayanan

Persepsi kemanfaatan dan promosi memiliki pengaruh
terhadap minat menggunakan e-money sementara
kualitas pelayanan tidak berpengaruh. Namun secara
simultan ketiga variabel ini memiliki pengaruh terhadap
minat menggunakan e-money

Anil Gupta et al., (2020) How Pre-
Adoption Expectancies Shape Post-
Adoption Continuance Intentions: An
Extended Expectation-Confirmation
Model

Persamaan: sama-sama meneliti minat
berkelanjutan menggunakan e-wallet
dan sama-sama menggunakan teori
TAM dan ECM. Mengunakan
structural equation model-Partial
Least Square (SEM-PLS) sebagai
alat analisis

Perbedaan: objek penelitian pengguna
e-wallet di India dan menggunakan
teori UTAUT.

pre-adoption performance expectancy dan pre-
adoption effort expectancy berpengaruh terhadap
confirmation. Selain itu, post-adoption self efficacy,
perceived usefulness, user satisfaction, perceived
security, perceived ease of use berpengaruh
terhadap continue intention pengadopsian mobile
wallet. Temuan ini juga menunjukan terdapat
pengaruh confirmation terhadap post-adoption self
efficacy, perceived usefulness, user satisfaction,
perceived security, perceived ease of use.
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Meyriliana Purba, Samsir dan Kasman
Arifin ~ (2020).  Pengaruh  Persepsi
Kemudahan Penggunaan, Persepsi
Manfaat Dan Kepercayaan Terhadap
Kepuasan Dan Niat Menggunakan
Kembali Aplikasi Ovo Pada Mahasiswa
Pascasarjana Universitas Riau

Persamaan: Menggunakan teori TAM
sebagai teori dasar serta meneliti
pengaruh persepsi kemudahan dan
manfaat terhadap minat

Perbedaan: Memiliki 2  variabel
independen yakni kepuasan dan niat.
Objek  penelitian  berfokus pada
mahasiswa

Persepsi kemudahan penggunaan, persepsi manfaat serta
kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
dan minat berkelanjutan mengguanakan ovo. Meskipun
demikian kepuasan pelanggan tidak memiliki pengaruh
terhadap minat berkelanjutan mengguanakan ovo

Aji Hendi Mustiko et al., (2020)
Covid-19 And E-Wallet Usage
Intention: A Multigroup Analysis

Between Indonesia And Malaysia

Persamaan: sama-sama meneliti minat
menggunakan e-wallet dan
menggunakan SmartPLS

Perbedaan: objek penelitian pada dua
negara yakni Indonesia dan Malaysia,
menggunakan multygroup analysis.

Persepsi risiko covid, dan persepsi manfaat
berengaruh secara positif dan signifikan terhadap
minat menggunakan e-wallet. Sementara dukungan
pemerintah tidak berpengaruh terhadap minat. Pada
pengujian multigroup analysis tidak terdapat
pengaruh persepsi risiko, persepsi manfaat dan
dukungan pemerintah antar negara terhadap minat
menggunakan e-wallet

Makrufah Hidayah Islamiah et.al., (2020).
Pengaruh Kemanfaatan, Promosi, dan
Kualitas Pelayanan terhadap Minat
Penggunaan E-Money Gopay di Jawa
Tengah

Perbedaan: Objek penelitian pada
pengguna e-money di Jawa Tengah.
Teknik analisa menggunakan regresi
linear berganda dengan SPSS Versi 23.

Persamaan: Variabel dependen yakni
minat penggunaan serta variabel
independen yakni persepsi manfaat

Persepsi kemanfaatan dan promosi memiliki pengaruh
terhadap minat menggunakan e-money sementara
kualitas pelayanan tidak berpengaruh. Namun secara
simultan ketiga variabel ini memiliki pengaruh terhadap
minat menggunakan e-money
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dan kualitas pelayanan

8. Nguyen Ngoc Duy Phoung et al., (2020) | Perbedaan: Objek penelitian pada | Kualitas aplikasi, dan keakraban berpengaruh terhadap
Examining  Costumer’s  Continuance | kosumen mobile payment di Vietnam. | persepsi kemudahan dan persepsi manfaat. Keamanaan
Intention Towards E-wallet Usage: The | Mengembangkan teori TAM dan | dan feedback berpengaruh terhadap kepercayaan. Serta
Emergence  Of  Mobile  Payment | UTAUT kemudahaan dan manfaat berpengaruh terhadap
Acceptance In Vietham kepuasan pelanggan dan juga minat berkelanjutan

Persamaan: Menggunakan PLS-SEM
serta meneliti variabel independen
yakni persepsi manfaat, persepsi
kemudahan terhadap minat
berkelanjutan.

9. Ni Wayan Gita & Gede Juliarsa (2021). | Persamaan: Menggunakan teori TAM | Secara parsial persepsi kegunaan, kepercayaan dan
Persepsi  Kepercayaan, Kegunaan, | sebagai teori dasar serta meneliti | keamanaan berpengaruh terhadap minat ulang
Kemudahan Penggunaan, Keamanan | pengaruh persepsi kemudahan dan | mengggunakan mobile banking jenius. Sementara
Terhadap Minat Ulang Menggunakan | manfaat terhadap minat persepsi kemudahan tidak memiliki pengaruh terhadap
Mobile Banking Jenius minat ulang mengggunakan mobile banking jenius.

Perbedaan: ~ Teknik analisa regresi | Namun secara simultan semua variabel memiliki
linear berganda dengan SPSS, Objek | hengaryh positif terhadap minat mengggunakan mobile
penelitian pada konsumen nasabah banking jenius
mobile banking jenius di Jabodetabek.

10. M. Adjie Pangestu dan | Made Sukresna | Perbedaan: Objek penelitian pada | Kualitas pelayanan, persepsi nilai dan persepsi kegunaan

(2021). Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Perspesi Nilai, Dan Persepi Kegunaan

pengguna ovo di Semarang. Teknik
analisis menggunakan SEM-PLS tetapi

minat
mampu

berpengaruh
berkelanjutan

secara
serta

langsung
kepuasan

terhadap
pelanggan




28

Terhadap Minat Berkelanjutan Dengan
Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel
Intervening (Studi Kasus: Pengguna
Dompet Digital OVO Di Kota Semarang

menggunakan software AMOS 24.
Persamaan:  Variabel indepen
Kualitas pelayanan dan persepsi
manfaat terhadap minat berkelanjutan
yakni  variabel  dependen  serta
kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediasi.

memediasi pengaruh ketiga variabel ini terhadap minat
berkelnajutan

11. Amelia Nurmawati Edmil & Dias Sastria | Perbedaan: Objek penelitian pada | Pemenuhan, layanan pelanggan, keamanan & privasi,
(2021). The Influence Of E-service quality | pengguna Shopeepay di Indonesia, | desain aplikasi dan kepuasan pelanggan memiliki
And Customer Satisfaction Towards | menggunakan regresi linear berganda | pengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli
Repurchase Intention To Use Ewallet (A | dengan software SPSS 25 sebagai | kembali ShopeePay
Study On Shopeepay Indonesia) teknik analisis.
Persamaan:  variabel  independen
kualitas pelayanan dan variabel
dependen minat beli ulang
menggunakan e-wallet
12. Nyimas Artina (2021). Pengaruh Persepsi | Perbedaan: Objek penelitian pada | Persepsi manfaat, persepsi kemudahan, kepercayaan dan
Manfaat, Persepsi Kemudahan, | konsumen e-money di Palembang. | fitur layanan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
Kepercayaan Dan Fitur Layanan Terhadap | Variabel dependen yakni tingkat | pelanggan menggunakan e-money di Kota Palembang
Tingkat Kepuasan Pelanggan Dalam | kepuasan. Teknik analisis | baik secara simultan dan parsial
Menggunakan  E-Money Di  Kota | menggunakan regresi linear berganda
Palembang dengan SPSS Versi 25.

Persamaan: Konstruk TAM sebagai
variabel independen yakni persepsi
kemudahan dan persepsi manfaat
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13. Gama Putra Brahanta & Nuruni Ika | Persamaan: Menggunakan teori TAM | Persepsi kebermanfaatan, persepsi kemudahan, dan
Kusuma Wardhani (2021) Pengaruh | sebagai teori dasar serta meneliti | persepsi  risiko  berpengaruh  terhadap  minat
Persepsi Kebermanfaatan, Kemudahan, | pengaruh persepsi kemudahan dan | menggunakan shopeepay
Risiko Terhadap Minat Menggunakan | manfaat terhadap minat
Ulang Shopeepay DI Surabiaya Perbedaan: Teknik analisis

menggunakan regresi linear berganda
dengan software SPSS

14. Eko Sandy dan Karunia Mulya | Persamaan: variabel indepen yakni | Secara parsial dan simultan persepsi manfaat,
Firdausy (2021) Pengaruh Perceived | kemudahan dan manfaat serta variabel | persepsi kemudahan dan kepercayaan berpengaruh
Usefulness, Perceived Ease Of Use | dependen yakni minat berkelanjutan. | secara positif dan signifikan terhadap minat
Dan Trust Terhadap Minat Konsumen | Obieknya pada masyarakat menggunakan ulang Go-Pay sebagai alat
Dalam Pengunaan Ulang Go-Pay Di . bertransaksi
Jakarta Perbedaan:_ alat analisis menggunakan

SPSS Versi 24
15. Bela Ayu Dian dan Nurul Azizah | Persaamaan: sama-sama meniliti minat | E-service quality dan kenyamanan berpengaruh

(2021) Pengaruh E-Service Quality
Dan Enjoyment Terhadap Repeat
Usage E-Wallet Gopay Melalui Trust
Pada Generasi Milenial Surabaya

berkelanjutan menggunakan e-wallet
dan menggunakan software
SmartPLS Versi 3.0 sebagai alat
analisis dan menggunakan e-service
quality

Perbedaan: tidak  menggunakan
konstruk TAM dan lokasi penelitian
pada pengguna Gopay di Surabaya

secara positif terhadap repeat usage menggunakan
Gopay dan juga kepercayaan mampu memediasi
hubungan e-service quality dan kenyamanan
terhadap repeat usage menggunakan Gopay
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16.

Samar Rahi et al., (2021) Extension Of
Technology Continue Theory (ICT)
With Ask Technology Fit (TTF) In
The Context Of Internet Banking User
Continue Intention

Persamaan: sama-sama meneliti minat
berkelanjutan menggunakan
pembayaran digital dan menggunakan
structural equation model (SEM)
dengan memanfaatkan software
SmartPLS Versi 3.2 sebagai alat
analisis

Perbedaan: lokasi penelitian pada
pengguna internet banking di
Pakistan dan memodifikasi teori
TAM

Attitude, perceived usefulness, satisfication,
perceived ease of use berpengaruh terhadap minat
berkelanjutan menggunakan internet banking.
Selain itu task technology fit (TTF) berpengaruh
terhadap perceived usefulness dan ease of use,
confirmation berpengaruh terhadap satisfaction dan
perceived usefulness serta technology
characteristics (TECH) berpengaruh terhadap task
technology fit (TTF) dan perceived ease of use.

17.

Lalu Agustino et al., (2021) Pengaruh
Promosi, Persepsi Kemudahan, Dan
Persepsi Manfaat Terhadap Minat
Penggunan E-Wallet Dengan
Kepercayaan Sebagai Variabel
Mediasi Pada Pengguna E-Wallet Di
Kota Banjarmasin

sama-sama meneliti
kemudahan,  persepsi
terhadap minat
berkelanjutan  menggunakan e-
wallet dan sama-sama
menggunakan explanatory research
sebagai pendekatan.

Persamaan:
persepsi
manfaat

Perbedaan: alat analisis
menggunakan Amos 24 dan lokasi
penelitian pada masyarakat Kota
Banjarmasin.

Promosi, kemudahan, manfaat dan kepercayaan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
minat berkelanjutan menggunakan e-wallet serta
kepercayaan mampu memediasi hubungan promosi,
kemudahan dan manfaat terhadap  minat
berkelanjutan menggunakan e-wallet pada
masyarakat Kota Banjarmasin.
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18. Mila Popi Purnama dan Sari Devilia | Persamaan: sama-sama meneliti minat | secara  parsial ~ persepsi  manfaat, persepsi
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Intention At E-Wallet Dana In . .
Band . persepsi kemudahan dan persepsi risiko secara
anaung Perbedaan: menggunakan IBMS SPSS : :
. - . bersama-sama juga berengaruh terhadap minat

sebagai alat analisis dan objek berkelani kan D

penelitian pada pengguna di Kota erkelanjutan menggunakan Dana.

Bandung

19 Michelle Olivia dan Nony Kezia | Persamaan: Dalam penelitian ini | Persepsi kemudahaan berpengaruh terhadap minat
Marchyta (2022). The Influence Of | Melakukan pendekatan yang sama | berkelanjutan. Sementara persepsi manfaat tidak
Perceived Ease Of Use And Perceived | yakni penggunaan teori TAM dan | berpengaruh. Selain itu, kepuasan pelanggan memiliki
Usefulness On  E-wallet  Continue | Subjek Penelitian. Menggunakan PLS- | pengaruh  terhadap minat  berkelanjutan  untuk
Intention: Intervening Role Of Costumer | SEM sebagai analisis penelitian menggunakan e-wallet dan mampu kepuasan pelanggan
Satisfaction Perbedaan: Objek penelitian pada | mampu memediasi hubungan antara persepsi kemudahan

kosumen e-wallet di Indonesia dan persepsi manfaat terhadap minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet

20. Bayu Bagas Hapsoro dan Kismiatun | Persamaan: sama-sama menggunakan | Adanya pengaruh positif dan signifikan antara

(2022) The Effect Of Perceived Ease
Of Use, Perceived Usefulness, And
Perceived Security On E-Wallet
Continue Intention Of Shopeepay
Through E-Satisfaction

perspsi kemudahan, persepsi manfaat
sebagai variabel independen, kepuasan
pelanggan sebagai mediasi dan minat
berkelanjutan sebagai variabel
dependen. Serta sama-sama
menggunakan SEM-PLS sebagai alat
analisis

hubungan persepsi manfaat, persepsi kemanaan dan
e-satisfaction  terhadap minat  berkelanjutan
menggunakan shopeepay. Sementara persepsi
kemudahan ditemukan tidak berpengaruh terhadap
minat berkelanjutan. Selain itu, e-satisfaction atau
kepuasan pelanggan mampu memediasi hubungan
persepsi kemudahan, persepsi manfaat dan persepsi
keamanan terhadap minat berkelanjutan
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Perbedaan: lokasi penelitian pada
pengguan shopeepay di Kota Demak

menggunakan shopeepay.




2.2 Landasan Teori
1. Technology Acceptance Model (TAM)
Teori TAM (Technology Acceptance Model atau TAM) merupakan

suatu model yang digunakan untuk mengetahui tingkat penerimaan sistem
teknologi informasi yang akan digunakan oleh pemakai. Teori TAM
merupakan pengembangan dari teori TRA (Theory of Reasoned Action) yang
diprakasi oleh Martin Fisbein dan lIcek Ajzen pada tahun 1975 — 1980.
Kemudian pada tahun 1986 Davis melakukan penelitian disertasi dengan
mengadaptasi TRA. Lalu pada tahun 1989 Davis mempublikasikan hasil
penelitiannya dengan memunculkan teori TAM yang memiliki dua konstruk
utama yakni kegunaan persepsian (perceived usefulness) dan kemudahan
penggunaan persepsian (perceived ease of use) (Davis, 1989).

Technology Acceptance Model adalah salah satu teori paling sering
digunakan sebagai tolak ukur dalam mengkaji proses pengadopsian sistem
teknologi informasi dengan memakai pendekatan teori perilaku (behavioral
theory). Dalam perkembangannya TAM memberikan dasar untuk melihat
pengaruh reaksi individu secara ekternal akan keyakinan, sikap dan tujuan
penggunaan. Pada dasarnya teori TAM memiliki 5 konstruk yakni perceived
ease of use, perceived usefulness, attitude toward using, behavioral intention to
use dan actual use (Rauniar et al., 2014; Sukma et al., 2019). Kemudian Teori
TAM dikembangkan menjadi TAM2 pada tahun 2000 oleh Vanktaesh & Davis
dengan menambahkan beberapa variabel pengaruh sosial yaitu: subjective

norm, voluntariness, dan image (Venkatesh & Davis, 2000). Ada dua faktor
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yang mempengaruhi suatu asumsi pada saat penerimaan suatu teknologi
informasi, yaitu :
a. Persepsi Kemudahan Penggunaan (Perceived Ease of Use)

Venkatesh & Davis (2000) menyebutkan bahwa ease artinya
“freedom from difficulty of great effort” (kebebasan dari kesulitan atau
usaha besar) selanjutnya ease of use (persepsi kemudahan penggunaan)
didefenisikan sebagai sejauh mana seorang percaya bahwa mengguna/kan
suatu teknologi akan bebas dari usaha “the degree to which a person
believes that using a particular system would be free of effort”. Jika sebuah
aplikasi lebih mudah digunakan dibandingkan aplikasi lainnya maka
pengguna akan lebih menerimanya sehingga dapat dismpulkan bahwa jika
seorang percaya akan kemudahan yang diperoleh maka dia akan
memutuskan untuk menggunakannya.

Dalam penelitiannya Davis menggunakan 6 buah item untuk
membentuk konstruk ini yakni easy of learn, controllable, clear &
understandable, flexible, easy to become skillful, dan ease to use.(Davis,
1989). Sementara setelah dikembangkan Venkatesh & Davis (2000)
menggunakan 4 item untuk mengukur konstruk ini yakni: clear and
understandable (interaksi individu dengan sistem jelas dan mudah
dimengerti), does not require a lot of mental effort (tidak dibutuhkan
banyak usaha untuk berinteraksi dengan sistem tersebut , easy to use (sistem
mudah digunakan), easy to get the system to do what he/she wants to do
(mudah mengoperasikan sistem sesuai dengan apa yang ingin individu

kerjakan)
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Persepsi kemudahan penggunaan didefensikan sebagai ukuran
dimana seseorang meyakini bahwa menggunakan suatu sistem akan bebas
dari usaha artinya bahwa teknologi yang digunakan mudah dipelajari dan
mudah untuk dioperasikan (Jogiyanto, 2008). Dalam Islam, perilaku
individu untuk mengatur dan memilih sesuatu harus berpegang teguh pada
kemudahan yang dirasakan. Hal ini dikarenakan kemudahan merupakan
prinsip penting dan anugerah yang diberikan oleh Tuhan kepada hambanya
agar manusia tetap semangat dan tekun dalam menjalankan perintahnya
(Wida et al., 2016).

Dalam pengadopsian e-wallet tentu saja kemudahan penggunaan
memainkan peran penting dalam mempengaruhi minat dan kepercayaan
seseorang untuk mengadopsi teknologi. E-wallet yang saat ini berkembang
selalu mengutamakan kemudahan dan menghilangkan kesukaran, hal ini

sejalan dengan Firman Allah SWT dalam Q.S Al-A’la ayat 8 yang berbunyi
e e e S
2 Srel] T3

Artinya: dan kami akan memberi kamu taufik ke jalan yang mudah
Dalam ayat ini, Tuhan menunjukan dan memberikan jalan yang

sangat mudah dalam setiap urusan umat-Nya. Hal ini menunjukan bahwa
Allah  memperbolehkan manusia untuk melakukan sesuatu Yyang
memudahkan urusannya selama kemudahan tersebut tidak bertentangan
dengan tuntunan agama. Selain itu dalam Q.S Al-Bagarah ayat 185 pun

Allah turut memberikan kemudahan bagi hambanya.



ﬁ"‘ -l > 837 2

‘\j’m i,_c:ﬁjjsmmju_c—,-u Mtrb),@y;;mﬁ;esw& 12y

Artinya: (Beberapa hari yang ditentukan itu ialah) bulan Ramadhan, bulan
yang di dalamnya diturunkan (permulaan) Al Quran sebagai
petunjuk bagi manusia dan penjelasan-penjelasan mengenai
petunjuk itu dan pembeda (antara yang hak dan yang bathil). karena
itu, Barangsiapa di antara kamu hadir (di negeri tempat tinggalnya)
di bulan itu, Maka hendaklah ia berpuasa pada bulan itu, dan
Barangsiapa sakit atau dalam perjalanan (lalu ia berbuka), Maka
(wajiblah baginya berpuasa), sebanyak hari yang ditinggalkannya
itu, pada hari-hari yang lain. Allah menghendaki kemudahan
bagimu, dan tidak menghendaki kesukaran bagimu. dan hendaklah
kamu mencukupkan bilangannya dan hendaklah  kamu
mengagungkan Allah atas petunjuk-Nya yang diberikan kepadamu,
supaya kamu bersyukur.

Dalam ayat ini yang menjadi point penting tentang kemudahan
adalah terletak pada terjemahan “Allah menghendaki kemudahan bagimu
dan tidak menghendaki kesukaran bagimu”. Terjemahan ini jika
direlevansikan dengan konteks perkembangan dan pengadopsian teknologi
khususnya teknologi pembayaran digital seperti e-wallet akan menyajikan
kesimpulan bahwa penggunaan e-wallet sebagai alat bertransaki
memberikan banyak kemudahan bagi masyarakat. Dengan tercapainya
banyak kemudahan yang dirasakan maka masyarakat akan semakin
memiliki kepercayaan untuk tetap menggunakan e-wallet.

. Persepsi Manfaat (Perceived Usefulness)
Persepsi manfaat (perceived usefulness) didefenisikan sebagai

sejauh mana seorang percaya bahwa menggunakan sistem tertentu dapat
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meningkatkan kemampuan dan kinerja pekerjaannya “the degree to which a
person believes that using a particular system would enhance his or her job
performance."” Defenisi ini mengikuti arti kata berguna yakni mampu
digunakan dan menguntungkan Venkatesh & Davis (2000). Hal ini
menggambarkan bahwa jika seseorang percaya akan manfaat yang
diperoleh ketika menggunakan teknologi maka dia akan memutuskan untuk
terus menggunakan teknologi tersebut.

Dalam pengukurannya, Davis menggunakan 6 item untuk
membangun konstruk ini yakni work more quickly, job performance,
increase productivity, effectiveness, makes job easier, dan useful (Davis,
1989). Namun setelah dikembangkan oleh Vanktaseh & Davis hanya
terdapat 4 indikator yakni: improves job performance (penggunaan sistem
mampu  meningkatkan  kinerja individu), increases productivity
(penggunaan sistem mampu menambah tingkat produktifitas individu),
enhances effectiveness (penggunaan sistem mampu meningkatkan
efektifitas kinerja individu), the system is useful (penggunaan sistem
bermanfaat bagi individu) Venkatesh & Davis (2000).

Persepsi manfaat diartikan sebagai sejauh mana tingkat kepercayaan
seseorang bahwa menggunakan tekonologi akan meningkatan kinerjanya
dalam bekerja (Nasri et al., 2013). Dalam konteks pengadopsian teknologi,
manfaat yang diperoleh berkiatan dengan berbagai aspek terutama pada
aspek pengambilan keputusan apakah jadi menggunakan teknologi tersebut
atau tidak. Asumsi yang dibangun pengguna adalah percaya bahwa

teknologi tersebut memberikan manfaat dalam meningkatkan kinerjnaya
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atau tidak. Jika teknologi mampu meningkatkan kinerja maka pengguna
akan memutuskan untuk menggunakan dan begitupun sebaliknya. Landasan

manfaat yang diperoleh dapat ditemui dalam Q.S Sad: 27 yang berbunyi
il U 1 Gl 2B G5 St s G VT SLea Lals
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Artinya: dan Kami tidak menciptakan langit dan bumi dan apa yang ada

antara keduanya tanpa hikmah. yang demikian itu adalah anggapan

orang-orang kafir, Maka celakalah orang-orang kafir itu karena
mereka akan masuk neraka.

Ayat ini menjelaskan bahwa segala sesuatu yang diciptakan di langit
dan bumi memiliki hikmah dan manfaat. Ayat ini juga memberikan pijakan
bahwa penciptaan alat-alat baru atau teknologi hendaknya memberikan
manfaat kepada manusia. Jika direlevansikan dengan konteks e-wallet tentu
saja kemunculan teknologi memiliki hikmah dan manfaat yang dapat
diperoleh. Manfaat yang diperoleh dalam penggunaan e-wallet secara tidak
langsung berhubungan dengan kemaslahatan karena tentu saja pengguna
yang merasakan manfaat akan mampu meningkatkan Kkinerja dan
produktivitasnya dalam bekerja.

E-service quality

Kualitas pelayanan adalah keseluruhan fitur dan karakter dari suatu
produk atau jasa yang memberikan kemampuan dalam memenuhi kebutuhan
dan keinginan. Pelayanan yang diperoleh mampu menjadi ukuran untuk
menggambarkan perbandingan antara harapan dan kinerja (Kotler & Keller,

2016). Menurut Tjiptono (2008) secara sederhana kualitas pelayanan dapat
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diartikan sebagai upaya perusahaan barang atau jasa dalam memenuhi
kebutuhan dan keinginan pengguna untuk mencapai tingkat kesempurnaan
yang diharapkan atas layanan yang diberikan.

Kulitas pelayanan merupakan kemampuan mutu suatu perusahaan
dalam memberikan pelayanan kepada konsumen untuk menciptkana kepuasan
pelanggan. Dalam memperoleh kepuasan, perusahaan haruslah menyediakan
pelayanan yang sesuai kebutuhan dan keinginan konsumen Kualitas pelayanan
yang baik haruslah mampu memahami kebutuhan konsumen dan juga mampu
melayani keperluan konsumen secara cepat dan tepat (Kasmir, 2017).

Kualitas pelayanan memainkan peran penting dan komponen utama
yang harus diperhatikan karena selain mampu membentuk persepsi nasabah,
kualitas pelayanan menjadi titik sentral dalam mewujudkan kepuasan
konsumen (Mulyapradana & Anjarini, 2020). Setiap perusahaan tentu saja
memiliki standar pelayanan sebagai pedoman yang mengatur interaksi
karyawan dengan konsumen. Perusahaan yang memberikan pelayanan yang
berkualitas baik jasa atau produk dengan memenuhi harapan dan keinginan para
konsumen maka akan menciptkan persepsi baik begitupun sebaliknya jika
pelayanan yang diberikan buruk maka akan menciptakan persepsi buruk pula
(Engkur, 2018). Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa memberikan
pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam upaya menarik konsumen
untuk menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan sehingga pelayanan yang
berkualitas menjadi kunci keberhasilan perusahaan dalam mendapatkan

kepuasan pelanggan (Kasmir, 2017).
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Seiring berkambangnya zaman, banyak perusahaan yang mulai
menerapkan pelayanan berbasis online. Artinya bahwa kualitas pelayanan yang
diberikan dengan tunjang dengan media dan juga internet. E-service quality
merupakan versi baru dari service quality yang dikembangkan untuk
mengevaluasi suatu pelayanan yang diberikan pada jaringan internet sehingga
mampu memfasilitasi kegiatan pelanggan secara efektif dan efesien (Chasee et
al., 2006). Menurut Zeithaml et al., (2009) mendefenisikan kualitas pelayanan
elektoronik sebagai sejauh mana sebuah situs web mampu memberikan
pelayanan yang menciptakan kemudahan sehingga mendukung aktivitas seperti
pembelian atau pengiriman secara efektif dan efesien. Sementara menurut
Perason (2012) e-service quality didefenisikan sebagai pertemun antara
ekspektasi konsumen tanpa interaksi secara langsung dalam layanan yang
diberikan (Pearson, 2012).

Lebih lanjut Santos (2003) mendefenisikan e-service quality sebagai
evaluasi dan penilaian secara umum yang diberikan oleh konsumen
berdasarkan baik buruknya suatu kualitas dari sebuah jasa yang diberikan
kepada pelanggan dalam bentuk virtual. Pada dasarnya e-service quality
memiliki karakteristik yang berbeda dengan service quality, hal ini dikarenakan
e-service quality berkaitan dengan pelayanan yang diberikan melalui situs
website ataupun aplikasi. Oleh karena itu, Tjiptono (2012) membagikan
karakteristik e-service quality kedalam empat aspek yakni tidak berwujud
(intangibility), bervariasi (heterogeneity), tidak terpisahakan (inseparability)
dan tidak tahan lama (perishability). Karakteristik ini menjadikan e-service

quality memiliki dimensi pengukuran yang berbeda pula.
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Secara umum e-service quality atau biasa disebut e-servqual memiliki 7
dimensi dalam pengukurannya yakni terdapat 4 dimensi inti dan 3 dimensi
tambahan. Menurut Zeithaml et al., (2009) membagikan dimentasi e-service
quality meliputi 4 dimensi inti pada e-squal yakni efficiency (kemampuan
pelanggan untuk mengakses website), Reliability atau system availability
(fungsional teknis situs atau sejauh mana situs tersedia dan berfungsi),
fulfillment atau pemenuhan (ketersediaan produk dan penyelesaian transaksi
sesuai harapan), privacy (jaminan atas data atau informasi pengguna).
Selanjutnya adalah dimensi e-recs-qual yang meliputi responsiviness
(tanggapan yang cepat), contact (ketersediaan costumere service melalui
telepon atau fasilitas lain) dan compensation (tingkat kompensasi yang dapat
diterima bila terjadi masalah).

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya perusahaan barang
atau jasa dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pengguna untuk mencapai
tingkat kesempurnaan yang diharapkan atas layanan yang diberikan (Tjiptono,
2008). Seiring berkembangnya zaman muncullah e-service quality. kualitas
pelayanan elektoronik sebagai sejauh mana sebuah situs web mampu
memberikan pelayanan yang menciptakan kemudahan sehingga mendukung
aktivitas seperti pembelian atau pengiriman secara efektif dan efesien (Zeithami
et al., 2009).

Pelayanan dalam Islam adalah suatu keharusan yang pengoperasiannya
harus sesuai dengan prinsip syariah. Islam sebagai agama Rahmatan Lil Alamin
menekankan keabsahan kualitas pelayanan haruslah sesuai dengan harapan

konsumen dan mampu menciptakan kepuasan secara maksimum (Nurhadi,
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2020). Kualitas pelayanan dalam Islam dapat ditemukan dalam Q.S Al-

Bagarah: 267
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Artinya: Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa
yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu
memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya,
Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah
Maha Kaya lagi Maha Terpuiji.

Ayat tersebut menegaskan bahwa Islam sangat memperhatikan
sebuah pelayanan yang berkualitas dapat dilihat pada makna memberikan
yang baik, dan bukan yang buruk. Pelayanan yang berkualitas bukan hanya
mengantar atau melayani melainkan juga mengerti, memahami, dan
merasakan. Dengan demikian maka penyampaian akan sampai pada heart
share dan memperkokoh posisi di dalam mind share konsumen. Adanya
kedua unsur tersebut, tentu loyalitas konsumen semakin kokoh pula.

Dalam ayat lain, Allah telah memberikan ketentuan kepada manusia
untuk berlaku lemah lembut, jika dikaitkan dengan konteks e-service
quality atau kualitas pelayanan tentu saja perusahaan haruslah bersikap
lemah lembut kepada pelanggan agar mampu memberikan kepuasan bagi

pelanggan. Dalam Q.S Al-Imran ayat 159 Allah berfirman:
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Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu.
karena itu ma‘afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka,
dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian
apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah
kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang
bertawakkal kepada-Nya.

Lebih lanjut kualitas pelayanan dalam Islam memiliki dimensi yang
sama dengan pelayanan pada umumnya (Janah & Iskandar, 2021; Othman
& Owen, 2001; Sunardi & Handayani, 2013). Hal ini dapat terlihat dari
beberapa dimesi seperti berikut:

a. Dimensi responsivines (daya tanggap dan menepati komitmen) yang

sesuai dengan Q.S Al-Maidah ayat 1.

b. Dimensi reliability (keandalan) yang sesuai dengan Q.S Al-Ahzab ayat
21.

c. Dimensi assurance (jaminan yang dapat diberikan melalui keamanan,
kenyamanan dan kejujuran) yang sesuai dengan Q.S Al-Syu’ara ayat
182-183.

d. Dimensi empathy (perhatian) yang sesuai dengan Q.S An-Nahl ayat 90.

e. Dimensi Tangible (bukti fisik misalnya santu dalam berbusan) yang
sesuai dengan Q.S Al-Araf ayat 26.

Selain dimensi-dimensi ini, konteks kualitas pelayanan dalam Islampun

haruslah memenuhi prinsip-prinsip yang telah ditentukan dalam Al-Qur’an
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seperti prinsip ta’awun (tolong menolong dalam berbuat kebajikan), prinsip at-
taysir (memberi kemudahan), prinsip musawah (persamaan), prinsip muhabbah
(saling mencintai), prinsip al-layin (lemah lembut), dan prinsip ukhuwah
(kekeluargaan). Ke enam prinisp ini haruslah terpenuhi dalam pelayanan yang
diberikan oleh seorang pebisnis sebab dengan adanya ke enam prinsip ini maka
usaha yang dijalani akan mampu memenuhi etika bisnis Islam (Nurhadi, 2020).
Minat Berkelanjutan (Continue intention)

Menurut Jugiyanto (2008) minat adalah suatu keinginan atau niat
seseorang untuk melakukan suatu perilaku tertentu. Jika merujuk pada teori
Technology Acceptance Model (TAM) yang dikemukana oleh Davis (1989)
menyebutkan bahwa minat atau intensitas perilaku pengguna berkaitan erat
dengan perilaku atau tindakan pengguna, seseorang akan melakukan perilaku
tertentu jika memiliki keinginan atau niat.

Dalam pengadopsian teknologi, minat bukan hanya sekedar keinginan
pengguna untuk menggunakan melainkan keinginan untuk tetap menggunakan.
Minat berkelanjutan adalah tingkat niat yang dimiliki individu untuk tetap
melakukan perilaku tertentu secara berkelanjutan atau berulang kali. Minat
berkelanjutan dapat digunakan untuk memperdiksi actual use (penggguna
sesungguhnya) dalam pengadopsian teknologi (Amoroso & Lim, 2017). Dalam
konteks penerimaan teknologi seperti e-wallet, minat berkelanjutan
didefinisikan sebagai niat penggunan secara berkelanjutan untuk tetap
menggunakan e-wallet sebagai alat untuk bertransaki atau melakukan

pembelian berulang kali melalui aplikasi seluler (Shang & Wu, 2017)



45

Bhattacherjee (2001) menyebutkan bahwa minat berkelanjutan atau
continue intention merupakan hal penting bagi penyelenggara layanan berbasis
teknologi hal ini dikarenakan keberlangsungan jangka panjang usaha dan
keberhasilan sistem tertentu ditentukan oleh minat pengguna untuk tetap
menggunakan. Minat berkelanjutan dapat diukur melalui dimensi berikut:
returned intention level usage intensity, and recommendation intensity (Shang
& Wu, 2017).

Dalam mengukur minat berkelanjutan sejatinya dapat digunakan
melalui Expectance Confirmation Model (ECM). ECM ini menjelaskan sikap
individu dalam penggunaan teknologi yang berkelanjutan. ECM digunakan
untuk memeriksa niat berkelanjutan pengguna untuk menggunakan sistem
dengan menunjukkan kepuasan pengguna dapat dianggap sebagai parameter
paling penting yang menentukan niat pengguna untuk penggunaan terus
menerus. Menurut model ini, pengguna niat berkelanjutan dapat di identifikasi
dengan melihat kepuasan pelanggan dalam penggunaan teknologi. Expectance
Confirmation Model (ECM) merupakan teori yang banyak digunakan dalam
literatur konsumen untuk mempelajari kepuasan konsumen, pasca pembelian
dan pemasaran jasa secara umum. Kepuasan penggunaan teknologi adalah
prediktor terkuat dari niat berkelanjutan pengguna.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (2002) mendefesenisikan kepuasan pelanggan atau
costumer satisfaction sebagai perasaan yang diperoleh konsumen setelah
membandingkan persepsi atau kesan terhadap kinerja yang diperoleh. Kepuasan

pelanggan hanya dapat diperoleh ketika pelanggan telah menggunakan suatu
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produk. Taraf perasaan yang diperoleh oleh konsumen dapat berupa perasaan
senang atau kecewa, hal ini bergantung pada asumsi dan kesan yang dirasakan
oleh konsumen. Seorang konsumen akan merasa puas jika Kinerja yang
diberikan memenuhi harapan sementara jika kinerja yang diperoleh tidak sesuai
ekspektasi atau harapan maka pelanggan akan merasa dikecewakan.

Kepuasan pelanggan adalah evaluasi pelanggan yang dapat berupa
respon atau tanggapan terkait produk atau layanan yang diperoleh apakah telah
memenuhi  kebutuhan dan eskpektasi pelanggan. Kepuasan pelanggan
mencerminkan penilaian terkait keistimewaan produk. Untuk mencapai
kepausan pelanggan tidak hanya berikaitan dengan layanan yang diperoleh
sebab ada banyak faktor yang menentukan kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan (Zeithaml et al., 2009). Secara keseluruhan, kepuasan pelanggan
menunjukan sikap atau reaksi emosional antara apa yang pelanggan harapkan
dengan apa yang pelanggan terima.

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu elemen penting dalam
peningkatan knerja pemasaran dalam perusahaan. Ketika pelanggan merasa
puas dengan produk dan pelayanan yang diberikan maka akan terciptanya
hubungan harmonis yang dapat meningkatkan intesitas pembelian atau
penggunaan produk tersebut secara berkelanjutan. Tingkat kepuasan pelanggan
yang diperoleh dapat membentuk loyalitas dan rekomendasi dari mulut ke
mulut (Nugroho, 2015).

Dalam pendekatan konsep Islamic marketing, konstruk yang dibangun
terkait kepuasan pelanggan haruslah mengutamakan kemaslahatan, artinya apa

kemaslahatan ini tentu saja akan memenuhi kebutuhan, bermanfaat, berkah dan
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dapat menciptakan kesenangan. Secara sederhana penentuan kepuasan
pelanggan bagi seorang muslim wajib berorientasi pada pengoptimalan
maslahah, hal ini dikarenakan secara rasional Islam memegang prinsip bahwa
lebih banyak tidak selalu lebih baik (Nasuka, 2017). Dengan adanya
kemaslahatan yang diperoleh oleh pelanggan maka akan menciptakan rasa
syukur atau puas.

Dalam kontek Islam, kepuasan pelanggan kerap kali disandingkan
dengan makna kata gana’ah. Qana’ah diartikan sebagai sikap rela menerima
apa yang diberikan oleh Allah SWT dan merasa cukup meskipun sedikit atas
hasil yang di usahakannya. Sikap ini tentu saja berkaitan dengan rasa syukur
sehingga ketika seorang manusia bersyukur menerima apapun baik rezeki atau
lain sebagainya maka akan menciptakan rasa puas (Syafig, 2019). Orang yang
memiliki sifat gana’ah sebenarnya akan merasa lebih tenang dibandingkan
mereka yang selalu merasa kurang, hal ini dikarenakan gana’ah bukan hanya
berkaitan dengan kepuasan yang diperoleh secara materi atau lahiriyah
melainkan juga mencakup kepuasan non materi atau bathiniyah (Fabriar, 2020)

Jika dikaitkan dengan konteks e-wallet maka pelanggan yang
memperoleh berbagai pelayanan yang sejatinya memberikan kemudahan,
kecepatan, efesiensi, beragam manfaat serta pelayanan yang optimal tentu akan
menciptakan rasa gana’ah atau rasa puas. Artinya pengguna e-wallet ketika
membandingkan antara harapan dan kinerja yang diberikan penyedia jasa e-
wallet tentu akan memiliki rasa puas dan cukup atas apa yang diperolehnya.

Dalam Q.S Al-Isra ayat 30 telah dijelaskan bahwa Allah SWT telah
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melapangkan rezeki kepada siapapun yang dikehendekai. Berikut adalah
penggalan ayatnya:
D i Vit oy O 5 S (s ) 3T L0 85
Artinya: Sesungguhnya Tuhanmu melapangkan rezki kepada siapa yang Dia
kehendaki dan menyempitkannya; Sesungguhnya Dia Maha
mengetahui lagi Maha melihat akan hamba-hamba-Nya.

Ayat ini setidaknya menjelaskan bahwa makna kata rezeki memiliki arti
yang luas, sehingga Allah SWT telah melapangkan rezeki berupa adanya
teknologi seperti e-wallet yang sejatinya diciptakan untuk memberikan
kemudahan, kecepatan dan bermanfaat bagi pengguan sehingga penggunaan e-
wallet secara tidak langsung juga merupakan rezeki yang diberikan oleh Allah
SWT dan sebagai seorang hamba haruslah mensyukuri nikmat yang diberikan.
Sejalan dengan ini di dalam Q.S Ibrahim ayat 7 Allah juga menyampaikan
kepada manusia apabila jika mereka bersyukur maka niscaya Allah akan
menambahkan nikmat yang lebih banyak kepadanya. Dua ayat ini menjelaskan
kepada kita bahwa apabila kita mensyukuri nikmat Allah SWT berupa rezeki
seperti kemudahan dan kemanfaatan yang diperoleh dalam pengoperasian e-
wallet maka kita akan mampu merasa puas dan cukup atas apa yang telah
diperoleh.

Konsep E-wallet

Secara umum dalam PBI No. 18/40/PBI1/2016 Pasal 1 ayat 7 Tentang
Penyelenggaraan Pemrosesan Transaksi Pembyaran menyebutkan bahwa
dompet elektronik yang selanjutnya disebut e-wallet diartikan sebagai layanan

elektronik untuk menyimpan data instrumen pembayaran yakni alat

pembayaran dengan menggunakan kartu atau uang elektronik yang dapat
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digunakan untuk menampung dana dan melakukan transaksi keuangan (Bank
Indonesia, 2016). Secara spesifik e-wallet atau dompet digital diartikan sebagai
alat pembayaran digital yang praktis dengan menggunakan media elektronik
berupa server based sebagai tempat penyimpanan uang dalam bentuk
elektronik dengan tujuan menyediakan kemudahan, kecepatan, dan kemanan
dalam bertransaksi (Bank Indonesia, 2020). Meskipun memberikan
kenyamanan dan kemudahan dalam bertransaksi, e-wallet memiliki salah satu
risiko yang perlu diwaspadai oleh pengguna yakni kehilangan saldo atau
diambil oleh orang lain hal ini dikarenakan adanya ketidakfahaman oleh
pengguna atau kelalain konsumen yang memberikan kode OTP (one time
password) kepada pihak ketiga .

Dalam perkembangannya, media penyimpanan uang elektronik terdiri
dua jenis yakni berbasis chip yang pada umumnya berbentuk kartu seperti e-
money dan juga berbasis server yakni dalam bentuk aplikasi. E-wallet sendiri
diterbitkan oleh bank atau lembaga selain bank sebagai penyelenggara yang
telah mendapatkan perizinin dari Bank Indonesia (Brahanta & Wardhani,
2021). Dalam penggunaannya user e-wallet mendaftar dengan data pribadi
kepada penyelenggara setelah diverifikasi maka user dapat menyetor uang
kepada penerbit kemudian nilai uang disimpan kedalam based server. Sebagai
metode pembayaran tentu saja e-wallet menyediakan semua fungsi transaksi
dalam satu aplikasi yang menawarkan beragam fitur keamanan, kenyamanan,
hingga kemudahan dalam bertransaksi yang tidak diperoleh dari metode

pembayaran elektronik lainnya (Uddin & Akhi, 2014).
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2.4 Hubungan Antar Variabel
a. Hubungan persepsi kemudahan penggunaan dan minat berkelanjutan

(Davis, 1989) mendefenisikan persepsi kemudahan sebagai sejauh
mana seseorang percaya bahwa ketika mengggunakan suatu sistem tertentu
maka upaya yang diperlukan lebih kecil. Variabel persepsi kemudahan
terbilang cukup handal dalam mengukur tingkat penerimaan atau
pengadopsian teknologi (Hutami & Septyarini, 2018). Dalam penelitian
Moslehpour et al., (2018) mengemukakan bahwa persespi kemudahan
penggunaan menjadi elemen penting atas penggunaan teknologi yang
mecerminkan upaya sederhana dan mudah dengan tidak mengurangi
produktivitas sehingga masyarakat semakin puas dan terus menggunakan
teknologi.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Brahanta & Wardhani,
2021) membuktikan bahwa persepsi kemudahan memiliki pengaruh positif
terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet hal ini dikarenakan
konsumen yang merasakan kemudahan akan terus menggunakan teknologi
tersebut. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Ahmad & Pambudi,
2013; Ariana et al., 2020; Ashghar & Nurlatifah, 2020; Olivia & Marchyta,
2022; Purba et al., 2020; Sandy & Firdausy, 2021; Silaen & Prabawani,
2018)

b. Hubungan persepsi manfaat dan minat berkelanjutan

Davis, (1989) mendefenisikan persepsi manfaat sebagai sejauh

mana tingkat kepercayaan seseorang tentang penggunaan teknologi atau

suatu sistem tertentu yang mampu meningkatkan kinerja. Variabel persepsi
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manfaat terbukti dapat menjelaskan mengenai perilaku seseorang dalam
menggunakan teknologi, hal ini dikarenakan semakin besar manfaat yang
diterima pengguna maka keputusan menggunakan kembali akan semakin
besar (Hakim et al., 2022).

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh Purba et al.,
(2020) membuktikan bahwa persepsi manfaat berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet sebab e-
wallet mampu memberikan kenyamanan dan meningkatkan produktivitas
kinerja. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
(Adjie et al., 2021; Ahmad & Pambudi, 2013; Ariana et al., 2020; Ashghar
& Nurlatifah, 2020; Duy Phuong et al., 2020; Kumar et al., 2018; Silaen &
Prabawani, 2018; Susanto et al., 2016; Zhu et al., 2017)

. Hubungan e-service quality dan minat berkelanjutan

Kualitas pelayanan diartikan sebagai pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pengguna untuk mencapai tingkat kesempurnaan yang
diharapkan atas layanan yang diberikan (Tjiptono, 2008a). Setiap
perusahaan memanfaatkan kualitas pelayanan sebagai keunggulan
kompetitif yang menjadi salah satu penilaian utama bagi pengguna untuk
terus menggunakan jasa tersebut dikemudian hari, semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan maka semakin besar minat seseorang untuk terus
mengadopsi teknologi (Safitri & Azizah, 2021). Pemanfaatan teknologi
kerap kali mengalami kendala, pelanggan yang melayangkan keluhan tentu

saja memerlukan pelayanan yang baik (Adjie et al., 2021).
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Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Jayaputra & Kempa,
(2022) membuktikan bahwa dimensi e-service quality memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap minat berkelanjutan menggunakan
teknologi, hal ini dikarenakan dimensi tersebut menjadi faktor penentu
eksistensi perusahaan dalam menarik masyarakat untuk tetap menggunakan
jasa tersebut. Hasil ini juga didukung oleh penelitian (Adjie et al., 2021,
Ariana et al., 2020; Chandra et al., 2015)

. Hubungan kepuasan pelanggan dan minat berkelanjutan

Kepuasan pelanggan dianggap sebagai tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan
(Kotler & Keller, 2012). Dalam konteks pemanfaatan teknologi, kepuasan
pelanggan pengguna e-wallet diartikan sebagai pengalaman positif
berdasarkan harapan yang diperoleh pengguna atas layanan yang diberikan
(M. K. Amin et al., 2016). Minat berkelanjutan untuk terus menggunakan
teknologi informasi ditentukan oleh kepuasan individu sebab pelayanan
yang diperoleh akan menimbulkan kepercayaan untuk terus
menggunakannya dan bahkan merekomendasikan kepada orang lain (Adjie
etal., 2021).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Olivia & Marchyta,
(2022) membuktikan bahwa kepuasan pelanggan yang timbul akibat
kepuasan atas kinerja e-wallet yang memberikan pengalaman positif dan
memenuhi harapan atau ekspektasi pengguna menjadi salah satu kunci
utama keputusan pengguna dalam mengadopsi teknologi. Selain itu, Ofori

et al., (2017) membutkikan bahwa kepuasan pelanggan menjadi prediktor
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utama dalam pasca adopsi teknologi khusushnya internet banking. Hasil ini
juga didukung oleh penelitian (Adjie et al., 2021; Duy Phuong et al., 2020;
Shang & Wu, 2017)
. Hubungan secara tidak langsung persepsi kemudahan dan minat
berkelanjutan melalui kepuasan pelanggan

Amoroso & Lim, (2017) mendefenisikan minat berkelanjutan
sebagai tingkat niat pengguna untuk tetap melakukan perilaku tertentu
yakni terus menggunakan teknologi tersebut. Minat berkelanjutan
menggunakan E-wallet dipengaruhi oleh banyak faktor salah satunya adalah
persepsi kemudahan, namun persepsi kemudahan ini juga dapat
mempengaruhi minat secara tidak langsung melalui kepuasan pelanggan.

Telah banyak penelitian yang menemukan bahwa variabel kepuasan
pelanggan memediasi pengaruh persepsi kemudahan terhadap minat
berkelanjutan, hal ini didukung oleh penelitian Duy Phuong et al., (2020)
yang membuktikan bahwa dalam pengadopsian teknologi pada kemudahan
yang dirasakan memberikan kepuasan bagi pengguna dan secara tidak
langsung akan menumbuhkan minat berkelanjutan untuk tetap
menggunakan. Hasil ini juga didukung oleh penelitian (Olivia & Marchyta,
2022; Shang & Wu, 2017).
. Hubungan secara tidak langsung persepsi manfaat dan minat berkelanjutan
melalui kepuasan pelanggan

Niat berkelanjutan untuk menggunakan dompret seluler dapat

dijelaskan oleh model penerimaan Davis, (1989) salah satu keuntungan
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menggunakan model ini adalah karena 2 konstruk utama mampu
memprediksi penggunaan teknologi, salah satunya adalah persepsi manfaat.

Shang & Wu, (2017) dalam penelitiannya membuktikan bahwa
manfaat yang dirasakan pelanggan mempengaruhi minat berkelanjutan
untuk menggunakan teknologi melalui kepuasan pelanggan, hal ini
disebabkan karena jika pengguna merasa memperoleh manfaat maka
mereka akan merasa puas. Hasil ini juga didukung oleh (Duy Phuong et al.,
2020; Olivia & Marchyta, 2022).
. Hubungan secara tidak langsung e-service quality dan minat berkelanjutan
melalui melalui kepuasan pelanggan

Kualitas layanan secara tidak langsung mempengaruhi minat
berkelanjutan melalui kepuasan pelanggan hal ini karenakan pemberian
kualitas pelayanan yang unggul pada teknologi menjadi dasar bagi
pelanggan untuk terus mengggunakan teknologi, sehingga pelanggan yang
menerima pelayanan yang baik akan merasa puas. Dalam penelitiannya
(Ofori et al.,, 2017) juga menemukan hal yang sama bahwa variabel
kepuasan pelanggan dapat memediasi hubungan antara kualitas pelayanan
dan minat berkelanjutan menggunakan internet banking. Hasil ini juga

didukung oleh (Saidani et al., 2019; Pangestu & Sukresna, 2021).
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2.5 Model Hipotesis

Gambar 2.1
Model Hipotesisis

Pengamhb Langsung ———=
Pengaruh Tidak Langsung— — —>]

Sumber: diolah peneliti , 2022

2.6 Hipotesis Penelitian

a.

H; : Persepsi kemudahan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
minat berkelanjutan menggunakan e-wallet.
H, : Persepsi manfaat berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
minat berkelanjutan menggunakan e-wallet.
Hs : E-service quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap

minat berkelanjutan menggunakan e-wallet.

. Hs: Kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap

minat berkelanjutan menggunakan e-wallet.
Hs : Persepsi kemudahan secara tidak langsung berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet melalui

kepuasan pelanggan
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f. He : Persepsi manfaat secara tidak langsung berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet melalui
kepuasan pelanggan

g. H7 : E-service quality secara tidak langsung berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet melalui

kepuasan pelanggan.



3.1

3.2

BAB IlI

METODOLOGI PENELITIAN

Jenis dan Pendekatan Penelitian

Berkaitan dengan judul yang dikemukakan, maka penelitian ini
merupakan penilitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif merupakan jenis
penelitian yang berupa angka-angka dan menggunakan statistik sebagai alat
analisis yang lebih objektif, rasional dan sistematis. Penelitian kuantitatif pada
dasarnya berlandaskan pada filsafat positivisme yang digunakan untuk meneliti
populasi maupun sampel tertentu (Sugiyono, 2016).

Sedangkan pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah
explanatory research yang mana explanatory sendiri diartikan sebagai
penelitian yang berusaha untuk menjelaskan kedudukan dan keterkaitan antara
variabel satu dengan lainnya. Alasan memilih pendekatan ini adalah untuk
menjelaskan tentang hubungan sebab akibat yang diperoleh antara variabel
persepsi kemudahan, persepsi manfaat, dan e-service quality terhadap minat
berkalnjutan menggunakan e-wallet baik secara langsung ataupun tidak
langsung melalui kepuasan pelanggan.

Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Kota Jayapura Provinsi Papua yang terdiri
atas 5 Distrik, 25 Kelurahan dan 14 Kampung vyaitu : Distrik Abepura,
Jayapura Selat an, Jayapura Utara, Muara Tami, dan Heram. Adapun Distrik
Abepura terdiri atas 8 Kelurahan dan 3 Kampung. Distrik Jayapura Selatan

terdiri atas 5 Kelurahan dan 2 Kampung. Distrik Jayapura Utara terdiri atas 7
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Kelurahan dan 1 Kampung. Distrik Muara Tami terdiri atas 2 Kelurahan dan 6
Kampung. Distrik heram terdiri atas 3 Kelurahan dan 1 Kampung.

3.3 Populasi dan Sampel
1. Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau
subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,
2013). Berdasarkan penjelasan di atas, maka populasi dalam penelitian ini
adalah masyarakat Kota Jayapura pada tahun 2021 yang berjumlah 303.760
ribu jiwa

2. Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yang akan diteliti dan dianggap
dapat menggambarkan atau mewakili keseluruhan populasi penelitian
(Soehartono, 2004). Dalam sebuah penelitian yang dimaksud dengan
sampel adalah item atau subjek yang dipilih untuk mewakili total populasi
dengan syarat sampel tersebut harus benar-benar representatif sehingga
kesimpulan yang dihasilkan harus mampu mewakili populasi (Arikunto,
2013).

Dalam penentuan sampel peneliti menggunakan non-probability
sampling dengan teknik purposive sampling. Teknik puprposive sampling
adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan atau kriteria tertentu
yang telah ditentukan sebelumnya oleh peneliti (Sugiyono, 2013).
purposive sampling melibatkan pemilihan sekelompok subjerk berdasarkan

karakteristik tertentu yang diyakini memiliki hubungan erat dengan



59

karakteristik populasi (Martono, 2010). Berdasarkan hal tersebut maka
karakteristik yang peneliti tentukan adalah:
a. Masyarakat Kota Jayapura, Provinsi Papua
b. Masyarakat Kota Jayapura yang mengetahui aplikasi e-wallet sebagai
alat pembayaran seperti (Shopepay, Ovo, Gopay, Dana, LinkAja
Berdasarkan kriteria yang telah ditetapkan maka jumlah sampel
dalam penelitian ini adalah sebanyak 200 responden. Penetapan ini sejalan
dengan pendapat Hair et al., (2010) yang menyatakan bahwa ukuran
sampel dalam estimasi analisis SEM adalah berkisar antara 100-200
responden. Penentuan ini dilakukan karena jumlah pengguna e-wallet di
Kota Jayapura dari keseluruhan populasi masyarakat Kota Jayapura yang
tidak diketahui dan tidak terdata menjadi alasan penggunaan teknik ini
3.4 Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data
1. Sumber Data
Berdasarkan sumbernya, data penelitian yang digunakan oleh
peneliti dalam penelitian ini adalah meliputi data sekunder yang mana data
sekunder merupakan jenis data yang pada umumnya telah tersedia dalam
bentuk dokumen seperti buku, laporan, artikel, atau kajian literature
(Daniel, 2002). Dalam penelitian ini data sekunder yang digunakan adalah
kajian literatur berupa artikel serta laporan survey IPrice dan Asosiasi
Penyelenggara Jasa Sistem Internet Indonesia (APJII). Selain itu peneliti
menggunakan data primer yang diperoleh dari sumber pertama tanpa
melalui media perantara (Umar, 2013). Dalam penelitian ini data primer

yang dipakai adalah melalui pengisian kuesioner.
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2. Teknik Pengumpulan Data
a. Kuseioner

Kuesioner merupakan teknik atau alat pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan secara tertulis
dalam bentuk formulir-formulir secara langsung kepada patisipan atau
responden untuk memperoleh jawaban (Sugiyono, 2016). Kusioner
kemudian disebar kepada 200 responden yang merupakan masyarakat Kota
Malang dan telah menggunakan e-wallet sebagai alat bertransaksi. Kusioner
yang peneliti gunakan adalah kusioner tertutup yang mana peneliti telah
menyediakan alternatif jawaban sehingga reponden tinggal memilih.

Dalam pengukuran kuesioner, peneliti menggunakan skala liker
dimana skala likert adalah skala yang digunakan untuk mengukur sikap atau
persepsi responden tentang kejadian sosial. Dalam penelitian ini variabel
yang diukur dijabarkan menjadi indikator yang kemudian indikator tersebut
dijadikan sebagai titik tolak ukur untuk menyusun seperengkat pertanyaan
(Sarjono & Julianta, 2011). Skala likert berisi pertanyaan sistematis yang
memiliki tingkatan dan gradiasi dari yang sangat positif hingga sangat
negatif. Penelitian kuantitatif menggunakan skor sebagai berikut:

a. Skor 1 untuk Sangat Setuju (SS)
b. Skor 2 untuk Setuju (S)
c. Skor 3 untuk Tidak Setuju (TS)

d. Skor 4 untuk Sangat Tidak Setuju (STS)
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3.5 Defenisi Operasional Variabel

Variabel didefinisikan sebagai variasi dari sesuatu yang menjadi gejala
penelitian. Gejala adalah objek penelitian sementara variabel adalah objek
penelitian yang bervariasi (Nurdin & Hartati, 2019). Tujuan pembuatan
defenisi variabel ini adalah sebagai penyesuain dalam pemilihan redaksi
bahasa sehingga sekiranya diperlukan penjelasan dari variabel-variabel yang
akan diteliti. Berikut adalah defenisi operasional variabel yang menjadi poin
dalam penelitian ini.
1. Variabel Indepen (X)

Variabel bebas atau yang lebih dikenal dengan variabel independen
adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab timbulnya
variabel dependen (Nurdin & Hartati, 2019). Dengan kata lain Variabel
independen adalah variabel yang pada umumnya berada dalam urutan tata
waktu yang terjadi lebih dulu. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel
bebas adalah sebagai berikut:

a. Persepsi Kemudahan (Perceived Ease Of Use) (X1)

Persepsi Kemudahan adalah suatu keadaan dimana seseorang yakin
bahwa dengan menggunakan teknologi tidak memerlukan banyak usaha
atau dengan kata lain teknologi tersebut dapat dipahami dengan mudah
(Venkatesh & Davis, 2000).

b. Persepsi Manfaat (Perceived Usefulness) (X2)

Persepsi manfaat adalah suatu kondisi dimana seseorang yakin

bahwa dengan menggunakan teknologi akan memudahan pekerjaan dan

meningkatkan kinerjanya (Venkatesh & Davis, 2000).
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c. c. E-service quality (X3)

E-service quality adalah sejauh mana sebuah situs web mampu
memberikan pelayanan yang menciptakan kemudahan sehingga
mendukung aktivitas seperti pembelian atau pengiriman secara efektif
dan efesien (Chasee et al., 2006)

Variabel Dependen (Y)

Variabel terikat adalah variabel yang diakibatkan atau yang
dipengaruhi oleh variabel bebas , sehingga variabel terikat tidak dapat
mempengaruhi variabel lain (Prasetyo & Jannah, 2016). Variabel dependen
dalam penelitian ini adalah minat berkelanjutan. Minat berkelanjutan adalah
tingkat niat yang dimiliki individu untuk tetap melakukan perilaku tertentu
secara berkelanjutan atau berulang kali.

Variabel Mediasi (M)

Variabel mediasi adalah variabel penyela / antara yang terletak
diantara variabel independen dan variabel dependen sehingga variabel
independen tidak langsung mempengaruhi berubah atau timbulnya variabel
dependen (Sugiyono, 2016). Dalam penelitian ini yang menjadi variabel
intervening adalah kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan (M) adalah
evaluasi pelanggan yang dapat berupa respon atau tanggapan terkait produk
atau layanan yang diperoleh apakah telah memenuhi kebutuhan dan

eskpektasi pelanggan.
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Saya yakin bahwa menggunakan e-wallet
sebagai alat bertransaksi sangat berguna
bagi pekerjaan saya

Saya yakin bahwa menggunakan e-wallet
sebagai alat transaksi sangat memberikan
banyak manfaat bagi kehidupan saya

Tabel 3.1
Defenisi Operasional Variabel
No Variabel Defenisi Indikator Item Sumber
1. Persepsi Kemudahan adalah suatu | 1. Jelas dan mudah Saya merasa interaksi dalam | (Davis, 1989; Olivia
] keadaan dimana seseorang yakin dimengerti menggunakan e-wallet jelas dan mudah | & Marchyta, 2022;
Persepsi bahwa dengan  menggunakan | 2. Tidak memutuhkan dimengerti Venkatesh & Davis,
Kemudahan teknologi tidak memerlukan banyak banyak usaha Saya merasa mengoperasikan e-wallet | 2000)
(X1) usaha atau dengan kata lain | 3. Sistem mudah digunakan tidak memerlukan banyak usaha
teknologi tersebut dapat dipahami | 4. Mudah mengoperasikan Saya merasa tidak mendapatkan kesulitan
dengan mudah. sistem sesuai Keinginan dalam mengoperasikan e-wallet
5. Fleksibeel Saya merasa memiliki kemudahan untuk
mengoperasikan e-wallet sesui keinginan
saya
Saya merasa e-wallet dapat digunakan
kapanpun dan dimanapun
Persepsi Persepsi manfaat adalah suatu | 1. Meningkatkan kinerja Saya yakin bahwa menggunakan e-wallet | (Olivia & Marchyta,
Manfaat (X2) kondisi dimana seseorang yakin | 2. Menambah produktivitas mampu meningkatkan kinerja saya dalam | 2022; Venkatesh &
bahwa  dengan  menggunakan | 3. Meningkatkan efektivitas bekerja Davis, 2000)
teknologi akan memudahan kerja Saya yakin bahwa menggunakan e-wallet
pekerjaan  dan  meningkatkan | 4. Bermanfaat dapat meningkatkan efektivitas saya
Kinerjanya dalam bertransaksi
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E-service
quality (X3)

E-service quality adalah sejauh
mana sebuah situs web mampu
memberikan ~ pelayanan  yang
menciptakan kemudahan sehingga
mendukung aktivitas seperti
pembelian atau pengiriman secara
efektif dan efesien

Reliability (kemampuan
atau kehandalan)
Responsivines
(Ketanggapan)

3. Privacy/security (Privasi
atau kemanan)

4. Information quality
(Kualitas Informasi)

5. Apliction design dan
website functionality
(Design  Aplikasi dan
fungsi web)

6. Efficiency (efesien)

7. Tangibles

8. Empathy

9. Ta’awun (Tolong
Menolong)

10. At-Taysir (Memberi
Kemudahan)

11. Al-Layin (Lemah
Lembut)

. Saya

. Saya

. Saya

. Saya

. Saya menggunakan e-wallet karena layanan

yang diberikan cepat dan akurat
menggunakan e-wallet karena
keluhan saya selalu ditanggapi dan
ditangani secara cepat dan efesien

. Saya memilih e-wallet karena data pribadi

dan transaksi yang saya lakukan mampu
dilindungi

menggunakan e-wallet  karena
informasi yang tersedia sesuai dengan
menggunakan e-wallet  karena
tampilan yang nayaman, sederhana
sehingga mampu menyediakan informasi

yang dbutuhkan dan cocok untuk
bertransaki.

. Layanan yang diberikan selalu
memudahkan saya dalam bertransaksi

sehingga pekerjaan saya menjadi lebih
efesien

. Saya menggunakan e-wallet karena outlet-

outlet yang tersedia bersih, nyaman dan
para pegawainya selalu mengedepankan
penampilan yang menarik

menggunakan  e-wallet karena
costumer servicenya dapat membahami
keinginan saya, serta pengoperasiannya 24
jam yang membuat saya merasa nyaman

. saya mengunakan e-wallet karena layanan

yang diberikan selalu dapat mengatasi
masalah yang saya keluhkan dan
membantu saya untuk berperilaku hemat.

(Juhria et al., 2021;

Ladhari, 2010;
Nurhadi, 2020;
Othman & Owen,
2001;  Safitri &
Azizah, 2021;

Zeithaml et al., 2009)
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10. saya menggunakan e-wallet karena layanan
yang disediakan selalu memudahkan saya
dalam melakukan berbagai transaksi serta
mampu  memudahkan  saya  dalam
mmeperoleh informasi terkait kebutuhan
transksi saya sehingga keperluan saya
dapat dipenuhi.
11. Pelayanan yang diberikan oleh e-wallet
selalu mengutamakan kesopanan, murah
hati dan ramah.
Minat Minat berkelanjutan adalah tingkat | 1. Returned intention level 1. Sya berniat untuk teruus menggunakan e- | (Bhattacherjee, 2001;
Berkelanjutan niat yang dimiliki individu untuk (tingkat niat yang wallet pada semua transaksi. Olivia & Marchyta,
tetap melakukan perilaku tertentu dikembalikan) 2. Jika saya bisa,saya akan menggunakan e- | 2022; Shang & Wu,
() secara berkelanjutan atau berulang | 2. Usage intensity wallet sebagai alat transaksi sesering | 2017;
kali (intensitas pengguna) mungkin
3. Recommendation 3. Saya akan merekomendasikan aplikasi e-
intensity (intensitas wallet kepada orang lain
rekomendasi)
Kepuasan Kepuasan pelanggan adalah | 1. Overall satisfaction 1. Saya merasa puas dengan keseluruhan | (M. Aminetal.,
Pelanggan evaluasi pelanggan yang dapat (keseluruhan kepuasan) operasional  e-wallet  sebagai  alat | 2016; Olivia &
berupa respon atau tanggapan | 2. Pleasing experience bertransaksi Marchyta, 2022)
(M) terkait produk atau layanan yang (pengalaman yang baik) 2. Saya merasa senang dengan pengalaman | (Juniawan, 2014)
diperoleh apakah telah memenuhi | 3. Expectation (Ekspektasi) bertransaksi selama menggunakannya.
kebutuhan dan eskpektasi | 4. Good performance 3. Saya menggunakane-wallet karena aplikasi
pelanggan (performa baik). ini sesuai denga harapan saya
4. Saya menggunakan e-wallet karena aplikasi

ini berfungsi dengan performa yang baik

Sumber: diolah penulis, 2022
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3.6 Instrumen Penelitian

3.7

Instrumen penelitian merupakan alat bantu yang dipakai dalam sebuah
penelitian yang digunakan untuk mengumpulkan data atau informasi
(Arikunto, 2013). Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan kuesioner
sebagai instrumen penelitian yang mana telah ada seperangkat pertanyaan
dalam bentuk formulir secara tertulis. Kuesioner yang disiapkan untuk
memperoleh jawaban responden meggunakan skala likert sebagai skala
pengukuran artinya peneliti telah menyediakan alternatif jawaban. Berikut
adalah skala pengukuran yang digunakan.

a. Skor 1 untuk Sangat Setuju (SS)

b. Skor 2 untuk Setuju (S)

c. Skor 3 untuk Tidak Setuju (TS)

d. Skor 4 untuk Sangat Tidak Setuju (STS)

Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini haruslah memnuhi dua
syarat uji instrumen penelitian yakni validitas dan relibialitas. Kedua syarata
ini digunakan untuk mengetahui sejauh mana tingkat pemahaman responden
terhadap pertanyaan-pertanyaan dalam instrumen penelitian
Uji Outer Model dan Inner Model
A. Model Pengukuran (outer model)

1. Uji Validitas
Komponen pengujian validitas dapat dilakukan melalui dua cara yaitu
sebagai berikut:

a. Uji Convergent Validity
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Convergent validity atau validitas konvergen dilakukan dengan
mengukur validitas indikator reflektif sebagai pengukur variabel yang
dapat dilihat dari outer loading masing-masing indikator variabel.
Suatu indikator dikatakan valid apabila nilai outer loading atau
korelasi diatas 0.7. Namun nilai outer loading masih dapat ditolerir
hingga 0.6 dan dibawa dari 0.5 dapat di drop dari analisis. Paramteter
selanjutnya adalah apabila nilai average variance extracted (AVE)
harus > 0.5, apabila skor loading < 0.5 maka dapat dihapus konstruk
namun jika skor loading antara 0.5-0.6 sebaiknya peneliti tidak
menghapus indikator tersebut sepanjang skor AVE dan Commnality >
0.5. Validitas konvergen berhubungan dengan prinsip bahwa
pengukur-pengukur dari suatu konstruk seharusnya berkorelasi tinggi

(Ghozali, 2016).

Tabel 3.2
Parameter Uji Validitas Konvergen
Uji Validitas Parameter Kriteria
Validitas Konvergen Loading faktor >0.7 atau 0.5
Average Variance Extracted (AVE) >0.5
Communality >0.5

Sumber: (Ghozali, 2016)
b. Uji Discriminant Validity

Validitas deskriminan terjadi jika dua instrumen yang berbeda
mengukur dua konstruk yang diprediksi tidak berkorelasi
menghasilkan skor yang memang tidak berkorelasi. Validitas
diskrimanan berhubungan dengan prinsip pengukur-pengukur

konstruk yang berbeda seharusnya tidak berkorelasi tinggi (Jugiyanto,
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2011). Menurut Ghozali & Latan, (2015) parameter metode validitas
diskriminan adalah dengan membanding nilai cross loading factor
pada konstruk yang dituju dengan nilai cross loading factor kosntruk
lainnya sehingga nilai cross loading untuk setiap variabel > 0.7.
Parameter lain adalah dengan membandingkan nilai square root of
average variance extracted (AVE) atau akar AVE > korelasi variabel
laten, lebih baik nilai pengukuran akar AVE > 0.50 sehingga model
memiliki validitas diksriminan yang cukup jika akar AVE untuk
setiap konstruk lebih besar daripada korelasi antara konstruk dengan

konstruk lainnya dalam model.

Tabel 3.3
Parameter Uji Validitas Deskriminan
Uji Validitas Parameter Kriteria
Validitas Dikriminan Akar AVE dan Korelasi Akar AVE > Kkorelasi
variabel laten
Cross loading > 0.7 dalam satu variabel

Sumber: (Ghozali & Latan, 2015)
2. Uji Reliabilitas
Relibilitas menunjukan tingkat konsistensi dan stabilitas alat ukur
dalam mengukur suatu konstruk (Abdillah & Hartono, 2015). Mengukur
reliabilitas suatu konstruk dengan indikator refleksif dapat dilakukan

dengan dua cara yakni composit reliability dan cronbach’s alpha.

Composit reliability menunjukan derajat yang mengindikasikan
common laten (unobserved) sehingga composit reliability dinilai lebih
baik dalam mengistimasi konsistensi internal suatu konstruk. Nilai

batas yang diterima adalah apabila rule of tumb dari composit
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reliability > 0.7 walaupun bukan merupakan standar yang absolut
artinya meskipun 0.6 masih dapat diterima (Ghozali, 2016)

e Cronbach’s alpha digunakan untuk menukur nilai terendah atau batas
bawah suatu konstruk. Rule of tumb yang dapat diterima dari nilai
cronbach’s alpha harus > 0.7 dan diatas 0.8 adalah baik (Ghozali,
2016).

B. Model Strukturat (Inner Model)

Inner model menggambarkan hubungan kausalitas antar variabel
laten yang dibangun berdasarkan substansi teori (Abdullan & Hartono,
2015). Dalam menguji model struktural dengan PLS dapat dilakukan
dengan melihat beberapa cara yakni:

1. Melihat nilai R-Square (R?)

R-Square (R? menjelaskan keragaman konstruk variabel
endogen yang mampu menjelaskan variabel eksogen artinya nilai ini
mampu menjelaskan pengaruh variabel eksogen terhadap variabel
endogen. Semakin besar R* maka semakin akurat model penelitian yang
dilaksanakan. Model struktural dievalusi menggunakan nilai koefesien
jalur atau t statistik yang dilihat melalui prosedur boostraping. Nilai R?
dengan rentang 0.75, 0.50 dan 0.25 disimpulkan menunjukan hubungan
yang kuat, moderat dan lemah (Ghozali & Latan, 2015).

2. Goodnes of Fit (GoF)
Indeks ini  dikembangkan untuk mengevaluasi model

pengukuran dan model struktural serta menilai kelayakan suatu model.
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Pengukuran ini menggunakan nilai Normed Fit Endex (NFI) yang mana

nilainya berada diantara 0-1 sehingga semakin mendekati nilai 1 maka

kecocokan semakin tinggi (Ghozali & Latan, 2015).
Uji Linearitas

Secara sederhana, uji linearitas dilakukan untuk mengetahui apakah
terdapat pengaruh yang linear atau tidak pada data yang dianalisis yakni
variabel eksogen dengan varaiabel endogen. Pengujian ini diangggap penting
karena secara langsung berkaitan dengan bias dari hasil analisis (Keith, 2006).
Dasar pengambilan keputusan ini adalah apabila nilai sig deviasi linearitas >
0.05 maka ada hubungan antar variabel sehingga asumsi linearitas terpenuhi
(Sarstedt et al. 2019).
Analisis Data

Analisa data dalam penelitian ini menggunakan partial least square
(PLS) dengan artian bahwa analisis ini adalah teknik multivariat yang
melakukan pembanding antara variabel dependen berganda dengan variabel
independen. Jugiyanto & Abdillah (2015) PLS merupakan metode analisis
yang bersifat soft modeling dan powerfull karena mampu merelaksasi asumsi-
asumsi OLS yang ketat sehingga tidak memerlukan banyak asumsi seperti
mampu menangani masalah multikolinieritas dan bahkan dapat diterapkan
pada semua skala data dengan ukuran sampel yang tidak harus besar (Ghozali
& Latan, 2015). Dalam perkembanganya, penggunaan PLS dapat digunakan
untuk mengatasi regresi berganda ketika terdapat kesulitan khusus seperti

gejala multikolinieritas dan sampel penelitian terbatas.
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PLS merupakan model persamaan structural ecuation modeling (SEM)
dengan pendekatan berdasarkan varian atau komponen yang dapat digunakan
untuk konfirmatori teori atau membangun hubungan (Ghozali & Latan, 2015).
PLS-SEM  merupakan alat yang handal dalam memprediksi hubungan
prediktif antarkonstruksi dengan melihat apakah ada hubungan variabel X
terhadap Y dan juga dapat menjelaskan hubungan teoritis diantara kedua
variabel tersebut. Alasan pemilihan PLS dalam penelitian ini adalah karena
beberapa manfaat yang diperoleh seperti mampu memodelkan banyak variabel
dependen dan dependen, mampu mengelola masalah multikolinieritas, hasil
tetap kokoh walaupun terdapat data yang tidak berdistribusi normal atau
hilang, dapat dilakukan pada sampel dengan jumlah kecil, dapat digunakan
pada skala data dengan tipe yang berbeda dan lain-lain (Hamid & Anwar,
2019).

Berdasarkan hal di atas, maka dalam tahap pengolahan dan analisa
data peneliti menggunakan software SmartPLS versi 3.2.8. Untuk menguatkan
alasan peneliti dalam memilih PLS-SEM sebagai alat analisisnya maka berikut
peneliti paparkan teknik analisis dari SEM-PLS.

1. Konseptualisasi Model struktrural
Konsptualisasi menduduki tahap awal dalam analisis PLS, dalam
fase ini konsep dan teori untuk merancang model struktural (hubungan antar
variabel laten yang digunakan). Pada tahap ini dilakukan spesifikasi domain
konstruk, pengumpulan data dan menentukan skor pengukuran konstruk
(Ghozali & Latan, 2015).

2. Merancang Model Pengukuran
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Pada tahap ini, hubungkan indiaktor variabel (manifest variable)
dengan variabel laten. Perancangan model pengukuran dalam PLS haruslah
diperhatikan dengan baik karena menggambarkan apakah tipe indikator dari
masing-masing variabel laten apakah indikator reflektif atau formatif.

3. Mengambar diagram jalur

Setelah menentukan konseptualisasi model, maka selanjutnya adalah
membuat diagram jalur (path diagram) yang menjelaskan pola hubungan
antar variabel laten dengan indikatornya. dengan menggunakan prosedur
nomogram reticular action modeling (RAM) dengan kriteria yang
dikemukan oleh (Falk & Miler, 1992) yakni konsep teoritikal variabel laten
menggunakan bentuk lingkaran, variabel observe atau indikator
menggunakan kotak, hubungan asimteri digambaran dengan panah tunggal,
hubungan simteri digambarkan dengan panah double (Ghozali & Latan,
2015). Setelah menggambar diagram jalur, kemudian peneliti mengkonversi
diagram jalur kedalam persamaan model pengukuran (outter model) dan
model struktural (inner model).

4. Estimasi parameter

Dalam pengukuran PLS, ada tiga langkah yang dapat digunakan
yakni: Pertama, estimasi bobot (weight estimate) untuk membuat skor
variabel laten. Kedua, estimasi jalur untuk inner dan outter model yang
menghubungkan variabel laten serta estimasi loading untuk variabel laten
dengan indikatornya. Ketiga, estimasi rata-rata (means) dan lokasi
parameter untuk indikator dan variabel laten (Ghozali, 2016).

5. Evaluasi Model Partial Least Square (PLS)
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Outer model sering disebut outer relation atau measurement model
yang dilakukan untuk menggambarkan hubungan setiap blok indikator
dengan variabel laten. Dalam evaluasi model meliputi outter model dan
inner model. Outter model dilakukan melalui empat kriteria yakni validitas
konvergen, validitas diskriminan, composite reliability dan cronbah’s
alpha. Jika pengukuran outter model memenuhi asumsi validitas dan
relibilitas maka dapat dialnjutan untuk tahap selanjutnya yakni inner model
namun jika tidak maka peneliti harus merekonstruksi kembali diagram jalur.
Selanjutnya adalah model struktural atau inner model. Dalam model
struktrual asumsi yang harus dicapai adalah melihat nilai R Square (R?) dan
Q? predictive relevance (Ghozali & Latan, 2015).

3.10 Pengujian Hipotesis

Dalam menilai signifikansi pengaruh antar variabel dalam satu model
maka peneliti memerlukan prosedur boostraping atau resampling boostrap,
prosedur ini merupakan prosedur yang menggunakan seluruh sampel asli untuk
melakukan resampling kembali. Untuk mengkoreksi standar eror estimate PLS
disarankan menggunakan batas sampel 100-200 (Ghozali & Latan, 2015).
Dalam model ini Standar yang digunakan untuk pengujian hipotesis adalah
meliputi nilai probabilitas dan t-hitung: untuk probabilitas maka nilai p-value
dengan alpha 5% < 0.05 sementara nilai signifikan yang digunakan (two-
tailed) t-value dapat melalui beberapa hal yakni (nilai t-tabel > 1.96 dengan
level sig. 5%, nilai t-tabel > 1,65 dengan level sig. 10% dan nilai t-tabel > 2,58
dengan level sig. 1%). Dalam model ini taraf yang digunakan adalah nilai t-

tabel dengan alpha 5% adalah 1,96. Berdasarkan hal ini maka kriteria
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penerimaanya adalah apabila t-statistik > t-tabel (Ghozali, 2016). Dalam
pengujian ini diharapkan model pertama yakni variabel exogen berpengaruh
terhadap endogen dengan t-statistik > 1.96, model kedua menunjukan
pengaruh variabel exogen dan mediasi terhadap endogen secara simultan akan
tetapi diharapkan variabel exogen terhadap endogen tidak signifikan
sedangkan variabel mediasi terhadap endogen signifikan dengan t-statistik >

1.96.



BAB IV

HASIL PENELITIAN
4.1 Gambaran Umum Penelitian

Penetrasi pengguna interenet di Provinsi Papua pada tahun 2021
memiliki presentasi sebesar 68.9% dan berkontribusi sekitar 1.20% dari total
penetrasi pengguna internet di Indonesia saat ini yang berjumlah 202.6 juta
jiwa (APJII, 2021). Total penetrasi internet di Provinsi Papua didominasi oleh
masyarakat Kota Jayapura dengan kontribusi sebesar 58,67% dari penetrasi
pengguna internet di Provinsi Papua pada tahun 2021. Dengan adanya
fenomena pengguna internet di Indonesia khsusnya di Kota Jayapura menjadi
faktor penting munculnya evolusi alat pembayaran digital atau lebih dikenal
dengan istilah e-wallet.

Jika merujuk pada data yang dikeluarkan Iprice (2020) pengguna e-
wallet di Indonesia mencapai 500 juta pengguna, jumlah yang sangat fantastis
ini dikarenakan 47% mayoritas penduduk Indonesia memiliki 3 atau lebih akun
e-wallet di smartphone, serta 28% menggunakan 2 jenis e-wallet. Penyebaran
pengguna e-wallet di Indonesia didominasi oleh masyarakat yang berdomisili
di Jakarta, Jawa Timur, Jawa Tengah serta beberapa provinsi lainnya, sehingga
jika dibandingkan dengan Provinsi Papua tentu saja ada kesenjangan karena
masyarakat Provinsi Papua hanya berkontribusi sebesar 1.20% dari total
pengguna internet, artinya hanya sedikit orang yang menggunakan internet
atau smartphone yang pada dasarnya adalah media utama yang dapat

menghubungkan seseorang dengan layanan e-wallet.
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Meskipun demikian, beberapa jenis e-wallet seperti LinkAja yang
digunakan oleh masyarakat Kota Jayapura menggambarkan adanya geliat
pertumbuhan positif. Jika dibandingkan dengan tahun 2021, aplikasi LinkAja
di Provinsi Papua khususnya Kota Jayapura pada tahun 2022 menggambarkan
adanya peningkatan transaksi dan menjadi pengguna LinkAja paling aktif. Hal
ini menjadi bukti bahwa percepatan evolusi alat pembayaran di Kota Jayapura
sedang mengalami perkembangan.

Kota Jayapura merupakan ibu kota Provinsi Papua yang terletak di
ujung paling timur Indonesia serta berbatasan langsung dengan Negara Papua
Nugini. Kota Jayapura terletak diantara 137°27' - 141°41' BT dan 1°27' - 3°49'
LS. Kota Jayapura memiliki luas 93.92 km® . Kota Jayapura terdiri dari 5
distrik yakni Distrik Abepura, Distrik Jayapura Selatan, Distrik Jayapura
Utara, Distrik Heram serta Distrik Muara Tami. Seiring berjalannya waktu,
Kota Jayapura mulai berperan menjadi pusat pertumbuhan ekonomi, pusat
pelayanan primer, dan hub untuk Pulau Papua dan Pulau Maluku dalam bentuk
Pusat Kegiatan Nasional (PKN) serta sebagai pendukung pengembangan
kawasan perbatasan negara.

Minat menggunakan e-wallet sebagai alat pembayaran saat ini sedang
gencar dilakukan di Kota Jayapura. Salah satu upaya yang dilakukan oleh
Pemerintah Provinsi Papua adalah dengan membangun kawasan esge park
sebagai pusat jasa dan perdagangan yang menyediakan QR Code untuk
pembayaran online yang dapat dilakukan melalui beberapa jenis e-wallet
seperti Shoppepay, Gopay, Dana, LinkAja dan OVO. Dengan adanya hal ini

diharapkan masyarakat Kota Jayapura dapat menggunakan layanan pembelian
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dan pembayaran seperti e-wallet yang memberikan banyak kemudahan dan
kemanfaatan.

Secara umum, BAB ini akan menguraikan terkait hasil penelitian hasil
penelitian yang dimulai dengan analisis data statistik deskripitif sampel
penelitian yang membahas tentang karakteristik demografi responden yang
meliputi jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan serta jenis e-wallet
yang digunakan. Penelitian ini berlangsung selama 1 bulan sejak 16 Februari
sampai 16 Maret 2023 sehingga pengambilan data dalam penelitian ini
memanfaatkan data primer yang berasal dari tanggapan responden atas
kuesioner berbentuk google forms yang dibagikan melalui beberapa platform
seperti Whatsaap, Facebook, Instagram. Selain itu, responden juga turut ikut
menyebarkan keusioner secara paralel melalui Whatssap atau scan barcode
sehingga target responden yang di inginkan penulis dapat tercapai.

1. Karakteristik Demografi Responden
Responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah Masyarakat
Kota Jayapura yang menggunakan e-wallet. Jumlah responden dalam
penelitian ini sebanyak 200 responden dengan karakteristik yang meliputi
jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan serta jenis E-wallet yang
digunakan. Karakteristik responden disajikan dalam paparan sebagi berikut:

a. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Karakterisk  jenis kelamin responden ditentukan dengan
menggunakan data yang dikumpulkan dara 200 responden. Berikut adalah

karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin.
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Tabel 4.1
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Frekuensi Presentasi
Laki-Laki 72 36%
Perempuan 128 64%
Total 200 100%

Sumber: Data Primer, diolah peneliti 2023

Berdasarkan Tabel 4.1 yang menjelaskan sebaran data karakteristik
demografi responden terbagi menjadi dua kategori gender yakni laki-laki
dan perempuan. Tabel diatas menunjukan bahwa presentasi responden
berdasarkan jenis kelamin didomonasi oleh responden berjenis kelamin
perempuan dengan total 128 responden (64%) sementara laki-laki
berjumlah 72 responden (36%). Dengan kata lain responden yang paling
banyak menggunakan e-wallet di Kota Jayapura adalah mereka yang
berjenis kelamin perempuan.
. Responden Berdasarkan Usia

Karakterisk responden yang terpilih berdasarkan usia terbagi
menjadi 4 kelompok yakni 17-25 tahun, 26-35 tahun, 36-45 tahun serta 46-
55 tahun. dari 200 responden yang diterima dapat dilihat karakteristiknya

pada tabel dibawah ini:

Tabel 4.2

Responden Berdasarkan Usia
Usia Jumlah Persentasi
17-25 tahun 159 80%
26-35 tahun 31 16%
36-45 tahun 7 4%
46-55 tahun 3 2%
Total 200 100%

Sumber: Data Primer, diolah peneliti 2023
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Berdasarkan sebaran data karakteristik demografi responden pada
Tabel 4.2 diatas, menunjukan bahwa presentasi responden didomansi oleh
masyarakat dengan rentang usia 17-25 tahun yang berjumlah 159 responden
(80%), kemudian disusul oleh kelompok usia 26-35 tahun yang berjumlah
31 responden (16%) serta rentang usia 36-45 tahun yang berjumlah 7
responden (4%) serta yang paling sedikit adalah masyarakat dengan rentang
usia 46-55 tahun yang berjumlah 3 responden (2%).
Responden Berdasarkan Pekerjaan

Karakterisk responden berdasarkan pekerjaan diperoleh dengan

mengklasifikasikan 200 responden dan dilihat pada tabel dibawah ini.

Tabel 4.3
Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Jumlah Persentasi
Pelajar/Mahasiwa 79 40%
Karyawan 42 21%
Swasta 46 23%
Guru/Dosen 23 12%
PNS 10 5%
Total 200 100%

Sumber: Data Primer, diolah peneliti 2023
Berdasarkan sebaran data karakteristik demografi responden pada
Tabel 4.3 diatas, menunjukan bahwa presentasi responden dibagi menjadi 5
kategori yakni pelajar/mahasiswa, karyawan, swasta, guru/dosen serta PNS.
Data yang dikumpulkan menunjukan bahwa jenis pekerjaan responden
didominasi oleh pelajar/mahasiswa sebanyak 79 responden (40%),
kemudian diikuti pekerja swasta sebanyak 46 responden (23%), selanjutnya

adalah karyawan dengan total 42 responden (21%), dan pada posisi
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selanjutnya adalah mereka yang bekerja sebagai guru/dosen dengan total 23
responden (12%), serta jenis pekerjaan yang paling sedikit adalah PNS yang
berjumlah 10 responden (5%).
d. Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Karakterisk pendidikan terakhir responden ditentukan dengan
menggunakan data yang dikumpulkan dara 200 responden. Data pendidikan
terakhir dikelompokan menjadi 5 kategori yakni SMS, D3, S1, S2, S3.

Berikut adalah karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir.

Tabel 4.4
Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Pendidikan Terakhir Jumlah | Persentasi
SMA 80 40%
D3 4 2%
S1 106 53%
S2 9 4%
S3 1 1%
Total 200 100%

Sumber: Data Primer, diolah peneliti 2023
Berdasarkan sebaran data karakteristik demografi responden pada Tabel
4.4 yang diproyeksikan dari 200 responden menunjukan bahwa responden
dalam penelitian ini didominasi oleh mereka yang lulusan S1 dengan jumlah
106 responden (106%), kemudian lulusan SMA dengan total 80 responden
(40%), diikuti oleh lulusan S2 dengan total 9 responden (4%), lalu lulusan D3
dengan jumlah 4 responden (2%) dan yang paling sedikit adalah masyarakat
dengan lulusan S3 yakni 1 responden (1%).
e. Jenis E-wallet yang digunakan
Karakteristik responden berdasarkan jenis e-wallet yang digunakan

diperoleh dari 200 responden. Adapun secara lengkap pengklasifikasian
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responden berdasarkan jenis e-wallet yang digunakan dapat dilihat pada

tabel berikut:

Tabel 4.5
Responden Berdasarkan Jenis E-wallet

Layanan E-wallet Jumlah
Dana 100
Linkaja 51
Shoppepay 79

Gopay 61

)/e) 47

Yang Lain: 37

Total 375

Sumber: Data Primer, diolah peneliti 2023

Berdasarkan Tabel 4.5 ditemukan bahwa layanan e-wallet yang
paling banyak digunakan sebagai media bertransaksi masyarakat Kota
Jayapura adalah adalah Dana dengan jumlah 100 responden (50%), e-
wallet jenis shoppepay digunakan oleh 79 responden (39%) sebagai alat
bertransaksi, selanjutnya adalah jenis Gopay yang digunakan oleh 61
responden (30%), e-wallet jenis LinkAja yang digunakan oleh 51 responden
(25%), selanjutnya adalah jenis OVO yang digunakan oleh 47 responden
(23%), dan yang terakhir adalah e-wallet jenis lain seperti jenius, doku dan
lain-lain yang digunakan oleh 37 responden (18%). Berdasarkan hasil ini
dapat disimpulkan bahwa Dana menjadi e-wallet yang paling digandrungi
dan digunakan oleh masyarakat kota Jayapura sebagai alat bertransaksi dan
digunakan oleh 100 responden. Pengguna e-wallet yang banyak ini
dikarenakan 41% responden atau sekitar 83 responden memiliki atau

menggunakan lebih dari 1 layanan e-wallet sebagai alat bertransaksi.
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Analisis Statistik Deskriptif

Analisis statistik diskriptif digunakan untuk memperoleh gambaran
terkait data yang digunakan dalam penelitian yang dilihat dari nilai mean,
standar deviasi, maksimum dan minimum. Penyajian ini penting dilakukan
untuk mengetahui distribusi data dan perinkasan point-point agar data lebih
bermakna dan mudah difahami. Dalam menyajikan statistik deskriptif,
peneliti menggunakan Microsoft Excel sebagai alat analisis. Adapun hasil

statistik deskriptif ditujukan pada Tabel 4.6 dibawah ini.

Tabel 4.6
Statistik Deskriptif
Skala Pengukuran
Variabel Item N STS TS S SS Mean Mean
Freq | % Freq | % Freq % Freq %
PEOU1 200 10 | 5% 8 4% 67 | 33% 115 | 58% 3.435
PEOU 200 81| 4% 14 7% 68 | 34% 110 | 55% 3.400
Ksrf]rjggﬁ;n PEOU3 | 200 5 36| 14| 7%| 80| 40% | 101| 50% | 3.385| 3.419
PEOU4 200 5] 3% 12 6% 72| 36% 111 | 55% 3.445
PEOUS 200 71 4% 16 8% 61| 31% 116 | 58% 3.430
PU1 200 41 2% 16 8% 82| 41% 98 | 49% 3.370
PU2 200 71 4% 8 4% 84 | 42% 101 | 50% 3.395
Persepsi Manfaat 3.353
PU3 200 5] 3% 18 9% 81| 41% 96 | 48% 3.340
PU4 200 51 3% 23| 12% 77 | 39% 95 [ 47% 3.310
E-SQ2 200 6| 3% 46 | 23% 89 | 45% 59 | 30% 3.005
E-SQ3 200 3|1 2% 24 | 12% 104 | 52% 69 [ 35% 3.195
E-SQ4 200 41 2% 13 7% 89 [ 45% 94 [ 47% 3.365
E-SQ5 200 31 2% 12 6% 86 [ 43% 99 [ 50% 3.405
E-service quality | E-SQ6 200 21 1% 14 7% 90 [ 45% 92 [ 46% 3.350 | 3.209
E-SQ7 200 71 4% 23| 12% 109 | 55% 61 31% 3.120
E-SQ8 200 31 2% 29 | 15% 87 | 44% 81| 41% 3.230
E-SQ9 200 11 ] 6% 48 | 24% 83| 42% 58 [ 29% 2.940
E-SQ10 200 41 2% 16 8% 93 | 47% 87 | 44% 3.315
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E-SQ11 200 5] 3% 23| 12% 106 | 53% 66 | 33% | 3.165
cil 200 6| 3% 28 | 14% 91 | 46% 75| 38% | 3.175
Minat CI2 200 8| 4% 26 | 13% 85| 43% 81| 41% | 3.195| 3.233
Berkelanjutan
CI3 200 3| 2% 17 9% 91 | 46% 89| 45% | 3.330
Cs1 200 5] 3% 5| 3% 101 | 51% 89| 45% | 3.370
Kepuasan CS2 200 5] 3% 9| 5% 91 | 46% 95| 48% | 3.380 2347
Pelanggan CS3 200 5] 3% 13 7% 101 | 51% 81| 41% | 3.290 '
Cs4 200 5] 3% 11| 6% 93 | 47% 91| 46% | 3.350

Sumber: Data Primer, diolah peneliti 2023

Berdasarkan Tabel 4.6 menjelaskan bahwa persepsi responden

dalam memberikan respon terhadap variabel penelitian dapat diuraikan

sebagai berikut:

a. Variabel Persepsi Kemudahan (X1) diwakili oleh 5 indikator yakni Jelas

dan mudah dimengerti, tidak memutuhkan banyak usaha, sistem mudah
digunakan , mudah mengoperasikan sistem sesuai Keinginan dan
fleksibel. Dapat dilihat pada tabel 4.6 menunjukan nilai mean terbesar
adalah PEOU4 dengan nilai 3.445 sementara mean terendah adalah
PEQOU3 dengan nilai 3.445. Selain itu semua item memiliki nilai
minimum 1 dan nilai maksimum 4. Tabel 4.6 juga menunjukan bahwa
nilai mean variabel persepsi kemudahan sebesar 3.419 artinya rata-rata
responden setuju dengan variabel persepsi kemudahan yang diwikili oleh

5 item pernyataan yang dibangun.

. Variabel Persepsi Manfaat (X2) diwakili oleh 4 indikator yakni

meningkatkan  kinerja, menambah produktivitas, meningkatkan
efektivitas kerja dan bermanfaat. Dapat dilihat pada tabel 4.6

menunjukan nilai mean terbesar adalah PU2 dengan nilai 3.395
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sementara mean terendah adalah PU4 dengan nilai 3.310. Selain itu
semua item memiliki nilai minimum 1 dan nilai maksimum 4. Tabel 4.6
juga menunjukan bahwa nilai mean variabel persepsi kemudahan sebesar
3.353 artinya rata-rata responden setuju dengan variabel persepsi
manfaat yang diwikili oleh 4 item pernyataan yang dibangun.

. E-service quality (X3) yang diwakili oleh 10 indikator yakni
privacy/security (privasi atau kemanan), information quality (kualitas
Informasi), apliction design dan website functionality (design aplikasi
dan fungsi web), efficiency (efesien), tangibles, empathy, fta’awun
(tolong menolong), at-taysir (memberi kemudahan), al-layin (lemah
lembut). Dapat dilihat pada tabel 4.6 menunjukan nilai mean terbesar
adalah E-SQ5 dengan nilai 3.405 sementara mean terendah adalah E-
SQ9 dengan nilai 2.940 . Selain itu semua item memiliki nilai minimum
1 dan nilai maksimum 4. Tabel 4.6 juga menunjukan bahwa nilai mean
variabel E-Service Quality sebesar 3.209 artinya rata-rata responden
setuju dengan variabel persepsi manfaat yang diwikili oleh 10 item
pernyataan yang dibangun.

. Minat Berkelanjutan yang diwakili oleh 3 indikator yakni returned
intention level (tingkat niat yang dikembalikan), usage intensity
(intensitas  pengguna),  recommendation  intensity  (intensitas
rekomendasi). Dapat dilihat pada tabel 4.6 menunjukan nilai mean
terbesar adalah CI1 dengan nilai 3.330 sementara nilai terendah adalah
CI3 dengan nilai mean sebesar 3.175. Selain itu, semua item memiliki

nilai minimum 1 dan nilai maksimum 4. Tabel 4.6 juga menunjukan
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bahwa nilai mean variabel minat berkelanjutan sebesar 3.233 artinya
rata-rata responden setuju dengan variabel persepsi manfaat yang
diwikili oleh 3 item pernyataan yang dibangun.

e. Kepuasan Pelanggan yang diwakili oleh 4 indikator yang meliputi
overall satisfaction (keseluruhan kepuasan), pleasing experience
(pengalaman yang baik), expectation (ekspektasi), good performance
(performa baik). Dapat dilihat pada Tabel 4.6 menunjukan nilai mean
terbesar adalah CS2 dengan nilai 3.380 sementara nilai terendah adalah
CS3 dengan nilai mean sebesar 3.290. Selain itu, semua item memiliki
nilai minimum 1 dan nilai maksimum 4. Tabel 4.6 juga menunjukan
bahwa nilai mean variabel kepuasan pelanggan sebesar 3.347 artinya
rata-rata responden setuju dengan variabel kepuasan pelanggan sebagai
variabel memediasi hubungan variabel X terhadap Y.

4.2 Hasil Uji Analisis Data
1. Evaluasi Model Pengukuran Reflektif (Outer Model)

Variabel memiliki hubungan erat dengan indikatornya yang diwakili
oleh panah pada setiap konstruk elips yang digambarkan pada analisis
output diagram jalur. Secara umum evaluasi model reflektif dilakukan
dengan menghitung nilai validitas konvergen dan validitas diskriminan.

a. Tahap 1: Uji Validitas Konvergen

Convergent validity merupakan model pengukuran yang
dilaksanakan untuk menentukan besarnya korelasi antar konstruk yang
dibangun dan variabel laten. Pengukuran ini bertujuan untuk menentukan

derajat konsistensi. Validitas konvergen berhubungan erat dengan prinsip



pengukur-pengukur

dikatakan valid apabila nilai loading faktor > 0.7. namun nilai outer loading

dengan validitas terlemah dan masih dapat ditolerir adalah 0.6. Hasil uji

dari

suatu konstruk.

convergent validity disajikan dalam tabel berikut:

Tabel 4.7
Hasil Uji Convergent Validity

Instrumen yang dibangun

Variabel Item Loading Factor | Keterangan

PEQOU1 0.777 Valid
PEQOU?2 0.836 Valid
Persepsi Kemudahan PEOUS3 0.808 Valid
PEOU4 0.855 Valid
PEOUS 0.738 Valid
PU1 0.886 Valid
Persepsi Manfaat PU2 0.877 Val!d
PU3 0.885 Valid
PU4 0.864 Valid

E-SQ1 0.669 tidak valid
E-SQ2 0.744 Valid
E-SQ3 0.788 Valid
E-SQ4 0.800 Valid
E-SQ5 0.817 Valid
E-service quality E-SQ6 0.820 Valid
E-SQ7 0.732 Valid
E-SQ8 0.819 Valid
E-SQ9 0.777 Valid
E-SQ10 0.819 Valid
E-SQ11 0.771 Valid
cll 0.839 Valid
Minat Berkelanjutan | CI2 0.896 Valid
CI3 0.860 Valid
Cs1 0.886 Valid
CS2 0.883 Valid

Kepuasan Pelanggan ;

CS3 0.900 Valid
CS4 0.887 Valid

Sumber: Output SmratPLS, diolah Peneliti 2023

Berdasarkan Tabel 4.7 dapat disimpulkan bahwa hampir seluruh

indikator yang digunakan dalam membangun konstruk untuk mengukur
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minat berkelanjutan, persepsi kemudahan, persepsi manfaat, E-service
quality dan kepuasan pelanggan memiliki nilai loading factor > 0,7. Hanya
ada satu indikator yang terletak pada indikator E-SQ1 memiliki nilai
loading factor 0.669 < 0.07 sehingga perlu dihapus dan di lakukan uji ulang
untuk membuktikan validitas konvergennya. Berikut akan disajikan

pengujian ulang yang tertera pada Tabel 4.8 dibawabh ini.

Tabel 4.8
Hasil Uji Convergent Validity
Variabel Item Loading Factor Keterangan
PEOU1 0.767 Valid
PEOU2 0.798 Valid
Persepsi Kemudahan PEOU3 0.844 Valid
PEOU4 0.853 Valid
PEOUS 0.727 Valid
PU1 0.898 Valid
Persepsi Manfaat PU2 0.880 Val!d
PU3 0.877 Valid
PU4 0.871 Valid
E-SQ2 0.771 Valid
E-SQ3 0.823 Valid
E-SQ4 0.809 Valid
E-SQ5 0.814 Valid
E-service quality E-SQ6 0.824 Val!d
E-SQ7 0.750 Valid
E-SQ8 0.826 Valid
E-SQ9 0.786 Valid
E-SQ10 0.814 Valid
E-SQ11 0.789 Valid
Cl1 0.869 Valid
Minat Berkelanjutan | CI2 0.893 Valid
CI3 0.861 Valid
CS1 0.888 Valid
Kepuasan Pelanggan €S2 0.889 Val!d
CS3 0.903 Valid
CS4 0.883 Valid

Sumber: Output SmratPLS, diolah Peneliti 2023
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Berdasarkan Tabel 4.8 dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator
yang digunakan dalam membangun konstruk untuk mengukur minat
berkelanjutan, persepsi kemudahan, persepsi manfaat, E-service quality dan
kepuasan pelanggan memiliki nilai loading factor > 0,7. Sehingga seluruh
item pada kuesioner penelitian ini telah memenuhi persyaratan convergent
validity dan dikatakan valid. Namun, validitas konvergen tidak hanya dapat
dilihat melalui nilai loading factor tetapi juga dapat melalui nilai Average
Variance Extracted (AVE). Instrumen dapat dikatakan valid apabila nilai

AVE > 0.5. Hasil pengujian validitas konvergen disajikan dalam tabel

berikut:
Tabel 4.9
Hasil Uji Average Variance Extracted
Variabel Average Variance Extracted
Persepsi Kemudahan 0.638
Persepsi Manfaat 0.777
E-service quality 0.642
Minat Berkelanjutan 0.765
Kepuasan Pelanggan 0.793

Sumber: Output SmratPLS, diolah Peneliti 2023
b. Tahap 2: Uji Validitas Diskriminan

Validitas diskriminan bertujuan untuk memastikan korelasi
variabel-variabel pengamatan dengan kostruk lainnya lebih tinggi
dibandingkan dengan konstruk lain. uji ini perlu dilakukan untuk
mengetahui tingkat diferensiasi indikator dalam konstruk alat ukur.

Parameter metode ini adalah membandingkan nilai koefesien korelasi
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cross loading factor indaktor pada konstruk yang dituju dengan nilai

cross loading factor lainnya.

Tabel 4.10
Uji Validitas Diskriminan

Minat Persepsi Persepsi E-service Kepuasan
Indikator Berkelanjutan | Kemudahan | Manfaat quality Pelanggan
cl1 0.869 0.592 0.650 0.688 0.684
CI2 0.893 0.622 0.722 0.680 0.686
CI3 0.861 0.605 0.646 0.645 0.701
PEOU1 0.483 0.767 0.588 0.530 0.539
PEOU2 0.466 0.798 0.611 0.516 0.574
PEOU3 0.628 0.844 0.69 0.647 0.692
PEOUA4 0.643 0.853 0.734 0.674 0.713
PEOUS5S 0.515 0.727 0.621 0.620 0.631
PU1 0.696 0.720 0.898 0.707 0.701
PU2 0.697 0.756 0.88 0.674 0.731
PU3 0.670 0.721 0.877 0.719 0.727
PU4 0.651 0.681 0.871 0.689 0.68
E-SQ1 0.646 0.689 0.665 0.814 0.732
E-SQ2 0.583 0.561 0.624 0.789 0.621
E-SQ3 0.560 0.462 0.526 0.771 0.572
E-SQ4 0.591 0.648 0.598 0.823 0.639
E-SQ5 0.632 0.653 0.666 0.809 0.693
E-SQ6 0.599 0.656 0.653 0.814 0.719
E-SQ7 0.630 0.707 0.753 0.824 0.738
E-SQ8 0.602 0.473 0.583 0.75 0.553
E-SQ9 0.647 0.602 0.623 0.826 0.652
E-SQ10 0.648 0.547 0.618 0.786 0.637
CS1 0.714 0.711 0.710 0.756 0.888
CS2 0.701 0.743 0.760 0.709 0.889
CS3 0.685 0.668 0.658 0.743 0.903
CS4 0.709 0.710 0.739 0.720 0.883

Sumber: Output SmratPLS, diolah Peneliti 2023
Berdasarkan hasil uji pada Tabel 4.10 diatas dapat dilihat bahwa

indikator CI1, CI2, CI3 dan memiliki korelasi yang lebih tinggi dengan

nilai korelasi sebesar 0.869, 0.893, dan 0.727 yang mana nilai koefesien



90

pada balok untuk konstruk yang dituju lebih besar dibandingkan dengan
konstruk lainnya. Hal yang samapun terjadi pada konstruk-konstruk lainnya
seperti PEOU1, PEOU2, PEOU3, PEOU4, PEOUS5 kemudian PU1, PU2,
PU3, PU4 dan juga E-SQ1, E-SQ2, E-SQ3, E-SQ4, E-SQ5, E-SQ6, E-SQ7,
E-SQ8, E-SQ9, E-SQ10 serta CS1, CS2, CS3, dan CS4 menunjukan
hubungan yang lebih kuat artinya nilai koefesien pada balok untuk konstruk
yang dituju lebih besar dibandingkan dengan konstruk lainnya.
c. Tahap 3: Uji Reliabilitas
Uji ini pada dasarnya dilakukan untuk mengetahui tingkat konsistensi
atau stabilitas alat ukur dalam mengukur suatu konstruk. Artinya hasil dalam
pengujian ini memaparkan jawaban terkait sejaun mana alat ukur dapat
dipercaya dan diandalkan. Pertanyaan dalam konstruk yang dibangun
merupakan indikator reflektif sehingga dapat dilakukan reliabilitas melalui
dua cara yakni composit reliability dan alpha cronbach’s. Dasar pengambilan
keputusannya adalah apabila nilai composit reliability > 0.7 serta nilai alpha
cronbach’s > 0.7. Berikut nilai composit reliability dan alpha cronbach’s

disajikan pada tabel dibawah ini.

Tabel 4.11
Hasil Uji Reliability
. Composit Cronbach's
Variabel Reliability Alpha Keterangan
Persepsi Kemudahan (X1) 0.898 0.858 Reliabel
Persepsi Manfaat (X2) 0.933 0.904 Reliabel
E-service quality (X3) 0.947 0.938 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (M) 0.939 0.913 Reliabel
Minat Berkelanjutan () 0.907 0.846 Reliabel

Sumber: Output SmratPLS, diolah Peneliti 2023
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Berdasarkan hasil uji pada Tabel 4.11 menunjukan bahwa setiap

item pertanyaan yang dibangun memiliki nilai composit reliability dan

alpha cronbach’s > 0,7, artinya instrumen penelitian dikatakan baik atau

dapat diandalkan.

. Uji Model Struktural (Inner Model)

Tujuan dilakukannya evaluasi inner model adalah untuk melihat

apakah terdapat hubungan kausalitas yang dibangun berdasarkan substansi

teori. Uji inner model dilakukan untuk memastikan apakah model struktural

yang dibangun telah robust dan akurat. Pengujian inner model dilakukan

sebagai berikut:

a.

Uji Koefesien Determinasi (R?)

Perolehan nilai R-Square menggambraknkeragaman konstruk
variabel endogen yang mampu menjelaskan variabel eksogen. Artinya
ujia ini dilakukan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan
variabel endogen mampu menjelaskan variabel eksogen. Hasil uji ini
dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.12

Hasil Uji Koefesien Determinasi

Variabel R Square

Kepuasan Pelanggan (M) 0.764

Minat Berkelanjutan (YY) 0.692
Sumber: Output SmratPLS, diolah Peneliti 2023

Berdasarka hasil uji pada Tabel 4.12 membuktikan bahwa
keragaman variabel minat berkelanjutan menggunakan e-wallet dapat
dijelaskan oleh variabel endogen yakni persepsi kemudahan, persepsi

manfaat, E-service quality dan kepuasan pelanggan sebesar 0.692 atau
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sekitar 69%, sisanya sebesar 0.308% atau 30% dijelaskan oleh faktor-
faktor lain yang berada diluar variabel penelitian ini. Selain itu
kemampuan variabel persepsi kemudahan, persepsi manfaat dan E-
service quality mampu menjelaskan variabel kepuasan pelanggan
sebesar 0.764 atau 76%, sisanya sebesar 0.236 atau 23% dijelaskan oleh
variabel lain yang tidak dimasukan kedalam konstruk penelitian ini.
Uji Linearitas

Uji linearitas sesara sederhana bertujuan untuk memaparkan
apakah terdapat pengaruh atau hubungan yang linear pada variabel yang
di uji yakni variabel eksogen terhadap variabel endogen. Pentingnya uji
ini dilakukan karena memiliki kaitan secara langsung dengan biasnya
hasil penelitian. Variabel yang diuji dikatakan memiliki linearitas
apabila nilai sig deviasi linearitas > 0.05. Untuk mengetahuinya maka

hasil uji linearitas akan ditampilkan pada Tabel 4.13 dibawah ini:

Tabel 4.13
Uji Linearitas
Sig Keterangan
Minat Berkelanjutan*Persepsi Kemudahan Deviation from linearity 0.616 | Linear
Minat Berkelanjutan*Persepsi Manfaat Deviation from linearity 0.080 | Linear
Minat Berkelanjutan*E-Servicie Quality Deviation from linearity | 0.098 | Linear
Sumber: Output SPSS, diolah Peneliti 2023
Berdasarkan Tabel 4.13 membuktian bahwa hasil output

menggunakan SPPS 16 menampilkan hasil yang menunjukan adanya

hubungan linearitas antara variabel persepsi kemudahan dengan nilai sig

deviasi linearity 0.616 > 0.05, selain itu nilai sig deviasi linearity persepsi

manfaat adalah 0.080 > 0.05 dan juga e-service quality dengan nilai sig
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deviasi linearity yakni 0.098 > 0.05 sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel eksogen yang diuji memiliki hubungan yang linearitas memiliki
hubungan linear yang searah dengan minat berkelanjutan sebagai variabel
endogen.
Hasil Pengujian Hipotesis
Dalam penelitian ini, pengujian hipotesis dilakukan untuk
membuktikan hipotesis atau dugaan sementara yang dibangun. Pengujian
hipotesis dapat dilakukan melalui prosedur boostraping yang menggunakan
seluruh sampel asli untuk mengetahui pengaruh secara langsung dan
pengaruh secara tidak langsung. Untuk mengetahui apakah hipotesis yang
dibangun diterima atau ditolak maka dasar pengambilan keputusannya
adalah apabila nilai p-value dengan sig 5% > 0.05 maka Hy diterima dan
jika nilai nilai p-value dengan sig 5% < 0.05 maka H; diterima. Selain itu,
apabila nilai t-statistik > 1.96 maka H; diterima dan Hy ditolak. Dalam
pengujian ini akan dilakukan melalui dua cara yakni pengujian secara
langsung dan secara tidak langsung.
1. Hasil Uji Hubungan Langsung Hipotesis Penelitian
Pengujian hipotesis secara langsung berfungsi untuk menguji
ada atau tidaknya pengaruh secara langsung variabel eksogen terhadap
variabel endogen. Dalam pengujian hipotesis dibutuh nilai patch
coefficients dan p-value. Ketentuan pengambilan keputusan dalam uji
hipotesis adalah nilai apabila nilai p-value dengan sig 5% > 0.05 maka
Ho diterima dan jika nilai nilai p-value dengan sig 5% < 0.05 maka H;

diterima. Selain itu, apabila nilai t-statistik > 1.96 maka H; diterima dan
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Ho ditolak. Adapun hasil pengujian hipotesis langsung dapat dilihat

pada tabel dibawah ini:

Tabel 4.14
Hasil Uji Langsung
Hipotesis Penelitian Pg th. t Statistik P Values Keterangan
Coeffiecintes

Persepsi Kemudahan (X1) -> Minat
Berkelanjutan () -0.039 0.513 0.608 Ditolak
Persepsi Manfaat (X2) -> Minat
Berkelanjutan () 0.309 2.576 0.010 Diterima
E-service quality (X3) -> Minat
Berkelanjutan (YY) 0.255 2.590 0.010 Diterima
Kepuasan Pelanggan (M) -> Minat
Berkelanjutan (Y) 0.361 4.024 0.000 Diterima

Sumber: Output SmratPLS, diolah Peneliti 2023
Berdasarkan Tabel 4.14 dapat dilihat bahwa persepsi kemudahan

tidak berpengaruh secara lansgung terhadap minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet di Kota Jayapura dengan nilai path choefficients
sebesar -0.039 dengan arah hubungan negatif. Tabel di atas
mengindikasikan bahwa nilai p-values 0.0608 > 0,05 dengan nilai t-statistik
0.513 < 1.96 hal ini membuktikan bahwa persepsi kemudahan tidak
memiliki pengaruh terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet di
Kota Jayapura. Arah hubungan negatif yang dibangun mengindikasikan
bahwa semakin berkurangnya kemudahan yang diperoleh oleh pengguna e-
wallet maka semakin berkurangnya minat masyarakat untuk menggunakan
e-wallet. Dengan demikian H; DITOLAK.

Berdasarkan Tabel 4.14 dapat dilihat bahwa persepsi manfaat
berpengaruh secara lansgung terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-
wallet di Kota Jayapura dengan nilai path choefficients sebesar 0.309

dengan arah hubungan positif. Tabel di atas mengindikasikan bahwa nilai p-
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values 0.010 < 0,05 dengan nilai t-statistik 2.576 > 1.96. hal ini
membuktikan bahwa perspesi manfaat memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota
Jayapura, artinya hubungan searah yang diperoleh menunjukan semakin
besar manfaat yang diperoleh oleh pengguna e-wallet maka akan
meningkatkan minat berkelanjutan untuk menggunakan dan begitupun
sebaliknya. Dengan demikian H, DITERIMA.

Berdasarkan Tabel 4.14 dapat dilihat bahwa E-service quality
berpengaruh secara lansgung terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-
wallet di Kota Jayapura dengan nilai path choefficients sebesar 0.255
dengan arah hubungan positif. Tabel di atas mengindikasikan bahwa nilai p-
values 0.010 < 0,05 dengan nilai t-statistik 2.590 > 1.96. hal ini
membuktikan bahwa E-service quality memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota
Jayapura, artinya hubungan searah yang diperoleh menunjukan semakin
bagus pelayanan yang diperoleh oleh pengguna e-wallet maka akan
meningkatkan minat berkelanjutan untuk menggunakan dan begitupun
sebaliknya. Dengan demikian H; DITERIMA.

Berdasarkan Tabel 4.14 dapat dilihat bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh secara lansgung terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-
wallet di Kota Jayapura dengan nilai path choefficients sebesar 0.361
dengan arah hubungan positif. Tabel di atas mengindikasikan bahwa nilai p-
values 0.000 < 0.05 dengan nilai t-statistik 4.024 > 1.96. hal ini

membuktikan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan
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signifikan terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota
Jayapura, artinya hubungan searah yang diperoleh menunjukan pengguna e-
wallet merasa puas dengan seluruh layanan yang diperoleh sehingga
semakin meningkatnya kepuasan pengguna maka akan meningkatkan minat
berkelanjutan untuk menggunakan dan begitupun sebaliknya. Dengan
demikian H4s DITERIMA.

2. Hasil Pengujian Mediasi (Secara Tidak Langsung)

Tabel 4.15
Hasil Pengujian Tidak Langsung

Hipotesis Penelitian Coel:‘?it(r:]ient t statistik P Values Keterangan
Persepsi Kemudahan — Kepuasan Pelanggan —
Minat Berkelanjutan 0.101 2.705 0.007 Diterima
Persepsi Manfaat — Kepuasan Pelanggan —
Minat Berkelanjutan 0.090 2.195 0.029 Diterima
E-service quality — Kepuasan Pelanggan —
Minat Berkelanjutan 0.150 3471 0.001 Diterima

Sumber: Output SmratPLS, diolah Peneliti 2023
Berdasarkan Tabel 4.15 dapat dilihat bahwa secara tidak langsung

persepsi  kemudahan berpengaruh terhadap minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet melalui kepuasan pelanggan, artinya kepuasan
pelanggan mampu menjadi variabel yang memediasi hubungan antara
persepsi kemudahan terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet di
Kota Jayapura dengan nilai path choefficients sebesar 0.101 dengan arah
hubungan positif. Selain itu, hasil uji ini juga memiliki nilai nilai p-values
0.007 < 0,05 dengan nilai t-statistik 2.705 > 1.96. Hal ini membuktikan
bahwa kepuasan pelanggan mampu memediasi hubungan antara persepsi

kemudahan terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota
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Jayapura sehingga dapat disimpulkan bahwa operasional e-wallet yang
mudah untuk digunakan akan dapat menibulkan kepuasan pelanggan,
sehingga pelanggan yang merasa puas akan kemudahan yang diterima akan
menimbulkan minat berkelanjutan untuk tetap menggunakan e-wallet.
Dengan demikian Hs DITERIMA .

Berdasarkan Tabel 4.15 dapat dilihat bahwa persepsi manfaat
berpengaruh terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet melalui
kepuasa pelanggan, artinya kepuasan pelanggan mampu menjadi variabel
yang memediasi hubungan antara persepsi manfaat terhadap minat
berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota Jayapura dengan nilai path
choefficients sebesar 0.090 dengan arah hubungan positif. Selain itu, hasil
uji ini juga memiliki nilai nilai p-values 0.029 < 0,05 dengan nilai t-statistik
2.195 > 1.96. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan pelanggan mampu
memediasi hubungan antara persepsi manfaat terhadap minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet di Kota Jayapura. Hal ini sekaligus membuktikan
bahwa secara tidak langsung manfaat yang diterima oleh pengguna e-wallet
di Kota Jayapura membentuk kepuasan pelanggan sehingga pelanggan yang
merasa puas akan manfaat yang diperoleh dapat terus menggunakan e-
wallet sebagai alat bertransaksi. Dengan demikian Hg DITERIMA

Berdasarkan Tabel 4.15 dapat dilihat bahwa e-service quality secara
tidak langsung berpengaruh terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-
wallet melalui kepuasa pelanggan, artinya kepuasan pelanggan mampu
menjadi variabel yang memediasi hubungan antara e-service quality

terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota Jayapura
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dengan nilai path choefficients sebesar 0.150 dengan arah hubungan positif.
Selain itu, hasil uji ini juga memiliki nilai nilai p-values 0.001 < 0,05
dengan nilai t-statistik 3.471 > 1.96. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan
pelanggan mampu memediasi hubungan antara persepsi kemudahan dan
minat berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota Jayapura. Hipotesis ini
menunjukan adanya suatu bukti nyata yang membuktikan ketika pelanggan
merasa puas akan e-service quality yang diberikan oleh penyedia layanan e-
wallet maka secara otomatis akan menimbulkan keputusan untuk tetap
menggunakan e-wallet sebagai alat bertransaksi. Dengan demikian Hy

DITERIMA.



BAB V
PEMBAHASAN

Hasil temuan dari analisis model pengukuran yang telah diuji terkait
pengaruh secara langsung variabel persepsi kemudahan, persepsi manfaat, E-
Servcie Qulaity dan kepuasan pelanggan terhadap minat berkelanjutan dan juga
hubungan secara tidak langsung yakni kepuasan pelanggan sebagai variabel
memediasi pengaruh persepsi kemudahan, persepsi manfaat, E-Servcie Qulaity
terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota Jayapura akan dibahas
dalam bab ini. Pembahasan ini didasarkan pada hipotesis yang telah dipaparkan.
Berikut adalah pembahasannya.

5.1 Pengaruh Persepsi Kemudahan Terhadap Minat Berkelanjutan

Menggunakan E-Wallet

Hasil pengujian yang ditujunkan pada Tabel 4.14 mengindikasikan
bahwa persepsi kemudahan tidak berpengaruh secara lansgung terhadap minat
berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota Jayapura. Perolehan nilai path
choefficients sebesar -0.039 dengan arah hubungan negatif sehingga dapat
diilustrasikan bahwa apabila semakin tinggi kemudahan yang diterima oleh
pengguna dalam pengadopsian e-wallet maka akan diikuti dengan penurunan
minat berkelanjutan untuk terus menerus menggunakan e-wallet. Hasil
pengujian ini juga memperoleh nilai p-values 0.0608 > 0,05 dengan nilai t-
statistik 0.513 < 1.96 yang menandakan adanya penolakan pada hipotesis
pertama yang dibangun, artinya persepsi kemudahan tidak memiliki pengaruh

terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota Jayapura. Persepsi

99
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kemudahan yang memiliki korelasi negatif memiliki pengaruh sebesar -0.309
terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota Jayapura yang
mana apabila di intrepertasikan secara sekasama ini menunjukan apabila
persepsi kemudahan yang dirasakan pengguna mengalami penuruan sebesar 1%
maka akan mempengaruhi penurunan minat berkelanjutan dalam menggunakan
e-wallet sebagai alat bertransaksi sebesar -30.9 dengan asumsi variabel dianggap
konstan. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa minat berkelanjutan yang
menunjukan keputusan untuk tetap menggunakan e-wallet oleh masyarakat Kota
Jayapura dalam pemanfaatannya alat bertransaksi tidak sepenuhnya dipengaruhi
oleh kemudahan yang diperoleh atas pengoperasian teknologi, padahal teori
yang ada menyatakan bahwa semakin besar kemudahan yang diperoleh dalam
mengoperasikan teknologi seperti e-wallet maka akan semakin cenderung
seseorang untuk memutuskan menggunakan teknologi tersebut.

Hasil penelitian ini belum mampu menjawab inkonsistensi yang sejalan
dengan teori TAM yang dikemukakan oleh Davis (1989) mengungkapkan
bahwa persepsi kemudahan diartikan sebagai the degree to which a person
believes that using a particular system would be free of effort, artinya
kemudahan yang diperoleh dalam pengadopsian teknologi dapat membentuk
persepsi positif dalam pengambilan keputusan untuk menggunakannya. Secara
sederhana persepsi kemudahan dapat diukur melalui empat indikator yakni clear
and understandable (interaksi individu dengan sistem jelas dan mudah
dimengerti), does not require a lot of mental effort (tidak dibutuhkan banyak
usaha untuk berinteraksi dengan sistem tersebut , easy to use (sistem mudah

digunakan), easy to get the system to do what he/she wants to do (mudah
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mengoperasikan sistem sesuai dengan apa yang ingin individu kerjakan). Aspek-
aspek yang dibangun dalam indikator ini mencerminkan adanya interaksi yang
intens antara pengguna dan teknologi apabila teknologi tersebut mudah untuk
digunakan. Chi (2018) dalam penelitiannya terhadap 768 responden di China
menemukan bahwa faktor determinan yang menjadi dasar alasan fundamental
pengadopsian teknologi adalah seberapa mudah teknologi informasi dapat di
operasionalkan sehingga ini adalah asumsi yang beralasan dikarenakan aplikasi
pembayaran selulur yang mudah digunakan memiliki peluang untuk diakses
secara berkesinambungan. Sikap positif yang timbul akibat operasional yang
mudah dan cepat dalam penggunaan teknologi dapat menunjukan interasksi
yang intens antara pengguna dan teknologi, sehingga pengguna dapat dengan
mudah untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari dalam bertransaksi.
Bhattacherjee (2001) menyatakan bahwa dalam penggunaan teknologi yang
berkelanjutan diperlukan adanya kepuasan yang diperoleh sebagai bentuk
interaksi antara pengguna dan teknologi. Oleh karena itu, semakin besar tingkat
kemudahan dan pengalaman pengoperasian teknologi akan membentuk niat
berkelanjutan menggunakan teknologi.

Penelitian ini membuktikan bahwa persepsi kemudahan bukanlah
predictor utama yang mempengaruhi minat berkelanjutan menggunakan e-
wallet. Hasil penelitian ini sejalan dengan Hapsoro & Kismiatun (2022) yang
meneliti tentang pengaruh persepsi kemudahan terhadap minat berkelanjutan
menggunakan Shoeppey. Beberapa alasan yang dikemukakan adalah responden
tidak merasakan berbagai kemudahan yang ditawarkan seperti pengelolaan saldo

(top up), pembayaran beberapa produk digital dan proses transfer saldo ke bank
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dan pengguna shoppepay tanpa biaya admin. Permasalahan ini sering terjadi
pada beberapa penyedia layanan jasa pembayaran seperti e-wallet sehingga
masyarakat belum merasakan adanya kemudahan dan pada akhirnya masyarakat
tidak memiliki kecenderungan menggunakan e-wallet secara berkelanjutan.
Hasil penelitian Purba et al., (2020) yang dilakukan pada minat berkelanjutan
menggunakan OVO membuktikan bahwa sebagian responden merasa bahwa
pengoperasian aplikasi OVO belum mampu mencerminkan adanya kemudahan
dan kecepatan dalam bertransaksi sehingga keputusan untuk menggunakan
OVO secara berkala dikemudian hari masih menjadi hal yang perlu
dipertimbangkan. Selain itu, (Aji et al., 2020; Amin et al., 2016; Chawla &
Joshi, 2019; Humbani & Wiese, 2019) juga menemukan bahwa persepsi
kemudahan memiliki arah hubungan negatif, artinya kemudahan yang diperoleh
pengguna e-wallet tidak memiliki pengaruh terhadap minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet.

Jika dikaitkan dengan Tabel 4.6 terkait hasil statistik deksripitif
menemukan bahwa indikator yang dipersepsikan dengan nilai paling rendah atau
memiliki mean terendah adalah PEOU3 yang mendiskripsikan sistem mudah
digunakan dengan pernyataan “saya merasa tidak mendapat kesulitan dalam
mengoperasikan e-wallet”. Hasil perolehan ini menegaskan bahwa ternyata
persepsi kemudahan bukanlah menjadi prediktor utama yang dapat
mempengaruhi  minat berkelanjutan masyarakat Kota Jayapura untuk
menggunakan e-wallet sebagai media bertansaksi. Tak hanya itu, nilai mean
terendah pada variabel minat berkelanjutan dipersepsikan oleh C1 dan C2

dengan pernyataan “Saya berniat untuk terus menggunakan e-wallet pada semua
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transaksi dan jika saya bisa maka saya akan menggunakan sebagai alat
bertransaksi sesering mungkin”. Nilai mean terendah antara persepsi kemudahan
dan minat berkelanjutan memiliki korelasi sebab masyarakat Kota Jayapura
yang mengalami kesulitan dalam mengoperasikan e-wallet memiliki
kecenderungan untuk tidak menggunakan e-wallet pada segala jenis transaksi
secara berkelanjutan.
Pada umumnya kemudahan penggunaan memainkan peran penting
dalam mempengaruhi minat dan kepercayaan seseorang untuk menggunakan e-
wallet. Secara Islami, konteks pengadopsian e-wallet yang saat ini berkembang
mengutamakan penghapusan kesukaran (Ratu et al., 2022). Sebagaimana yang
tertera dalam penggalan Q.S Al-Bagarah ayat 185 yang berbunyi:
) Jw‘s.”v_%u ,uf y,rwv_c;umw,

Artinya:..Allah menghendaki kemudahan bagimu, dan tidak menghendaki
kesukaran bagimu....

Dalam ayat ini yang menjadi point point penting tentang kemudahan
terletak pada penggalan terjemahan “Allah menghendaki kemudahan bagimu
dan tidak menghendaki kesukaran bagimu”. Kemudian dipertegas lagi dalam
Q.S Al-Anbiya ayat 80 yang menjadi alasan penting lahirnya teknologi sebagai
bentuk adanya penemuan dalam pengembangan ilmu pengetahuan dalam bidang
informasi dan komunikasi. Dua ayat di atas jika direlevansikan dengan konteks
pengadopsian e-wallet, maka kehadiran alat pembayaran seperti ini tentu saja
menyediakan berbagai kemudahan dan kecepatan dalam bertransaksi.

Dalam konteks Islam, e-wallet haruslah mengutamakan kemudahan,

namun jika direlevansikan dengan fenomena yang terjadi di Kota Jayapura maka
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ada beberapa hal yang perlu diperhatikan oleh Penyelenggara Jasa Sistem
Pembayaran (PJSP) dan Pemerintah Daerah. Sejatinya perkembangan evolusi
alat pembayaran berbasis teknologi seperti e-wallet memiliki kaitan yang erat
dengan penetrasi pengguna internet, dapat dilihat bahwa masyarakat Kota
Jayapura berkontribusi sebesar 58,67% dari total penetrasi di Provinsi Papua
sebesar 68.9% (Apjii, 2021). Meskipun demikian, total penetrasi yang tinggi
tidak menjadikan masyarakat Kota Jayapura merasakan kemudahan akan
hadirnya e-wallet dalam bertransaksi. Hal ini mungkin dikarenakan beberapa
masalah internal seperti kondisi jaringan internet yang selalu hilang dan down
dalam beberapa tahun terakhir sehingga masyarakat mengalami kesulitan dalam
mengakses berbagai layanan khususnya layanan e-wallet yang berbasis
teknologi (Kompas.com 2023).

Kehadiran e-wallet sebagai penyedia layanan yang cepat dan mudah
nyatanya tak dirasakan oleh masyarakat Kota Jayapura. Nurzanita & Marlena
(2020) dalam penelitiannya menyebutkan bahwa meskipun e-wallet banyak
digandrungi oleh berbagai lapisan masyarakat, beberapa kasus seperti proses
Top Up yang gagal, kebocoran data, serta hilangnya saldo bukanlah kasus baru
di Indonesia. Adanya permasalahan ini jika dianalisis tidak sejalan dengan
persepsi kemudahan yang ditawarkan oleh Penyelenggara Jasa Sistem
Pembayaran (PJSP) seperti e-wallet yang menjunjung tinggi transaksi yang
cepat dan mudah. Selain permasalahan di atas, ketersediaan jaringan internet
yang memadaipun menjadi prediktor utama yang mendukung layanan berbasis
digital seperti e-wallet sehingga lapisan masyarakat Kota Jayapura yang

menggunakan e-wallet tidak merasakan kemudahan adalah dikarenakan
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ketersediaan jaringan telekomunikasi yang selalu mengalami gangguan hingga
bahkan di take down sehingga perlu adanya perhatian khusus dari pemerintah
setempat. (Kompasina, 2021).
5.2 Pengaruh  Persepsi Manfaat Terhadap Minat Berkelanjutan
Menggunakan E-Wallet
Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 4.14 dapat diketahui bahwa
persepsi manfaat berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap minat
berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota Jayapura. Hasil pengujian
menggunakan SmartPLS menunjukan path choefficients sebesar 0.309 yang
menandakan arah hubungan yang positif, dan nilai probabilitas signifikan (p-
value) adalah 0.010 < 0,05 serta memiliki nilia t-statistik yakni 2.576 > 1.96.
Hasil pengujian menunjukan bahwa persepsi manfaat memiliki pengaruh
sebesar 0.309 terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota
Jayapura yang mana apabila di intrepretasikan menunjukan kenaikan persepsi
manfaat sebear 1% maka akan menghasilkan peningkatan minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet sebesar 30.9% dengan asumsi variabel dianggap konstan.
Dengan demikian dapat dikatakan minat berkelanjutan masyarakat Kota
Jayapura yang menggambarkan keinginan untuk tetap menggunakan e-wallet
dipengaruh oleh persepsi manfaat yang menjadi prediktor utama, dimana
semakin tinggi manfaat yang diperoleh oleh pengguna atas pengadopsian sebuah
tenologi maka akan semakin besar pula minat seseorang untuk tetap
menggunakan teknologi tersebut. Secara sederhana persepsi manfaat dibentuk
oleh empat indikator utama yaitu improves job performance (penggunaan sistem

mampu meningkatkan kinerja individu), increases productivity (penggunaan
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sistem mampu menambah tingkat produktifitas individu), enhances effectiveness
(penggunaan sistem mampu meningkatkan efektifitas kinerja individu), the
system is useful (penggunaan sistem bermanfaat bagi individu) (Venkatesh &
Davis, 2000). Jika dikaitkan dengan Tabel 4.6 terkait hasil statistik deksripitif
menemukan bahwa indikator yang dipersepsikan paling baik adalah PU2 dengan
pernyataan “saya yakin bahwa menggunakan e-wallet sangat bermanfaat karena
dapat meningkatkan efektivitas dalam bertransaksi” ini menunjukan bahwa
masyarakat Kota Jayapura merasakan manfaat yang diperolen dalam
penggunaan e-wallet berkaitan erat dengan peningkatan efektivitas dalam
bertansaksi, artinya manfaat yang diperoleh seseorang dalam menggunakan
layanan berbasis teknologi berbanding lurus dengan keinginan atau minat
seseorang untuk tetap menggunakan teknologi tersebut.

Persepsi manfaat adalah seberapa besar tingkat kepercayaan seseorang
dalam menggunakan teknologi dapat meningkatkan kinerjanya. Pengambilan
keputusan dalam menggunakan teknologi berkaitan erat dengan efektifitas
pekerjaan serta peningkatan produktivitas yang secara langsung terbentuk dari
manfaat yang diperoleh (Davis, 1989). Persepsi manfaat merupakan salah satu
aspek penting dalam membangun hubungan integrasi antara teknologi dan minat
seseorang untuk tetap menggunakan teknologi (Nasri et al., 2013). Masyarakat
yang memutuskan untuk mengadopsi teknologi seperti e-wallet yang berbasis
layanan digital tentu merasakan manfaat berupa peningkatan kinerja dan
produktivitas yang dapat membantu kemudahan dalam siklus bertransaksi tentu
memiliki peluang yang lebih besar untuk tetap menggunakan e-wallet (Hapsoro

& Kismiatun, 2022).
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Hasil penelitian membuktikan konsistensi yang dikemukakan oleh
(Davis, 1989; Venkatesh & Davis, 2000) bahwa minat dalam pengadopsian
suatu teknologi dapat dilihat berdasarkan seberapa besar manfaat yang
diperolehnya dalam meningkatkan kinerja. Selain itu, dalam beberapa studi
penelitian sebelumnya membuktikan bahwa persepsi manfaat berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-
wallet seperti Daragmeh et al., (2021) yang membuktikan bahwa kegunaan yang
dirasakan dianggap sebagai predictor terkuat dalam menentukan perilaku dari
pengguna untuk terus menerus menggunakan e-wallet, dalam membangun minat
berkelanjutan menggunakan e-wallet mungkin bergantung pada keyakinan
pengguna atas manfaat yang diperoleh. Hal menarik yang dikemukan dalam
penelitian ini juga membuktikan bahwa selama masa pandemi covid-19
memiliki fokus baru yang menyebabkan perubahan perilaku serta minat
pengadopsian e-wallet yang tentu saja memberikan banyak manfaat akibat
adanya peraturan pembatasan sosial yang perlu diterapkan. Kusumawardhani &
Purnaningrum (2021) dalam penelitiannya yang membahasa terkait penyebaran
pengguna digital wallet di Indonesia terbukti bahwa selama masa pandemic
Covid-19, digital wallet di Indonesia mulai mengembangkan pangsa bisnisnya
yang mempermudah masyarakat dalam memenuhi kebutuah sehari-sehari
masyarakat.

Hasil penelitian lain seperti (Adjie et al., 2021; Aji et al., 2020; Chawla
& Joshi, 2019; Duy Phuong et al., 2020; Foroughi et al., 2019; Humbani &
Wiese, 2019; Kumar et al., 2018; Purnama & Devilia, 2022; Rahi et al., 2021;

Zhu et al., 2017) membuktikan bahwa persepsi manfaat memiliki hubungan
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yang posotif dan signifikan terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-
wallet. Artinya persepsi manfaat menjadi faktor kunci untuk membentuk niat
individu dalam penggunaan layanan berbasi digital seperti e-wallet, sehingga
manfaat yang diperoleh dalam menghemat waktu bertransaksi serta peningkatan
efesiensi kerja menghasilkan kecenderungan yang lebih baik dalam
menggunakan teknologi. Dalam perkembangannya, kehadiran e-wallet seperti
Ovo dan Gopay menjadikan transaksi dapat dilakukan dengan cepat, mudah,
aman, nyaman serta menyediakan berbagai macam promo yang jika di telisik
lebih lanjut promo-promo yang ditawarkan dapat menciptakan sifat hemat
sehingga secara tidak langsung hal-hal tersebut dapat memenuhi kebutuhan
pengguna dalam bertransaksi dan pada akhirnya dengan adanya e-wallet maka
masyarakat dapat meningkatan efektifitasnya dalam bertransaksi (Atriani et al.,
2020; Nurzanita & Marlena, 2020).

Jika dikaitkan antara manfaat yang diperoleh dalam meningkatan kinerja
pengguna dan minat untuk terus menggunakan teknologi dengan konteks
keislaman, maka manfaat adalah faedah yang diperoleh dari suatu benda
sehingga di dalam Q.S As-Shad ayat 27 yang menjadi alasan fundamental

manfaat yang diperoleh dari adanya perkembangan teknologi yakni e-wallet.

-
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Artinya: dan Kami tidak menciptakan langit dan bumi dan apa yang ada antara

keduanya tanpa hikmah. yang demikian itu adalah anggapan orang-
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orang kafir, Maka celakalah orang-orang kafir itu karena mereka akan
masuk neraka.

Dalam ayat ini telah jelas bahwa segala sesuatu penciptaan oleh Allah
SWT vyang terdapat di langit ataupun bumi memiliki hikmah dan manfaat atas
penciptaannya artinya tidak ada yang diciptakan secara sia-sia. Begitupun juga
dengan adanya e-wallet yang secara tidak langsung memiliki kaitan dengan
peciptaan yang tidak sia-sia, artinya dengan kemunculan e-wallet ini diharapkan
masyarakat mampu meningkatkan kinerja, prodktivitas dan menghemat waktu
dalam bertansaksi. Manfaat yang diperoleh dalam penggunaan e-wallet secara
tidak langsung berhubungan dengan kemaslahatan karena tentu saja pengguna
yang merasakan manfaat akan mampu meningkatkan kinerja dan

produktivitasnya dalam bekerja.
5.3 Pengaruh  E-Service Quality Terhadap Minat Berkelanjutan

Menggunakan E-Wallet

Hasil pengujian pada Tabel 4.14 menunjukan adanya hubungan positif
dan signifikan antara e-service quality dan minat berkelanjutan menggunakan e-
wallet di Kota Jayapura. Arah hubungan positif mencerminkan hubungan se
arah artinya apabila e-service quality yang diberikan sebagai bentuk pelayanan
oleh penyedia layanan jasa e-wallet maka akan membentuk persepsi positif oleh
penerima layanan sehingga pengguna e-wallet memiliki kecenderungan untuk
tetap menggunakannya sebagai alat bertransaksi secara berkelanjutan. Hasil
pengujian menggunakan SmartPLS pada Tabel 4.14 menunjukan nilai path
choefficients sebesar 0.255 dan juga mengindikasikan bahwa nilai p-values

0.010 < 0,05 dengan nilai t-statistik 2.590 > 1.96. Secara langsung e-service
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quality memiliki pengaruh sebesar 0.255 terhadap minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet di Kota Jayapura sehingga apabila di intrepretasikan
menunjukan kenaikan e-service quality sebesar 1% maka akan menghasilkan
peningkatan minat berkelanjutan menggunakan e-wallet sebesar 25.5 dengan
asumsi variabel dianggap konstan.

Pada umumnya, kualitas pelayanan diartikan sebagai upaya perusahaan
dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pengguna (Tjiptono, 2008Db).
Kualitas pelayanan menempati pondasi utama yang mendapatkan perhatian
khusus, hal ini dikarenakan pelayanan yang diberi secara cepat dan tepat mampu
membentuk persepsi positif dari pengguna. Persepsi positif inilah yang
diperlukan perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa untuk meningkatkan
kepuasan konsumen (Kotler & Keller, 2016). Dalam pengadopsian teknologi
seperti e-wallet tentu saja pelayanan yang diberikan berbasis online sehingga
diperlukan dukungan media dan internet. Zeithaml et al., (2009) mendefenisikan
e-service quality sebagai sejauh mana sebuah situs websit mampu memfasilitasi
dan menyediakan layanan yang tentu saja memudahkan pengguna dalam
menjalankan aktivitas bertransaksi secara efektif dan efesien. Hal ini
mengindikasikan adanya hubungan searah antara e-service quality dan minat
berkelanjutan, sebab untuk menumbuhkan minat berkalanjutan maka pengguna
haruslah memiliki kepuasan (Bhattacherjee, 2001). Setiap konsumen memiliki
kesan yang berbeda-beda atas suatu produk, kesana yang ada timbul setelah
mereka menerima layanan yang baik dalam hal ini adalah e-service quality.
Dimensi e-service quality yang diberikan secara cepat dan tepat dapat

membentuk kepuasan konsumen, hal inilah yang nantinya dapat menjadi dasar
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pengambilan keputusan untuk tetap menggunakan sebuah teknologi di masa
yang akan datang (Wang et al., 2019).

Hasil penelitian terkait keputusan minat berkelanjutan yang dipengaruhi
oleh e-service quality, telah banyak didukung oleh studi terdahulu diantaranya
Chandra et al., (2015) yang meneliti terkait minat berkelanjutan menggunakan
fintech membuktikan bahwa dimensi e-service quality yang unggul dan superior
dapat menjadi alasan utama keputusan pasca pengadopsian teknologi. Pelayanan
yang responsif, fungsi website yang menyediakan informasi, kehandalan dan
ketanggapan dalam mengatasi masalah tak hanya membentuk minat
berkelanjutan melainkan juga kepuasan pelanggan. Sehingga apabila pelanggan
merasa puas atas layanan yang disediakan berbasis website maka memiliki
kemungkinan besar untuk menggunakan teknologi dikemudian hari. Penelitian
lain seperti Pratiwi et al., (2021) juga menemukan adanya hubungan e-service
quality yang membangun loyalitas dan gambaran image penyedia e-wallet
secara langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat
menggunakan e-wallet. Putri & Oktaroza (2022) menemukan hubungan positif
dan signifikan antara e-service quality dan minat berkelanjutan menggunakan
fintech, serta Ariani et al., (2018) yang menemukan hubungan positif antara e-
service quality dan minat menggunakan m-banking.

Pengadopsian teknologi melalui e-service quality haruslah sejalan
dengan konsep dalam Islam. Sebab pelayanan yang diberikan haruslah
mematuhi prinsip-prinsip Syariah. Telah jelas dalam Q.S Al-Imran ayat 59 yang

mana Allah memerintahkan manusia untuk berlaku lemah lembut terhadap
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sesama (Janah & Iskandar, 2021). Adapun bunyi Q.S Al-Imran ayat 59 sebagai

berikut:

PR 44
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Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu
ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian
apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal
kepada-Nya.

Dalam ayat ini, telah jelas bahwa Allah SWT telah memberikan
ketentuan kepada manusia untuk berlaku lemah lembut, sehingga jika dikaitkan
dengan konteks e-service quality atau kualitas pelayanan tentu saja perusahaan
haruslah bersikap lemah lembut kepada pelanggan agar mampu memberikan
kepuasan bagi pelanggan. Tak hanya berlaku lemah lembut, pelayanan dalam
Islam haruslah mengutamakan daya tanggap yang cepat, handal dalam
mengatasi masalah, adanya jaminan yang tercermin atas dipenuhinya keamanan,
adanya menciptakan siklus yang nyaman dan selalu mengedepankan kejujuran,
dan lain sebagainya (Othman & Owen, 2001). Pelayanan dalam Islam juga harus
menjunjung tinggi nilai-nilai tolong menelong, memberi kemudahan, nilai kasih
sayang serta nilai persamaan dan kekeluargaan (Nurhadi, 2020). Konteks Islam
ini apabila direlevansikan dengan kehadiran teknologi seperti e-wallet yang

menyediakan layanan berbasis situs website maka e-service quality sebagai

layanan yang diberikan tanpa interaksi telah memenuhi nilai-nilai diatas. Hal ini
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tergambarkan dari ketersediaan layanan panggilan yang lemah lembut serta
tanggap dan cepat dalam menyelesaikan masalah, kehadiran e-wallet yang
memberikan kemudahan dan kenyamanan dalam bertransaksi, serta persamaan
status pengguna yang diberikan layanan secara efektif dan efesien. Perilaku
pelayanan yang menjunjung tinggi prinsip-prinsip Islami akan berdampak secara
psikologis yang membuat konsumen merasa nyaman, simpati dan puas akan
pelayanan yang diberikan. Meskipun demikian, jaminan e-wallet masih belum
terpenuhi. Seperti kasus pada pengguna OVO pada tahun 2019 yang mengeluh
hilangnya saldo dan kebocoran data sehingga masyarakat kurang percaya akan
layanan keamanan yang dijanjikan (Nurzanita & Marlena, 2020). Hal ini
memang perlu di perhatikan lebih lanjut oleh Penyelenggara Jasa Sistem
Pembayaran (PJSP) seperti e-wallet agar mengutamakan kerahasiaan dan
keamanan data pengguna, sehingga masyarakat lebih percaya dan memiliki
kecenderungan untuk menggunakan e-wallet secara berkelanjutan.

Hasil penelitian ini Jika dikaitkan dengan Tabel 4.6 terkait hasil statistik
deksripitif menemukan bahwa Indikator yang dipersepsikan paling baik dan
memiliki nilai  mean tertinggi adalah adalah E-SQ5 dengan pernyataan
“application design and website functionaly” yang mana apabila dijabarkan
merujuk pada makna tampilan e-wallet sangat sederhana dan nyaman ketika
digunakan sehingga e-dimensi e-service quality yang diterapkan oleh e-wallet
mampu menyediakan informasi yang berguna dan dibutuhkan  dalam
memanfaatkan e-walet sebagai media bertransaksi. Hal ini menunjukan bahwa
masyarakat Kota Jayapura secara tidak langsung telah merasakan adanya

pelayanan online yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pengguna
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untuk mencapai tingkat kepuasan yang diharapkan atas layanan yang diberikan.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa dimensi e-servqual yang menjadi pondasi
utama dalam membangun minat berkelanjutan masyarakat Kota Jayapura telah
diterapkan oleh penyedia jasa e-wallet sebagai alat bertransaksi.
5.4 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Minat Berkelanjutan
Menggunakan E-Wallet
Hasil pengujian pada Tabel 4.14 menunjukan adanya hubungan positif
dan signifikan antara kepuasan pelanggan dan minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet di Kota Jayapura. Hasil pengujian menggunakan
SmartPLS pada Tabel 4.14 menunjukan nilai path choefficients sebesar 0.361
yang menunjukan arah hubungan positif serta perolehan nilai p-values 0.000 <
0.05 dan nilai t-statistik sebesar 4.024 > 1.96. Arah hubungan positif dan
signifikan mencerminakan bahwa apabila pengguna e-wallet merasa puas
setelah membandingkan antara kesan yang didapati atas layanan yang diberikan
dengan pemenuhan harapan yang diterima, sehingga kepuasan pelanggan dapat
membentuk reaksi positif berupa taraf perasaan yang menjadi elemen penting
dalam mempengaruhi minat berkelanjutan, artinya bertambahnya kepuasan
pelanggan maka akan diikuti dengan kecenderungan pengguna untuk
menggunakan e-wallet secara berkelanjutan. Hasil ini apabila di
intreprestasikan membutktikan bahwa kepuasan pelanggan yang diperoleh
masyarakat Kota Jayapura dalam pengadopsian e-wallet memiliki pengaruh
sebesar 0.361, maka dari itu setiap ada penambahan 1% kepuasan pelanggan
tentu akan menghasilkan peningkatan minat berkelanjutan sebesar 36.1 dengan

syarat variabel lain dianggap konstan.
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Menurut Kotler & Keller (2012), costumer satisfication (kepuasan
pelanggan) menunjukan taraf perasaan berupa reaksi emosional yang diperoleh
ketika menggunakan suatu layanan produk atau jasa, artinya pembentukan rasa
puas akan terjadi ketika kinerja dari sebuah perusahaan mampu memenuhi
harapan, kebutuhan pengguna dan ekspetasi pengguna akan layanan. Salah satu
elemen penting yang perlu diperhatikan oleh perusahaan adalah bagaimana
meningkatkan Kkinerja dan layanan sehingga pelanggan merasa puas akan
layanan yang diberikan, upaya perusahaan untuk menciptakan rasa kepuasan
tidak hanya berkaitan dengan layanan yang diperoleh sebab ada banyak yang
dapat menentukan kepuasan pelanggan (Nugroho, 2015). Munculnya kepuasan
pelanggan dapat membentuk loyalitas dan juga rekemondasi positif dari mulut
ke mulut.

Dalam mengukur minat berkelanjutan, seyogyanya pelanggan harus
merasa puas akan keseluruhan layanan yang dierimanya. Menduduki parameter
penting untuk memeriksa keputusan masyarakat dalam pengadopsian teknologi
secara berkelanjutan tentu saja perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa
berbasis teknologi seperti e-wallet haruslah meningkatkan kinerjanya dan dapat
digunakan oleh masyarakat dalam bertransaksi di kehidupan sehar-hari
(Bhattacherjee, 2001). Telah ada begitu banyak literatur yang membahas
hubungan minat berkelanjutan yang terpengaruh oleh kepuasan konsumen dan
keputusan pasca pengadopsian teknologi (Francisco et al., 2013).

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Olivia & Marchyta (2022)
yang menemukan bahwa pengoperian aplikasi e-wallet berfungsi dengan kinerja

yang baik dan keseluruhan layanan yang baik pula sehingga menimbulkan
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pengalaman yang baik. Oleh karena itu pengguna e-wallet akan memiliki niat
lebih untuk menggunakan aplikasi ini secara terus menerus jika e-wallet mampu
memenuhi harapan dan kebutuhan. Hasil lain ditemukan oleh Shang & Wu
(2017) yang meneliti penerimaan berkelnajutan mobile wallet juga menemukan
adanya hubungan positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan dan minat
berkelanjutan, sehingga secara rasional pengguna berminat untuk mengadopsi e-
wallet secara berkelanjutan apabila mereka puas. Duy Phuong et al., (2020) juga
menemukan adanya hubungan positif, artinya pelanggan yang puas, akan terus
menggunakan e-wallet sebagai sistem pembayaran dan merekomendasikannya
kepada orang lain. Hasil penelitian lain seperti (Adjie et al., 2021; Duy Phuong
et al., 2020; Gupta et al., 2020; Hapsoro & Kismiatun, 2022; Ofori et al., 2017,
Susanto et al., 2016; Zhang et al., 2015) juga menemukan terdapat hubungan
positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet. Beberapa penelitian ini telah mengeksplorasi hubungan
yang tak terpisahkan antara kepuasan pelanggan dan minat berkelanjutan, hal ini
dilakukan karena kepuasan pelanggan adalah perasaan kumulatif yang
dikembangkan melalui pemenuhan harapan dan ekspetasi pengguna. Pelanggan
yang kurang merasa puas akan membentuk persepsi negatif yang cenderung
pada keputusan tidak menggunakan.

Dalam pengadopsian teknologi, tentu saja kepuasan pelanggan
merupakan salah satu tujuan utama yang menjadi fokus penyelenggara jasa
pembayaran seperti e-wallet. Hal ini dikarenakan ketika pelanggan puas maka
akan menjadi point penting keberlangsungan operasional usaha. Kepuasan

pelanggan bukan hanya berkaitan dengan taraf perasaan melainkan rasa syukur
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dan merasa cukup atas apa yang telah diterima yang mana lebih dikenal dengan
istilah gana’ah. Jika dikaitkan dengan konteks Islamic marketing maka
kepuasan pelanggan yang diperoleh oleh pengguna e-wallet dapat dilihat pada
Q.S lbrahim ayat 7 yang berbunyi:
Tt 135 8 FAde ofy 1N SRt of 185 36 35
Artinya: dan (ingatlah juga), tatkala Tuhanmu memaklumkan; "Sesungguhnya
jika kamu bersyukur, pasti Kami akan menambah (nikmat) kepadamu,
dan jika kamu mengingkari (nikmat-Ku), Maka Sesungguhnya azab-Ku
sangat pedih".

Dalam ayat ini yang menjadi point penting dalam membangun kepuasan
pelanggan adalah ketika pengguna e-wallet mampu bersyukur dan merasa cukup
atas nikmat yang diberikan oleh Allah berupa tersedianya aplikasi e-wallet e-
wallet yang sejatinya diciptakan dengan tujuan memberikan kemudahan,
kecepatan, memiliki beragam manfaat yang dapat meningkatan kinerja serta
memberikan pelayanan yang optimal maka pelanggan haruslah mensyukuri
nikmat tersebut dan merasa cukup atas ketersediaan e-wallet sebagai alat
transaksi dengan performa yang baik. Ketika pelanggan mampu bersyukur dan
merasa cukup atas apa yang diperoleh tentu saja akan melahirkan sebuah taraf
perasaan bahagia dan senang yang menjadi pondasi utama kepuasan pelanggan.

Pengaruh positif yang diperoleh atas hubungan kepuasan pelanggan dan
minat berkelanjutan dapat dijelaskan pada Tabel 4.6 terkait hasil statistik
deskriptif menunjukan bahwa indikator yang dipersepsikan palinng baik dengan
perolehan nilai mean tertinggi adalah CS1 dan CS2 dengan item pertanyaan

“saya merasa puas dengan keseluruhan operasional e-wallet sebagai alat

bertransaksi dan juga saya merasa senang atas pengalaman yang diperoleh
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selama bertransaksi”. Terlihat jelas bahwa masyarakat Kota Jayapura selama
menggunakan e-wallet sebagai alat bertransaksi memperoleh pengalaman yang
baik atas keseluruhan operasional yang disediakan, sehingga terbentuklah taraf
perasaan senang dan puas. Operasional yang baik dalam memenuhi kebutuhan
transaksi sehari-hari masyarakat Kota Jayapura menunjukan bahwa mereka

memiliki minat untuk menggunakan e-wallet secara berkelanjutan.

5.5 Pengaruh Persepsi Kemudahan Terhadap Minat Berkelanjutan

Menggunakan E-wallet Melalui Kepuasan Pelanggan.

Hasil pengujian pada Tabel 4.15 menunjukan bahwa persepsi
kemudahan berpengaruh terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet
melalui kepuasan pelanggan. Ini artinya hipotesis yang dibangun menunjukan
adanya peran kepuasan pelanggan sebagai pemediasi hubungan persepsi
kemudahan terhadap minat berkelanjutan. Hasil pengujian SmartPLS
menghasilkan nilai p-values 0.007 < 0,05 yang menunjukan adanya hubungan
yang signifikan antara persepsi kemudahan, minat berkelanjutan dan kepuasan
pelanggan. Selain itu perolehan nilai t-statistik sebesar 2.705 > 1.96. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa secara tidak langsung terdapat pengaruh antara
persepsi kemudahan terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet oleh
masyarakat Kota Jayapura dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediasi. Hal ini membuktikan bahwa ketika seorang pengguna memperoleh
kepuasan atas keseluruhan kecepatan dan penghematan upaya dalam
menggunakan e-wallet sebagai alat bertransaksi maka mereka akan cenderung
untuk tetap menggunakan e-wallet tersebut. Sehingga dapat dikatakan bahwa

terdapatnya full mediasi atau mediasi penuh.
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Kepuasan pelanggan yang dipersepsikan oleh 3 indikator menunjukan
hasil yang dapat dikatakan bahwa secara signifikan mampu membentuk minat
berkelanjutan menggunakan e-wallet. Indikator yang dipersepsikan paling baik
dengan perolehan nilai mean tertinggi adalah CS1 dengan item pertanyaan
“saya merasa puas dengan keseluruhan operasional e-wallet sebagai alat
bertransaksi dan juga saya merasa senang atas pengalaman yang diperoleh
selama bertransaksi. Masyarakat Kota Jayapura yang menggunakan e-wallet
tentu merasa senang dan puas atas apa yang diperoleh dari keseluruhan
pelayanan termasuk kemudahan dalam pengoperasian e-wallet untuk
memenuhi kebutuhan transaksi yang dapat dilakukan secara praktis, cepat dan
nyaman. Hasil pengujian statistik deskriptif juga menunjukan bahwa
masyarakat Kota Jayapura merasa yakin dan percaya akan kemudahan dalam
pengoperasian e-wallet, hal ini berdasarkan nilai mean tertinggi pada PEOU4
dengan item ‘“mudah mengoperasikan sistem sesuai keinginan”. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa secara tidak langsung masyarakat Kota Jayapura
dalam pengadopsian e-wallet ketika memperoleh kemudahan akan berdampak
pada tingkat kepuasan. Tingkat kepuasan berupa perasaan senang karena e-
wallet mampu memenuhi kebetuhannya, sehingga pelanggan akan cenderung
untuk menggunakan e-wallet secara berkelanjutan di kemudian hari.

Persepsi kemudahan diartikan sebagai ukuran dimana seseorang
meyakini bahwa dalam pengoperasional teknologi tidak memerlukan banyak
usaha artinya penggunaan teknologi sangat mudah untuk dipelajari dan
dioperasionalkan (Jugiyanto, 2008). Kemudahan dalam pengoperasional

teknologi akan memiliki kesan tersendiri bagi pengguna, kesan yang ada
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dikonfirmasi sebagai perasaan puas dan pada akhirnya pengguna akan
memutuskan untuk tetap menggunakan e-wallet sebagai media bertransaksi.
Kotler & Keller (2012) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan hanya akan
diperoleh ketika pelanggan telah membuktikan bahwa produk yang digunakan
dapat memenuhi harapan dan ekspetasi. Taraf perasaan yang diperoleh akibat
dari penggunaan teknologi dapat terjadi karena adanya kemudahan yang
diperoleh sehingga dapat dikatakan bahwa kemudahan yang diterima secara
tidak langsung dapat mempengaruhi minat berkelanjutan ketika seorang
pelanggan merasa puas.

Hasil penelitian ini sejalan dengan Olivia & Marchyta (2022) yang
membuktikan bahwa kepuasan pelanggan dapat memediasi hubungan persepsi
kemudahan terhadap minat berkelanjutan, artinya ketika pelanggan memiliki
tingkat kepuasan yang tinggi akan keseluruahan pengoperasian e-wallet yang
dapat dilakukan secara mudah dan tidak memerlukan banyak usaha maka
pelanggan akan memiliki minat berkelanjuta menggunakan e-wallet. Selain itu,
penelitian Shang & Wu (2017) juga menemukan adanya hubungan kepuasan
pelanggan yang dapat memdiasi hubungan persepsi kemudahan dan minat
berkelanjutan. Studi lain seperti (Amoroso & Lim, 2017; Hapsoro &
Kismiatun, 2022; Shang & Wu, 2017) juga menemukan adanya hubungan
secara tidak langsung persepsi kemudahan dan minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.
Pengaruh  Perspesi Manfaat Terhadap Minat Berkelanjutan

Menggunakan E-Wallet Melalui Kepuasan Pelanggan
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Hasil pengujian pada Tabel 4.15 menunjukan bahwa kepuasan
pelanggan dapat menjadi variabel yang memediasi hubungan persepsi manfaat
terhadap terhadap minat berkelanjutan. Hasil pengujian SmartPLS
menghasilkan nilai p-values 0.029 < 0,05 yang menunjukan adanya hubungan
yang signifikan antara persepsi manfaat, minat berkelanjutan dan kepuasan
pelanggan. Selain itu perolehan nilai t-statistik sebesar 2.195 > 1.96. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa secara tidak langsung terdapat pengaruh antara
persepsi manfaat terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet oleh
masyarakat Kota Jayapura melalui kepuasa pelanggan. Hal ini membuktikan
bahwa ketika seorang pengguna memperoleh kepuasan atas manfaat dari
penggunaan e-wallet seperti meningakatnya produktivitas dan membantu
kinerja dalam bertransaksi maka mereka akan cenderung untuk tetap
menggunakan e-wallet tersebut. Sehingga dapat dikatakan bahwa terdapatnya
full mediasi atau mediasi penuh.

Masyarakat Kota Jayapura yang mengadopsi e-wallet memiliki
cenderung mengambil keputusan untuk tetap menggunakan e-wallet secara
berkelanjutan. Hal ini dikarenakan mereka percaya bahwa pengoperasian e-
wallet dalam proses transaksi sehari-hari membantu mereka dalam pekerjaan,
meningkatan produktivitas dan membantu Kinerja pekerjaan tentunya. Manfaat
yang diperoleh tentu menciptakan rasa kepuasan tersendiri bagi setiap
pengguna, setiap pengguna memiliki kesan tersendiri akan manfaat yang
diperoleh. Oleh karena itu, ketika pelanggan puas dan senang akan manfaat
yang diterima maka dapat meningkatan berkelanjutan menggunakan e-wallet.

Hasil pengujian statistik deskriptif menunjukan bahwa kepuasan pelanggan
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yang dipersepsikan nilai mean tertinggi adalah CS1 dengan item pertanyaan
“saya merasa puas dengan keseluruhan operasional e-wallet sebagai alat
bertransaksi dan juga saya merasa senang atas pengalaman yang diperoleh
selama bertransaksi dan juga persepsi manfaat dengan nilai mean tertinggi
yakni PU2 dengan pernyataan “saya yakin bahwa menggunakan e-wallet
sangat bermanfaat karena dapat meningkatkan efektivitas dalam bertransaksi.
Relevansi antara kepuasan pelanggan sebagai pemediasi hubungan persepsi
manfaat dan minat berkelanjutan terletak pada tingkat kepuasan yang
merupakan elemen penting pembentukan hubungan harmonis. Artinya
hubungan ini akan terjadi ketika e-wallet mampu memenuhi kebutuhan dan
meningkatkan kinerja atau produktivitas pengguna dalam bertransksi maka
pelanggan akan memutuskan untuk menggunakan e-wallet secara
berkelanjutan.

Davis (1989) mengatakan bahwa persepsi manfaat berfokus pada
seberapa besar pengguna dapat merasakan manfaat atas penggunaan teknologi
yang sejatinya manfaat ini akan meningatkan kinerja dan prodktivitas dari
pengguna. Besarnya manfaat yang diperoleh tentu membuat pengguna merasa
senang. Artinya ketika pelanggan merasa puas akan berdampak pada proses
terlahirnya hubungan harmonis dan baik. Kepuasan pelanggan memegang
peran penting dalam keberlangsungan usaha, hal ini dikarenakan pelanggan
yang puas akan membentuk loyalitas dan rekomendasi positif kepada orang
(Nugroho, 2015). Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara tidak langsung

manfaat yang diterima oleh pengguna e-wallet dapat mempengaruhi minat
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berkelanjutan untuk menggunakan e-wallet ketika pelanggan merasa puas akan
manfaat yang diperolehnya.

Hasil penelitian terdahulu seperti Shang & Wu (2017) yang
membuktikan bahwa kepuasan pelanggan dapat memediasi hubungan persepsi
manfaat dan minat berkelanjutan, artinya tingkatan manfaat yang dirasakan
akan mengarah pada tingkat kepuasan yang lebih baik dan pada akhirnya
mengarah pada minat berkelanjutan untuk menggunakan e-wallet. Studi lain
seperti (Duy Phuong et al., 2020; Olivia & Marchyta, 2022) juga menemukan
adanya pengaruh secara tidak langsung persepsi manfaat terhadap minat
berkelanjutan menggunakan e-wallet yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan.
Pengaruh  E-Service Quality Terhadap Minat Berkelanjutan
Menggunakan E-wallet Melalui Kepuasan Pelanggan

Hasil pengujian pada Tabel 4.15 menunjukan bahwa kepuasan
pelanggan dapat menjadi variabel yang memediasi hubungan e-service quality
terhadap terhadap minat berkelanjutan. Hasil pengujian SmartPLS
menghasilkan nilai p-values 0.001 < 0,05 yang menunjukan adanya hubungan
yang signifikan antarae-service quality, minat berkelanjutan dan kepuasan
pelanggan. Selain itu perolehan nilai t-statistik sebesar 3.471 > 1.96. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa secara tidak langsung terdapat pengaruh antara e-
service quality terhadap minat berkelanjutan menggunakan e-wallet oleh
masyarakat Kota Jayapura melalui kepuasa pelanggan dengan asumsi full
mediasi atau mediasi penuh. Hal ini membuktikan bahwa ketika seorang
pengguna memperoleh kepuasan atas keseluruhan e-service quality atau

kualitas pelayanan yang diberikan penyelenggara jasa seperti e-wallet secara
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maksimal, mampu mengatasi kendala yang dihadapi atau cepat tanggap dan
bertanggung jawab maka pengguna akan cenderung untuk memutuskan minat
menggunakannya secara berkelanjutan.

E-service quality yang menggambarkan kehandalan sebuah situs websit
dalam memberikan pelayanan yang prima dan bertujuan untuk menciptakan
kemudahan aktivitas oleh pengguna. E-service quality yang dibangun oleh 10
indikator menunjukan bahwa item yang dipersepsikan paling baik adalah item
E-SQ5 dengan pernyataan pelanggan merasa bahwa mereka merasa nyaman
menggunakan e-wallet karena aplikasi ini mampu menyediakan informasi yang
dibutuhkan. E-Servcie Quality mampu membentuk kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan yang dibentuk dalam studi ini memiliki 4 item indikator
dan item yang paling baik adalah CS2 yang mana masyarakat Kota Jayapura
telah memperoleh tingkat kepuasan dan kesenangan yang berupa pengalaman
baik selama bertransaksi menggunakan e-wallet.

Handi (2015) menyatakan bahwa ada banyak faktor yang menjadi dasar
kepuasan pelanggan dan salah satunya adalah kualitas pelayanan. E-service
quality didefenisikan sebagai sejauh mana sebuah situs websit mampu
memfasilitasi dan menyediakan layanan yang tentu saja memudahkan
pengguna dalam menjalankan aktivitas bertransaksi secara efektif dan efesien
(Zeithaml et al., 2009). Ketika pelayanan yang diberikan optimal dan baik
maka pelanggan akan merasa puas. Kepuasan pelanggan diartikan sebagai
hasil akumulasi konsumen berupa taraf perasaan yang bersumber dari
perbandingan antara pemenuhan ekspetasi dan kinerja yang diterima, sehingga

ketika pelanggan merasa puas maka akan terjalin hubungan harmonis yang
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menjadi dasar pembelian ulang dan tentu akan menguntungkan perusahaan
(Handi, 2015) . Jika kinerja yang diberikan jauh dari ekspetasi maka pelanggan
akan kecewa dan jika kinerja memenuhi harapan dan ekspetasi pelanggan akan
puas dan senang. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan yang diterima tentu
akan dipengaruhi oleh banyak faktor salah satunya adalah seberapa baik
kualitas pelayanan yang diterima.

Setiawan et al., (2022) menyatakan bahwa model kepuasan pelanggan
pada pengguna aplikasi e-wallet seperti Dana dipengaruhi oleh seberapa baik
pelayanan yang disediakan selama pengguna melakukan transaksi. Oleh karena
itu e-wallet haruslah membangun layanan yang premium dan memiliki
konsistensitas yang tinggi sehingga dapat mendorong pengguna agar terus
memanfaatkan e-wallet  sebagai media bertransaksi. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa ketika pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa e-
wallet telah memenuhi harapan dan eskpetasi pelanggan maka pelanggan akan
merasa puas dan pada akhirnya akan berdampak positif pada keputusan mereka
untuk tetap menggunakan e-wallet secara berkelanjutan.

Hasil pengujian di atas menunjukan bahwa kepuasan yang diperoleh
oleh pengguna e-wallet oleh masyarakat Kota Jayapura dapat dibentuk oleh
seberapa baik mereka menerima pelayanan, sehingga semakin baik pelayanan
yang diberikan maka akan semakin bertambah pula tingkat kepuasannya dan
pada akhirnya meraka akan memutuskan untuk tetap menggunakan e-wallet
dalam memenuhi kebutuhan sehar-sehari secara berkelanjutan. Hasil penelitian
ini sejalan dengan studi yang dilakukan oleh Ofori et al., (2017) yang

membuktikan bahwa kepuasan pelanggan dapat memediasi hubungan e-service
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quality dan minat berkelanjutan, artinya semakin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan yang diperoleh akibat e-service quality maka pengguna akan
cenderung untuk tetap menggunakan e-wallet secara berkelanjutan. Studi lain
seperti (Adjie et al., 2021; Saidani et al., 2019) juga menemukan adanya
hubungan e-service quality dan minat berkelanjutan yang dimediasi oleh

kepuasan pelanggan.



BAB VI
PENUTUP
6.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil uji dan pembahasan yang telah dipaparkan pada bab
sebelumnya, maka peneliti menarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Persepsi kemudahan tidak berpengaruh terhadap minat berkelanjutan
menggunakan e-wallet olen masyarakat Kota Jayapura. Hal tersebut
menunjukan bahwa masyarakat Kota Jayapura belum merasakan adanya
kemudahan dan kecepatan yang ditawari oleh e-wallet sebagai alat
bertransaksi.

2. Persepsi manfaat berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap minat
berkelanjutan menggunakan e-wallet di Kota Jayapura. Hal ini menunjukan
masyarakat Kota Jayapura yang menggunakan e-wallet telah merasakan
manfaat yang dapat meningkatkan produktivitas dan efesiensi dalam
bertransaksi. Ini artinya semakin besar manfaat yang diperoleh maka akan
semakin besar pula minat masyarakat untuk menggunakan e-wallet secara
berkelanjutan di masa yang akan datang.

3. E-service quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap minat
berkelanjutan menggunakan e-wallet. Hal ini menunjukan bahwa kegunaan
dan fungsi e-wallet sebagai alat bertransaksi telah memberikan pelayanan
berbasis online secara keseluruhan diantaranya mampu mengatasi masalah-
masalah pengguna, cepat dan tanggap dalam merespon pengguna, layanan
yang menjunjung lemah lembut dan lainnya. Ini artinya, ketika e-wallet

mampu meningkatkan e-service quality sebagai landasan utama menarik
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minat pengguna maka pengguna akan memberikan respon positif dan
memutuskan menggunakan e-wallet sebagai alat bertransaksi secara
berkelanjutan.

Kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
minat berkelanjutan menggunakan e-wallet. Hasil ini menunjukan bahwa
keseluruhan layanan operasional yang diberikan penyelenggat jasa sistem
pembayaran seperti e-wallet ketika mampu memenuhi seluruh kebutuhan
masyarakat Kota Jayapura dalam bertransaksi, maka mereka akan merespon
dengan perasaan puas atau senang. Sehingga tingkat kepuasan yang
diperoleh oleh masyarakat Kota Jayapura menjadi tolak ukur mereka untuk
menggunakan e-wallet secara berkelanjutan. Artinya semakin puasnya
pelanggan atas kinerja yang diperoleh maka akan semakin bertambah minat
untuk tetap menggunakan.

Persepsi kemudahan secara tidak langsung berpengaruh terhadap minat
berkelanjutan menggunakan e-wallet melalui kepuasan pelanggan dengan
kategori full mediasi. Hal ini menunjukan bahwa ketika masyarakat Kota
Jayapura merasakan kepuasan atas kemudahan atau tidak memerlukan
banyak usaha dalam menggunakan e-wallet maka merak akan cenderung
berminat menggunakan e-wallet secara berkelanjutan.

Persepsi manfaat secara tidak langsung berpengaruh terhadap minat
berkelanjutan menggunakan e-wallet melalui kepuasan pelanggan dengan
kategori full mediasi. Hal ini membuktikan bahwa masyarakat Kota
Jayapura secara langsung telah merasakan kepuasan yang timbul akibat

manfaat berupa peningkatan produktivitas dan kinerja dalam bertransaksi.
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Hal ini tentu saja berdampak positif pada pengambilan keputusan minat
berkelanjutan dalam menggunakan e-wallet.

7. E-service quality secara tidak langsung berpengaruh terhadap minat
berkelanjutan menggunakan e-wallet melalui kepuasan pelanggan dengan
kategori full mediasi. Hal ini menunjukan bahwa pengadopsian e-wallet
masyarakat Kota Jayapura telah memperoleh kepuasan yang ditimbulkan
karena adanya pelayanan prima dan berkualitas secara online. Sehingga
semakin bagusnya e-service quality akan di ikuti dengan meningkatan
kepuasan pelanggan dan pada akhirnya masyarakat Kota Jayapura akan
berminat untuk terus menggunakan e-wallet.

6.2 Saran
Berdasarkan temuan, pembahasan dan kesimpulan dalam penelitian ini,
maka terdapat beberapa rekomendasi atau saran dari peneliti yang sejatinya
memberikan keuntungan dan manfaat bagi berbagai pihak yang terlibat dalam
penelitian ini. Sarannya adalah sebagai berikut:

1. Bagi Pihak Penyelenggara Jasa Sistem Pembayaran E-wallet

Temuan penelitian ini dimaksudkan sebagai bahasan evaluasi dan
dasar pengambilan keputusan oleh aplikasi e-wallet terkait minat
mengadopsi e-wallet. Rekomendasi yang dapat diberikan adalah sekiranya
Penyedia jasa sistem pembayaran e-wallet mampu memperbaiki layanan
yang diberikan, meningkatkan literasi masyarakat Kota Jayapura terkait
pengoperasian e-wallet dan urgensi menggunakan teknologi agar
masyarakat Kota Jayapura melek akan teknologi. Selain itu, pihak e-wallet

juga sekiranya dapat memberikan berbagai promo yang dapat menarik
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minat masyarakat Kota Jayapura. Terakhir peningakatan keamanan data
pengguna juga perlu diperhatikan oleh penyedia jasa e-wallet sehingga
kemungkinan kebocoran data dapat dihindari.
. Bagi Pemerintah Kota Jayapura

Temuan penelitian ini dimaksudkan sebagai bahasan evaluasi dan
dasar pengambilan keputusan oleh Pemerintah Kota Jayapura agar mampu
menyediakan berbagai fasilitas yang mendukung kelancaran pengadopsian
e-wallet seperti ketersediaan jaringan internet yang memadai sehingga
masyarakat dapat lebih mudah mengoperasikan e-wallet.
. Bagi Penelitian Selanjutnya

Studi di masa depan diperlukan untuk memasukan beberapa variabel
tambahan yang sekiranya memiliki hubungan dan pengaruh terhadap minat
berkelanjuta menggunakan e-wallet. Kontribusi variabel yang digunakan
dalam penelitian ini sebesar 69% terhadap pengadopsian e-wallet, sehingga
untuk memperbaiki model ini, peneliti merekomendasikan untuk
memasukan variabel facilitas conditions, computer self efficacy dan
security. Penelitian selanjutnya juga diharapkan melakukan pengumpulan
data secara langsung agar tidak terjadi pemahaman yang menyimpang
(bias) serta agar data yang dipaparkan lebih mendalam. Terakhir penelitian
selanjutnya diharapkan memperluas lokasi penelitian seperti meneliti pada
beberapa wilayah timur Indonesia, sehingga hasil yang diperoleh lebih

bervariasi dan bermakna bagi perkembangan ilmu pengetahuan.
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LAMPIRAN
Lampiran Kuesioner Penelitian

Pengaruh Persepsi Kemudahan, Persepsi Manfaat, Dan E-Service Quality Terhadap
Minat Berkelanjutan Menggunakan E-Wallet Di Kota Jayapura Dengan Kepuasan

Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi

Assalamu’alaikum Wr.Wb.
Perkenalkan saya Masaalah Marasabessy, mahasiswa Magister Ekonomi Syariah
UIN Maulana Malik Ibrahim Malang. Saat ini saya sedang melakukan penelitian
unuk penyusunan tugas akhir terkait minat berkelanjutan menggunakan e-wallet di
Kota Jayapura. Sehubungan dengan hal tersebut maka saya mengharapkan
kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/l untuk meluangkan waktunya sejenak guna mengisi
beberapa pertanyaan pada kuesioner ini. Adapun Kriteria responden dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Masyarakat Kota Jayapura

2. Masyarakat yang mengetahui dan menggunakan e-wallet sebagai alat

bertransaksi

A. Petunjuk pengisian:
Isi biodata dan pilihan jawaban berikut sesuai dengan jawaban yang anda yakini
dengan cara memberikan tanda pada jawaban yang sesuai dengan pendapat anda.
Keterangan jawaban sebagai berikut:

1. Sangat Setuju

2. Setuju

3. Tidak Setuju

4. Sanagat Tidak Setuju
B. Karakteristik Responden

1. Apakah Bapak/Ibu pernah menggunakan e-wallet sebagai alat bertransaksi
() Pernah () Tidak Pernah
2. Jenis E-wallet yang digunakan
() OVO () Gopay () LinkAja () Dana () Shoppepay () Yang lain:
3. Jenis Kelami
() Laki-Laki () Perempuan
4. Usia
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C.

() <17 tahun () 17-25tahun () 26-35 tahun () 36-45 tahun () 46-55

tahun () > 55 tahun

5. Pendidikan Terakhir
() SD/MI () SMP/MTS () SMA/MA ()D3 ()D4 ()S1 ()S2 ()S3
6. Pekerjaan
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() Pelajar/Mahasiswa () Karyawan () Guru/Dosen () PNS () Swasta

Instrumen Penelitian

Persepsi Kemudahan

No

Pernyataan

Skala Indikator

STS

TS

S

SS

Saya merasa interaksi dalam menggunakan e-wallet
1 | jelas dan mudah dimengerti

Saya merasa mengoperasikan  e-wallet  tidak
2 | memerlukan banyak usaha

Saya merasa tidak mendapatkan kesulitan dalam
3 | mengoperasikan e-wallet

4 Saya merasa memiliki kemudahan untuk
mengoperasikan e-wallet sesui keinginan saya

Saya merasa e-wallet dapat digunakan kapanpun dan
5 | dimanapun

Persepsi Manfaat

No

Pernyataan

Skala Indikator

STS

TS

S

SS

Saya yakin bahwa menggunakan e-wallet mampu
meningkatkan kinerja saya dalam bekerja

Saya vyakin bahwa menggunakan e-wallet dapat

2 | meningkatkan efektivitas saya dalam bertransaksi

Saya yakin bahwa menggunakan e-wallet sebagai alat
3 | bertransaksi sangat berguna bagi pekerjaan saya

Saya yakin bahwa menggunakan e-wallet sebagai alat
4 | transaksi sangat memberikan banyak manfaat bagi

kehidupan saya

E-Service Quality

No

Pernyataan

Skala Indikator

STS

TS

S

SS

Saya menggunakan e-wallet karena layanan yang diberikan
cepat dan akurat

Saya menggunakan e-wallet karena keluhan saya selalu
ditanggapi dan ditangani secara cepat dan efesien




Saya memilih e-wallet karena data pribadi dan transaksi
yang saya lakukan mampu dilindungi
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Saya menggunakan e-wallet karena informasi yang tersedia
sesuai dengan

Saya menggunakan e-wallet karena tampilan yang
nayaman, sederhana sehingga mampu menyediakan
informasi yang dbutuhkan dan cocok untuk bertransaki.

Layanan yang diberikan selalu memudahkan saya dalam
bertransaksi sehingga pekerjaan saya menjadi lebih efesien

Saya menggunakan e-wallet karena outlet-outlet yang
tersedia bersih, nyaman dan para pegawainya selalu
mengedepankan penampilan yang menarik

Saya menggunakan e-wallet karena costumer servicenya
dapat membahami keinginan saya, serta pengoperasiannya
24 jam yang membuat saya merasa nyaman

saya mengunakan e-wallet karena layanan yang diberikan
selalu dapat mengatasi masalah yang saya keluhkan dan
membantu saya untuk berperilaku hemat.

10

saya menggunakan e-wallet karena layanan yang
disediakan selalu memudahkan saya dalam melakukan
berbagai transaksi serta mampu memudahkan saya dalam
mmeperoleh informasi terkait kebutuhan transksi saya
sehingga keperluan saya dapat dipenuhi.

11

pelayanan yang diberikan oleh e-wallet selalu
mengutamakan kesopanan, murah hati dan ramah

Minat Berkelanjutan (Y)

Skala Indikator

Pernyataan
No STS|TS|S|SS
1 | saya berniat untuk teruus menggunakan e-wallet pada semua
transaksi.
Jika saya bisa,saya akan menggunakan e-wallet sebagai alat
2 | transaksi sesering mungkin
3 Saya akan merekomendasikan aplikasi e-wallet kepada

orang lain

Kepuasan Pelanggan (M)

Pernyataan

Skala Indikator

No STS|TS|S |SS
1 Saya merasa puas dengan keseluruhan operasional e-wallet

sebagai alat bertransaksi

Saya merasa senang dengan pengalaman bertransaksi
2 | selama menggunakannya.




Saya menggunakane-wallet karena aplikasi ini sesuai denga
harapan saya
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Saya menggunakan e-wallet karena aplikasi ini berfungsi
dengan performa yang baik
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Lampiran Tabulasi Data
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23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
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46

47
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48
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Lampiran Hasil Analisis Model Pengukuran

PECUT

Ly
PEOUZ 0.767 _
PEOUZ 4—0.844

PEOU4 0.727

Persepsi

Ci3

/

PEQUS Kemudahan
-0.039 n Cl2
0.278 cs2 \ \ T
L1 neso 0893 poas
PU2 > 0838
$—oss0
40877
PUS 0871
PU4 Persepsi Manfaat
Minat
Berkelanjutan
E-SQ10
8
E-5Q11
F.
E-502 '
'\\0. 789
E-503 \
E-504
E-5Q5
ol . -Service Quality
E-SQ6  |-pao
[
0.788
E-3Q7 4
K /
E-508
[*4
E-509

Lampiran Hasil Uji Validitas Konvergen (Outer Loading)

Ci1
C12
Ci3
Cs1
CS2
CS3
Cs4

E-Service Kepuasan Minat Persepsi
Quality Pelanggan Berkelanjutan Kemudahan  Persepsi Manfaat
0.869
0.893
0.861
0.888
0.889
0.903
0.883

E-SQ10 0.814
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E-SQ11 0.789

E-SQ2 0.771

E-SQ3 0.823

E-SQ4 0.809

E-SQ5 0.814

E-SQ6 0.824

E-SQ7 0.750

E-SQ8 0.826

E-SQ9 0.786

PEOU1 0.767

PEOU2 0.798

PEOU3 0.844

PEOU4 0.853

PEOUS 0.727

PU1 0.898
PU2 0.880
PU3 0.877
PU4 0.871

Lampiran Hasil Reliability dan Convergent Validity

Validitas dan Reliabilitas Konstruk

=] Matriks |if Cronbach's Alpha |5 rho_& |{if Reliabilitas Komposit %% Rata-rata Varians Diekstrak (... Salin ke Clipboard: | Fopn

Cronbach's Alpha rho_A Reliabilitas Kemposit Rata-rata Varians Diekstrak (AVE)
E-Service Quali... 0.938 0.939 0.947 0.642
Kepuasan Pela... 0.913 0.913 0.939 0.793
Minat Berkelan... 0.846 0.847 0.907 0.765
Persepsi Kemu... 0.858 0.867 0.893 0.638

Persepsi Manfa... 0.904 0.905 0.933 0.777
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Lampiran Hasil Uji Validitas Diskriminan

Waliditas Diskriminan

Kriteria Fornell-Larcker Cross Loadings | Rasio Heterotrait-FMonot...

Rasio Heterotrait-hMonot...

E-Service Cruali... Kepuasan Pela... PAinat Berkelan... Persepsi Kemu... Persepsi Manf...
(e} 0.628 0.524 0.869 0.592 0.650
Zl2 D630 D.686 0.893 D622 o722
i3 0.645 0. 701 0.861 0.605 0.646
51 D756 0.888 0. 714 o711 o710
Cs2 0.709 0.889 0. 701 0.743 0. 780
Cs3 0. 743 0.903 0.6285 0.668 0.658
Cs54 0.720 0.2283 0. 709 0.710 0.739
E-SC10 o.814 0732 0.646 0.689 0665
E-SC211 0. 789 o621 0.583 0.561 o624
E-SCp2 0.7 0.572 0.560 0462 0.526
E-SC23 0.823 0.639 0.597 0.648 0.592
E-Si34a 0.209 D.693 0632 0.653 D.666
E-S5O5 o.214 o719 0.59G 0.656 0.653
E-SO6 02249 0. 738 0630 0. For 0. 753
E-SC7T 0. 730 0.553 o002 0.473 0.583
E-SOx8 0.826 0.652 0.647T O.e02 0.623
E-SCo 0. 726 0637 o542 0.547 o.e12
PEOUT 0.530 0.539 0. 423 o.Fer 0.528
PEOULZ2 0.516 0.574 0. 466 0. 738 o611
PEOUZ 02847 0592 0628 02449 OS50
PEOUA o674 0. 713 0543 0.8253 0. 734
PEOUS 0620 0631 0.515 0727 o621
Pu1 0. 707 o. 7o 0696 0. 720 0.2892
P2 o674 0.731 0697 0. 756 o.as80
PU= 0. 719 0. 727 0670 o721 0.877
PUa 0.689 0.680 0.651 o.e21 o.a871

Lampiran Koefesien Determinasi

R Square
= Matriks R Square Adjusted R Square
R5quare  Adjusted R 5q...
Kepuasan Pelanggan 0.764 0.760
Minat Berkelanjutan 0.692 0.685

Lampiran Hipotesis Langsung

Koefisien Jalur

| Mean, STDEV, T-Values, P-Valu... | || Keyakinan Interval ||| Keyakinan Interval Bias-Dikor... | || Sampel Salin ke Clipboard:

Format Ex

Sampel Asli (O] Rata-rata Sam... Standar Devias... T Statistik {| O/... P Values
E-Service Cuality -> Kepuasan Pelanggan 0413 0414 0.067 6.231 0.000
E-Service Ctuality -> Minat Berkelanjutan 0.255 0.269 0.097 2.644 0.008
Kepuasan Pelanggan -> Minat Berkelanjutan 0.361 0.366 0.092 3.914 0.000
Persepsi Kemudahan -> Kepuasan Pelanggan 0.278 0.282 0.078 3.587 0.000
Persepsi Kemudahan -» Minat Berkelanjutan -0.039 -0.043 0.079 0.495 0.621
Persepsi Manfaat -> Kepuasan Pelanggan 0.250 0.247 0.082 3.048 0.002
Persepsi Manfaat -> Minat Berkelanjutan 0.309 0.295 0119 2.599 0.010
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Lampiran Hipotesis Tidak Langsung

Efek Tidak Langsung Spesifik

[=] Mean, STDEV, T-Values, P-Valu... | =] Keyakinan Interval | 7] Keyakinan Interval Bias-Dikor... | [=] Sampel Salin ke Clipboard: | Format Excel Format R

Sampel Asli (0)  Rata-rata Sam... Standar Devias.. T Statistik (| O/... P Values
E-Service Quality -» Kepuasan Pelanggan -> Minat Berkelanjutan 0.150 0.151 0.044 3.378 0.001
Persepsi Kemudahan -> Kepuasan Pelanggan -> Minat Berkelanjutan 0.101 0.104 0.040 2.526 0.012
Persepsi Manfaat -> Kepuasan Pelanggan -> Minat Berkelanjutan 0.090 0.091 0.039 2313 0.021

Lampiran Hasil Output Bostraping

PECUT

Ly
PEOUZ2 13.151

PEOU3
PEOU4 .
= Persepsi
PEOUS Kemudahan
0.495 cn Cl2 ci3
T NoT
PU1 s \ €3 [y Cs4 37617 44238 33717
PU2 '\ o f /1l
43979 35065
2599 :
pUz 20,387
3.048
PuU4 Persepsi Manfaat
Minat
Berkelanjutan
Kepuasan
Pelangga
E-SQ10
K.
E-SQ11
N
Esqz I E4233
¥ 20640
E-503 21.140
‘"‘2& 359
E-504  4—24327
26.451

&~ 17,213/ F-Service Quality

s B
</
E-508
X



Lampiran Hasil Uji Linearitas

ANOVA Table
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Minat Berkelanjutan * Persepsi Between Groups (Combined) 44.502 3 14.834 38.069 .000
Manfaat Linearity 42512 1 42512  109.101 .000
Deviation from Linearity 1.990 2 .995 2.553 .080
Within Groups 76.373 196 .390
Total 120.875 199
ANOVA Table
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Minat Berkelanjutan * Persepsi Between Groups (Combined) 18.743 3 6.248 11.990 .000
Kemudahan Linearity 18.237 1 18.237 34.998 .000
Deviation from Linearity .506 2 .253 486 .616
Within Groups 102.132 196 521
Total 120.875 199
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ANOVA Table
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Minat Berkelanjutan * E- Between Groups (Combined) 29.922 3 9.974 21.494 .000
Service Quality Linearity 27.745 1 27.745 59.791 .000
Deviation from Linearity 2.177 2 1.088 2.346 .098
Within Groups 90.953 196 464
Total 120.875 199
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