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RINGKASAN

Arinda Maskuro, 2025, PENGARUH SERVICE QUALITY, CREDIBILITY,
DAN EASE OF USE TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA E-WALLET
DANA (Studi Kasus Pengguna E-Wallet DANA Pada Mahasiswa Fakultas Ilmu
Administrasi Universitas Islam Malang), Dosen Pembimbing 1 : Dr. Siti Saroh,

M.Si, Dosen Pembimbing 2 : Rio Era Deka, S.Pd., M.M.

Penelitian ini di latar belakangi dengan adanya permasalahan yang dihadapi
oleh pengguna E-Wallet Dana pada saat proses transaksi. Dana merupakan salah satu
aplikasi dompet digital yang populer di Indonesia. Terdapat beberapa masalah
utama yang ditemukan yaitu, adanya kesulitan dalam proses top-up, lambatnya

respon dari customer service dan hilangnya saldo secara tiba-tiba.

Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode pendekatan kuantitatif,
dengan menggunakan jenis penelitian survey. Data dalam penelitian ini
dikumpulkan melalui kuisioner yang terdiri dari pernyataan mengenai Service
Quality, Credibility, Ease Of Use Dan Kepuasan Pengguna. Penelitian ini dilakukan
kepada Mahasiswa Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Islam Malang, dengan

melibatkan 75 responden yang merupakan pengguna E-Wallet Dana.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Service Quality dan Ease Of
Use secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna, sedangkan
Credibility secara parsial tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pengguna. Akan
tetapi, meskipun Credibility tidak mempunyai pengaruh secara parsial terhadap
Kepuasan Pengguna, Credibility tetap mempunyai nilai positif terhadap Kepuasan
Pengguna yang didapat dari uji Analisis Regresi Linier Berganda. Pada uji F yang
dilakukan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa Service Quality, Credibility,
dan Ease Of Use secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan

Pengguna.
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SUMMARY

Arinda Maskuro, 2025, THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY,
CREDIBILITY, AND EASE OF USE ON DANA E-WALLET USER SATISFACTION (Case
Study of DANA E-Wallet Users among Students at the Faculty of Administrative Sciences,
Islamic University of Malang), Supervisor 1: Dr. Siti Saroh, M.Si, Supervisor 2: Rio Era
Deka, S.Pd., M.M.

This research is motivated by the problems faced by Dana E-Wallet users during
the transaction process. Dana is one of the most popular digital wallet applications in
Indonesia. There were several main problems found, namely, difficulties in the top-up

process, slow response from customer service and sudden loss of balance.

In this research the author used a quantitative approach method, using a survey
research type. The data in this research was collected through a questionnaire consisting
of statements regarding Service Quality, Credibility, Ease of Use and User Satisfaction.
This research was conducted on students from the Faculty of Administrative Sciences,

Islamic University of Malang, involving 75 respondents who were Dana E-Wallet users.

The results of this research show that Service Quality and Ease of Use partially
have a significant effect on User Satisfaction, while Credibility partially has no effect on
User Satisfaction. However, even though Credibility does not have a partial influence on
User Satisfaction, Credibility still has a positive value on User Satisfaction obtained from
the Multiple Linear Regression Analysis test. The F test carried out in this research shows
that Service Quality, Credibility, and Ease of Use simultaneously have a significant effect

on User Satisfaction.

vil
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
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Perkembangan teknologi pembayaran telah mengalami transformasi

University of Islam Malang

yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir, hal ini sejalan dengan kemajuan
teknologi informasi dan komunikasi. Awalnya sistem pembayaran didominasi
oleh metode konvensional seperti tunai dan cek. Namun dengan munculnya
inovasi digital cara orang melakukan transaksi mulai beralih ke platform e-wallet
yang lebih efisien dan aman. Salah satu bentuk perkembangan dalam teknologi
informasi dan ekonomi yaitu dengan hadirnya Financial Technology atau lebih
dikenal dengan istilah Fintech. Saat in1 Fintech telah memiliki payung hukum
yaitu telah diterbitkannya Peraturan Otoritas Jasa Keuangan (POJK) tentang
inovasi keuangan digital di sektor keuangan. Peraturan ini dikeluarkan karena
kemajuan Fintech yang cepat dalam menghasilkan inovasi keuangan digital
yang aman dan bertanggung jawab serta mengutamakan perlindungan
konsumen. Menurut Hikmah (2023), Digital payment adalah salah satu jenis
industri Fintech yang berfokus pada pembayaran seperti dompet digital.

Salah satu e-wallet terbesar yang ada di Indonesia adalah DANA, yang
berasal dari Perusahaan PT. Espay Debid Indonesia. Untuk membuat kehidupan
pengguna lebih muda DANA membuat penggunanya dapat membayar melalui
dompet digital serta transaksi secara non tunai dan non kartu. Konsep dompet
digital DANA berbeda dengan dompet digital lain yang sudah hadir di pasar
Indonesia, yaitu dengan konsep open platform, dengan konsep open platform

DANA dapat digunakan dalam berbagai layanan dan merchant yang bermitra
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dengan DANA baik secara onl/ine maupun offline. Menurut Kartika (2023),
DANA memberikan beberapa fitur yang menarik yaitu pembayaran tagihan,

transfer uang, top-up saldo, pembelian pulsa, investasi, pembayaran tagihan
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rumah tangga, Tarik tunai, dan masih banyak lagi. DANA mempunyai strategi

University of Islam Malang

yang digunakan untuk menarik pengguna yaitu dengan memberikan cashback
dan promo yang cukup besar seperti pembelian pulsa dengan aplikasi DANA
akan mendapatkan voucher sebesar 20%, voucher nonton bagi pengguna yang
bertansaksi menggunakan DANA di aplikasi TIX ID, dll. Dengan adanya
cashback dan promo ini membuat pengguna tertarik dan berniat menggunakan
e-wallet DANA.

Pengguna E-Wallet Dana
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H Pengguna E-Wallet Dana

Gambar 1 Data Pengguna E-Wallet Dana di Indonesia

Sumber Data : Data Primer, diolah 2024
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Berdasarkan Gambar 1 diatas, dapat dilihat bahwa pengguna E-Wallet
Dana mengalami peningkatan yang signifikan dari tahun 2020 — 2023. Pada
tahun 2020, ada 63 juta penggun E-Wallet Dana, pada tahun 2021 ada 95 juta
pengguna E-Wallet Dana, pada tahun 2022 ada 135 juta pengguna E-Wallet
Dana, dan di tahun 2023 ada 170 juta pengguna E-Wallet Dana, dalam hal ini
dapat dilihat bahwa masyarakat Indonesia telah banyak yang menggunakan E-
Wallet Dana.

Di tengah pertumbuhan pesat penggunaan e-wallet DANA, terjadi
adanya berbagai persoalan yang dapat memengaruhi kepuasan pengguna.
Memahami faktor-faktor yang berkontribusi pada pengalaman pengguna adalah
krusial dalam meningkatkan adopsi dan loyalitas terhadap platform e-wallet
DANA. Hal ini juga didukung dengan adanya komentar pada rating aplikasi
DANA yang terdapat pada play store. Berikut beberapa komentar pengguna

aplikasi DANA di play store :

Bad Hlalu  Gajelas 5t lalu
* JO ejoe *3 W W monic karunia
Sangat mengecewakan. Top up sudah berhasil Aplikasi ga jelas di ulasan sudah banyak menipu

tp uang tidak masuk ke dana. padahal di
rekening sudah terpotong. Menghubungi CS
tidak ada solusi. Diminta untuk menunggu 7-14
hari. Ditanya mengenai alasan dana yg tidak
masuk pun tidak dapat menjawab.

custumer tarik saldo di aplikasi notifnya sudah
kembali tp direkening belum masuk respon dari
cs nya juga lama apus aja ni aplikasi
pembohongan publik

—

Rp. 2.0045.000,- Hilang !! 3t lalu 1l
4 lalu

seinmarsai TOPUP SALDO DANA MAKIN GAK JEL... 5

Klaim via email & WA sudah.. 18.8.8.6 ¢ synori
di lengkapi dengan Bukti2 otentik sudah.. 7

Di tunggu berhari2 Uang belum di kembalikan.. :
Janji 3x24 jam saldo kembali, fakta nya di suruh sudah 2hr TOPUP dana bim masuk saldo, makin

tunggu 7 hari kerja. Sd s 3 .
kesini makin mencret, email ¢s nya lama pisan

Jadi Horor begini sih ini aplikasi !!

Gambar 2 Komentar Pengguna E-Wallet DANA

Sumber Data : Rating Play Store, 2024
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Kepuasan pengguna E-Wallet DANA dapat dilihat dari beragam ulasan
yang diberikan oleh pengguna E-Wallet DANA yang terdapat pada gambar 2,
sebagian pengguna mengungkapkan kekecewaan terkait masalah teknis seperti
kesulitan dalam proses fop-up, lambatnya respon dari customer service dan
hilangnya saldo secara tiba-tiba. Meskipun terdapat beberapa keluhan dari
pengguna E-Wallet DANA masukan yang diberikan menunjukkan adanya upaya
untuk meningkatkan layanan agar £-Wallet DANA lebih memuaskan. Menurut
Fadilla (2021), kualitas, daya guna, dan dukungan menentukan tingkat kepuasan
pengguna. Kepuasan pengguna menunjukkan bahwa pengguna merasa puas dan
senang yang dapat memungkinkan mereka untuk memberikan rekomendasi
yang baik.

Kualitas pelayanan (Service Quality) adalah aspek yang sering kali
diabaikan tetapi memiliki dampak signifikan terhadap pengalaman pengguna.
Responsivitas dan efektivitas layanan pelanggan dapat mempengaruhi persepsi
pengguna terhadap merek DANA. Analisis terhadap kualitas pelayanan
pelanggan DANA menjadi penting untuk bisa memahami dampaknya terhadap
kepuasan pengguna. Menurut Artiza (2021), kualitas pelayanan (Service
Quality) adalah keseluruhan ciri-ciri dari suatu produk atau jasa dalam hal
kemampuaannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan,
jika pelayanan yang diterima sudah sesuai dengan yang diharapkan maka
kualitas bisa dianggap baik atau memuaskan, sebaliknya jika pelayanan yang
diterima kurang dari yang diharapkan maka kualitas bisa dianggap buruk atau

tidak memuaskan. Permasalahan yang sering muncul di E-Wallet DANA yaitu
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lambatnya respon dari customer service dan kesulitan dalam menyelesaikan
transaksi, permasalahan tersebut dapat mengurangi kepuasan pengguna secara
keseluruhan. Oleh karena itu, untuk meningkatkan kualitas pelayanan, E-Wallet
DANA harus memperkuat sistem dukungan teknis dan memastikan bahwa
saluran komunikasi seperti chat atau telepon selalu tersedia dan responsif,
dengan meningkatkan kualitas pelayanan, DANA tidak hanya dapat
meningkatkan kepuasan pengguna tetapi juga membangun reputasi yang lebih
baik di pasar E-Wallet yang lebih kompetitif.

Kredibilitas (Credibility) DANA sebagai penyedia layanan juga menjadi
perhatian utama. Pengguna seringkali menilai kredibilitas berdasarkan
pengalaman pribadi dan reputasi yang tersebar di media sosial. Dalam Bachri
(2021:14-15), menjelaskan bahwa kredibilitas (Credibility) merupakan tingkat
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan yang memiliki pengetahuan,
pengalaman dan kemampuan dalam membuat produk dan menyediakan
pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Dalam
hal ini, kredibilitas berkaitan erat dengan kepercayaan pengguna terhadap
keamanan dan keandalan platform. Namun ada beberapa permasalahan yang
sering muncul seperti hilanya saldo atau kesalahan transaksi yang dapat merusak
reputasi DANA dan mengurangi kepercayaan pengguna. Pengelolaan keluhan
yang efektif dan transparan akan meningkatkan persepsi kredibilitas

(Credibility) yang berdampak langsung pada kepuasan pengguna.
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Keamanan merupakan aspek yang paling dikhawatirkan oleh pengguna
e-wallet. Meskipun DANA menerapkan teknologi keamanan canggih, seperti
enkripsi data dan autentikasi dua faktor, risiko kebocoran data dan penipuan
masih mengancam, seperti contoh saldo raib dengan sendirinya padahal tidak
melakukan transaksi sebelumnya, susah melakukan transaksi, dan pelayanan
customer service yang lambat. Menurut Hendayana (2021), keamanan sangat
berpengaruh terhadap kepercayaan pengguna, karena kepercayaan merupakan
bagian yang penting dalam membangun kepuasan pengguna. Oleh karena itu,
evaluasi terhadap keamanan yang ditawarkan oleh DANA perlu dilakukan untuk
memastikan kepercayaan pengguna.

Kemudahan penggunaan (Ease of use) juga merupakan faktor penting
dalam meningkatkan kepuasan pengguna. Dalam buku (TAM) Technology
Acceptance Model (2023), Wicaksono (2022:33), menyatakan bahwa pengguna
cenderung memilih sistem yang mudah digunakan. DANA memberikan
kemudahan penggunaan kepada setiap pengguna untuk melakukan transaksi
dengan cepat, mulai dari pembayaran tagihan hingga transfer uvang. Namun
meskipun kemudahaan E-Wallet DANA ini menjadi daya tarik, ada beberapa
permasalahan yang muncul sehingga mengganggu pengguna diantaranya
lambatnya proses transaksi dan gangguan sistem yang menyebabkan transaksi
gagal. Dalam hal ini DANA perlu terus berinovasi untuk memberikan pelayanan
agar pengguna dapat dengan mudah menggunakan fitur-fitur yang optimal tanpa

mengalami kendala.
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Tabel 1 Reseach Gap penelitian

No. Variabel Variabel Nama Hasil Penelitian
Independen Dependen Penelitian
1. Kualitas 1. Runtunuwu
Pelayanan (2014).

(Service 2. Mabhira (2021).| Berpengaruh

Quality)

REPOSITORY
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1. Altonie
(2022). Tidak Berpengaruh

2. Ridho &
Mahargiono,
(2021).

2. Kredibilitas 1. Apriyanda &

(credibility) Harti (2022).

Kepuasan 2. Handayani, Berpengaruh

Pengguna (2019).

1. Juan &
Indrawati, Tidak Berpengaruh
(2023).

2. Sari, (2015).

3. Kemudahan 1. Prasanti &

Penggunaan Padmantyo,

(ease of use) (2024). Berpengaruh

2. Surbakti
(2024).

1. Kusumo &
Rosyadi, Tidak Berpengaruh
(2023).

2. Indriyani,
dkk, (2022).

Sumber : Data Primer, diolah 2025.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Runtunuwu (2014), dan Mahira
(2021), menyatakan bahwa kualitas pelayanan (Service Quality) mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan pengguna. Penelitian yang dilakukan oleh
Handayani (2019), dan Sandy (2024), menyatakan bahwa kredibilitas
(credibility) mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pengguna. Dan dalam
penelitian yang dilakukan oleh Prasanti (2024), dan Surbakti (2024),
menyatakan bahwa kemudahan penggunaan (ease of use) mempunyai pengaruh

terhadap kepuasan pengguna.
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Akan tetapi terdapat ketidakkonsistenan pada penelitian lain, yaitu pada
penelitian yang dilakukan oleh Altonie (2022), dan Aldi (2021), yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan (Service Quality) tidak mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan pengguna. Penelitian yang dilakukan oleh Juan
(2023), dan Sari (2015), yang menyatakan bahwa kredibilitas (credibility) tidak
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pengguna. Dan dalam penelitian yang
dilakukan oleh Pandansari (2022), dan Kusumo (2023), yang menyatakan
bahwa kemudahan penggunaan (ease of use) tidak mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan pengguna.

Dari adanya penelitian terdahulu yang relevan diatas, ditemukan adanya
kesenjangan penelitian (Reseach Gap), dan kebaruan (Novelty) penelitian yang
mana kebaruan (Novelty) ini berada pada objek penelitian dan variabel
penelitian. sehingga dari adanya temuan penelitian diatas layak untuk dilakukan
pengujian kembali.

Sebagai penyedia layanan fintech, DANA harus mematuhi regulasi yang
ditetapkan oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) dan Bank Indonesia. Perubahan
dalam regulasi dapat mempengaruhi operasional dan layanan yang dapat
ditawarkan. Kesesuaian dengan regulasi tidak hanya penting untuk
keberlangsungan bisnis, tetapi juga untuk membangun kepercayaan pengguna
terhadap platform.

Mahasiswa Fakultas [lmu Administrasi Universitas Islam Malang

sebagai bagian dari generasi yang sadar teknologi menjadi salah satu pengguna
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aktif layanan e-wallet DANA. Hal ini didorong oleh berbagai faktor seperti pada
gambar 3 dibawah terdapat 80% tanggapan bahwa proses transaksi e-wallet

DANA sangat cepat, 86,7% tanggapan bahwa e-wallet DANA mempunyai

REPOSITORY

berbagai promosi yang ditawarkan, serta 73,3% tanggapan bahwa e-wallet

University of Islam Malang

DANA digunakan dalam kebutuhan sehari-hari.

Apakah proses transaksi di E-wallet DANA sangat cepat 7 Apakah anda menggunakan E-Wallet DANA dalam kebutuhan sehari-hari ?

®ya
@ Tidak

Apakah E-Wallet DANA mudah digunakan dan mempunyai banyak promesi yang ditawarkan ?
15 Jawaban

Gambar 3 Hasil Pra Survey di Lingkungan Fakultas [Imu Administrasi
Sumber Data : Data Primer, diolah 2024

Dalam hal ini, maka dapat dilihat bahwa dari 30 mahasiswa Fakultas
IImu Administrasi menyatakan menggunakan e-wallet DANA dikarenakan
proses transaksi yang cepat dan banyaknya promosi yang ditawarkan sehingga
membuat e-wallet DANA digunakan dalam kebutuhan sehari-hari. Penggunaan
e-wallet DANA di kalangan mahasiswa mencakup berbagai keperluan mulai
dari pembayaran makanan di kantin kampus, pembayaran transportasi online,
hingga pembayaran tagihan bulanan. Fenomena ini menunjukkan adanya
pergeseran preferensi dari penggunaan uang tunai ke sistem pembayaran digital.

Kemudahan akses melalui smartphone dan beragam fitur yang ditawarkan
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menjadikan e-wallet DANA sebagai pilihan yang praktis bagi mahasiswa dalam
mengelola keuangan mereka. Akan tetapi dalam penggunaan tersebut ditemukan

berbagai permasalahan yang dialami oleh mahasiswa dalam menggunakan e-

REPOSITORY

wallet DANA diantaranya yaitu hilangnya sejumlah saldo tanpa adanya riwayat

University of Islam Malang

transaksi yang dilakukan oleh pengguna, kendala dalam proses penarikan
DANA dimana sistem tidak dapat memproses penarikan walaupun saldo
mencukupi, serta masalah teknis lainnya yang menghambat kelancaran
transaksi. Mengingat tinginya penggunaan e-wallet DANA di kalangan
mahasiswa Fakultas Ilmu Administrasi serta ditemukannya berbagai
permasalahan dalam penggunaannya hal ini menjadi dasar ketertarikan bagi
peneliti untuk melakukan penelitian lebih mendalam mengenai fenomena
tersebut.

Dengan mempertimbangkan berbagai persoalan yang dihadapi
mahasiswa Fakultas Ilmu Administrasi dan ditemukan adanya kesenjangan
penelitian (Reseach Gap) maka penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh service quality, credibility, dan ease of use terhadap kepuasan
pengguna e-wallet DANA di kalangan mahasiswa Fakultas [lmu Administrasi
Universitas Islam Malang. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan
wawasan yang berharga bagi pengguna DANA untuk meningkatkan kualitas
layanan dan pengalaman pengguna sehingga dapat menciptakan loyalitas yang
lebih tinggi di pasar yang semakin kompetitif.

B. Rumusan Masalah

1. Apakah Service Quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

10
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pengguna E-Wallet DANA ?
Apakah Credibility berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pengguna E-Wallet DANA ?

. Apakah FEase Of Use berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pengguna E-Wallet DANA ?

. Apakah Service Quality, Credibility dan Ease Of Use secara simultan

berpengaruh Signifikan terhadap kepuasan pengguna E-Wallet DANA?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan Penelitian yang harus di capai dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut :

1.

Untuk mengetahui pengaruh Service Quality terhadap kepuasan

pengguna E-Wallet DANA.

. Untuk mengetahui pengaruh Credibility terhadap kepuasan pengguna E-

Wallet DANA.

. Untuk mengetahui pengaruh Ease Of Use terhadap kepuasan pengguna

E-Wallet DANA.
Untuk mengetahui pengaruh Service Quality, Credibility dan Ease Of
Use apakah secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna

E-Wallet DANA.

D. Manfaat Penelitian

Berikut manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini :

1.

Manfaat Praktis

a. Bagi Instansi.

11



Hasil penelitian ini diharapkan memberikan wawasan dan
pemahaman yang lebih mendalam tentang faktor-faktor yang

mempengaruhi kepuasan pengguna e-wallet DANA dan dapat

REPOSITORY

membantu instansi dalam mengembangkan strategi yang lebih
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efektif untuk meningkatkan Service Quality, Credibility dan Ease Of
Use e-wallet DANA.
b. Bagi Pengguna e-wallet DANA.
Hasil penelitian ini diharapkan akan membantu pengguna e-wallet
DANA dalam memahami Service Quality, Credibility, dan Ease Of
Use E-Wallet DANA yang dapat mempengaruhi kepuasan dalam
menggunakan e-wallet DANA.
2. Manfaat Teoritis.
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi referensi bagi peneliti
selanjutnya yang akan menggunakan topik yang serupa, untuk dapat
meningkatkan pemahaman tentang faktot-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pengguna e-wallet DANA dan dapat meningkatkan model
atau kerangka konseptual yang menyeluruh.
E. Sistematika Pembahasan
Untuk memberikan kemudahan peneliti dan pembaca, maka disusunlah
sistematika pembahasan yang memuat informasi tentang materi dan topik yang
dibahas dari awal bab hingga akhir bab yang mana semuanya saling berkaitan.
Penelitian ini dibagi menjadi lima bagian dengan sistematika penulisan sebagai

berikut :
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BAB I : PENDAHULUAN

Dalam BAB 1 Pendahuluan ini menjelaskan tentang latar belakang
permasalahan dalam penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat
penelitian dan sistematika pembahasan.

BAB II : KAJIAN PUSTAKA

Dalam BAB II Kajian Pustaka ini menyajikan teori yang mendukung
pembahasan mengenai keterkaitan antara Service Quality, Credibility, Ease Of
Use dan Kepuasan Pengguna serta menjelaskan tentang ringkasan penelitian
terdahulu, hubungan antar variabel, kerangka hipotesis, dan hipotesis.

BAB III : METODE PENELITIAN

Dalam BAB III ini akan membahas tentang jenis penelitian yang akan
dilakukan, lokasi penelitian, variabel dan pengukuran, populasi dan sampel,
teknik pengumpulan data, dan metode analisis data.

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Dalam BAB 1V ini akan menguraikan tentang hasil penelitian dan pembahasan
dengan menggunakan berbagai teori yang dituangkan dalam gambaran umum
obyek penelitian, serta menjelaskan tentang penyajian data dan gambaran
umum responden, analisis data dan interpretasi serta yang terakhir yaitu
pembahasan dari penelitian.

BAB V : PENUTUP

Dalam BAB V ini merupakan bab yang terakhir yang mana akan memberikan

kesimpulan dan saran dari hasil pembahasan penelitian yang telah dilakukan.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan

REPOSITORY

Berdasarkan uraian hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat

University of Islam Malang

ditarik kesimpulan, yaitu sebagai berikut :

1. Service Quality berpengaruh terhadap kepuasan pengguna e-wallet
Dana pada Mahasiswa Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Islam
Malang. Dengan nilah signifikansi yang dihasilkan sebesar 0,001 <
0,05 menunjukkan adanya pengaruh signifikan antara Service Quality
terhadap kepuasan pengguna. Hasil koefisien regresi juga positif
(0,319) yang menunjukkan bahwa Service Quality memiliki dampak
terhadap peningkatan kepuasan pengguna Mahasiswa Fakultas Ilmu
Administrasi Universitas Islam Malang.

2. Credibility tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna e-wallet
Dana pada Mahasiswa Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Islam
Malang. Dengan nilai signifikansi yang dihasilkan sebesar 0,325 >
0,05 menunjukkan tidak adanya pengaruh signifikan antara
Credibility terhadap kepuasan pengguna. Hasil koefisien regresi
positif (0,121) yang menunjukkan bahwa meskipun tidak adanya
pengaruh signifikan, Credibility memiliki dampak terhadap
peningkatan kepuasan pengguna Mahasiswa Fakultas [lmu

Administrasi Universitas Islam Malang.
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B. Saran

Ease Of Use berpengaruh terhadap kepuasan pengguna e-wallet Dana
pada Mahasiswa Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Islam
Malang. Dengan nilai signifikansi yang dihasilkan sebesar 0,000 <
0,05 menunjukkan adanya pengaruh signifikan antara Ease Of Use
terhadap kepuasan pengguna. Hasil koefisien regresi positif (0,292)
yang menunjukkan bahwa Ease Of Use memiliki dampak terhadap
peningkatan kepuasan pengguna Mahasiswa Fakultas Ilmu
Administrasi Universitas [slam Malang.

Service Quality, Credibility, dan Ease Of Use berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan pengguna e-wallet Dana pada Mahasiswa
Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Islam Malang. Dengan nilai
signifikansi yang dihasilnya sebesar 0,000 < 0,05, hal tersebut
menunjukkan bahwa adanya pengaruh simultan antara Service
Quality, Credibility, dan Ease Of Use terhadap kepuasan pengguna e-
wallet Dana pada Mahasiswa Fakultas [lmu Administrasi Universitas

Islam Malang.

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang

diperoleh dalam penelitian ini diharapkan dapat dijadikan acuan bagi peneliti

selanjutnya dan perusahaan agar mempunyai pertimbangan dalam mengatasi

permasalahan mengenai kepuasan pengguna. Adapun saran yang diajukan,

antara lain :
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1.

Bagi perusahaan.

Peneliti merekomendasikan kepada perusahaan terkait untuk
memperhatikan secara seksama pentingnya beberapa faktor tersebut.
Terutama faktor service quality (Kualitas Pelayanan) dan ease of use
(Kemudahan Penggunaan), karena dengan adanya service quality
(Kualitas Pelayanan) dan ease of use (Kemudahan Penggunaan) akan
menjadi salah satu pertimbangan pengguna dan secara tidak langsung
akan mempengaruhi kepuasan pengguna pada e-wallet Dana. Sebagai
layanan Fintech dan mempunyai pengguna yang cukup banyak
sebaiknya Dana juga memperhatikan perihal Credibility (Kredibilitas)
perusahaan, dengan adanya keamanan secara aman akan membuat
pengguna menumbuhkan rasa kepercayaan tinggi sehingga pengguna

akan melakukan penggunaan secara ulang dan merasa aman nyaman.

. Bagi Pengguna

Sebagai pengguna e-wallet Dana harus bisa lebih berhati-hati
terhadap keamanan e-wallet Dana untuk menghindari dari penipuan dan
aktivitas yang mencurigakan, serta pengguna e-wallet Dana juga harus
lebih bijak dalam menggunakan e-wallet Dana dalam kehidupan sehari-
hari agar tidak menimbulkan gaya hidup yang berlebihan dan

memanfaatkan e-wallet dana dalam kehidupan keseharian.
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3. Bagi peneliti selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan agar dapat

REPOSITORY

mengembangkan dan menambahkan variabel-variabel lain sesuai

dengan sisa dari hasil Uji Koefisien Determinasi (R?) sebesar 31,9%,

University of Islam Malang

yang mana dapat menambahkan variabel keamanan, kenikmatan yang
dirasakan dan fasilitas untuk mendapatkan hasil yang tidak seragam,
sehingga dapat mengidentifikasi faktor lain yang mempengaruhi
kepuasan pengguna. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi
bahan atau materi pembelajaran baik untuk kalangan mahasiswa,

perusahaan maupun peneliti selanjutnya.
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