








 
 

                                                                                                             

ABSTRAK  

 

 

Salah satu hasil dari perkembangan teknologi ditandai dengan munculnya internet. 

Perkembangan teknologi juga membawa perubahan pada masyarakat Indonesia 

yakni melakukan pembayaran secara cashless. Perkembangan teknologi dibidang 

keuangan ditandai dengan penggunaan e-wallet. Salah satu e-wallet yang di 

Indonesia adalah DANA. DANA merupakan layanan keuangan digital dari PT. 

Espay Debit Indonesia Koe yang sudah memiliki empat lisensi diantaranya adalah 

uang elektronik, dompet digital, kirim uang dan likuiditas keuangan. Aplikasi ini 

memiliki rating yang tinggi di App Store dan Play Store namun setelah diamati 

ditemukan banyak review buruk terkait e-service quality dan e-word of mouth 

yang mempengaruhi niat pakai ulang aplikasi. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh e-

service quality (X1) dan e-word of mouth (X2) terhadap niat pakai ulang (Y). 

Penelitian ini menggunakan applied research dan explanatory research. Data yang 

digunakan untuk penelitian ini adalah data sekunder berupa jurnal pendukung, 

penelitian terdahulu, dan artikel serta data primer yang diperoleh dari wawancara, 

observasi, dan menyebarkan kuesioner kepada 224 responden yang pernah 

bertransaksi menggunakan aplikasi e-wallet DANA. Teknik analisis yang 

digunakan pada penelitian ini adalah analisis deskriptif, uji asumsi klasik, dan 

analisis regresi linear berganda.  

 

Berdasarkan hasil analisa deskriptif, pendapat responden terhadap e-

service quality dan e-word of mouth mendapat penilaian buruk. Dari hasil uji 

asumsi klasik, tidak terjadi gejala multikolonieritas dan terdistribusi normal. 

Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda terdapat pengaruh positif signifikan 

antara e- service quality (X1) dan e-word of mouth (X2)  terhadap niat pakai ulang 

(Y)  
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ABSTRACT  

 

One of the results of technological development is characterised by the emergence 

of the internet. Technological developments have also brought changes to 

Indonesian society, namely making cashless payments. Technological 

developments in the financial sector are characterised by the use of e-wallets. One 

of the e-wallets in Indonesia is DANA. DANA is a digital financial service from 

PT Espay Debit Indonesia Koe which already has four licences including 

electronic money, digital wallets, sending money and financial liquidity. This 

application has a high rating on the App Store and Play Store, but after being 

observed, it was found that there were many bad reviews related to e-service 

quality and e-word of mouth that affected the intention to reuse. 

 

This research aims to determine whether there is an influence of e-service 

quality (𝑋1) dan e-word of mouth (𝑋2) on reuse intention (Y). This research uses 

applied research and explanatory research. The data used for this study are 

secondary data in the form of supporting journals, previous research, and articles 

as well as primary data obtained from interviews, observations, and distributing 

questionnaires to 224 respondents who have transacted using the DANA e-wallet 

application. The analysis techniques used in this study are descriptive analysis, 

classical assumption test, and multiple linear regression analysis. 

 

Based on the results of descriptive analysis, respondents' opinions on e-

service quality and e-word of mouth received poor ratings. From the results of the 

classical assumption test, there are no symptoms of multicollinearity and normal 

distribution. Based on the results of multiple linear regression tests, there is a 

significant positive influence between e-service quality 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian  

Saat ini, teknologi terus mengalami perkembangan dari masa ke masa menuju ke 

arah yang lebih canggih. Salah satu hasil dari perkembangan teknologi adalah 

dengan munculnya internet. Saat ini, Indonesia telah menempati posisi keempat 

dengan jumlah pengguna internet terbesar di dunia (Yonatan, 2023).  Berdasarkan 

Gambar 1.1, jumlah pengguna internet di Indonesia mengalami peningkatan 

setiap tahunnya. Pada Januari 2023, terdapat 213 juta pengguna internet di 

Indonesia atau sebanyak 77% dari total jumlah penduduk di Indonesia telah 

menggunakan internet (Annur, 2023). 

Gambar 1. 1 

Jumlah pengguna Internet di Indonesia per Januari 2023  

 

Sumber: Yonatan (2023) 

 Keberadaan internet mempermudah masyarakat dalam berkomunikasi 

sehingga interaksi sangat mudah dilakukan kapanpun dan dimanapun. Semakin 

berkembangnya teknologi menyebabkan banyak perubahan yang terjadi salah 

satunya dengan berubahnya perilaku masyarakat dalam bertransaksi dimana pada 

saat ini masyarakat Indonesia cenderung lebih suka melakukan pembayaran secara 
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cashless. Salah satu perkembangan teknologi dibidang keuangan adalah  Fintech 

(Finance Technology) yang ditandai dengan penggunaan e-wallet atau dompet 

digital sebagai metode pembayaran di Indonesia. Riset bertajuk Consistency That 

Leads: 2023 E-Wallet Industry Outlook menunjukkan bahwa masyarakat 

Indonesia lebih memilih dompet digital sebagai metode pembayaran dibandingkan 

metode pembayaran lainnya (BI Institute, 2023). Pada Gambar 1.2 ditampilkan e-

wallet yang paling banyak digunakan di Indonesia yang menunjukkan bahwa 

banyak masyarakat Indonesia yang menggunakan e-wallet untuk bertransaksi.  

Gambar 1. 2 

E-Wallet yang paling banyak digunakan oleh masyarakat Indonesia Tahun 

2022 

 

Sumber: Annur (2023) 

 Berdasarkan Gambar 1.2, dari data tersebut, e-wallet yang paling banyak 

digunakan oleh  masyarakat Indonesia adalah Gopay (71%) yang berada pada 

posisi pertama kemudian disusul oleh OVO (70%), DANA (61%), ShopeePay 

(60%), dan LinkAja (27%). Salah satu e-wallet yang mempunyai rating tinggi 

pada App Store dan Google Play Store adalah DANA. DANA merupakan layanan 

keuangan digital milik PT Espay Debit Indonesia Koe yang sudah terdaftar di 

Bank Indonesia dengan empat lisensinya antara lain dapat digunakan sebagai uang 
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elektronik, e-wallet atau dompet digital, kirim uang dan Likuiditas Keuangan 

Digital (dana.id). Aplikasi ini memiliki rating yang cukup tinggi pada App store 

yaitu 4,8 dari 5 dan pada Google Play Store memiliki rating 4,4 dari 5 seperti pada 

Gambar 1.3 dibawah ini. 

Gambar 1. 3 

Rating Aplikasi e-wallet DANA pada App Store dan Google Play Store 

 

 

Sumber: App Store dan Google Play Store (2023) 

Namun, walaupun aplikasi e-wallet DANA memiliki rating yang cukup 

tinggi pada App Store dan Google Play Store, penulis banyak menemukan ulasan 

negatif mengenai aplikasi e-wallet DANA pada kolom ulasan dikedua platform 

tersebut. Menurut Lackermair sebagaimana dalam Ardianti (2019) rating 

merupakan opini yang diberikan oleh konsumen dalam bentuk skala yang 

biasanya pada online store berupa tanda bintang, semakin banyak bintang 

menunjukkan semakin baik penilaian konsumen terhadap suatu produk. Pada 

Tabel 1.1 dibawah ini penulis menjabarkan jumlah rating aplikasi e-wallet DANA 

pada App Store dengan periode waktu 27 September – 11 Oktober 2023. 

 

 



4 
 

Tabel 1. 1 

Jumlah Rating Aplikasi E-Wallet DANA (27 September 2023 – 11 Oktober 

2023) 

Rating Jumlah 

 125 

 7 

 15 

 5 

 15 

Sumber: Hasil Olahan Penulis 

 Berdasarkan Tabel 1.1 diatas, untuk periode waktu 27 September 2023 – 

11 Oktober 2023 jumlah pengguna yang memberikan rating 1 pada App Store ada 

sebanyak 125 orang yang artinya ulasan negatif lebih banyak daripada ulasan 

positif yang diberikan oleh pengguna hal yang sama juga terjadi pada Google Play 

Store. Pada Tabel 1.2 dibawah ini, penulis telah mengumpulkan ulasan negatif 

mengenai aplikasi e-wallet DANA yang terdapat pada App Store .  

Tabel 1. 2 

Ulasan Aplikasi E-Wallet DANA  

Ulasan Keterangan 

 

Aplikasi tidak dapat dibuka dan 

selalu gagal saat melakukan 

verifikasi akun sudah 3 hari.  

 

 

 

Tidak dapat membuka riwayat 

transaksi. Sering terjadi 

gangguan pada aplikasi 
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Sumber: Hasil Olahan Penulis  

 Pada Tabel 1.2, ditampilkan 5 ulasan yang penulis temukan pada Apps 

Store mengenai aplikasi e-wallet DANA. Ulasan yang diberikan menunjukkan 

bahwa sering terjadi gangguan pada aplikasi seperti aplikasi tidak dapat dibuka, 

tidak dapat login, riwayat transaksi yang tidak muncul serta keluhan yang tidak 

ditanggapi. Penulis juga telah melakukan preliminary research dengan melakukan 

wawancara terhadap 20 orang responden. Wawancara dilakukan dengan kriteria 

responden merupakan orang yang pernah menggunakan aplikasi e-wallet DANA 

untuk bertransaksi. Tujuan dilakukan preliminary research adalah untuk 

Ulasan Keterangan 

 

 

Aplikasi tidak bisa dibuka dan 

tidak bisa login 

  

 

 

Aplikasi sering terjadi gangguan 

sehingga membuat pengguna 

tidak nyaman untuk melakukan 

transaksi.  

 

 

 

 

Ingin mengajukan  menjadi 

premium member dan telah 

menyelesaikan step by step dan 

telah mengajukan keluhan namun 

tidak direspon dengan baik. 
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mengetahui pendapat responden mengenai aplikasi e-wallet DANA. Berikut 

merupakan hasil dari preliminary research dapat dilihat pada Tabel 1.3 dibawah 

ini.  

Tabel 1. 3 

Hasil Preliminary research kepada responden yang pernah menggunakan 

aplikasi e-wallet DANA 

No Pertanyaan Jawaban Jumlah 

Responden 

Persentase 

1 Kapan terakhir kali 

anda bertransaksi 

menggunakan aplikasi 

e-wallet DANA 

1 minggu yang lalu 2 dari 20 10% 

2 minggu yang lalu 1 dari 20 5% 

1 bulan yang lalu 4 dari 20 20% 

>2 bulan yang lalu 13 dari 20 65% 

2 Sudah berapa kali anda 

melakukan transaksi 

menggunakan aplikasi 

e-wallet DANA? 

1 kali  

 

13 dari 20 65% 

2 kali 4 dari 20 20% 

3 kali 2 dari 20 10% 

≥ 5 kali  1 dari 20 5% 

4 Apakah anda pernah 

melihat atau mendengar 

ulasan negatif dari 

pengguna lain 

mengenai aplikasi e-

wallet DANA? 

Sering 13 dari 20 65% 

Jarang 4 dari 20 20% 

Tidak Pernah 3 dari 20 15% 

5 Apakah anda akan 

menggunakan kembali 

aplikasi e-wallet 

DANA?  

Ya 4 dari 20 20% 

Tidak 16 dari 20 80% 

Sumber: Hasil Olahan Penulis  

 Dari hasil preliminary research pada Tabel 1.3, ditemukan bahwa jumlah 

responden yang menggunakan aplikasi e-wallet DANA dalam jangka waktu 1-2 

minggu lalu hanya 15% (3 dari 20) responden. Selain itu, tabel diatas 
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menunjukkan bahwa sebesar 85% (17 dari 20) responden hanya pernah 

bertransaksi 1-2 kali menggunakan aplikasi e-wallet DANA. Selain itu, penulis 

juga bertanya apakah para responden pernah melihat atau mendengar ulasan 

negatif mengenai aplikasi e-wallet DANA dan hasilnya bahwa 65% (13 dari 20) 

mengatakan bahwa mereka sering melihat ataupun  mendengar ulasan negatif 

mengenai aplikasi e-wallet DANA, 20% (4 dari 20) mengatakan bahwa mereka 

jarang melihat ulasan negatif mengenai aplikasi e-wallet DANA dan sisanya 15% 

(3 dari 20) mengatakan bahwa mereka tidak pernah melihat ulasan negatif 

mengenai aplikasi e-wallet DANA. Melalui preliminary research juga ditemukan 

bahwa sebanyak 80% (16 dari 20) responden mengatakan bahwa tidak ingin 

menggunakan kembali aplikasi e-wallet DANA yang menunjukkan rendahnya niat 

pakai ulang pada aplikasi e-wallet DANA. Menurut Kotler & Keller (2016) niat 

beli ulang merupakan tindakan pengguna untuk melakukan pembelian kembali 

terhadap suatu perusahaan yang sama. Untuk mengetahui alasan para responden 

tidak ingin menggunakan kembali aplikasi e-wallet DANA maka penulis mencari 

tahu dan bertanya lebih lanjut mengenai alasan para responden tidak ingin 

menggunakan kembali aplikasi e-wallet DANA di kemudian hari. Pada tahap ini, 

penulis mengizinkan responden untuk memberikan lebih dari satu jawaban. 

Alasan responden tidak ingin menggunakan aplikasi e-wallet DANA dapat dilihat 

pada Tabel 1.4 dibawah ini.  

Tabel 1. 4 

Preliminary research alasan responden tidak ingin menggunakan kembali 

aplikasi e-wallet DANA 

Alasan Jumlah Orang 

Sudah lebih nyaman menggunakan dompet digital lainnya 6 

Aplikasi sering error 10 

Sering terjadi gagal transaksi 7 

Saat ingin transfer uang ke bank, saldo tidak masuk ke 

rekening tetapi saldo pada aplikasi e-wallet DANA sudah 

terpotong 

9 

Sering log-out tiba-tiba 5 
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Alasan Jumlah Orang 

Customer service tidak membantu menyelesaikan masalah 6 

Jika mengajukan keluhan hanya dibalas oleh BOT  5 

Jarang ada promo dengan pembayaran melalui DANA 2 

Sumber: Hasil Olahan Penulis 

Berdasarkan hasil wawancara, alasan yang diberikan responden 

menunjukkan bahwa DANA belum memberikan e-service quality yang baik 

kepada para penggunanya. Kurangnya e-service quality pada aplikasi e-wallet 

DANA ditunjukkan oleh jawaban responden yang mengatakan sering terjadi 

gangguan sistem seperti error pada aplikasi yang menyebabkan terjadinya 

kegagalan pada saat melakukan transaksi seperti saldo yang tidak masuk, saldo 

hilang, bahkan ada pengguna yang mengeluhkan transaksi bermasalah hingga 

akun tiba-tiba keluar (logout) ketika aplikasi sedang digunakan. Sharon Issabella 

selaku Head of Communications DANA menanggapi hal tersebut dan menyatakan 

kegagalan transaksi dapat terjadi karena setiap transaksi yang dilakukan memiliki 

proses yang berbeda-beda dan meminta para pengguna untuk mengajukan keluhan 

terkait transaksi yang gagal (Catriana & Sukmana, 2023). Namun, dari hasil 

preliminary research, ada responden yang mengatakan kurangnya respon dari 

pihak aplikasi ketika mereka mengajukan keluhan yang menyebabkan masalah 

tidak terselesaikan dengan baik. Kurangnya pelayanan yang diberikan oleh pihak 

aplikasi menyebabkan niat pakai ulang menjadi rendah. Keterkaitan e-service 

quality dengan niat pakai ulang dibuktikan dengan adanya penelitian yang 

dilakukan oleh Anggita. M., & Trenggana, A. F. M. (2020) yang membuktikan 

bahwa e-service quality memiliki pengaruh positif terhadap variabel niat beli 

ulang. Artinya semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen 

maka akan meningkatkan niat pakai ulang dari konsumen. Parasuraman et al., 

(2005) mendefenisikan e-service quality sebagai kemampuan sebuah website 

dalam menyediakan fasilitas kepada konsumen untuk berbelanja, secara efektif 

dan efisien. Selain data yang ditemukan penulis dari App Store dan hasil 

preliminary research, penulis juga menemukan keluhan para pengguna mengenai 

aplikasi e-wallet DANA pada media sosial Twitter yang dapat dilihat pada Tabel 

1.5 dibawah ini. 
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Tabel  1. 5 

Pengalaman pengguna mengenai aplikasi e-wallet DANA 

Pengalaman Keterangan 

  

 

Kehilangan saldo 

sebesar Rp600.000 

padahal tidak 

membagikan kode 

OTP. Mengajukan 

keluhan namun tidak 

mendapat respon 

 

 

 

Mengajukan keluhan 

namun hanya dibalas 

oleh BOT dengan 

template chat. 

 

          

Saldo pada aplikasi 

tidak bisa diambil. 

Keluhan pada  
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Pengalaman Keterangan 

 

            

Uang mengendap 

sebesar Rp2.000.000 

dan tidak dapat 

melakukan transaksi. 

Sudah mengajukan 

keluhan tapi tidak 

ada tanggapan lebih 

dari seminggu.  

Sumber: Hasil Olahan Penulis  

Pada Tabel 1.5 diatas, penulis menemukan data primer hasil observasi 

penulis pada media sosial Twitter mengenai permasalahan mereka saat 

menggunakan aplikasi e-wallet DANA dan melakukan screenshot secara acak dan 

kebanyakan menunjukkan cerita pengalaman mereka saat menggunakan aplikasi 

e-wallet DANA. Banyak dari mereka menceritakan bahwa saldo mereka hilang 

padahal tidak  melakukan transaksi apapun lalu mereka mengajukan keluhan ke 

customer service namun tidak mendapat respon dan permasalahan tidak teratasi 

dengan baik bahkan hanya dibalas oleh BOT dengan template chat yang artinya 

banyak pengguna yang mengalami hal serupa yaitu bermasalah dengan e-service 

quality yang diberikan oleh aplikasi e-wallet DANA.  

Ketika penulis melakukan observasi lebih lanjut mengenai aplikasi e-

wallet DANA, penulis menemukan adanya permasalahan lain selain e-service 

quality pada aplikasi. Penulis menemukan terdapat interaksi berupa perbincangan 

antara para pengguna aplikasi pada media sosial Twitter yang menceritakan 

pengalaman mereka ketika menggunakan aplikasi tersebut. Pada Gambar 1.4 

dibawah, dapat dilihat hasil screenshot dimana seorang pengguna Twitter dengan 

username @chaoticfeeling menceritakan ketika dia ingin mengambil uang dari 

aplikasi e-wallet DANA, ia harus melalui prosesnya sangat ribet padahal ia hanya 

ingin mengambil uang saja. Pengguna tersebut, diharuskan untuk membuat akun 

premium terlebih dahulu. Kemudian pengguna Twitter lain dengan username 

@cccaramelfrappe, @sssleepingirl, dan @yulidocaine menanggapi postingan dari 

@chaoticfeeling mengatakan bahwa mereka mengalami hal yang sama dimana 
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proses untuk mengambil uang saja sangat bertele-tele dan ingin menghapus 

aplikasi e-wallet DANA.  

Gambar 1. 4 

Perbincangan Pengguna Mengenai Aplikasi E-Wallet DANA pada Media 

Sosial Twitter 

  

Sumber: Hasil Olahan Penulis 

Selain menemukan perbincangan para pengguna di media sosial Twitter, 

penulis juga menemukan perbincangan yang dilakukan oleh para pengguna 

aplikasi e-wallet DANA pada website mediakonsumen.com. Website 

mediakonsumen.com merupakan platform atau bisa disebut sebagai forum yang 

sering digunakan oleh konsumen untuk membagikan pengalamannya ketika 

menggunakan suatu produk atau layanan. Pada website ini, biasanya para 

konsumen akan berdiskusi dengan memberikan komentar berupa pengalamannya 

ketika menggunakan suatu produk atau layanan. Salah satu kasus yang saya temui 

adalah kasus “Aplikasi e-wallet DANA tidak aman, uang hilang dan CS tidak 

membantu” yang dapat dilihat pada Gambar 1.5 dibawah ini. 
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Gambar 1. 5 

Kasus Aplikasi E-Wallet DANA pada Website Mediakonsumen.com 

  

Sumber: Hasil Olahan Penulis  

Kasus diatas menceritakan pengalaman seorang pengguna aplikasi e-

wallet DANA yang bernama Ibu Merlin Dianti yang berawal ketika dia 

melakukan pembelian pulsa dengan metode pembayaran menggunakan DANA. 

Namun, beberapa waktu kemudian saldo miliknya hilang dari yang sebelumnya 

Rp600.000 menjadi Rp17.000 padahal ia tidak melakukan transaksi apapun selain 

pembelian pulsa ke nomor telefon miliknya. Kemudian, dia mengajukan keluhan 

melalui pesan bantuan, direct message melalui Instagram namun tidak ada respon 

sama sekali dari aplikasi e-wallet DANA. Setelah melakukan pengecekan pada 

akun Instagram DANA, Ibu Merlin menemukan banyak sekali keluhan yang sama 

kolom komentar di postingan Instagram tersebut. Hal tersebut membuat Ibu 

Merlin kecewa dan memutuskan untuk memilih aplikasi dompet digital lain yang 

lebih aman digunakan. Kasus yang dialami oleh Ibu Merlin tersebut, mendapat 

tanggapan dari pengguna lain yang menuliskan komentarnya pada postingan Ibu 

Merlin yang dapat dilihat pada Tabel 1.6 dibawah. Pada Tabel 1.6,  penulis 

menjabarkan hasil screenshot berupa perbincangan para pengguna mengenai 

aplikasi e-wallet DANA pada website mediakonsumen.com untuk menanggapi 

kasus “Aplikasi e-wallet DANA tidak aman, uang hilang dan CS tidak membantu” 
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Tabel 1. 6 

Tanggapan Pengguna pada Website Mediakonsumen.com 

Tanggapan Keterangan 

 

 

Pengguna dengan nama 

Aditya menganggap aplikasi 

e-wallet DANA sangat lemot 

dan karena melihat banyak 

kasus negatif yang dialami 

oleh pengguna lain 

membuatnya memilih untuk 

menghapus dan aplikasi e-

wallet DANA.  

 

 

Pengguna atas nama Miftahul 

mengatakan bahwa ia segera 

menghapus aplikasi e-wallet 

DANA setelah membaca 

kasus tersebut. 

 

 

Pengguna atas nama Iwan 

mengatakan ia melihat 

banyak korban dari aplikasi 

e-wallet DANA sehingga ia 

memutuskan untuk menarik 

saldo yang dia miliki di 

aplikasi e-wallet DANA dan 

dipindahkan ke yang aman. 

 

 

Pengguna atas nama Kentra 

menyarankan agar tidak perlu 

menggunakan aplikasi e-

wallet DANA lagi karena 

keamanannya yang tidak 

terjaga. 
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Tanggapan Keterangan 

 

 

 

Pengguna atas nama Andri 

mengatakan dia sudah 

menghapus aplikasi e-wallet 

DANA karena sudah bosan 

melihat kasus dan banyaknya 

keluhan mengenai aplikasi e-

wallet DANA. Ia juga sudah 

menggunakan aplikasi lain 

walaupun memiliki biaya 

admin yang penting tetap 

aman.  

 

 

Setelah membaca kasus 

tersebut, pengguna atas nama 

Nabila memilih untuk 

menghapus aplikasi e-wallet 

DANA.  

Sumber: Hasil Olahan Penulis 

Dari tanggapan yang diberikan oleh para pengguna pada Tabel 1.6 diatas, 

menunjukkan bahwa terjadi permasalahan pada teori e-word of mouth yang 

ditandai dengan adanya ketakutan para pengguna untuk menggunakan aplikasi e-

wallet DANA dikarenakan mereka sering melihat pengalaman buruk yang dialami 

oleh pengguna lain ketika menggunakan aplikasi e-wallet DANA yang akhirnya 

membuat mereka tidak lagi menggunakan aplikasi e-wallet DANA saat 

bertransaksi. Banyak pengguna tidak ingin menggunakan kembali aplikasi e-

wallet DANA  dikarenakan takut mengalami kejadian serupa yang dialami oleh 

pengguna lain. Hal ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Putri, D. 

F., & Sumaryono, S. (2021) yang menjelaskan bahwa e-word of mouth 

berpengaruh dan menguatkan keinginan konsumen untuk melakukan pembelian 

ulang. E-Word of Mouth merupakan pemasaran menggunakan internet untuk 

menciptakan efek berita dari mulut ke mulut untuk mendukung usaha dan tujuan 

pemasaran (Kotler & Keller, 2016). Goyette et al. (2010) mendefenisikan 
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electronic word of mouth sebagai komunikasi verbal yang terjadi baik secara 

langsung maupun tidak langsung ataupun dengan  menggunakan metode 

komunikasi lainnya mengenai suatu produk atau layanan. 

 Berdasarkan hasil dari preliminary research dan pengumpulan data yang 

telah dilakukan oleh penulis serta data-data yang diperoleh penulis dari berbagai 

sumber menunjukkan bahwa yang menjadi permasalahan dari aplikasi e-wallet 

DANA ada pada e-service quality dan e-word of mouth yang akhirnya 

menyebabkan niat pakai ulang pada aplikasi e-wallet DANA sangat rendah. Oleh 

karena itu, penulis ingin mendalami pengaruh e-service quality dan e-word of 

mouth terhadap niat pakai ulang sehingga penulis memutuskan untuk melakukan 

penelitian berjudul “Pengaruh Persepsi Pengguna Atas E-Service Quality dan 

E- Word Of Mouth terhadap Niat Pakai Ulang pada Aplikasi e-wallet DANA” 

dan bertujuan untuk mengetahui permasalahan yang terjadi dan diharapkan dapat 

menjadi solusi bagi perusahaan DANA, 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah disampaikan, maka rumusan masalah yang 

dibahas dalam penelitian ini antara lain:  

1. Bagaimana  persepsi pengguna atas e-service quality pada aplikasi e-

wallet DANA? 

2. Bagaimana persepsi pengguna atas e-word of  mouth pada aplikasi e-wallet 

DANA? 

3. Bagaimana niat pakai ulang pengguna terhadap aplikasi e-wallet DANA? 

4. Bagaimana pengaruh persepsi pengguna atas e-service quality dan e-word 

of mouth terhadap niat pakai ulang aplikasi e-wallet DANA?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Untuk menjawab rumusan masalah yang sudah disampaikan diatas, maka tujuan 

dilakukannya penelitian ini anatara lain untuk:  

1. Untuk mengetahui bagaimana persepsi pengguna atas e-service quality 

terhadap aplikasi e-wallet DANA 
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2. Untuk  mengetahui bagaimana persepsi pengguna atas e-word of mouth 

terhadap aplikasi e-wallet DANA 

3. Untuk mengetahui bagaimana niat pakai ulang pengguna terhadap aplikasi 

e-wallet DANA 

4. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh persepsi pengguna atas e-service 

quality dan e-word of mouth terhadap niat pakai ulang pada aplikasi e-

wallet DANA 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian yang dicapai oleh penulis antara lain: 

1. Bagi Penulis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu menjadi tambahan informasi 

atau ilmu dalam menambah wawasan penulis untuk mengidentifikasi suatu 

gejala, permasalahan atau fenomena yang terjadi dilingkungan sekitar 

penulis. Selain itu, penulis juga berharap dengan disusunnya penelitian ini 

dapat memberikan wawasan pada bidang manajemen pemasaran mengenai 

e-service quality dan e-word of mouth 

2. Bagi Pihak Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu menjadi acuan ataupun menjadi 

masukan kepada perusahaan dan dapat menjadi solusi dalam membantu 

pihak perusahaan untuk melakukan evaluasi mengenai pelayanan agar 

mampu bersaing dengan produk lainnya. 

3. Bagi Pembaca  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi ataupun menambah 

wawasan bagi pembaca ketika melakukan penelitian baik mengenai e-

service quality maupun e-word of mouth  

1.5 Kerangka Pemikiran 

Dengan berkembangnya teknologi memberikan banyak kemudahan dalam 

berbagai aspek kehidupan, salah satunya dalam hal bertransaksi. 

Perkembangan teknologi juga merubah perilaku masyarakat dalam 

bertransaksi dimana masyarakat sudah beralih kepada sistem pembayaran 

digital. Dalam aspek keuangan, perkembangan teknologi ditandai dengan 
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munculnya e-wallet atau dikenal sebagai dompet digital. E-wallet adalah 

layanan aplikasi dimana para penggunanya dapat menyimpan, mengirimkan, 

dan menerima uang secara elektronik serta dapat digunakan sebagai metode 

pembayaran. Salah satu e-wallet yang digunakan oleh masyarakat Indonesia 

adalah e-wallet DANA. DANA merupakan salah satu e-wallet yang banyak 

digunakan oleh masyarakat Indonesia.   Namun, dari hasil preliminary 

research yang telah dilakukan, penulis menemukan rendahnya niat pakai 

ulang pengguna terhadap aplikasi e-wallet DANA. Rendahnya niat pakai 

ulang ini disebabkan oleh sering terjadinya gangguan pada aplikasi yang 

menghambat pengguna melakukan transaksi. Selain itu, banyaknya ulasan 

atau cerita pengalaman negatif dari para pengguna lain membuat mereka ragu 

untuk menggunakan kembali aplikasi ini dikarenakan manusia mudah 

terpengaruh oleh tindakan dan opini orang lain ketika menambil keputusan. 

Faktor-faktor yang diduga menjadi penyebab rendahnya niat pakai ulang pada 

aplikasi e-wallet DANA dikarenakan pada e-service quality, para pengguna 

menghadapi kendala dan ketidaknyamanan ketika menggunakan aplikasi dan 

akhirnya memengaruhi mereka untuk menggunakan kembali aplikasi ini dan 

juga ditemukan adanya e-word of mouth dari para pengguna yang 

membagikan pengalaman mereka berupa kesan negatif yang akhirnya 

menciptakan opini negatif bagi para pengguna lainnya.  

 E-service Quality merupakan salah satu faktor penting yang 

mempengaruhi pengguna untuk menggunakan suatu aplikasi. Parasuraman et 

al. (2005) mendefenisikan e-service quality sebagai kemampuan sebuah 

website dalam menyediakan fasilitas kepada konsumen untuk berbelanja, 

secara efektif dan efisien. E-service quality  melibatkan interaksi pengguna 

selama dan sesudah layanan digunakan. E-service quality dapat juga 

didefenisikan sebagai kemampuan perusahaan menyediakan layanan berbasis 

internet untuk memenuhi kebutuhan penggun dengan memperhatikan 

ekspetasi dari para penggunanya (Setiawardani & Riyanto, 2023). Dengan 

adanya e-service quality yang baik dapat mempertahankan pengguna dalam 

waktu yang lama Abid (dalam Puspitayani, 2023). Hubungan e-service quality 

dengan niat pakai ulang telah dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan 
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oleh Saragih, M. E., & Hasbi, I. (2021) yang berjudul “Pengaruh E-Service 

Quality terhadap Repurchase Intention pada konsumen LinkAja” yang 

membuktikan bahwa e-service quality memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap variabel repurchase intention. Dalam penelitian ini 

dimensi e-service quality yang digunakan berdasarkan teori milik 

Parasuraman et al. (2005) yang menyatakan bahwa ada 4 dimensi e-service 

quality yaitu efficiency, fulfilment, system availability, dan privacy.  

Selain e-service quality, faktor lain yang menjadi pertimbangan pengguna 

menggunakan ulang sebuah aplikasi dipengaruhi oleh review yang diberikan 

oleh pengguna lain. Hal ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Parahita, R., & Widyasari, S. (2023) yang menyatakan bahwa electronic word 

of mouth menjadi pertimbangan konsumen dalam memiliki niat beli ulang dan 

menjelaskan bahwa electronic word of mouth berpengaruh positif terhadap 

niat beli ulang konsumen. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Gauri et al. (dalam Christie, 2016) dimana electronic word of mouth yang 

positif dari pengguna lain berdampak terhadap meningkatnya niat membeli 

kembali, begitu juga sebaliknya. Artinya semakin positif komentar yang 

diberikan maka niat pengguna melakukan pembelian ulang semakin 

meningkat. Goyette et al. (2010) mendefenisikan electronic word of mouth 

sebagai komunikasi verbal yang terjadi baik secara langsung maupun tidak 

langsung ataupun dengan  menggunakan metode komunikasi lainnya 

mengenai suatu produk atau layanan. Electronic word of mouth dapat 

dinyatakan sebagai suatu pernyataan positif maupun negatif yang diberikan 

oleh pengguna mengenai suatu produk yang dapat diakses oleh orang lain 

melalui internet (Priansa, 2017). Saat ini, pengguna dapat menemukan 

informasi dengan mudah melalui review yang dapat diperoleh melalui media 

sosial. Review tersebut memiliki dampak besar pada niat  beli ulang seperti 

pada penelitian yang dilakukan oleh Cung et al., (2023) yang berjudul  

“Pengaruh Electronic Word of Mouth dan Kepuasan terhadap Niat Beli Ulang 

pengguna Shopee” menunjukkan bahwa electronic word of mouth 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang. Dalam penelitian 

ini dimensi e-word of mouth yang digunakan berdasarkan teori milik Goyette 
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et al. (2010) yang menyatakan bahwa e-word of mouth memiliki 3 dimensi 

yakni intensity, valance opinion (positive & negative), and content. 

Dari penjelasan diatas, dapat diketahui bahwa e-service dan e-word 

memiliki pengaruh positif terhadap niat beli ulang. Hal ini sesuai dengan 

penelitian milik Duary et al. (2023) yang berjudul Pengaruh Electronic Word 

of Mouth dan Electronic Service Quality terhadap Repurchase Intention pada 

Rosalia Indah Transport menunjukkan bahwa e-service quality dan e-word of 

mouth secara bersama-sama memiliki pengaruh positif terhadap repurchase 

intention. Selain itu, bukti lain juga didapatkan dari penelitian yang dilakukan 

oleh Priyatna, E. H., & Agisty, F. (2023) yang berjudul Pengaruh E-Service 

Quality dan E-Word of Mouth terhadap Minat Beli Ulang pada E-Commerce 

Sociolla yang menunjukkan e-service quality dan e-word of mouth bersama-

sama memiliki pengaruh positif signifikan terhadap minat beli  ulang pada e-

commerce Sociolla. Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah dijelaskan 

diatas, maka penulis menggambarkan model penelitian pada Gambar 1.6 

dibawah ini.  

Gambar 1. 6 

Conceptual Framework 

 

      

 

 

 

 

Sumber: Hasil Olahan Penulis.  

 

 

 

E-Service Quality 
(X1) 

E-Word Of Mouth 
(X2) 

Niat Pakai 
Ulang (Y) 

H1 

H2 

H3 
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1.6 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan uraian penelitian diatas penulis menarik hipotesis sebagai berikut : 

𝐻1 : E-service quality berpengaruh positif signifikan terhadap niat pakai ulang 

aplikasi e-wallet DANA. 

𝐻2 : E-word of mouth berpengaruh positif signifikan terhadap niat pakai ulang 

aplikasi e-wallet DANA. 

H3 : E-Serice quality dan e-word of mouth  berpengaruh positif signifikan 

terhadap niat pakai ulang aplikasi e-wallet DANA 

  


	6032001203-Bagian 1
	6032001203-Bagian 2
	6032001203-Bagian 3
	6032001203-Bagian 4
	6032001203-Bagian 5
	6032001203-Bagian 6

