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ABSTRAK 

 

Seperti kita ketahui gaya hidup masyarakat Indonesia sudah berubah, jika dulu 

orang masih membawa-bawa dompet, sekarang orang bisa hanya dengan 

membawa smartphone. Berdasarkan survei yang dilakukan 

PricewaterhouseCoopers (PwC) berkaitan dengan Global Consumer Insights 

2019 menunjukan bahwa 47% responden di Indonesia saat ini telah menggunakan 

piranti pembayaran bergerak untuk bertransaksi pada 2019. Angka itu lebih tinggi 

dibandingkan dengan 2018 yang tercatat masih sekitar 38%. Angka ini 

menunjukan bahwa penggunaan E-wallet sudah menjadi trend atau bahkan 

menjadi lifestyle masyarakat Indonesia terutama kalangan anak muda.  

DOKU merupakan produk milik PT Nusa Satu Inti Artha yang 

berdiri sejak tahun 2007. Pada tahun 2014 DOKU sudah melayani 15.000 

merchant dengan user DOKU sebanyak 700.000. Saat ini DOKU masih 

beroperasi dan masih berpotensi untuk berkembang, Namun DOKU mengalami 

penurunan tahun demi tahun, nama DOKU pun mulai jarang didengar dan kalah 

bersaing dengan e-wallet serupa.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui menganalisa faktor-

faktor apa saja yang berdampak pada pemakaian E-Wallet DOKU antara lain 

Iklan, Endorser, Sales Promotion, Merchant. Penelitian ini merupakan penelitian 

kualitatif dan metode yang digunakan adalah exploratory research, yang 

kemudian dianalisis dengan cara metode triangulasi. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa faktor utama yang 

berdampak dalam pemakaian e-wallet adalah sales promotion, kemudian terdapat 

gap antara harapan pengguna E-Wallet dengan kinerja E-Wallet DOKU yang 

dirasakan oleh responden yang disajikan dalam bentuk tabel dan dijelaskan secara 

kualitatif. Perusahaan sebaiknya berfokus pada pencarian investor karena faktor 

utama yang berdampak dalam pemakaian e-wallet adalah sales promotion 

 

Kata Kunci: E-Wallet DOKU, Iklan, Endorser, Potongan Harga, Merchant, Niat 

Pakai 
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ABSTRACT 

 

As we know, the lifestyle of Indonesian people has changed, if people used to 

carry a wallet, now people can only carry a smartphone. Based on a survey 

conducted by PricewaterhouseCoopers (PwC) relating to Global Consumer 

Insights 2019, it shows that 47% of respondents in Indonesia are currently using 

mobile payment devices to transact in 2019. That figure is higher compared to 

2018 which was recorded at around 38%. This figure shows that the use of E-

wallet has become a trend or even become a lifestyle of Indonesian people, 

especially among young people. 

DOKU is a product of PT Nusa Satu Inti Artha which was 

established in 2007. In 2014 DOKU has served 15,000 merchants with 700,000 

DOKU users. Currently DOKU is still operating and still has the potential to 

develop. But DOKU has decreased year after year, the name DOKU began to be 

rarely heard and unable to compete with similar e-wallets.  

This study aims to determine what important factors of intention to 

use the DOKU E-Wallet including Advertising, Endorser, Sales Promotion, 

Merchant. This research is a qualitative research and the method used is 

exploratory research, which is then analyzed by means of the triangulation 

method. 

The results of this study indicate that the main factor that impact e-

wallet intention to use is sales promotion, then there is a gap between the 

expectations of E-Wallet users and the DOKU E-Wallet performance felt by 

respondents who are presented in tabular form and explained qualitatively. 

Companies should focus on finding investors because the main factor that impact 

e-wallet intention to use is sales promotion 

 

Keywords: DOKU E-Wallet, Advertising, Endorser, Sales Promotion, Merchant, 

Intention to Use 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Pada era modern ini perkembangan teknologi sangat melekat pada kehidupan 

manusia dan berpengaruh dari segi ekonomi, sosial, politik, budaya. Salah satu 

teknologi yang sekarang berkembang pesat adalah E-wallet. Di Indonesia sendiri 

E-wallet berkembang sangat pesat pada tahun 2016 mungkin masyarakat belum 

percaya kepada E-wallet, namun sekarang pada tahun 2020 masyarakat sudah 

percaya terhadap E-wallet. 

Seperti kita ketahui gaya hidup masyarakat Indonesia sudah 

berubah, jika dulu orang masih membawa-bawa dompet sekarang orang bisa 

hanya dengan membawa smartphone. Berdasarkan survei yang dilakukan 

PricewaterhouseCoopers (PwC) berkaitan dengan Global Consumer Insights 

2019 menunjukan bahwa 47% responden di Indonesia saat ini telah menggunakan 

piranti pembayaran bergerak untuk bertransaksi pada 2019. Angka itu lebih tinggi 

dibandingkan dengan 2018 yang tercatat masih sekitar 38%. Angka ini 

menunjukan bahwa penggunaan E-wallet sudah menjadi trend atau bahkan 

menjadi lifestyle masyarakat Indonesia terutama kalangan anak muda. 

Potensi berkembangnya E-wallet di Indonesia sangatlah besar 

seiring dengan berubahnya gaya hidup masyarakat Indonesia. Dengan adanya 

potensi yang besar perusahaan berlomba-lomba menciptakan E-wallet yaitu 

sistem tabungan dan alat pembayaran menggunakan fasilitas internet sebagai 

perantara. Perusahaan yang bergerak di bidang E-wallet diantaranya DOKU, 

OVO, Go-Pay, Paypro, Dana, T-cash, Uangku, DOKU yang dikelola oleh PT. 

Nusa Satu Inti Artha mendukung peran dan pemberdayaan usaha kecil dan 

menengah (UKM) ditunjukkan dengan menjangkau lebih dari 100.000 merchant 

di Indonesia. Jika dilihat dari strategi pemasarannya, DOKU menjangkau 

konsumen remaja hingga dewasa. Pengguna DOKU sebanyak 2.5 juta hingga 

akhir tahun 2018. Layanan DOKU dapat diakses melalui aplikasi DOKU itu 
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sendiri, Untuk saat ini DOKU telah bekerja sama dengan merchant-merchant 

strategis seperti Garuda Indonesia, Air Asia, KFC, H&M, Spotify. Jika dilihat dari 

strategi pemasarannya, target market dari DOKU sendiri adalah masyarakat 

dewasa modern. 

Didapati informasi pada website DOKU bahwa, Proyek DOKU 

mulai diluncurkan pada tahun 2007 inilah yang membuat DOKU menjadi first 

electronic payments di Indonesia. DOKU merupakan penyedia layanan 

pembayaran elektronik dengan end to end services, yang melayani segmen bisnis 

(merchant) juga konsumen (user). Solusi untuk merchant, DOKU menyediakan 

layanan gerbang pembayaran (payment gateway) yang bisa digunakan korporat, 

UKM, startup, sampai penjual perorangan (personal seller) yang belum memiliki 

platform toko online. Dalam dua tahun terakhir pembayaran menggunakan 

dompet digital atau uang elektronik berbasis server sedang naik daun. 

Penyebabnya, agresifnya OVO dan GoPay menjaring pengguna lewat tawaran 

diskon dan cashback 

Berikut perbandingan antara keuntungan yang diperoleh dan 

potensi kerugian menggunakan E-wallet dan uang konvensional yang diperoleh 

dari hasil observasi. 

 

Tabel 1.1. 

Keuntungan dan Kerugian E-Wallet dan Uang Konvensional 

Keterangan E-wallet Uang konvensional 

Keuntungan - Banyak potongan harga/cashback 

- Lebih praktis/cashless 

- Terdapat history transaksi 

- Lebih aman dan berisiko rendah 

-Mudah dibawa 

menggunakan dompet 

-Tidak menggunakan 

internet untuk 

bertransaksi 

-Tidak ada batasan 

layanan. 

 



3 

Kerugian 

 

-Harus menggunakan internet 

-Layanan E-wallet terbatas 

-Saldo mengendap tak berkembang 

-Memiliki limit saldo dan top-up 

-E-wallet tertentu memiliki 

biaya administrasi top-up 

-Rentan adanya uang 

palsu 

-Tidak ada promo jika 

menggunakan uang 

konvensional sebagai 

alat pembayaran 

-Bisa hilang & robek 

Sumber: Hasil Observasi 

 

Selain keuntungan dan kerugian diatas, penulis telah melakukan 

observasi dalam aplikasi Playstore mengenai aplikasi e-wallet yaitu DOKU, 

OVO, & DANA pada tanggal 17 Juli 2020 dengan hasil pada Tabel 1.2: 

 

Tabel 1.2. 

Jumlah Unduh Aplikasi DOKU, DANA, OVO 

Aplikasi E-Wallet Rating Jumlah Unduhan 

DANA 4.4 10M+ 

OVO 4.0 10M+ 

DOKU 2.9 1M+ 

 

Sumber: Data Playstore 

 

Berdasarkan Tabel 1.2 dapat dilihat bahwa aplikasi DOKU telah 

diunduh sebanyak 1 juta lebih dan mendapatkan rating 2.9 Sedangkan OVO & 

DANA telah diunduh sebanyak 10 juta lebih dan mendapatkan rating masing-

masing 4.4 & 3.9 Dengan penjelasan: 

• DOKU muncul lebih dahulu dibandingkan OVO&DANA yaitu pada tahun 

2007, sehingga lebih dahulu dikenal oleh masyarakat. 

• DOKU mendapat suntikan dana dari PT. Elang Mahkota Teknologi TBk. 

(EMTK) pada tahun 2016 dengan membeli 50% saham dari PT. Nusa Satu Inti 

Artha. Kemudian DOKU meng-akuisisi 90% saham PT. Espay Debit 

Indonesia Koe (Espay). Kedua fintech ini merupakan pemegang lisensi uang 



4 

elektronik dari Bank Indonesia. 

• DOKU telah melakukan kerjasama co-branding dengan bank Danamon 

pada tahun 2018 dan memunculkan D-wallet 

• OVO Baru dimunculkan pada tahun 2016 & DANA pada Desember 2018 

Dapat ditarik kesimpulan bahwa DOKU muncul jauh lebih awal 

yaitu pada tahun 2007 namun kalah saing dalam hal rating & jumlah unduhan 

dengan E-wallet OVO & DANA. Kemudian penulis juga melakukan pencarian 

data mengenai Niat Pakai E-Wallet di Indonesia dengan hasil pada Gambar 1.1: 

 

Gambar 1.1. 

Hasil Survei YouGov Indonesia 

 

 

Sumber: YouGov 

 

Berdasarkan Penelitian YouGov Indonesia yang dirilis pada bulan 

Januari 2019 melalui survei terhadap 1531 responden yang dilakukan pada 

tanggal 1-8 November 2018, menunjukan bahwa 80% responden memilih Go-Pay 

sebagai alat pembayaran non-tunai, OVO sebesar 60 % & DOKU hanyalah 

sebesar 14%. Mengingat DOKU beroperasi sejak tahun 2007 ini merupakan 

masalah yang serius bagi perusahaan DOKU. 



5 

Penulis juga mendapat hasil olahan data yang dikeluarkan oleh 

iPrice Indonesia yang bekerjasama dengan AppAnnie dengan hasil pada Gambar 

1.2: 

 

Gambar 1.2. 

Hasil olahan data iPrice Indonesia 

 

Sumber: iPrice Indonesia 

 

Berdasarkan hasil olahan yang diterbitkan pada 12 Agustus 2019, 

didapatkan olahan data 10 besar aplikasi E-wallet dalam 7 kuartal terakhir sejak 
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tahun 2017 di android dan ios. Berdasarkan hasil olahan data tersebut dapat 

diketahui bahwa jumlah pengguna DOKU terus menurun terutama sejak kuartal 

ketiga tahun 2018. Penurunan niat pakai tersebut diduga karena banyak faktor 

seperti menurunnya daya saing doku, kurangnya promosi yang dilakukan DOKU. 

Berdasarkan gejala diatas, penulis melakukan preliminary research 

dengan wawancara kepada 21 orang responden yang terdiri dari 21 mahasiswa 

yang menggunakan e-wallet. Penulis melakukan wawancara kepada mahasiswa 

karena berdasarkan informasi yang didapat pada WE Online target pasar utama 

DOKU adalah generasi milenial. Penulis melakukan wawancara kepada 21 

mahasiswa, karena generasi milenial sendiri menurut Gemari.id adalah mereka 

yang lahir pada tahun 1980 sampai 2000. 

Dalam wawancara tersebut penulis menanyakan 5 E-wallet yang 

sering digunakan. Didapatkan hasil pada Gambar 1.3: 

Gambar 1.3. 

E-wallet yang sering digunakan 

0

20

40

60

80

100

Nama

Total Point

OVO Go-Pay Dana Link Aja Cashbac Shopee Pay Sakuku DOKU

  Sumber: Olahan Penulis 

Total point tersebut didapat dengan mengakumulasikan point sebagai berikut: 

Dimisalkan Steven menyebutkan bahwa nomor 1 adalah OVO, 

kedua adalah GoPay maka OVO mendapatkan point sebesar 5 dan Go-pay 

mendapatkan 4 point, demikianpula selanjutnya. Kesimpulanya adalah OVO 

mendapatkan point tertinggi yaitu 92 dan DOKU mendapatkan point yang 

terendah yaitu 2 point. 
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Kemudian penulis menanyakan alasan dari responden tersebut 

memakai e-wallet yang tertuang pada Gambar 1.4: 

Gambar 1.4. 

Hasil Prelim Reason of use 

 

Sumber: Olahan Penulis 

Didapati kesimpulan bahwa alasan utama responden memakai e-

wallet adalah karena promo yang diberikan & tersedia di banyak merchant. Hasil 

sesuai dengan survei Jakpat terhadap 1625 respondennya mengenai alasan 

seseorang menggunakan E-wallet dengan hasil pada Gambar 1.5 

Gambar 1.5. 

Reason of Using Digital Wallet 

 

Sumber: JakPat 
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Dapat diketahui dalam survei tersebut bahwa 3 alasan seseorang 

menggunakan DOKU adalah aman, menggunakan jasa/produk yang menyediakan 

pembayaran melalui DOKU, menawarkan banyak promosi. 

Belum lagi adanya komentar-komentar buruk/bad review yang ada 

di aplikasi playstore DOKU yang memengaruhi persepsi konsumen baru. 

Komentar-komentar buruk tersebut merupakan salah satu faktor penentu 

seseorang dalam mencoba aplikasi DOKU. 

 

Gambar 1.6 

Komentar buruk di PlayStore DOKU 

 

 

Sumber: Playstore 

 

Konsumen DOKU merasa bahwa OVO jauh lebih baik 

dibandingkan dengan DOKU karena OVO tidak ada biaya administrasi saat top-

up, lebih user friendly, lebih banyak promo dan diskonya. DOKU juga sering 

error saat melakukan pembayan di merchant. 

Kemudian penulis juga melakukan observasi dengan media sosial 

yang digunakan e-wallet DOKU untuk melakukan pemasaran, media sosial yang 

penulis observasi adalah youtube. Dengan hasil yang tertuang pada Gambar 1.7 
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Gambar 1.7 

Video Iklan Youtube DOKU 

 

 

Sumber: Youtube  

 

Dapat dilihat bahwa Youtube channel DOKU mengunggah sebuah 

video iklan berjudul “Anak Rumahan” pada tanggal 3 Juni 2020 namun yang 

menonton video tersebut hanyalah 18, sedangkan pengikut youtube channel 

DOKU hanya sebanyak 486.  

Penulis melihat bahwa masalah utamanya terletak pada promosi 

yang dilakukan oleh perusahaan DOKU, Didapati hasil sebanyak 15 responden 

tidak mengetahui apa itu DOKU & 6 responden mengatakan mereka tidak pernah 

melihat promosi yang dilakukan oleh DOKU, Layar DOKU juga belum tersebar 

di mall-mall di Bandung & di tempat-tempat kuliner Bandung. 

Penulis berharap penelitian ini dapat berguna untuk perusahaan 

DOKU. Keuntungan bagi perusahaan yaitu agar bisa mengetahui faktor-faktor 

yang berdampak pada niat pakai E-Wallet DOKU sehingga perusahaan bisa 

mempertahankan faktor yang mendorong seseorang mencoba DOKU, Kemudian 

memperbaiki faktor yang menahan seseorang untuk tidak mencoba DOKU. 

Penulis berharap bahwa penelitian ini dapat memberikan solusi agar niat pakai 

DOKU meningkat. 

Berdasarkan penjelasan diatas, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul “Analisis Faktor-Faktor Yang Berdampak Pada Niat 

Pakai E-Wallet DOKU” 
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1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, penulis merumuskan masalah yaitu: 

1. Bagaimana harapan pengguna e-wallet ? 

2. Bagaimana kinerja E-Wallet DOKU? 

3. Apa perbedaan antara harapan dan kinerja? 

4. Bagaimana niat pakai pengguna? 

5. Faktor-faktor apa sajakah yang berdampak dalam pemakaian e-wallet ? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, penulis memiliki tujuan penelitian 

sebagai berikut: 

1. Mengetahui harapan pengguna e-wallet. 

2. Mengetahui kinerja E-Wallet DOKU. 

3. Mengetahui perbedaan antara harapan dan kinerja. 

4. Mengetahui niat pakai pengguna. 

5. Mengetahui faktor-faktor apa sajakah yang berdampak dalam pemakaian 

e-wallet. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi perusahaan pengembang aplikasi 

DOKU (PT. Nusa Satu Inti Artha) dengan memberikan informasi dan masukan 

yang bermanfaat agar dapat meningkatkan tingkat penerimaan dan minat 

menggunakan E-wallet DOKU 

 

1.5. Kerangka Pemikiran 

Kemajuan teknologi yang sangat cepat memaksa manusia untuk menghadapi 

perubahan, perubahan tersebut dapat terlihat dari yang biasanya orang membawa 

dompet kemana-mana sekarang hanya membawa smartphone. Industri yang 

sedang berkembang saat ini adalah E-Wallet, karena dengan bermodalkan internet 
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& membawa sebuah smartphone maka seseorang dapat melakukan pembayaran 

yang praktis & cepat.  

 Berbicara mengenai E-Wallet tentu saja OVO dan GoPay lah yang 

pertama kali muncul di benak masyarakat. Hal ini dibuktikan melalui data yang 

dikeluarkan iPrice mengenai jumlah pengguna aktif E-Wallet di Indonesia. 

Ditambah lagi hasil dari preliminary research yang dilakukan penulis terhadap 21 

responden yang telah dilakukan, menunjukkan bahwa E-Wallet yang paling sering 

digunakan adalah OVO dan GoPay. Persaingan yang sangat ketat antar 

perusahaan E-Wallet ini dapat dilihat dengan banyaknya promosi yang gencar-

gencaran yang dilakukan antar perusahaan E-Wallet. 

Dengan adanya persaingan yang ketat ini perusahaan melakukan 

beberapa jenis promosi yang salah satunya adalah iklan. Iklan adalah segala 

bentuk penyajian informasi dan promosi secara tidak langsung yang dilakukan 

oleh sponsor untuk menawarkan ide, barang atau jasa (Machfoedz, 2010). Iklan 

yang dibuat oleh perusahaan e-wallet tentu saja harus sesuai dengan harapan 

konsumen agar iklan tersebut menarik dan ditonton oleh konsumen.  

Saat berbicara mengenai iklan maka tidak lupa juga dengan bintang 

iklan. Menurut Sonwalkar & Pathak (2011) dalam Ambarwati (2019), endorser 

adalah sebuah bentuk komunikasi dimana seorang selebriti bertindak sebagai juru 

bicara dari sebuah produk atau merek tertentu. Bintang iklan yang baik tentunya 

bintang iklan yang terkenal dikalangan masyarakat dan bisa memengaruhi 

seseorang untuk membeli/menggunakan sebuah barang ataupun jasa.  

Promosi lainya yang dilakukan oleh perusahaan E-Wallet dalam 

persaingan ini adalah potongan harga. Menurut Kotler dan Keller (2016, p.622) 

dalam Taha (2017), Sales Promotion (Promosi Penjualan) merupakan kunci utama 

dalam kampanye pemasaran, terdiri dari kumpulan alat insentif, yang sebagian 

besar bersifat jangka pendek, dirancang untuk merangsang pembelian produk atau 

layanan tertentu dengan lebih cepat atau lebih oleh konsumen atau perdagangan. 

Berdasarkan hasil preliminary research yang telah dilakukan potongan harga 

merupakan faktor utama seseorang dalam memilih e-wallet. 

Selain itu berdasarkan preliminary research yang telah dilakukan 

faktor penting lainya yang mendorong seseorang menggunakan E-wallet adalah 
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merchant. Merchant adalah penjual barang/jasa yang memiliki bentuk usaha 

(physical store) maupun online store yang bekerjasama dengan bank dalam 

penyediaan layanan penerimaan pembayaran via e-money/E-wallet (Questibrilia, 

2019). Merchant yang dimaksud oleh penulis disini adalah kios-kios yang tersebar 

di mall, tempat kuliner seperti misalnya Roti Boy, KFC, Ilahui, MINISO. 

Sedangkan online store  yang dimaksud adalah aplikasi/website online seperti 

Tokopedia, Shopee, Spotify, Netflix. 

Menurut Sitinjak (2019) dalam jurnalnya pada Vol. 9 No.1 yang 

berjudul “PENGARUH IKLAN, PROMOSI PENJUALAN, DAN PERSEPSI 

KEMUDAHAN PENGGUNAAN TERHADAP MINAT MEMAKAI ULANG 

LAYANAN GO-PAY DI WILAYAH JAKARTA” berdasarkan hasil penelitian 

didapati bahwa ada beberapa faktor yang memengaruhi niat pakai seseorang untuk 

memakai ulang e-wallet, faktor tersebut adalah iklan & promosi penjualan.  

Berdasarkan penelitian tersebut peneliti menjadi tertarik untuk 

meneliti lebih lanjut apa sajakah faktor-faktor yang berdampak pada niat pakai e-

wallet DOKU. Penulis telah membuat analisis dengan membandingkan harapan 

dari pengguna e-wallet dengan kinerja yang DOKU telah lakukan, kemudian 

membuat gap antar keduanya.  

 




