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RINGKASAN 
 

 

A$rinda$ Ma$skuro, 2025, PENGA$RUH SERVICE QUA$LITY, CREDIBILITY, 

DA$N EA$SE OF USE TERHA$DA$P KEPUA$SA$N PENGGUNA$ E-WA$LLET 

DA$NA$ (Studi Ka$sus Pengguna$ E-Wa$llet DA$NA$ Pa$da$ Ma$ha$siswa$ Fa$kulta$s Ilmu 

A$dministra$si Universita$s Isla$m Ma$la$ng), Dosen Pembimbing 1 : Dr. Siti Sa$roh, 

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

Penelitia$n ini di la$ta$r bela$ka$ngi denga$n a$da$nya$ perma$sa$la$ha$n ya$ng diha$da$pi 

oleh pengguna$ E-Wa$llet Da$na$ pa$da$ sa$a$t proses tra$nsa$ksi. Da$na$ merupa$ka$n sa$la$h sa$tu 

a$plika$si dompet digita$l ya$ng populer di Indonesia$. Terda$pa$t bebera$pa$ ma$sa$la$h 

uta$ma$ ya$ng ditemuka$n ya$itu, a$da$nya$ kesulita$n da$la$m proses top-up, la$mba$tnya $ 

respon da$ri customer service da$n hila$ngnya$ sa$ldo seca$ra$ tiba$-tiba$.   

Da$la$m penelitia$n ini penulis mengguna$ka$n metode pendeka$ta$n kua$ntita$tif, 

denga$n mengguna$ka$n jenis penelitia$n survey. Da$ta$ da$la$m penelitia$n ini 

dikumpulka$n mela$lui kuisioner ya$ng terdiri da$ri pernya$ta$a$n mengena$i Service 

Qua$lity, Credibility, Ea$se Of Use Da$n Kepua$sa$n Pengguna$. Penelitia$n ini dila$kuka$n 

kepa$da$ Ma$ha$siswa$ Fa$kulta$s Ilmu A$dministra$si Universita$s Isla$m Ma$la$ng, denga$n 

meliba$tka$n 75 responden ya$ng merupa$ka$n pengguna$ E-Wa$llet Da$na$.  

Ha$sil da$ri penelitia$n ini menunjukka$n ba$hwa$ Service Qua$lity da$n Ea$se Of 

Use seca$ra$ pa$rsia$l berpenga$ruh signifika$n terha$da$p Kepua$sa$n Pengguna$, seda$ngka$n 

Credibility seca$ra$ pa$rsia$l tida$k berpenga$ruh terha$da$p Kepua$sa$n Pengguna$. A$ka$n 

teta$pi, meskipun Credibility tida$k mempunya$i penga$ruh seca$ra$ pa$rsia$l terha$da$p 

Kepua$sa$n Pengguna$, Credibility teta$p mempunya$i nila$i positif terha$da$p Kepua$sa$n 

Pengguna$ ya$ng dida$pa$t da$ri uji A$na$lisis Regresi Linier Berga$nda$. Pa$da$ uji F ya$ng 

dila$kuka$n da$la$m penelitia$n ini menunjukka$n ba$hwa$ Service Qua$lity, Credibility,  

da$n Ea$se Of Use seca$ra$ simulta$n berpenga$ruh signifika$n terha$da$p Kepua$sa$n 

Pengguna$.  
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SUMMARY 
 

A$rinda$ Ma$skuro, 2025, THE INFLUENCE OF SERVICE QUA$LITY, 

CREDIBILITY, A$ND EA$SE OF USE ON DA$NA$ E-WA$LLET USER SA$TISFA$CTION (Ca$se 

Study of DA$NA$ E-Wa$llet Users a$mong Students a$t the Fa$culty of A$dministra$tive Sciences, 

Isla$mic University of Ma$la$ng), Supervisor 1: Dr. Siti Sa$roh, M.Si, Supervisor 2: Rio Era$ 

Deka$, S.Pd., M.M. 

This resea$rch is motiva$ted by the problems fa$ced by Da$na$ E-Wa$llet users during 

the tra$nsa$ction process. Da$na$ is one of the most popula$r digita$l wa$llet a$pplica$tions in 

Indonesia$. There were severa$l ma$in problems found, na$mely, difficulties in the top-up 

process, slow response from customer service a$nd sudden loss of ba$la$nce. 

In this resea$rch the a$uthor used a$ qua$ntita$tive a$pproa$ch method, using a$ survey 

resea$rch type. The da$ta$ in this resea$rch wa$s collected through a$ questionna$ire consisting 

of sta$tements rega$rding Service Qua$lity, Credibility, Ea$se of Use a$nd User Sa$tisfa$ction. 

This resea$rch wa$s conducted on students from the Fa$culty of A$dministra$tive Sciences, 

Isla$mic University of Ma$la$ng, involving 75 respondents who were Da$na$ E-Wa$llet users. 

The results of this resea$rch show tha$t Service Qua$lity a$nd Ea$se of Use pa$rtia$lly 

ha$ve a$ significa$nt effect on User Sa$tisfa$ction, while Credibility pa$rtia$lly ha$s no effect on 

User Sa$tisfa$ction. However, even though Credibility does not ha$ve a$ pa$rtia$l influence on 

User Sa$tisfa$ction, Credibility still ha$s a$ positive va$lue on User Sa$tisfa$ction obta$ined from 

the Multiple Linea$r Regression A$na$lysis test. The F test ca$rried out in this resea$rch shows 

tha$t Service Qua$lity, Credibility, a$nd Ea$se of Use simulta$neously ha$ve a$ significa$nt effect 

on User Sa$tisfa$ction. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkemba$nga$n teknologi pemba$ya$ra$n tela$h menga$la$mi tra$nsforma$si 

ya$ng signifika$n da$la$m bebera$pa$ ta$hun tera$khir, ha$l ini seja$la$n denga$n kema$jua$n 

teknologi informa$si da$n komunika$si. A$wa$lnya$ sistem pemba$ya$ra$n didomina$si 

oleh metode konvensiona$l seperti tuna$i da$n cek. Na$mun denga$n munculnya$ 

inova$si digita$l ca$ra$ ora$ng mela$kuka$n tra$nsa$ksi mula$i bera$lih ke pla$tform e-wa$llet 

ya$ng lebih efisien da$n a$ma$n. Sa$la$h sa$tu bentuk perkemba$nga$n da$la$m teknologi 

informa$si da$n ekonomi ya$itu denga$n ha$dirnya$ Fina$ncia$l Technology a$ta$u lebih 

dikena$l denga$n istila$h Fintech. Sa$a$t ini Fintech tela$h memiliki pa$yung hukum 

ya$itu tela$h diterbitka$nnya$ Pera$tura$n Otorita$s Ja$sa$ Keua$nga$n (POJK) tenta$ng 

inova$si keua$nga$n digita$l di sektor keua$nga$n. Pera$tura$n ini dikelua$rka$n ka$rena $ 

kema$jua$n Fintech ya$ng cepa$t da$la$m mengha$silka$n inova$si keua$nga$n digita$l 

ya$ng a$ma$n da$n berta$nggung ja$wa$b serta$ menguta$ma$ka$n perlindunga$n 

konsumen. Menurut Hikma$h (2023), Digita$l pa$yment a$da$la$h sa$la$h sa$tu jenis 

industri Fintech ya$ng berfokus pa$da$ pemba$ya$ra$n seperti dompet digita$l.  

Sa$la$h sa$tu e-wa$llet terbesa$r ya$ng a$da$ di Indonesia$ a$da$la$h DA$NA$, ya$ng 

bera$sa$l da$ri Perusa$ha$a$n PT. Espa$y Debid Indonesia$. Untuk membua$t kehidupa$n 

pengguna$ lebih muda$ DA$NA$ membua$t pengguna$nya$ da$pa$t memba$ya$r mela$lui 

dompet digita$l serta$ tra$nsa$ksi seca$ra$ non tuna$i da$n non ka$rtu. Konsep dompet 

digita$l DA$NA$ berbeda$ denga$n dompet digita$l la$in ya$ng suda$h ha$dir di pa$sa$r 

Indonesia$, ya$itu denga$n konsep open pla$tform, denga$n konsep open pla$tform 

DA$NA$ da$pa$t diguna$ka$n da$la$m berba$ga$i la$ya$na$n da$n mercha$nt ya$ng bermitra$ 
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denga$n DA$NA$ ba$ik seca$ra$ online ma$upun offline. Menurut Ka$rtika$ (2023), 

DA$NA$ memberika$n bebera$pa$ fitur ya$ng mena$rik  ya$itu pemba$ya$ra$n ta$giha$n, 

tra$nsfer ua$ng, top-up sa$ldo, pembelia$n pulsa$, investa$si, pemba$ya$ra$n ta$giha$n 

ruma$h ta$ngga$, Ta$rik tuna$i, da$n ma$sih ba$nya$k la$gi. DA$NA$ mempunya$i stra$tegi 

ya$ng diguna$ka$n untuk mena$rik pengguna$ ya$itu denga$n memberika$n ca$shba$ck 

da$n promo ya$ng cukup besa$r seperti pembelia$n pulsa$ denga$n a$plika$si DA$NA $ 

a$ka$n menda$pa$tka$n voucher sebesa$r 20%, voucher nonton ba$gi pengguna$ ya$ng 

berta$nsa$ksi mengguna$ka$n DA$NA$ di a$plika$si TIX ID, dll. Denga$n a$da$nya $ 

ca$shba$ck da$n promo ini membua$t pengguna$ terta$rik da$n bernia$t mengguna$ka$n 

e-wa$llet DA$NA$.  

 

Gambar 1 Data Pengguna E-Wallet Dana di Indonesia 

Sumber Da$ta$ : Da$ta$ Primer, diola$h 2024 
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Berda$sa$rka$n Ga$mba$r 1 dia$ta$s, da$pa$t diliha$t ba$hwa$ pengguna$ E-Wa$llet 

Da$na$ menga$la$mi peningka$ta$n ya$ng signifika$n da$ri ta$hun 2020 – 2023. Pa$da $ 

ta$hun 2020, a$da$ 63 juta$ penggun E-Wa$llet Da$na$, pa$da$ ta$hun 2021 a$da$ 95 juta$ 

pengguna$ E-Wa$llet Da$na$, pa$da$ ta$hun 2022 a$da$ 135 juta$ pengguna$ E-Wa$llet 

Da$na$, da$n di ta$hun 2023 a$da$ 170 juta$ pengguna$ E-Wa$llet Da$na$, da$la$m ha$l ini 

da$pa$t diliha$t ba$hwa$ ma$sya$ra$ka$t Indonesia$ tela$h ba$nya$k ya$ng mengguna$ka$n E-

Wa$llet Da$na$.  

Di tenga$h pertumbuha$n pesa$t pengguna$a$n e-wa$llet DA$NA$, terja$di 

a$da$nya$ berba$ga$i persoa$la$n ya$ng da$pa$t memenga$ruhi kepua$sa$n pengguna$. 

Mema$ha$mi fa$ktor-fa$ktor ya$ng berkontribusi pa$da$ penga$la$ma$n pengguna$ a$da$la$h 

krusia$l da$la$m meningka$tka$n a$dopsi da$n loya$lita$s terha$da$p pla$tform e-wa$llet   

DA$NA$. Ha$l ini juga$ didukung denga$n a$da$nya$ komenta$r pa$da$ ra$ting a$plika$si 

DA$NA$ ya$ng terda$pa$t pa$da$ pla$y store. Berikut bebera$pa$ komenta$r pengguna $ 

a$plika$si DA$NA$ di pla$y store : 

 

 

Gambar 2 Komentar Pengguna E-Wallet DANA 

Sumber Da$ta$ : Ra$ting Pla$y Store, 2024 
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Kepua$sa$n pengguna$ E-Wa$llet DA$NA$ da$pa$t diliha$t da$ri bera$ga$m ula$sa$n 

ya$ng diberika$n oleh pengguna$ E-Wa$llet DA$NA$ ya$ng terda$pa$t pa$da$ ga$mba$r 2, 

seba$gia$n pengguna$ mengungka$pka$n kekecewa$a$n terka$it ma$sa$la$h teknis seperti 

kesulita$n da$la$m proses top-up, la$mba$tnya$ respon da$ri customer service da$n 

hila$ngnya$ sa$ldo seca$ra$ tiba$-tiba$. Meskipun terda$pa$t bebera$pa$ keluha$n da$ri 

pengguna$ E-Wa$llet DA$NA$ ma$suka$n ya$ng diberika$n menunjukka$n a$da$nya$ upa$ya $ 

untuk meningka$tka$n la$ya$na$n a$ga$r E-Wa$llet DA$NA$ lebih memua$ska$n. Menurut 

Fa$dilla$ (2021), kua$lita$s, da$ya$ guna$, da$n dukunga$n menentuka$n tingka$t kepua$sa$n 

pengguna$. Kepua$sa$n pengguna$ menunjukka$n ba$hwa$ pengguna$ mera$sa$ pua$s da$n 

sena$ng ya$ng da$pa$t  memungkinka$n mereka$ untuk memberika$n rekomenda$si 

ya$ng ba$ik.  

Kua$lita$s pela$ya$na$n (Service Qua$lity) a$da$la$h a$spek ya$ng sering ka$li 

dia$ba$ika$n teta$pi memiliki da$mpa$k signifika$n terha$da$p penga$la$ma$n pengguna$. 

Responsivita$s da$n efektivita$s la$ya$na$n pela$ngga$n da$pa$t mempenga$ruhi persepsi 

pengguna$ terha$da$p merek DA$NA$. A$na$lisis terha$da$p kua$lita$s pela$ya$na$n 

pela$ngga$n DA$NA$ menja$di penting untuk bisa$ mema$ha$mi da$mpa$knya$ terha$da$p 

kepua$sa$n pengguna$. Menurut A$rtiza$  (2021), kua$lita$s pela$ya$na$n (Service 

Qua$lity) a$da$la$h keseluruha$n ciri-ciri da$ri sua$tu produk a$ta$u ja$sa$ da$la$m ha$l 

kema$mpua$a$nnya$ untuk memenuhi kebutuha$n-kebutuha$n ya$ng tela$h ditentuka$n, 

jika$ pela$ya$na$n ya$ng diterima$ suda$h sesua$i denga$n ya$ng diha$ra$pka$n ma$ka $ 

kua$lita$s bisa$ dia$ngga$p ba$ik a$ta$u memua$ska$n, seba$liknya$ jika$ pela$ya$na$n ya$ng 

diterima$ kura$ng da$ri ya$ng diha$ra$pka$n ma$ka$ kua$lita$s bisa$ dia$ngga$p buruk a$ta$u 

tida$k memua$ska$n. Perma$sa$la$ha$n ya$ng sering muncul di E-Wa$llet DA$NA$ ya$itu 
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la$mba$tnya$ respon da$ri customer service da$n kesulita$n da$la$m menyelesa$ika$n 

tra$nsa$ksi, perma$sa$la$ha$n tersebut da$pa$t mengura$ngi kepua$sa$n pengguna$ seca$ra $ 

keseluruha$n. Oleh ka$rena$ itu, untuk meningka$tka$n kua$lita$s pela$ya$na$n, E-Wa$llet 

DA$NA$ ha$rus memperkua$t sistem dukunga$n teknis da$n mema$stika$n ba$hwa$ 

sa$lura$n komunika$si seperti cha$t a$ta$u telepon sela$lu tersedia$ da$n responsif, 

denga$n meningka$tka$n kua$lita$s pela$ya$na$n, DA$NA$ tida$k ha$nya$ da$pa$t 

meningka$tka$n kepua$sa$n pengguna$ teta$pi juga$ memba$ngun reputa$si ya$ng lebih 

ba$ik di pa$sa$r E-Wa$llet ya$ng lebih kompetitif.  

Kredibilita$s (Credibility) DA$NA$ seba$ga$i penyedia$ la$ya$na$n juga$ menja$di 

perha$tia$n uta$ma$. Pengguna$ seringka$li menila$i kredibilita$s berda$sa$rka$n 

penga$la$ma$n priba$di da$n reputa$si ya$ng terseba$r di media$ sosia$l. Da$la$m Ba$chri 

(2021:14-15),  menjela$ska$n ba$hwa$ kredibilita$s (Credibility) merupa$ka$n tingka$t 

keperca$ya$a$n pela$ngga$n terha$da$p perusa$ha$a$n ya$ng memiliki pengeta$hua$n, 

penga$la$ma$n da$n kema$mpua$n da$la$m membua$t produk da$n menyedia$ka$n 

pela$ya$na$n ya$ng da$pa$t memenuhi kebutuha$n da$n keingina$n pela$ngga$n. Da$la$m 

ha$l ini, kredibilita$s berka$ita$n era$t denga$n keperca$ya$a$n pengguna$ terha$da $p 

kea$ma$na$n da$n kea$nda$la$n pla$tform. Na$mun a$da$ bebera$pa$ perma$sa$la$ha$n ya$ng 

sering muncul seperti hila$nya$ sa$ldo a$ta$u kesa$la$ha$n tra$nsa$ksi ya$ng da$pa$t merusa$k 

reputa$si DA$NA$ da$n mengura$ngi keperca$ya$a$n pengguna$. Pengelola$a$n keluha$n 

ya$ng efektif da$n tra$nspa$ra$n a$ka$n meningka$tka$n persepsi kredibilita$s 

(Credibility) ya$ng berda$mpa$k la$ngsung pa$da$ kepua$sa$n pengguna$. 
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Kea$ma$na$n merupa$ka$n a$spek ya$ng pa$ling dikha$wa$tirka$n oleh pengguna $ 

e-wa$llet. Meskipun DA$NA$ menera$pka$n teknologi kea$ma$na$n ca$nggih, seperti 

enkripsi da$ta$ da$n a$utentika$si dua$ fa$ktor, risiko kebocora$n da$ta$ da$n penipua$n 

ma$sih menga$nca$m, seperti contoh sa$ldo ra$ib denga$n sendirinya$ pa$da$ha$l tida$k 

mela$kuka$n tra$nsa$ksi sebelumnya$, susa$h mela$kuka$n tra$nsa$ksi, da$n pela$ya$na$n 

customer service ya$ng la$mba$t. Menurut Henda$ya$na$ (2021), kea$ma$na$n sa$nga$t 

berpenga$ruh terha$da$p keperca$ya$a$n pengguna$, ka$rena$ keperca$ya$a$n merupa$ka$n 

ba$gia$n ya$ng penting da$la$m memba$ngun kepua$sa$n pengguna$. Oleh ka$rena$ itu, 

eva$lua$si terha$da$p kea$ma$na$n ya$ng dita$wa$rka$n oleh DA$NA$ perlu dila$kuka$n untuk 

mema$stika$n keperca$ya$a$n pengguna$. 

Kemuda$ha$n pengguna$a$n (Ea$se of use) juga$ merupa$ka$n fa$ktor penting 

da$la$m meningka$tka$n kepua$sa$n pengguna$. Da$la$m buku (TA$M) Technology 

A$ccepta$nce Model (2023), Wica$ksono (2022:33), menya$ta$ka$n ba$hwa$ pengguna$ 

cenderung memilih sistem ya$ng muda$h diguna$ka$n. DA$NA$ memberika$n 

kemuda$ha$n pengguna$a$n kepa$da$ setia$p pengguna$ untuk mela$kuka$n tra$nsa$ksi 

denga$n cepa$t, mula$i da$ri pemba$ya$ra$n ta$giha$n hingga$ tra$nsfer ua$ng. Na$mun 

meskipun kemuda$ha$a$n E-Wa$llet  DA$NA$ ini menja$di da$ya$ ta$rik, a$da$ bebera$pa $ 

perma$sa$la$ha$n ya$ng muncul sehingga$ mengga$nggu pengguna$ dia$nta$ra$nya $ 

la$mba$tnya$ proses tra$nsa$ksi da$n ga$nggua$n sistem ya$ng menyeba$bka$n tra$nsa$ksi 

ga$ga$l. Da$la$m ha$l ini DA$NA$ perlu terus berinova$si untuk memberika$n pela$ya$na$n 

a$ga$r pengguna$ da$pa$t denga$n muda$h mengguna$ka$n fitur-fitur ya$ng optima$l ta$npa $ 

menga$la$mi kenda$la$. 
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Tabel 1 Reseach Gap penelitian 

No. Variabel 

Independen 

Variabel 

Dependen 

Nama 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

1. Kua$lita$s 

Pela$ya$na$n 

(Service 

Qua$lity) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kepua$sa$n 

Pengguna$ 

1. Runtunuwu 

(2014).  

2. Ma$hira$ (2021). 

 

 

Berpenga$ruh 

 

1. A$ltonie 

(2022). 

2. Ridho & 

Ma$ha$rgiono, 

(2021). 

 

Tida$k Berpenga$ruh 

2. Kredibilita$s 

(credibility) 

1. A$priya$nda$ & 

Ha$rti (2022). 

2. Ha$nda$ya$ni, 

(2019). 

 

 

Berpenga$ruh 

 

1. Jua$n & 

Indra$wa$ti, 

(2023). 

2. Sa$ri, (2015). 

 

Tida$k Berpenga$ruh 

3. Kemuda$ha$n 

Pengguna$a$n 

(ea$se of use) 

1. Pra$sa$nti & 

Pa$dma$ntyo, 

(2024).  

2. Surba$kti 

(2024). 

 

 

Berpenga$ruh 

 

1. Kusumo & 

Rosya$di, 

(2023). 

2. Indriya$ni, 

dkk, (2022).  

 

Tida$k Berpenga$ruh 

Sumber : Da$ta$ Primer, diola$h 2025. 

Da$la$m penelitia$n ya$ng dila$kuka$n oleh Runtunuwu (2014), da$n Ma$hira $ 

(2021),  menya$ta$ka$n ba$hwa$ kua$lita$s pela$ya$na$n (Service Qua$lity) mempunya$i 

penga$ruh terha$da$p kepua$sa$n pengguna$. Penelitia$n ya$ng dila$kuka$n oleh 

Ha$nda$ya$ni (2019), da$n Sa$ndy (2024),  menya$ta$ka$n ba$hwa$ kredibilita$s 

(credibility) mempunya$i penga$ruh terha$da$p kepua$sa$n pengguna$. Da$n da$la$m 

penelitia$n ya$ng dila$kuka$n oleh Pra$sa$nti (2024),  da$n Surba$kti (2024),  

menya$ta$ka$n ba$hwa$ kemuda$ha$n pengguna$a$n (ea$se of use) mempunya$i penga$ruh 

terha$da$p kepua$sa$n pengguna$.  
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A$ka$n teta$pi terda$pa$t ketida$kkonsistena$n pa$da$ penelitia$n la$in, ya$itu pa$da$ 

penelitia$n ya$ng dila$kuka$n oleh A$ltonie (2022),  da$n A$ldi  (2021),  ya$ng 

menya$ta$ka$n ba$hwa$ kua$lita$s pela$ya$na$n (Service Qua$lity) tida$k mempunya$i 

penga$ruh terha$da$p kepua$sa$n pengguna$. Penelitia$n ya$ng dila$kuka$n oleh Jua$n 

(2023),  da$n Sa$ri (2015),  ya$ng menya$ta$ka$n ba$hwa$ kredibilita$s (credibility) tida$k 

mempunya$i penga$ruh terha$da$p kepua$sa$n pengguna$. Da$n da$la$m penelitia$n ya$ng 

dila$kuka$n oleh  Pa$nda$nsa$ri (2022),  da$n Kusumo (2023),  ya$ng menya$ta$ka$n 

ba$hwa$ kemuda$ha$n pengguna$a$n (ea$se of use) tida$k mempunya$i penga$ruh 

terha$da$p kepua$sa$n pengguna$. 

Da$ri a$da$nya$ penelitia$n terda$hulu ya$ng releva$n dia$ta$s, ditemuka$n a$da$nya$ 

kesenja$nga$n penelitia$n (Resea$ch Ga$p), da$n keba$rua$n (Novelty) penelitia$n ya$ng 

ma$na$ keba$rua$n (Novelty)  ini bera$da$ pa$da$ objek penelitia$n da$n va$ria$bel 

penelitia$n. sehingga$ da$ri a$da$nya$ temua$n penelitia$n dia$ta$s la$ya$k untuk dila$kuka$n 

pengujia$n kemba$li.  

Seba$ga$i penyedia$ la$ya$na$n fintech, DA$NA$ ha$rus mema$tuhi regula$si ya$ng 

diteta$pka$n oleh Otorita$s Ja$sa$ Keua$nga$n (OJK) da$n Ba$nk Indonesia$. Peruba$ha$n 

da$la$m regula$si da$pa$t mempenga$ruhi opera$siona$l da$n la$ya$na$n ya$ng da$pa$t 

dita$wa$rka$n. Kesesua$ia$n denga$n regula$si tida$k ha$nya$ penting untuk 

keberla$ngsunga$n bisnis, teta$pi juga$ untuk memba$ngun keperca$ya$a$n pengguna$ 

terha$da$p pla$tform.  

Ma$ha$siswa$ Fa$kulta$s Ilmu A$dministra$si Universita$s Isla$m Ma$la$ng 

seba$ga$i ba$gia$n da$ri genera$si ya$ng sa$da$r teknologi menja$di sa$la$h sa$tu pengguna$ 
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a$ktif la$ya$na$n e-wa$llet DA$NA$. Ha$l ini didorong oleh berba$ga$i fa$ktor seperti  pa$da $ 

ga$mba$r 3 diba$wa$h terda$pa$t 80% ta$ngga$pa$n ba$hwa$ proses tra$nsa$ksi e-wa$llet 

DA$NA$ sa$nga$t cepa$t, 86,7% ta$ngga$pa$n ba$hwa$ e-wa$llet DA$NA$ mempunya$i 

berba$ga$i promosi ya$ng dita$wa$rka$n, serta$ 73,3% ta$ngga$pa$n ba$hwa$ e-wa$llet 

DA$NA$ diguna$ka$n da$la$m kebutuha$n seha$ri-ha$ri. 

 

 

Gambar 3 Hasil  Pra Survey di Lingkungan Fakultas Ilmu Administrasi 

Sumber Da$ta$ : Da$ta$ Primer, diola$h 2024 

Da$la$m ha$l ini, ma$ka$ da$pa$t diliha$t ba$hwa$ da$ri 30 ma$ha$siswa$ Fa$kulta$s 

Ilmu A$dministra$si menya$ta$ka$n mengguna$ka$n e-wa$llet DA$NA$ dika$rena$ka$n 

proses tra$nsa$ksi ya$ng cepa$t da$n ba$nya$knya$ promosi ya$ng dita$wa$rka$n sehingga $ 

membua$t e-wa$llet DA$NA$ diguna$ka$n da$la$m kebutuha$n seha$ri-ha$ri.  Pengguna$a$n 

e-wa$llet DA$NA$ di ka$la$nga$n ma$ha$siswa$ menca$kup berba$ga$i keperlua$n mula$i 

da$ri pemba$ya$ra$n ma$ka$na$n di ka$ntin ka$mpus, pemba$ya$ra$n tra$nsporta$si online, 

hingga$ pemba$ya$ra$n ta$giha$n bula$na$n. Fenomena$ ini menunjukka$n a$da$nya $ 

pergesera$n preferensi da$ri pengguna$a$n ua$ng tuna$i ke sistem pemba$ya$ra$n digita$l. 

Kemuda$ha$n a$kses mela$lui sma$rtphone da$n bera$ga$m fitur ya$ng dita$wa$rka$n 
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menja$dika$n e-wa$llet DA$NA$ seba$ga$i piliha$n ya$ng pra$ktis ba$gi ma$ha$siswa$ da$la$m 

mengelola$ keua$nga$n mereka$. A$ka$n teta$pi da$la$m pengguna$a$n tersebut ditemuka$n 

berba$ga$i perma$sa$la$ha$n ya$ng dia$la$mi oleh ma$ha$siswa$ da$la$m mengguna$ka$n e-

wa$llet DA$NA$ dia$nta$ra$nya$ ya$itu hila$ngnya$ sejumla$h sa$ldo ta$npa$ a$da$nya$ riwa$ya$t 

tra$nsa$ksi ya$ng dila$kuka$n oleh pengguna$, kenda$la$ da$la$m proses pena$rika$n 

DA$NA$ dima$na$ sistem tida$k da$pa$t memproses pena$rika$n wa$la$upun sa$ldo 

mencukupi, serta$ ma$sa$la$h teknis la$innya$ ya$ng mengha$mba$t kela$nca$ra $n 

tra$nsa$ksi. Menginga$t tinginya$ pengguna$a$n e-wa$llet DA$NA$ di ka$la$nga$n 

ma$ha$siswa$ Fa$kulta$s Ilmu A$dministra$si serta$ ditemuka$nnya$ berba$ga$i 

perma$sa$la$ha$n da$la$m pengguna$a$nnya$ ha$l ini menja$di da$sa$r keterta$rika$n ba$gi 

peneliti untuk mela$kuka$n penelitia$n lebih menda$la$m mengena$i fenomena $ 

tersebut.  

Denga$n mempertimba$ngka$n berba$ga$i persoa$la$n ya$ng diha$da$pi 

ma$ha$siswa$ Fa$kulta$s Ilmu A$dministra$si da$n ditemuka$n a$da$nya$ kesenja$nga$n 

penelitia$n (Resea$ch Ga$p) ma$ka$ penelitia$n ini bertujua$n untuk menga$na$lisis 

penga$ruh service qua$lity, credibility, da$n ea$se of use terha$da$p kepua$sa$n 

pengguna$ e-wa$llet DA$NA$ di ka$la$nga$n ma$ha$siswa$ Fa$kulta$s Ilmu A$dministra$si 

Universita$s Isla$m Ma$la$ng. Ha$sil penelitia$n diha$ra$pka$n da$pa$t memberika$n 

wa$wa$sa$n ya$ng berha$rga$ ba$gi pengguna$ DA$NA$ untuk meningka$tka$n kua$lita$s 

la$ya$na$n da$n penga$la$ma$n pengguna$ sehingga$ da$pa$t mencipta$ka$n loya$lita$s ya$ng 

lebih tinggi di pa$sa$r ya$ng sema$kin kompetitif.     

B. Rumusan Masalah  

1. A$pa$ka$h Service Qua$lity berpenga$ruh signifika$n terha$da$p kepua$sa$n 
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pengguna$ E-Wa$llet DA$NA$ ?  

2. A$pa$ka$h Credibility berpenga$ruh signifika$n terha$da$p kepua$sa$n 

pengguna$ E-Wa$llet DA$NA$ ?  

3. A$pa$ka$h Ea$se Of Use berpenga$ruh signifika$n terha$da$p kepua$sa$n 

pengguna$ E-Wa$llet DA$NA$ ?  

4. A$pa$ka$h Service Qua$lity, Credibility da$n Ea$se Of Use seca$ra$ simulta$n  

berpenga$ruh Signifika$n terha$da$p kepua$sa$n pengguna$ E-Wa$llet DA$NA$? 

C. Tujuan Penelitian  

Tujua$n Penelitia$n ya$ng ha$rus di ca$pa$i da$la$m penelitia$n ini a$da$la$h seba$ga$i 

berikut : 

1. Untuk mengeta$hui penga$ruh Service Qua$lity terha$da$p kepua$sa$n 

pengguna$ E-Wa$llet DA$NA$.  

2. Untuk mengeta$hui penga$ruh Credibility terha$da$p kepua$sa$n pengguna$ E-

Wa$llet DA$NA$.  

3. Untuk mengeta$hui penga$ruh Ea$se Of Use terha$da$p kepua$sa$n pengguna $ 

E-Wa$llet DA$NA$.  

4. Untuk mengeta$hui penga$ruh Service Qua$lity, Credibility da$n Ea$se Of 

Use a$pa$ka$h seca$ra$ simulta$n  berpenga$ruh terha$da$p kepua$sa$n pengguna$ 

E-Wa$llet DA$NA$.  

D. Manfaat Penelitian  

Berikut ma$nfa$a$t ya$ng diha$ra$pka$n da$la$m penelitia$n ini :  

1. Ma$nfa$a$t Pra$ktis 

a. Ba$gi Insta$nsi. 
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Ha$sil penelitia$n ini diha$ra$pka$n memberika$n wa$wa$sa$n da$n 

pema$ha$ma$n ya$ng lebih menda$la$m tenta$ng fa$ktor-fa$ktor ya$ng 

mempenga$ruhi kepua$sa$n pengguna$ e-wa$llet DA$NA$ da$n da$pa$t 

memba$ntu insta$nsi da$la$m mengemba$ngka$n stra$tegi ya$ng lebih 

efektif untuk meningka$tka$n Service Qua$lity, Credibility da$n Ea$se Of 

Use e-wa$llet DA$NA$.  

b. Ba$gi Pengguna$ e-wa$llet DA$NA$. 

Ha$sil penelitia$n ini diha$ra$pka$n a$ka$n memba$ntu pengguna$ e-wa$llet 

DA$NA$ da$la$m mema$ha$mi Service Qua$lity, Credibility, da$n Ea$se Of 

Use E-Wa$llet DA$NA$ ya$ng da$pa$t mempenga$ruhi kepua$sa$n da$la$m 

mengguna$ka$n e-wa$llet DA$NA$.  

2. Ma$nfa$a$t Teoritis.  

Ha$sil penelitia$n ini diha$ra$pka$n menja$di referensi ba$gi peneliti 

sela$njutnya$ ya$ng a$ka$n mengguna$ka$n topik ya$ng serupa$, untuk da$pa$t 

meningka$tka$n pema$ha$ma$n tenta$ng fa$ktot-fa$ktor ya$ng mempenga$ruhi 

kepua$sa$n pengguna$ e-wa$llet DA$NA$ da$n da$pa$t meningka$tka$n model 

a$ta$u kera$ngka$ konseptua$l ya$ng  menyeluruh. 

E. Sistematika Pembahasan  

Untuk memberika$n kemuda$ha$n peneliti da$n pemba$ca$, ma$ka$ disusunla$h 

sistema$tika$ pemba$ha$sa$n ya$ng memua$t informa$si tenta$ng ma$teri da$n topik ya$ng 

diba$ha$s da$ri a$wa$l ba$b hingga$ a$khir ba$b ya$ng ma$na$ semua$nya$ sa$ling berka$ita$n. 

Penelitia$n ini diba$gi menja$di lima$ ba$gia$n denga$n sistema$tika$ penulisa$n seba$ga$i 

berikut :   
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BAB I : PENDAHULUAN  

Da$la$m BA$B 1 Penda$hulua$n ini menjela$ska$n tenta$ng la$ta$r bela$ka$ng 

perma$sa$la$ha$n da$la$m penelitia$n, rumusa$n ma$sa$la$h, tujua$n penelitia$n, ma$nfa$a$t 

penelitia$n da$n sistema$tika$ pemba$ha$sa$n.  

BAB II : KAJIAN PUSTAKA  

Da$la$m BA$B II Ka$jia$n Pusta$ka$ ini menya$jika$n teori ya$ng mendukung 

pemba$ha$sa$n mengena$i keterka$ita$n a$nta$ra$ Service Qua$lity, Credibility, Ea$se Of 

Use da$n Kepua$sa$n Pengguna$ serta$ menjela$ska$n tenta$ng ringka$sa$n penelitia$n 

terda$hulu, hubunga$n a$nta$r va$ria$bel, kera$ngka$ hipotesis, da$n hipotesis.  

BAB III : METODE PENELITIAN  

Da$la$m BA$B III ini a$ka$n memba$ha$s tenta$ng jenis penelitia$n ya$ng a$ka$n 

dila$kuka$n, loka$si penelitia$n, va$ria$bel da$n pengukura$n, popula$si da$n sa$mpel, 

teknik pengumpula$n da$ta$, da$n metode a$na$lisis da$ta$.  

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Da$la$m BA$B IV ini a$ka$n mengura$ika$n tenta$ng ha$sil penelitia$n da$n pemba$ha$sa$n 

denga$n mengguna$ka$n berba$ga$i teori ya$ng ditua$ngka$n da$la$m ga$mba$ra$n umum 

obyek penelitia$n, serta$ menjela$ska$n tenta$ng penya$jia$n da$ta$ da$n ga$mba$ra$n 

umum responden, a$na$lisis da$ta$ da$n interpreta$si serta$ ya$ng tera$khir ya$itu 

pemba$ha$sa$n da$ri penelitia$n.  

BAB V : PENUTUP  

Da$la$m BA$B V ini merupa$ka$n ba$b ya$ng tera$khir ya$ng ma$na$ a$ka$n memberika$n 

kesimpula$n da$n sa$ra$n da$ri ha$sil pemba$ha$sa$n penelitia$n ya$ng tela$h dila$kuka$n.  
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan  

Berda$sa$rka$n ura$ia$n ha$sil penelitia$n da$n pemba$ha$sa$n, ma$ka$ da$pa$t 

dita$rik kesimpula$n, ya$itu seba$ga$i berikut : 

1. Service Qua$lity berpenga$ruh terha$da$p kepua$sa$n pengguna$ e-wa$llet 

Da$na$ pa$da$ Ma$ha$siswa$ Fa$kulta$s Ilmu A$dministra$si Universita$s Isla$m 

Ma$la$ng. Denga$n nila$h signifika$nsi ya$ng diha$silka$n sebesa$r 0,001 < 

0,05 menunjukka$n a$da$nya$ penga$ruh signifika$n a$nta$ra$ Service Qua$lity 

terha$da$p kepua$sa$n pengguna$. Ha$sil koefisien regresi juga$ positif 

(0,319) ya$ng menunjukka$n ba$hwa$ Service Qua$lity memiliki da$mpa$k 

terha$da$p peningka$ta$n kepua$sa$n pengguna$ Ma$ha$siswa$ Fa$kulta$s Ilmu 

A$dministra$si Universita$s Isla$m Ma$la$ng. 

2. Credibility tida$k berpenga$ruh terha$da$p kepua$sa$n pengguna$ e-wa$llet 

Da$na$ pa$da$ Ma$ha$siswa$ Fa$kulta$s Ilmu A$dministra$si Universita$s Isla$m 

Ma$la$ng. Denga$n nila$i signifika$nsi ya$ng diha$silka$n sebesa$r 0,325 > 

0,05 menunjukka$n tida$k a$da$nya$ penga$ruh signifika$n a$nta$ra$ 

Credibility terha$da$p kepua$sa$n pengguna$. Ha$sil koefisien regresi 

positif (0,121) ya$ng menunjukka$n ba$hwa$ meskipun tida$k a$da$nya$ 

penga$ruh signifika$n, Credibility memiliki da$mpa$k terha$da$p 

peningka$ta$n kepua$sa$n pengguna$ Ma$ha$siswa$ Fa$kulta$s Ilmu 

A$dministra$si Universita$s Isla$m Ma$la$ng. 
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3. Ea$se Of Use berpenga$ruh terha$da$p kepua$sa$n pengguna$ e-wa$llet Da$na $ 

pa$da$ Ma$ha$siswa$ Fa$kulta$s Ilmu A$dministra$si Universita$s Isla$m 

Ma$la$ng. Denga$n nila$i signifika$nsi ya$ng diha$silka$n sebesa$r 0,000 < 

0,05 menunjukka$n a$da$nya$ penga$ruh signifika$n a$nta$ra$ Ea$se Of Use 

terha$da$p kepua$sa$n pengguna$. Ha$sil koefisien regresi positif (0,292) 

ya$ng menunjukka$n ba$hwa$ Ea$se Of Use memiliki da$mpa$k terha$da$p 

peningka$ta$n kepua$sa$n pengguna$ Ma$ha$siswa$ Fa$kulta$s Ilmu 

A$dministra$si Universita$s Isla$m Ma$la$ng. 

4. Service Qua$lity, Credibility, da$n Ea$se Of Use berpenga$ruh seca$ra $ 

simulta$n terha$da$p kepua$sa$n pengguna$ e-wa$llet Da$na$ pa$da$ Ma$ha$siswa $ 

Fa$kulta$s Ilmu A$dministra$si Universita$s Isla$m Ma$la$ng. Denga$n nila$i 

signifika$nsi ya$ng diha$silnya$ sebesa$r 0,000 < 0,05, ha$l tersebut 

menunjukka$n ba$hwa$ a$da$nya$ penga$ruh simulta$n a$nta$ra$ Service 

Qua$lity, Credibility, da$n Ea$se Of Use terha$da$p kepua$sa$n pengguna$ e-

wa$llet Da$na$ pa$da$ Ma$ha$siswa$ Fa$kulta$s Ilmu A$dministra$si Universita$s 

Isla$m Ma$la$ng.  

B. Saran  

 

Berda$sa$rka$n ha$sil penelitia$n, pemba$ha$sa$n da$n kesimpula$n ya$ng 

diperoleh da$la$m penelitia$n ini diha$ra$pka$n da$pa$t dija$dika$n a$cua$n ba$gi peneliti 

sela$njutnya$ da$n perusa$ha$a$n a$ga$r mempunya$i pertimba$nga$n da$la$m menga$ta$si 

perma$sa$la$ha$n mengena$i kepua$sa$n pengguna$. A$da$pun sa$ra$n ya$ng dia$juka$n, 

a$nta$ra$ la$in :  
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1. Ba$gi perusa$ha$a$n.  

Peneliti merekomenda$sika$n kepa$da$ perusa$ha$a$n terka$it untuk 

memperha$tika$n seca$ra$ seksa$ma$ pentingnya$ bebera$pa$ fa$ktor tersebut. 

Teruta$ma$ fa$ktor service qua$lity (Kua$lita$s Pela$ya$na$n) da$n ea$se of use 

(Kemuda$ha$n Pengguna$a$n), ka$rena$ denga$n a$da$nya$ service qua$lity 

(Kua$lita$s Pela$ya$na$n) da$n ea$se of use (Kemuda$ha$n Pengguna$a$n) a$ka$n 

menja$di sa$la$h sa$tu pertimba$nga$n pengguna$ da$n seca$ra$ tida$k la$ngsung 

a$ka$n mempenga$ruhi kepua$sa$n pengguna$ pa$da$ e-wa$llet Da$na$. Seba$ga$i 

la$ya$na$n Fintech da$n mempunya$i pengguna$ ya$ng cukup ba$nya$k 

seba$iknya$ Da$na$ juga$ memperha$tika$n periha$l Credibility (Kredibilita$s) 

perusa$ha$a$n, denga$n a$da$nya$ kea$ma$na$n seca$ra$ a$ma$n a$ka$n membua$t 

pengguna$ menumbuhka$n ra$sa$ keperca$ya$a$n tinggi sehingga $ pengguna$ 

a$ka$n mela$kuka$n pengguna$a$n seca$ra$ ula$ng da$n mera$sa$ a$ma$n nya$ma$n.  

2. Ba$gi Pengguna$ 

Seba$ga$i pengguna$ e-wa$llet Da$na$ ha$rus bisa$ lebih berha$ti-ha$ti 

terha$da$p kea$ma$na$n e-wa$llet Da$na$ untuk menghinda$ri da$ri penipua$n da$n 

a$ktivita$s ya$ng mencuriga$ka$n, serta$ pengguna$ e-wa$llet Da$na$ juga$ ha$rus 

lebih bija$k da$la$m mengguna$ka$n e-wa$llet Da$na$ da$la$m kehidupa$n seha$ri-

ha$ri a$ga$r tida$k menimbulka$n ga$ya$ hidup ya$ng berlebiha$n da$n 

mema$nfa$a$tka$n e-wa$llet da$na$ da$la$m kehidupa$n keseha$ria$n.  
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3. Ba$gi peneliti sela$njutnya$ 

Ba$gi peneliti sela$njutnya$ diha$ra$pka$n a$ga$r da$pa$t 

mengemba$ngka$n da$n mena$mba$hka$n va$ria$bel-va$ria$bel la$in sesua$i 

denga$n sisa$ da$ri ha$sil Uji Koefisien Determina$si (R2) sebesa$r 31,9%, 

ya$ng ma$na$ da$pa$t mena$mba$hka$n va$ria$bel kea$ma$na$n, kenikma$ta$n ya$ng 

dira$sa$ka$n da$n fa$silita$s untuk menda$pa$tka$n ha$sil ya$ng tida$k sera$ga$m, 

sehingga$ da$pa$t mengidentifika$si fa$ktor la$in ya$ng mempenga$ruhi 

kepua$sa$n pengguna$. Ha$sil penelitia$n ini diha$ra$pka$n da$pa$t menja$di 

ba$ha$n a$ta$u ma$teri pembela$ja$ra$n ba$ik untuk ka$la$nga$n ma$ha$siswa $, 

perusa$ha$a$n ma$upun peneliti sela $njutnya$. 
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