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Abstract. This study aims to examine the effect of technology utilization and
service quality on digital wallet user loyalty. The method used in this study is a
verification method using a quantitative approach. The sample in this study
amounted to 110 MSMEs that use digital wallet applications (Dana, LinkAja, Ovo,
Gopay, ShopeePay) in the Bandung City area. This study uses primary data sourced
from questionnaires using non-probability sampling, namely convenience sampling.
Hypothesis testing analysis data uses multiple linear regression analysis with IBM
SPSS Statistics version 23. The results of the tests that have been carried out in this
study indicate that the use of technology and service quality has a positive and
significant effect on the loyalty of digital wallet users, either partially or
simultaneously.

Keywords: Technology Utilization, Service Quality, User Loyalty.

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh pemanfaatan teknologi
dan kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna dompet digital. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode verifikatif dengan menggunakan
pendekatan kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 110 UMKM yang
menggunakan aplikasi dompet digital (Dana, LinkAja, Ovo, Gopay, ShopeePay) di
wilayah Kota Bandung. Penelitian ini menggunakan data primer yang bersumber
dari kuesioner dengan menggunakan non-probability sampling yaitu convenience
sampling. Data analisis pengujian hipotesis menggunakan analisis regresi linear
berganda dengan IBM SPSS Statistics versi 23. Hasil pengujian yang telah
dilakukan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa pemanfaatan teknologi dan
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna
dompet digital baik secara parsial maupun simultan.

Kata Kunci: Pemanfaatan Teknologi, Kualitas Layanan, Loyalitas Pengguna.
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A. Pendahuluan

Dinamika kehidupan masyarakat modern mengarah pada pola pikir yang selaras dengan
kemajuan zaman. Mekanisme pembayaran telah mengarah kepada tuntutan untuk dapat
mengakomodir setiap kebutuhan masyarakat dalam perpindahan dana yang mudah, aman,
cepat, dan efisien. Oleh karena itu inovasi-inovasi teknologi pembayaran semakin di
tingkatkan dan bermunculan dengan pesat di setiap sector keuangan yang terdiversifikasi baik
yang memiliki bank maupun lembaga keuangan non-bank. Penyedia jasa keunganan mulai
memunculkan inovasi-inovasinya salah satunya yaitu penggunaan dompet digital (e-wallet).

Perkembangan teknologi yang sudah semakin meningkat tentunya menjadikan
kegiatan dan transaksi secara offline dengan perlahan akan tergantikan karena adanya
digitalisasi di segala sector termasuk sector keuangan. Akan tetapi khususnya dalam transaksi
digital pemahaman soal keamanan transaksi masih perlu terus ditingkatkan agar pengguna
merasa nyaman saat menggunakan dompet digital dan itu menjadi kunci dalam mendorong
sector keuangan menjadi lebih baik. Dalam hal ini OJK dan pihak lainnya yang berwenang
terus melakukan edukasi tentang keamanan digital secara bersama dan menyeluruh.

Penggunaan e-wallet juga bertujuan untuk mendukung pertumbuhan ekonomi digital
di Indonesia. Momentum ini bisa dimanfaatkan untuk meningkatkan perekonomian dengan
cara mengintegrasikan UMKM ke dalam platform digital tersebut dengan bimbingan dan
support dari pemerintah agar terwujudnya UMKM yang go digital.

E-wallet membantu mempercepat pelanggan/komunitas berhubungan dengan barang
dan jasa keuangan yang mereka butuhkan. Perihal ini memunculkan efektivitas dan efisiensi
berbisnis yang disediakan pemberi jasa servis e-wallet. Kebaruan teknologi informasi
mengarahkan masyarakat dapat melaksanakan aktivitas keuangan di mana pun dan kapan pun.

Kualitas pelayanan setiap penyedia jasa e-wallet menjadi salah satu poin tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan.

Berdasarkan hasil riset Pengalaman Pengguna Ipsos Indonesia diketahui bahwa 68%
konsumen mengaku nyaman menggunakan dompet digital. Dengan begitu, Penasihat
Pengembangan Bisnis dari Bursa Efek Indonesia (Poltak Botradero) menekankan, “sudah
waktunya bagi para pemain E-wallet untuk beralih dari pola pikir ‘pertumbuhan dengan segala
biaya’ ke ‘pertumbuhan berkelanjutan jika ingin terus ada konsumennya/penggunanya.”

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka perumusan masalah dalam
penelitian ini sebagai berikut:

1. Apakah pemanfaatan teknologi berpengaruh terhadap loyalitas pengguna dompet
digital.
2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna dompet digital.

Selanjutnya, tujuan dalam penelitian ini diuraikan dalam pokok-pokok sbb.

1. Untuk mengetahui seberapa besar pemanfaatan teknologi berpengaruh terhadap
loyalitas pengguna dompet digital.

2. Untuk mengetahui seberapa besar kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas
pengguna dompet digital.

B. Metodologi Penelitian

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode verifikatif dengan menggunakan
pendekatan kuantitatif. Dalam penelitian ini yang akan menjadi populasi dan sampel sasaran
adalah 110 UMKM skala mikro yang menggunakan dompet digital (dana, linkaja, ovo, gopay,
dan shopeepay) dalam bisnisnya dan berada di Kota Bandung.

Dengan teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
convenience sampling. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
kuesioner, dan dokumentasi.

Pemanfaatan Teknologi (X1), Berdasarkan teori-teori yang telah penulis kutip dari
buku, jurnal, dan pendapat para ahli maka dapat disimpulkan bahwa teori pemanfaatan
teknologi dalam penelitian ini adalah segala bentuk penggunaan teknologi informasi yang
didukung oleh keahlian dan pengetahuan personil dalam menggunakannya dan diharapkan
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dapat memberikan manfaat dan kontribusi yang positif. Dimensi yang digunakan yaitu:
Perceived usefulness (persepsi kegunaan)
Perceived ease of use (persepsi kemudahan)
Attitude toward using technology (sikap)
Behavioral intention to use (intensitas)
Actual technology use (penggunaan teknologi sesungguhnya)
Kualitas Layanan (X2), Berdasarkan referensi yang telah diuraikan, maka dapat
penulis simpulkan bahwa kualitas layanan dalam penelitian ini adalah suatu penyajian produk
atau jasa yang sesuai dengan standar perusahaan dan diupayakan dalam penyampaian produk
dan jasa tersebut sama dengan apa yang diharapkan pelanggan atau melebihi harapannya.
Dimensi yang digunakan adalah:
Realibility (keandalan)
Tangibles (Bukti Langsung)
Assurance (Jaminan)
Responsives (Daya Tanggap)
Empathy (Empati)
Loyalitas Pengguna (), Berdasarkan beberapa definisi yang telah diuraikan maka
loyalitas pengguna yang dimaksud dalam penelitian ini adalah sebuah sikap yang menjadi
dorongan perilaku untuk melakukan pembelian produk/jasa dari suatu perusahaan yang
menyertakan aspek perasaan didalamnya, khusunya yang membeli secara teratur dan berulang-
ulang dengan konsistensi yang tinggi, namun tidak hanya membeli ulang suatu barang dan
jasa, tetapi juga mempunya komitmen dan sikap yang positif terhadap perusahaan yang
menawarkan produk/ jasa tersebut. Dimensi yang digunakan yaitu:

1. Repeat purchase (Melakukan pembelian secara teratur)

2. Purchase across product and service lines (Membeli di luar lini produk/jasa)

3. Refferal (Merekomendasikan kepada orang lain)

4. Retention (Menunjukkan kekebalan dari daya tarik pesaing)

agkrwdE

agkrwdE

C. Hasil Penelitian dan Pembahasan

Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui normal atau tidaknya suatu distribusi data dalam
model regresi linear. Model regresi yang baik adalah model regresi yang memiliki distribusi
normal atau mendekati normal, sehingga layak dilakukan pengujian secara statistic. Penelitian
ini menggunakan uji normalitas kolmogrov-smirnov yang membandingkan distribusi
normalitas data yang diperiksa dengan disribusi normal rata-rata. Hasil uji Kolmogrov-
Smirnov ditunjukkan pada tabel dibawabh ini.

Tabel 1. Hasil Uji Kolmogrov

Keterangan Unstandarized Residual
N 110
Kolmogrov-Smirnov 0,200
KEesimpulan Normal Distributed

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS, 2022

Pada tabel diatas, menunjukan baris Asymp, sig. (2-tailed) yaitu 0,200 > 0,05.
Sehingga dapat disimpulkan, bahwa data berdistribusi normal atau uji normalitas terpenuhi.

Uji Multikolinieritas
Uji multikolinieritas bertujuan untuk mengetahui apakah model regresi ditemukan adanya
korelasi antara variabel independen. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi
di antara variabel independen.

Mendeteksi tidak adanya multikolinieritas dapat dilihat pada nilai Variance Inflation
Factor (VIF) tidak lebih dari 10 (VIF < 10) atau nilai Tolerance lebih dari 0,1 (Tolerance >
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10). Adapun hasil multikolinieritas pada penelitian ini dapat dilihat sebagai berikut:

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas

Model Tolerance VIF
X1 0.358 2.793
X2 0.358 2.793

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS, 2022

Berdasarkan hasil pengujian diatas, diketahui bahwa variabel pemanfaatan teknologi
dan kualitas layanan kualitas memiliki nilai VIF sebesar kurang dari 10. Serta nilai Tolerance
lebih besar dari 0,10. Sehingga dapat disimpulkan tidak terdapat korelasi antar variable
independent dan dapat dikatakan model regresi yang baik.

Analisis Regresi Linier Berganda
Regresi linier berganda bertujuan untuk menaksirkan variabel dependen dan dilakukan untuk
menganalisis hipotesis yang dibuat dalam penelitian ini. Berikut rincian dari hasil pengujian
regresi linier berganda:

Tabel 3. Hasil Uji Regresi Berganda

Coafficents”
Standardiz
gd
Unstandardized CoeMoaent
Coeflicients s
Madel B Sid. Enngr Eela i Big
i tant] o . e
1 {Gonsiant 3376|2585 1,276 205
21 260 053 472 4 918 1]
b ¥ LA (n]T) 3id 3897 Lnin)

a. Dependent Yanable: ¥

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS, 2022

Persamaan regresi linier berganda yang didapatkan dari tabel diatas yaitu sebagai

berikut;

Y =3,376 + 0,260X1 + 0,222X2 + e
Keterangan:
X1: Pemanfaatan Teknologi
X2: Kualitas Layanan

Y: Loyalitas Pengguna

Dari hasil persamaan regresi tersebut masing-masing variabel dapat diinterprestasikan

sebagai berikut:

1. Nilai konstanta sebesar 3,376 menyatakan bahwa jika Pemanfaatan Teknologi dan
Kualitas Layanan bernilai 0, maka Loyalitas Pengguna mencapai nilai sebesar 3,376.

2. Koefisien regresi Pemanfaatan Teknologi sebesar 0,260 memiliki arti jika pemanfaatan
teknologi naik satu dengan anggapan kualitas layanan konstan, maka Loyalitas
Pengguna akan meningkat sebesar 0,260.

3. Koefisien regresi kualitas layanan sebesar 0,222 memiliki arti jika kualitas layanan naik
satu tingkat dengan anggapan pemanfaatan teknologi konstan, maka Loyalitas
Pengguna akan meningkat sebesar 0,222.
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Hasil Uji Simultan (Uji F)
Tabel 4. Hasil Uji Simultan (Uji F)

ANOVAZ
Model Sum of Squares Df Mean Square F Si.
1 Regression 2059.013 2 1479.509 97.813 .0ogr
Residual 1618.474 107 15.126
Total 4577.492 109

a. Dependent Variable: ¥
b. Predictors: (Constant), X2, X1

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS, 2022

Berdasarkan hasil pengujian diatas, diperoleh nilai siginifikan F sebesar 0,00 < 0,05,
maka dapat disimpulkan Ho ditolak dan Ha diterima artinya bahwa pemanfaatan teknologi dan
kualitas layanan secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna. Oleh karena itu,
hasil pengujian ini dapat digunakan untuk hasil pegujian selanjutnya.

Hasil Uji Parsial (Uji t)
Tabel 5. Hasil Uji Parsial (Uji t)

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients
Iodel B Sid. Error Bela i Sig.
1 {Constant) 3.376 2.645 1.276 205
X1 260 053 472 4916 2000
X2 222 057 374 3.897 000

a. Dependent Variable: ¥

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS, 2022

Berdasarkan hasil pengujian diatas, diperoleh nilai siginifikan t dari pemanfaatan
teknologi sebesar 0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak atau H1 diterima
artinya pemanfaatan teknologi berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pengguna.

Nilai dari uji persial (uji t) untuk kualitas layanan sebesar 0,000 < 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa Ho ditolak atau H2 diterima artinya kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pengguna.

Koefisien Determinasi

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi Regresi Linear Berganda

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 8042 645 640 3,88921

a. Predictors: (Constant), X2, X1
b. Dependent Variable: Y

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS, 2022
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Berdasarkan pada tabel diatas, diperoleh nilai koefisien determinasi secara simultan
(R-square) sebesar 0,646 atau dalam persentase yaitu 64,6%. Hal ini menunjukkan bahwa
Loyalitas Pengguna mampu dipengaruhi oleh pemanfaatan teknologi dan kualitas layanan
dengan total kontribusi 64,6%, sedangkan sisanya 35,4% merupakan pengaruh atau kontribusi
dari faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Uji Koefisiensi Determinasi Parsial

Koefisien korelasi parsial dimaksudkan untuk mencari tahu seberapa kuat, hubungan salah
satu atau beberapa variable bebas terhadap variable terikat secara parsial, tidak simultan. Nilai
koefisien determinasi parsial adalah antara nol dan satu. Hasil uji dari koefisien daterminasi
parsial dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:

Tabel 7. Hasil Uji Koefisien Determinasi Parsial

Coefficients®
Standardiz
ed
Unstandardized Coeficdent
Coefiicients 8 Correlations
Model B Std. Error Beta t Sig. Zero-order Partial Part
F -
1 Constant)
( ’ 3,376 2,645 1,276 205
X1 260 053 AT2 4 916 000 T72 425 283
2 222 057 374 3,897 000 753 353 224

a.Dependent Variable: Y

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS, 2022

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilakukan perhitungan untuk memperoleh pengaruh
parsial dari setiap variable bebas sebagai berikut:

Pemanfaatan Teknologi (X1) 0,472 x 0,772 = 0,364 atau 36,4%

Kualitas Layanan (X2) 0,374 x 0,753 = 0,281 atau 28,1%

Berdasarkan perhitungan di atas, diketahui bahwa pengaruh terbesar berasal dari
variable pemanfaatan teknologi (X1) dengan kontribusi pengaruh sebesar 36,4%, sedangkan
variable kualitas layanan (X2) memberikan kontribusi pengaruh sebesar 28,1%.

Pengaruh Pemanfaatan Teknologi Terhadap Loyalitas Pengguna Dompet Digital
Berdasarkan hasil penelitian ini dengan menggunakan uji t menunjukkan bahwa signifikansi
(Sig) variable pemanfaatan teknologi adalah sebesar 0,000 yang dimana lebih kecil daripada
tingkat alpha yaitu 0,05. Artinya hipotesis pertama dalam penelitian ini diterima sehingga
dapat dikatakan bahwa pemanfaatan teknologi berpengaruh terhadap loyalitas pengguna. Hasil
ini membuktikan bahwa jika pemanfaatan teknologi di terapkan dengan baik dan benar secara
maksimal maka akan semakin berpengaruh positif untuk meningkatkan loyalitas para
pengguna dompet digital.

Dilihat pada hasil rekapitulasi jawaban responden bahwa skor tertinggi terdapat pada
factor Persepsi Kegunaan yaitu dimana UMKM sebagai pengguna merasa sepakat bahwa
dengan menggunakan dompet digital membuat urusan transaksi bisa jadi lebih cepat selesai,
dan semua itu bisa terealisasi karena adanya pemanfaatan teknologi yang digunakan dalam
system dompet digital tersebut. Ada beberapa factor lain yang menjadi pengaruh positif
diantaranya informasi yang disajikan dompet digital cukup lengkap dan mudah dipahami
pengguna, lalu informasi yang disajikan dalam system dompet digital dapat memenuhi
kebutuhan pengguna, serta dompet digital juga memberikan informasi yang pengguna
inginkan dengan update dan akurat. Namun masih terdapat kekurangan dalam menggunakan
dompet digital yaitu diantaranya pengguna kurang yakin terhadap keamanan system dan masih
ada beberapa yang kesulitan dalam menggunakan dompet digital karena kurangnya sosialisasi
yang mennyeluruh.
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Hasil penelitian ini didukung dengan adanya penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Achmad Zulfianto (2019) hasil penelitiannya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
pemanfaatan teknologi tersebut berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, hal ini
tentunya menjadi perhatian bagi setiap penyedia layanan untuk meningkatkan layanannya.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pengguna Dompet Digital

Berdasarkan hasil penelitian ini dengan menggunakan uji t menunjukkan bahwa signifikansi
(Sig) variable kualitas layanan adalah sebesar 0,000 yang dimana lebih kecil daripada tingkat
alpha yaitu 0,05. Artinya hipotesis pertama dalam penelitian ini diterima sehingga dapat
dikatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna. Hasil ini
membuktikan bahwa jika kualitas layanan sangat baik maka loyalitas pengguna juga akan
semakin meningkat.

Dilihat pada hasil rekapitulasi jawaban responden bahwa skor tertinggi terdapat pada
factor kemudahan pengguna dalam melakukan transaksi yang diinginkan artinya para
pengguna memang sepakat bahwa dompet digital mudah diakses untuk digunakan saat berada
dimanapun. Ada factor lain yang berpengaruh positif diantaranya yaitu layanan dompet digital
memberikan kemudahan dengan menyediakan berbagai macam pilihan transaksi yang
mempermudah pengguna untuk menyesuaikan pilihan dengan kebutuhannya, lalu dengan
kualitas layanan yang baik juga membantu para pengguna untuk lebih fleksibel, serta dompet
digital juga telah memberikan keamanan pada system agar semua data terjaga. Namun masih
terdapat kekurangan dalam menggunakan dompet digital yaitu terkadang masih terjadi eror
dan masih ada keraguan dari pengguna kepada layanan dompet digital terkait keamanan
system.

Hasil penelitian ini didukung dengan adanya penelitian yang telah dilakukan
sebelumnya yaitu menunjukan bahwa Kualitas layanan berpengaruh terhadap Kepuasan dan
Loyalitas (Anindita, 2019). Dapat diartikan bahwa semakin meningkatnya Kualitas layanan
maka akan berdampak pada semakin meningkatnya Kepuasan dan Loyalitas pada para
nasabah pengguna layanan e-banking.

D. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, maka dapat ditarik
kesimpulan yaitu pemanfaatan teknologi berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
loyalitas pengguna dompet digital. Artinya, semakin aman dan baik penerapan pemanfaatan
teknologi dalam sebuah aplikasi dompet digital maka akan semakin tinggi tingkat loyalitas
pengguna dompet digital. Kualitas layanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
loyalitas pengguna dompet digital. Artinya semakin baik tingkat kualitas layanan dalam
sebuah aplikasi dompet digital maka akan semakin tinggi tingkat loyalitas pengguna dompet
digital
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