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ABSTRAK
Perkembangan teknologi saat ini merubah kebiasaan masyarakat dimana dengan
kemajuan teknologi membuat segala kegiatan berjalan dengan cepat, khususnya
adalah bertransaksi online. e-wallet merupakan sebuah aplikasi yang menjadi alat
paling sering digunakan oleh masyarakat Indonesia. Salah satu aplikasi e-wallet
yang ada di Indonesia adalah Sakuku. E-Wallet Sakuku adalah aplikasi dompet
digital yang diluncurkan pada tahun 2014, walaupun sudah lama berjalan namun
Sakuku menempati posisi tiga terbawah dari urutan aplikasi dompet digital. Penulis
menduga rendahnya tingkat pemakaian aplikasi Sakuku diakibatkan oleh pelayanan
yang diberikan oleh Sakuku belum baik. Maka dari itu, penulis bertujuan untuk
menganalisis pengaruh e-service quality terhadap niat pakai ulang aplikasi Sakuku.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
e-service quality terhadap niat pakai ulang aplikasi Sakuku. Selain itu juga tujuan
dari penelitian ini adalah mengetahui apakah e-service quality memiliki pengaruh
positif terhadap niat pakai ulang aplikasi Sakuku.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
menggunakan applied research dengan tujuan untuk memecahkan masalah yang
ada pada aplikasi Sakuku. Penelitian ini juga menggunakan metode deskriptif dan
eksplanatory research. Berdasarkan dimensi waktunya penelitian ini menggunakan
cross-sectional. Metode sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah
judgement sampling dengan kriteria yang digunakan adalah orang yang pernah
menggunakan aplikasi Sakuku. Jumlah sample dalam penelitian ini sebanyak 100
responden yang kemudian dianalisis menggunakan deskriptif, dan Analisa regresi
linear berganda.

Berdasarkan penelitian yang telah penulis lakukan dari keempat dimensi
yang ada pada E-Service Quality yang memiliki pengaruh secara positif dan
signifikan terhadap niat pakai ulang adalah variabel X1 (efficiency) dan variabel X3
(system availability). Sementara itu untuk variabel X2(fulfillment) dan variabel X4
(privacy) tidak memiliki pengaruh yang terlalu signifikan terhadap niat pakai ulang.
Besaran pengaruh terhadap niat pakai ulang adalah sebesar 65,1 % dan untuk 34,9
persen nya tidak dijelaskan dalam penelitian ini.

Kata Kunci: E-Service Quality, Niat Pakai Ulang, E-Wallet



ABSTRACT

The current technological developments have transformed the habits of human
beings in which technological advances have constructed fast-paced activities,
particularly in terms of online transactions. E-wallet is associated with a most
widely used as a tool for transaction in Indonesia. In this context, one of the e-
wallet applications which emerged in Indonesia is Sakuku. It was launched in the
year of 2014 as an e-wallet application. Regardless of its long-running application,
Sakuku is placed in the bottom three of the digital wallet applications sequence.
The low-level of Sakuku application usage is presumed by the author of this
research to have been caused by the inadequate services provided by Sakuku.
Hence, the outcome of e-service quality on the intention of Sakuku application
reusage is the aim of the author.

The purpose of this research is to assess how much of an impact e-service
quality had on the probability of reusing the Sakuku application. In addition to that,
the purpose of this research is to identify whether e-service quality has a positive
influence on the reusage intention of the Sakuku application.

The research method employed in this research is applied research with the
aim of resolving the existing issues in the Sakuku application. This research also
utilized both descriptive and explanatory research approaches as well as a cross-
sectional method in terms of the time dimension. This research employed a
judgment sampling method as well, whereas the criterion is the people who have
used the Sakuku application. This research included 100 respondents as the sample
which were further evaluated through descriptive and multiple linear regression
analysis.

Based on the research that the author has done from the four dimensions in
E-Service Quality that have a positive and significant influence on reuse intentions
are variable X1 (efficiency) and variable X3 (system availability). Meanwhile, the
variable X2 (fulfillment) and variable X4 (privacy) do not have too significant an
influence on reuse intentions. The amount of influence on reuse intentions was 65.1
percent and for 34.9 percent it was not explained in this study.

Keywords: E-Service Quality, Intention to use, E-Wallet
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Semakin berkembangnya era teknologi terlebih dengan adanya
Revolusi Industri 4.0 dalam kemajuan teknologi ini membuat manusia lebih mudah
melakukan berbagai kegiatan. Selain itu dengan perkembangan teknologi ini
membuat orang melakukan perubahaan kebiasaan dalam bertransaksi menjadi lebih
instran dengan adanya teknologi. Cara bertransaksi yang baru pada saat ini adalah
menggunakan pembayaran digital baik itu dari mobile banking, E-wallet, dan E-
Money yang biasa kita kenal dengan pembayaran cashless.

Pada saat seperti sekarang ini masyarakat Indonesia lebih cenderung
menyukai transaksi pembayaran dengan cashless. Karena dengan sistem
pembayaran cashless sendiri hal ini memudahkan masyarakat karena sistem
pembayaran ini menawarkan berbagai macam kemudahan, manfaat, variasi dan
sebagainya. Salah satu sistem pembayaran digital yang cukup banyak digunakan
oleh masyarakat Indonesia adalah e-wallet. Berikut merupakan data statistik rilis

dompet digital di Indonesia

Gambar 1.1
Statistik Dompet Digital di Indonesia

TIMELINE RILIS METODE PEMBAYARAN DIGITAL DI INDONESIA
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
T-CASH
DOMPETKU PAYPRO
XL TUNAI
CIMB REKENING PONSEL

BBM MONEY NS DANA

MANDIRI E-CASH
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GOPAY
OovVO

sumber : MDI Ventures & Mandiri Securitas Research dalam dailysocial.id

Sumber : dailysocial.id



Berdasarkan data tersebut kita bisa melihat bahwa perkembangan
dompet digital di Indonesia cukup pesat dimana di setiap tahun hampir muncul
pembayaran dompet digital yang baru di Indonesia. Perkembangan e-wallet ini juga
dipengaruhi dengan metode pembayaran digital ini tidak hanya bisa dilakukan di
tempat-tempat besar seperti supermarket, mall, dan toko-toko grosir besar lainnya,
tetapi pada saat ini pembayaran digital bisa digunakan ditempat-tempat kecil seperti
toko eceran, UMKM, UKM, sampai dengan pedagang kaki lima. Dengan adanya
hal ini berarti keberadaan dari E-Wallet sendiri keberadaanya sudah berada
diberbagai kalangan pasar baik kalangan di Indonesia.

Selain itu pembayaran digital di Indonesia juga sudah disupport
dengan adanya QRIS (Quick Response Indonesia Standard) dimana dengan adanya
hal ini pembayaran menjadi lebih mudah dan praktis dan hal ini juga yang membuat
masyarakat Indonesia semakin tertarik menggunakan pembayaran digital. Tetapi
disisi lain penggunaan dompet digital sendiri memiliki kekurangan dan kelebihan

diantaranya adalah

Tabel 1.1
Kelebihan dan Kekurangan Dompet Digital
Kelebihan Kekurangan

Terhindar dari uang palsu Merchant masih terbatas
Transaksi lebih praktis (cepat dan Ada beberapa yang menggunakan
aman) biaya administrasi
Banyak promosi (potongan harga) Jumlah uang terbatas
Bisa digunakan baik berbelanja onlne | Ada beberapa dompet digital yang
ataupun offline saldo nya tidak bisa dicairkan

Sumber: Hasil Olahan Penulis

Salah satu perusahaan bernama iPrice melakukan penelitian meliputi
peringkat berdasarkan jumlah pengguna e-wallet dan popularitasnya di Indonesia.
IPrice dalam membuat sebuah chart ini berkolaborasi dengan salah satu perusahaan
pencari data. Mereka melakukan penelitian ini karena melihat banyaknya dompet
digital yang tersebat di Indonesia dan ingin memetakan jumlah pengguna dan

popularitas dari setap pengguna



Gambar 1.2
Daftar Aplikasi E-Wallet Terbesar di Indonesia

Daftar Aplikasi E-Wallet Terbesar di Indonesia
Berdasarkan Pengguna Aktif Bulanan

Rangking 10 besar aplikasi e-wallet yang memiliki jumiah pengguna aktif
bulanan terbanyak dalam 7 kuartal terakhir sejak tahun 2017 di Google Play dan iOs.
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Salah satu e-wallet yang berada di Indonesia adalah Sakuku dimana
produk Sakuku ini merupakan keluaran dari Bank BCA yang dirilis pada tanggal
28 September 2015. Perusahaan BCA mengeluarkan produk ini karena BCA
semakin melihat bahwa gaya hidup praktis saat ini sangat diminati, maka dari itu
layanan dari Sakuku sendiri ini meliputi dari transaksi pembelanjaan, membeli
pulsa, dan membayar berbagai tagihan.

Menurut data dari Gambar 1.2 data yang diambil pada Quartal 2
2019 bahwa sakuku mengalami penurunan pengguna dan popularitas, dimana
tadinya pada tahun 2017 Quartal 4 Sakuku berada pada tperingkat 7 sampai
akhirnya turun ke peringkat 8 Pada Quartal 2 2019. Hal ini tentunya bukanlah hal
yang baik, karena secara data setiap tahun pengguna dari E-Wallet di Indonesia

justru semakin meningkat jumlah penggunanya.

Gambar 1. 3
Nilai Transaksi dan Jumlah Uang Elektronik (2010-2019)

Nilai Transaksi dan Jumlah Usng Elektronik (201 0-Sep 2019)

—
Fouaguiaht

Dkatadata

Sumber : katadata.co.id
Berdasarkan Gambar 1.3, bisa dilihat bahwa jumlah perputaran
uang terus meningkat setiap tahunnya secara cukup signifikan, hal ini berarti bahwa

pengguna semakin meningkat dan populartias dompet digital semakin tinggi juga.



Karena perkembangan yang dialami oleh sakuku tidaklah signifikan
melainkan cenderung menurun dari sisi pengguna dan populartias ini menarik
pernulis untuk melakukan pencarian informasi lebih lanjut tentang penurunan
pengguna dan popularitas yang dialami oleh Sakuku. Dari internet, penulis
menemukan beberapa keluhan dari para pengguna Sakuku.
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Gambar 1.6
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Berdasarkan Gambar 1.4 — Gambar 1.7 diatas, dapat dilihat bahwa
konsumen Sakuku mengeluhkan mengenai banyaknya keluhan yang dialami,
seperti Error dalam masalah login, Gagal dalam pembayaran, Tidak bisa transfer ke
rekening Bca walaupun Sakuku merupukan Produk BCA, Potongan Harga tidak
tidak sesuai dengan yang ditawarkan, Aplikasi tidak stabil.

Penulis akhirnya memutuskan untuk melakukan prelimnary
research dengnan melakukan wawancara tidak terstruktur kepada 23 responden
yang pernah menggunakan e-wallet Sakuku selama kurang lebih 1 minggu. Dari
hasil wawancara tersebut bahwasebanyak 20 responden tidak akan menggunakan
ulang e-wallet Sakuku. Berdasarkan 20 responden mereka mengeluhkan beberapa

keluhan tentang penggunaan Sakuku diantaranya adalah:



Tabel 1. 2
Hasil Preliminary Research

Alasan Jumlah Responden
Mengalami error untuk login 12
Gagal dalam pembayaran 8
Potongan harga atau diskon tidak sesuai dengan yang 10
ditawarkan
Aplikasi tidak stabil 18

Sumber: Hasil olahan penulis

Dari berbagai keluhan yang dikeluhkan konsumen, penulis melihat
bahwa dari keluhan mereka bisa dikaitkan dengan dimensi yang ada pada E-Service
Quality karena menurut Zeithaml et al. (2009) dalam Tobagus (2018) dimensi
tersebut antara lain adalah efficiency, fulfillment, system availability, dan privacy.

Efficiency sendiri berarti adalah kemudahan untuk mengakses dan
menemukan produk, dalam Sakuku sering mengalam Gagal dalam pembayaran dan
hal ini memiliki kaitan dengan dimensi efficiency. Fulfillment sendiri berarti adalah
ketersediaan produk yang dijanjikan, dalam Sakuku sering terjadi harga diskon
yang tidak esuai dengan yang ditawarkan dan hal ini memiliki kaitan dengan
dimensi fulfillment. System availability merupakan sebuah situs atau aplikasi yang
berjalan dengan baik, tetapi dalam aplikasi Sakuku sering terjadi error saat
melakukan login, atau setiap masuk aplikasi harus melakukan pendaftaran
Kembali, tetntunya hal ini memiliki kaitan denan dimensi system availability.
Selanjutnya adalah Privacy merupakan keamanan dalam bertransaksi atau
keamanan dalam menggunakan aplikasi, pada aplikasi Sakuku sering aplikasi
tersebut tidak stabil, seperti tidak bisa digunakan, saldo yang terkadang tidak bisa
dicairkan, dan juga Ketika melakukan transfer bukti sudah ada tetapi uang yang
telah di transfer tidak kunjung masuk tentunya dengan hal ini memiliki kaitan
dengan dimensi privacy.

Dari hasil penelitian preliminary research diatas yang dilakukan

oleh penulis lalu didukung dengan latar belakang yang ada penulis tertarik untuk



melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh E-Service Quality Terhadap Niat
Pakai Ulang Apalikasi E-Wallet Sakuku”

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

1.
2.
3.

Bagaimana e-service quality pada aplikasi e-wallet Sakuku?
Bagaimana niat pakai ulang pada aplikasi e-wallet Sakuku?
Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap niat pakai ulang

konsumen aplikasi e-wallet Sakuku ?

1.3 Tujuan Penelitian

1.

Untuk bisa mengetahui bagaimana e-service quality pada aplikasi e-wallet
Sakuku

Untuk mengetahui niat paka ulang aplikasi e-wallet Sakuku

Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap niat pakai ulang

aplikasi e-wallet Sakuku

1.4 Manfaat Penelitian
1. Untuk Penulis

Melalui penelitian ini, peneliti dapat mempelajari langsung dan menerapkan
ilmu dan teori yang sudah peneliti dapatkan mengenai pengaruh e-service
quality terhadap pada pakai ulang aplikasi e-wallet Sakuku.

Untuk Pihak lain

Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberi informasi mengenai
pengaruh e-service quality terhadap niat pakai ulang serta dapat menambah
pengetahuan bagi pihak yang ingin melakukan hal serupa.

Untuk Perusahaan

Melalui penelitian ini, diharapkan BCA tempat perusahaan pembuat Sakuku
mendapat lebih banyak informasi mengenai pengaruh dimensi e-service
quality terhadap niat pakai ulang, untuk memperbaiki dan mengembangkan

aplikasi e-wallet Sakuku.



1.5 Kerangka Pemikiran

Dalam perkembangan teknologi pada saat ini segala sesuatu yang praktis dan
mudah akan lebih diminati oleh masyarakat luas. Terlebih adalah dengan adanya e-
wallet dimana e-wallet ini sendiri adalah sebuah alat pembayaran digital yang
mempermudah penggunanya dalam melakukan berbagai transaksi, seperti
pembayaran dan menyimpan uang jadi lebih praktis dan aman, selain itu dompet
digital juga memiliki banyak promosi seperti diskon atau potongan harga dengna
berbagai merchant. Dalam penggunaan dompet digital tentu para pelangganya ingin
menggunakan dompet digital yang memiliki kualitas yang baik. Oleh karena itu
para perusahaan pencipta dompet digital sangat penting untuk memperhatikan e-
service quality mereka agar bisa diminati oleh para konsumen.

E-Service Quality dalam perkembangannya merupakan adaptasi dari
service quality. Zeithaml, Parasuraman dan Maholtra (2005) mendefinisikan e-
service quality sebagai kemampuan suatu situs dalam memberikan fasilitas kepada
konsumen secara efektif dan efisien untuk berbelanja online, pembelian online, dan
dalam perolehan barang atau jasa. Menurut Zeithml et al. (2009) dalam Tobagus
(2018) E-Service sendiri dibagi menjadi dalam 4 dimensi antara lain adalah
efficiency, fulfillment, system availability, dan privacy.

Niat beli ulang menurut Nurhayati & Wahyu (2012) merupakan
tindakan dan keinginan konsumen untuk membeli ulang suatu produk. Menurut
Ferdinand (2002) dalam Nathanegara (2021), niat beli ulang memiliki beberapa
dimensi diantaranya transaksional, preferensial, referensial, dan eskploratif.

Suatu aplikasi dompet digital haruslah memiliki e-service quality
yang baik, karena e-service quality ini akan berpengaruh terhadap niat pakai ulang
konsumen dompet digital. Studi yang dilakukan oelh Nathanegara (2021) juga
mengatakan demikian bahwa e-service quality memiliki pengaruh terhadap niat
pakai ulang konsumen dompet digital.

Dari preliminary research diatas penulis melihat bahwa dengan
berbagai keluhan yang disampaikan oleh para konsumen, penulis melihat bahwa
aplikasi dompet digital Sakuku memiliki kekurangan pada e-service quality yang
mebuat konsumen mereka tidak ingin menggunakan kembali aplikasi tersebut.

Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah penulis jabarkan diatas penulis



memilih dimensi dari e-service quality sebagai variable independen dimana
dimensi dari variable tersebut adalah effiecency, fulfiliment, system availability,
privacy dan niat pakai ulang sebagai variable dependen

Gambar 1. 8
Model Penelitian
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1.6 Hipotesis penelitian

Berdasarkan uraian penelitian diatas penulis menarik hipotesis sebagai berikut :

H1: Efficiency memiliki pengaruh positif terhadap niat pakai

ulang

H2: Fulfillment memiliki pengaruh positif terhadap niat pakai

ulang

H3: System Avalibility memiliki pengaruh positif terhadap niat pakai

ulang

H4: Privacy memiliki pengaruh positif terhadap niat pakai ulang

H5: Secara Bersama-sama keempat dimensi tersebut memiliki pengaruh positif

terhadap niat pakai ulang.
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