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dilakukan dengan melibatkan 72 responden. Data yang
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pengguna terhadap nilai yang dirasakan secara positif berkorelasi
dengan niat untuk terus menggunakan layanan, dan bahwa nilai
yang dirasakan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat
pengguna untuk terus menggunakan Dana e-wallet di Kota
Padang. Implikasi dari penelitian ini adalah pentingnya
memperhatikan nilai yang dirasakan oleh pengguna dalam
mengembangkan strategi pemasaran dan pengembangan
layanan e-wallet, terutama di pasar Kota Padang yang
berkembang pesat. Dengan memahami faktor-faktor yang
mempengaruhi niat pengguna, perusahaan dapat meningkatkan
retensi pelanggan dan kesetiaan merek dalam ekosistem dompet
digital.
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1. Pendahuluan
Selalu mengalami perkembangan yang sangat pesat dalam perkembangan teknologi saat ini.

Terutama dalam hal teknologi yang didasarkan pada internet dan biasanya digunakan oleh
masyarakat umum. Internet menghubungkan satu orang ke orang lain, menyediakan informasi
sebagai sarana komunikasi, dan berfungsi sebagai sarana berbagi informasi. Karena ini, internet
telah menggantikan pangan, sandang, dan papan sebagai kebutuhan paling umum kedua di
masyarakat saat ini. Tanpa smartphone, tablet, dan komputer, yang merupakan contoh alat
teknologi kontemporer, teknologi telah maju dan menjadi bagian dari kehidupan sehari-hari bagi
masyarakat umum.

Banyak aspek kehidupan sehari-hari, mulai dari bekerja, belajar, dan bermain untuk
menemukan informasi, dilakukan dengan bantuan teknologi. Internet saat ini adalah server
teknologi yang paling efektif dan nyaman untuk mengakses sistem informasi. Internet adalah
teknologi yang paling banyak digunakan di Indonesia. Semua orang dari anak-anak hingga orang
tua tahuinternet dan cara menggunakannya. Setiap tahun, jumlah penggunainternet diIndonesia
terus meningkat menjadi sejumlah besar. Penggunaan internet yang meningkat saat inijuga dapat
diakses melalui smartphone yang menjalankan sistem operasi iOS dan Android.

E-payment, di sisi lain, adalah metode pembayaran yang menggunakan internet untuk
transaksi, termasuk pembelian barang atau jasa oleh pelanggan. Pada periode saat ini, sebagian
besar penduduk Indonesia masih harus belajar bagaimana melakukan transfer uang digital, yang
juga dikenal sebagai transaksi dompet digital, yang merupakan teknologi fintech kunciyang terdiri
dari aplikasi yang memungkinkan berbagai transaksi pembayaran online. Adopsi sistem
pembayaran mobile, seperti dompet digital, dipengaruhi oleh berbagai faktor. Patil et al., (2020)
menekankan pentingnya menangani keluhan konsumen pasca-pembelian untuk meningkatkan
adopsi layanan pembayaran mobile. Selain itu, Apidana et al.,, (2020) menemukan bahwa
kegunaanyang dirasakan memiliki dampak positif pada niat untuk menggunakan kembali layanan
pembayaran mobile, dengan digital native menunjukkan kecenderungan yang lebih kuat daripada
digital immigrant. Selain itu, Teo et al., (2015) menyoroti kenyamanan dan kecepatan sebagai
faktor penting yang memengaruhi adopsi pembayaran mobile.

Selanjutnya untuk melihat perbandingan antara beberapa e-wallet dapat dilihat hasil survey
Populix tahun 2022. Berdasarkan hasil survei yang disajikan di atas, dapat diamati tahun
pendirian berbagai layanan e-wallet, di antaranya adalah GoPay yang didirikan pada tahun 2016,
Dana pada Desember 2018, OVO sejak September 2017, Shopee Pay yang diluncurkan pada
tahun 2018, LinkAja yang diperkenalkan pada Juni 2019, OCTO Mobile yang diluncurkan sebagai
aplikasi super pada tahun 2020, Doku yang berdiri sejak tahun 2007, Sakuku yang diperkenalkan
pada tahun 2007, dan yang terakhir JakeOne Mobile yang didirikan sejak tahun 2017.



Isoquant : Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Akuntansi Vol. 8, No. 1 (2024): April, hal. 1-9

E-Wallet yang Paling Sering Dipakai di Indonesia
Menurut Survei Populix (2022)
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GﬁSTatS Sumber: Populix (2022)
Gambar 1. Grafik E-Wallet yang Paling Sering dipakai di Indonesia

Minat menggunakan ulang muncul setelah mendapatkan apa yang diharapkan melebihi
ekspektasi awal. Perceived value adalah sebuah hasil dari kepuasan pelanggan serta dapat
mengarah pada pengulangan, dimana konsumen akan datang kembali untuk mendapatkan
produk yang pernah mereka pakai. Pelanggan akan loyal pada perusahaan apabila mereka
mendapatkan sebuah ‘nilai’ lebih besar daripada yang diberikan oleh perusahaan lain. Studi yang
dilakukan oleh Sulistyowati et al. (2020) penggunaan dompet digital disebabkan karena
banyaknya promosi.

Perceived value seperti yang dibahas oleh Purba et al., (2020) dan Yang & Petterson (2014),
memainkan peran penting dalam memengaruhi niat pengguna untuk terus menggunakan aplikasi
perbankan seluler. Nilai yang dirasakan merupakan penilaian keseluruhan konsumen terhadap
manfaat produk berdasarkan persepsi mereka terhadap apa yang mereka terima dibandingkan
dengan apa yang mereka berikan. Evaluasi ini sangat penting dalam menentukan kepuasan
pengguna dan kemungkinan mereka untuk terus menggunakan layanan tersebut. Selain itu,
Bhattacherjee (2001) menekankan pentingnya keyakinan kognitif dan afek dalam memengaruhi
niat seseorang untuk terus menggunakan sistem informasi, menyoroti signifikansi nilai yang
dirasakan dalam kelanjutan pengguna. Selanjutnya, Pratiwi & Prihastuty (2021) menemukan
korelasi positif yang kuat antara niat pembelian ulang online dan nilai yang dirasakan pelanggan,
menunjukkan peran krusial nilai yang dirasakan dalam membentuk perilaku dan loyalitas
pengguna dalam konteks e-commerce. Referensiini secara kolektif menekankan peran kritis nilai
yang dirasakan dalam membentuk perilaku pengguna, kepuasan, dan niat untuk terus
menggunakan layanan berbasis teknologi seperti perbankan seluler dan platform e-commerce.

2. Tinjauan Pustaka
Intention to Continuous use

Niat untuk melanjutkan penggunaan, dalam ranah adopsi teknologi dan perilaku pengguna,
merujuk pada keputusan terencana individu untuk tetap menggunakan suatu teknologi, layanan,
atau aplikasi tertentu dari waktu ke waktu. Niat ini dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti
kepuasan pengguna, kegunaan yang dirasakan, nilai yang dirasakan, kepercayaan, kebiasaan,
dan persepsi kemudahan penggunaan. Studi yang dilakukan oleh Bhattacherjee (2001) dan
Darmiasih & Setiawan (2020) telah menyoroti bahwa niat kelanjutan pengguna erat terkait dengan
kepuasan pengguna terhadap kinerja sistem dan manfaat yang dirasakan dari penggunaan yang
terus-menerus. Selain itu, penelitian oleh Shin & Song (2022) menekankan bahwa niat kelanjutan
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pengguna mencerminkan elemen-elemen motivasional, emosional, kognitif, dan perilaku
mereka, terutama dalam konteks pembelajaran. Faktor-faktor seperti persepsi kemudahan
penggunaan, kegunaan yang dirasakan, dan kepercayaan, seperti yang dijelajahi oleh Jatimoyo et
al. (2021) memainkan peran penting dalam membentuk niat pengguna untuk terus menggunakan
suatu sistem atau layanan. Secara keseluruhan, pemahaman tentang faktor-faktor yang
menentukan niat untuk melanjutkan penggunaan sangat penting untuk merancang teknologi yang
berorientasi pada pengguna dan meningkatkan keterlibatan jangka panjang dengan platform dan
layanan digital.

Kepuasan Pengguna

Kepuasan pengguna adalah salah satu konsep yang sangat penting dalam ranah adopsi
teknologi dan perilaku pengguna. Konsep ini mencerminkan sejauh mana harapan dan
pengalaman pengguna sejalan dengan kinerja suatu produk, layanan, atau sistem. Sebagai
contoh, ketika pengguna menggunakan suatu aplikasi atau sistem, mereka memiliki harapan
tertentu tentang bagaimana aplikasi atau sistem tersebut akan berfungsi. Ketika pengalaman
pengguna mereka sesuai dengan atau bahkan melebihi harapan mereka, maka hal ini akan
meningkatkan tingkat kepuasan pengguna. Studi oleh Davis (1989) dan Bhattacherjee (2001)
menunjukkan bahwa kepuasan pengguna dipengaruhi oleh konfirmasi harapan dari penggunaan
sebelumnya dan persepsi mereka tentang kegunaan sistem. Dengan kata lain, jika pengguna
merasa bahwa sistem atau aplikasi tersebut memenuhi harapan mereka dan memiliki manfaat
yang dirasakan, mereka cenderung merasa puas dengan penggunaannya. Selain itu, Guo & Lv
(2019) menjelaskan bahwa kepuasan pengguna juga tergantung pada perasaan positif atau
ketidakpuasan yang dirasakan oleh pengguna berdasarkan pengalaman mereka dengan aplikasi
atau layanan tersebut. Fong & Ho (2014) menambahkan bahwa kepuasan juga dievaluasi oleh
pengguna berdasarkan tingkat diskonfirmasi dari tingkat referensi mereka. Dengan kata lain, jika
pengalaman pengguna melebihi ekspektasi mereka, maka tingkat kepuasan akan meningkat,
tetapi jika pengalaman mereka lebih rendah dari yang diharapkan, maka tingkat kepuasan akan
menurun. Oleh karena itu, untuk meningkatkan adopsi teknologi dan memastikan keberhasilan
penggunaan aplikasi atau sistem, penting untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan pengguna dan mengupayakan agar pengalaman pengguna sesuai dengan atau
melebihi harapan mereka.

Perceived Value

Perceived value pelanggan adalah keseluruhan penilaian pelanggan terhadap kegunaan
suatu produk atas apa yang diterima dan yang diberikan oleh produk itu. Berdasarkan beberapa
pengertian diatas, maka dapat disimpulkan bahwa perceived value pelanggan merupakan
penilaian pelanggan yang dilakukan dengan cara membandingkan antara manfaat yang akan
diterima dengan pengorbanan yang dikeluarkan untuk memperoleh sebuah produk/jasa. Namun
demikian perceived value pelanggan dapat juga berarti usaha pelanggan membandingkan
produk/jasa dari perusahaan tertentu dengan perusahaan pesaing ditinjau dari manfaat, kualitas,
harga. Dalam penelitian Lai (2004), Perceived Value adalah penilaian konsumen secara
keseluruhan terhadap manfaat produk dengan didasarkan pada apa yang mereka terima dan apa
yang mereka berikan. Berdasarkan penelitian empiris tersebut, maka dirumuskan hipotesis
penelitian sebagai berikut:

H1: Terdapat pengaruh positif antara Kepuasan Pengguna terhadap Intention to Continuous Use
pada pengguna E-wallet Dana di Kota Padang.
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H2: Terdapat efek moderasi dari Perceived Value terhadap hubungan antara Kepuasan Pengguna
dan Intention to Continuous Use pada pengguna E-wallet Dana di Kota Padang.

3. Metode Penelitian

Metode desain kuantitatif diadopsi untuk menganalisis hipotesis penelitian ini. Populasi
studi ini terdiri dari masyarakat Kota Padang yang telah menggunakan layanan e-wallet Dana.
Sampel studi terdiri dari 72 individu masyarakat Kota Padang. Untuk memperoleh sampel yang
mewakili populasi secara akurat dan dapat digunakan sebagai subjek penelitian, kesalahan
sampel minimal 20% harus diperhitungkan. Populasi di sini diartikan sebagai kumpulan objek
atau subjek yang memiliki karakteristik dan kualitas tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
diteliti, dan kemudian ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2018:130).

Proses pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan Teknik survei. Validitas dan
reliabilitas instrumen penelitian diuji menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Azwar (2012:197)
menyatakan bahwa validitas konstruk mengacu pada tingkat kepastian bahwa item-item
pengukuran benar-benar mencerminkan konstruk hipotesis yang dirancang untuk diukur oleh
sejumlah pertanyaan. Teknik yang digunakan untuk menguji validitas konstruk adalah Analisis
Faktor Konfirmatori (CFA) (Latan, 2014:97).

Teknik pengukuran model moderasi (MRA) digunakan untuk menguji hipotesis moderasi
dengan menggunakan pendekatan uji interaksi, di mana persamaan regresi melibatkan variabel
interaksi, yaitu perkalian antara Kepuasan Pengguna dan persepsi Perceived Value. MRA
merupakan bentuk regresi yang dirancang untuk mengeksplorasi hubungan antara dua variabel
yang dipengaruhi oleh variabel moderasi untuk menentukan jenis prediktor variabel independen.
Uji t-statistik digunakan untuk menentukan pengaruh individu yang signifikan pada variabel
tunggal, penjelas, atau independen ketika dibandingkan dengan variabel independen lainnya
(Ghozali, 2011).

4. Hasildan Pembahasan
Hasil Pengujian Validasi Instrumen Variabel

Table 1. Rangkuman Hasil Pengujian Validasi Instrumen Variabel

Variabel Jumlah item Jumlah Jumlah item Rata-rata factor Coeficient
dimensi yang valid loading Reliability

Intention to
Countuous use
(Factor Loading)
ITCU 1 (0,7336) 4 4 4 0,811625 0,8848
ITCU 2(0,9200)
ITCU 3(0,7714)
ITCU 4 (0,8215)
Kepuasan Pengguna
(Factor Loading)
KP 1 (0,8269)
KP 2 (0,7561) 4 3 4 0,8280 0,8976
KP 3(0,7874)
KP 4 (0,9128)
Perceive Value
(Factor Loading)
PV1 (0,7460) 3 3 3 0,83297 0,8694
PV 2 (0,9586)
PV 3(0,7943)
Sumber: Olah data (2023)
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Berdasarkan validitas dan keandalan evaluasi instrument mendukung Intention to Countinuous
use dapat diketahui jumlah item pertanyaan yang digunakan berjumlah 4 item yang tersebar
dalam satu dimensi. Setelah dilakukan pengujian validitas diketahui rata-rata faktor loading yang
diperoleh yaitu 0,811625 faktor loading yang dihasilkan berada diatas 0,65. Dengan 4 item
pernyataan yang digunakan untuk mengubah variabel Intention to Countinuous use dinyatakan
valid, sedangkan dalam pengujian reliabilitas diperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,8848.
Amir (2015:41) mengatakan bahwa para ahli pengukuran sepakat mengatakan Koefisien alpha 0,7
membutuhkan skala yang telah dipaparkan sebelumnya dan berada dalam keadaan stabil. Ada
juga skalayang sebagian besar berada difase pengembangan; koefisien 0,65 cukup dekat dengan
memadai. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Intention to Countinuous use merupakan
variabel yang telah di dukung oleh pernyataan yang andal.

Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas instrument yang mendukung variabel

Kepuasan Pengguna dapat diketahui jumlah item pertanyaan yang digunakan 4 yang tersebar
dalam 3 dimensi. Setelah dilakukan pengujian validitas diketahui rata-rata faktor loading yang
diperoleh yaitu 0,8298 faktor loading yang dihasilkan berada diatas 0,65. Dengan 4 item
pernyataan yang digunakan untuk mengubah variabel Kepuasan Pengguna dinyatakan valid,
sedangkan dalam pengujian reliabilitas Nilai Cronbach alfa adalah 0,8976. Nilai Cronbach's
Alpha adalah dekat 0,6 oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa variabel Kepuasan Pengguna
telah di dukung oleh pernyataan yang andal.
Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas instrument yang mendukung variabel Perceved
Value dapat diketahui jumlah item pertanyaan yang digunakan berjumlah 3 item. Dengan 3 item
pernyata yang digunakan untuk mengubah variabel Perceived Value dinyatakan valid, sedangkan
dalam pengujian reliabilitas Nilai Cronbach alfa adalah 0,8694. Nilai Cronbach's Alpha adalah
dekat 0,6 oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa variabel Kepuasan Pengguna telah di dukung
oleh pernyataan yang andal.

Tabel 2. Deskriptif Statistik Variabel Penelitian

Keterangan Kisaran Teoritis Kisaran Aktual Mean Std . Deviasi
Min Max Min Max
Intention to 4 20 4 20 14,19444 3,178444
Countinuous use
Kepuasan Pengguna 4 20 6 20 14,54167 3,039355
Perceived Value 3 15 3 15 10,94444 2,294445

Sumber data: Olah data (2023)
Sesuai dengan statistik deskriptif yang terbentuk terlihat bahwah 4 pernyataan valid

mendukung variabel Intention to Countinuous use. lJika kuisioner dibagikan, nilai jawaban
terendah yang mungkin seseorang responden adalah 4, dan kemungkinan jawaban tertinggi
adalah 20. Saat menilai setiap pernyataan yang mendukung dengan rata-rata skor jawaban total
yang diberikan responden dalam menilai Intention to Countinuous use adalah sebesar 14,19 dan
standar deviasi sebasar 3,17. Berdasarkan nilai rata-rata skor yang dihasilkan dalam analisis
deskriptif dapat disimpulkan bahwa Intention to Countinuous use sebagai responden yang tinggi.
Dengan hasil tersebut, kesimpulannya yaitu pengguna e-wallet Dana di Kota Padang merasakan
Intention to Countinuous use yang tinggi.

Variabel kedua yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Kepuasan Pengguna, sesuai
dengan statistik deskriptif yang terbentuk terlihat bahwa 4 pernyataan valid mendukung variabel
Kepuasan Pengguna. Jika kuisioner dibagikan, nilai jawaban terendah yang mungkin seseorang
responden adalah 4, dan kemungkinan jawaban tertinggi adalah 20. Hasil penyebaran kuisioner
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menunjukan bahwa skor jawaban terendah dan tertinggi masing-masing adalah 6 dan 20. Saat
menilai setiap pernyataan yang mendukung dengan Rata-rata Jawaban total skor diberikan dalam
menanggapi kepuasan pengguna adalah sekitar 10,94, dan standar deviasi adalah sekitar 3,03.
berdasarkan hasil rata-rata kompetisi yang diadakan dalam analisis deskriptif dapat disimpulkan
bahwa Kepuasan Pengguna sebagai responden yang tinggi.

Variabel ketiga yang digunakan dalam penelitian ini yaitu perceived value, sesuai dengan
statistic deskriptif yang terbentuk terlihat terlihat bahwah 3 pernyataan valid mendukung variabel
Perceived Value. Jika kuisioner dibagikan, nilai jawaban terendah yang, mungkin seseorang
responden adalah 3, dan kemungkinan jawaban tertinggi adalah 15. Hasil penyebaran kuisioner
menunjukan bahwa skor jawaban terendah dan tertinggi masing-masing adalah 3 dan 15. Saat
menilai setiap pernyataan yang mendukung, dengan total skor responden berdasarkan rasio
adalah 11,04 dan standar deviasi 2,29, masing-masing untuk perceived value. Berdasarkan data
yang diperoleh dari analisis penelitian, dapat dikatakan bahwa Perceived Value sebagai
responden yang tinggi.

Tabel 3. Hasil Pengujian Hipotesis

Variabel penelitian Koefisen T Sig Cut Off Keputusan
Regresi
Kepuasan Pengguna 0,6073079 5,68 0,000 0,05 Diterima
Perceived Value 0,4282696 3,02 0,004 0,05 Diterima

Sumber: Olah data (2023)
Setelah dilakukan pengujian hipotesis, hasil pertama dapat diketahui bahwa Kepuasan

Pengguna mempunyai nilai T 5,68 dan koefisien regresi yang bernilai 0,60733079 atau sebanyak
60%. Kofisien tersebut memiliki nilai signifikansi yaitu 0,000 berada dibawah tingkat kesalahan
0,05 maka keputusannya adalah Ho ditolak dan Ha diterima. Oleh sebab itu dapat disimpulkan
bahwa Kepuasan Pengguna berpengaruh signifikan terhadap Intention to Countinuous use pada
pengguna E-wallet Dana di Kota Padang (H1: diterima)

Hasil pengujian hipotesis kedua dapat diketahui bahwa Perceived Value mempunyai nilai T
3,02, dan koefisien regresi yang bernilai 0,4282696 atau sebanyak 40%. Koefisien tersebut
memiliki nilai signifikan yaitu 0,004 berada dibawah tingkat kesalahan 0,05 maka keputusannya
adalah Ho ditolak dan Ha diterima (H2: diterima). Oleh sebab itu dapat disimpulkan bahwa
Perceived Value memoderasi Kepuasan Pengguna terhadap /ntention to Countinuous use pada
pengguna E-wallet Dana di Kota Padang.

Temuan dari hasil hipotesis pertama konsisten dengan teori yang diusulkan oleh Oliver et al.
(2018) dalam analisis mereka, yang menyoroti pentingnya memahami bagaimana kebutuhan dan
aspirasi peserta diungkapkan. Dalam studi sebelumnya, Murti (2012) memiliki temuan serupa,
yaitu bahwa niat pengguna untuk terus menggunakan dompet elektronik Dana di Kota Padang
ditandai dengan pengaruh mereka. Kemudian, melalui penelitian yang dilakukan oleh Sari et al.
(2020), mereka menemukan bahwa sebenarnya ada bukti interaksi positif dan signifikan antara
pengguna dan produk.

Menurut Huang et al (2015) bahwa peningkatan perceived value yang dirasakan konsumen
maka itu akan cenderung meningkatkan intention to countinuous use. Didukung oleh pendapat
Basyar dan Sanaji (2016) dengan menggunakan e-wallet secara singkat dan lebih praktis dalam
transaksi membuat pengguna akan berniat menggunakan ulang e-wallet Dana di Kota Padang.
Wang et al (2019) juga menemukan bahwa perceived value secara positif terhadap intention to
countinuous use pada e-wallet Dana di Kota Padang.
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5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan penelitian yang dilakukan, beberapa temuan penting
telah diungkap. Pertama, ditemukan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif
terhadap niat untuk menggunakan secara berkelanjutan. Kedua, nilai yang dirasakan moderat
pengaruh antara kepuasan pengguna dan niat untuk menggunakan secara berkelanjutan;
semakin tinggi nilai yang dirasakan, semakin kuat hubungan antara kepuasan pengguna dan niat
untuk menggunakan secara berkelanjutan.

Dari temuan tersebut, beberapa saran dapat diajukan untuk penelitian dan survei yang akan
datang. Pertama, disarankan untuk meningkatkan partisipasi pengguna e-wallet Dana di Kota
Padang dalam survei mendatang untuk memperoleh hasil yang lebih representatif. Kedua,
penting untuk menguji format survei yang digunakan dalam penelitian ini dan menyesuaikannya
dengan kebutuhan pengguna layanan e-wallet Dana di Kota Padang. Ketiga, penelitian
selanjutnya dapat mempertimbangkan untuk memperluas dengan memasukkan variabel
tambahan yang dapat meningkatkan pemahaman tentang kepuasan pengguna, misalnya
menambah variable keamanan (Nursukma et al., 2021) dan Hedonic Motivation (Jadmiko et al.,
2024). Dengan demikian, penelitian mendatang diharapkan dapat memberikan kontribusi yang
lebih mendalam terhadap pemahaman tentang faktor-faktor yang memengaruhi penggunaan e-
wallet Dana di Kota Padang.
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