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ABSTRAK

Wilky Yondi Pradana Pengaruh Perceived Usefulness Terhadap

/18059045 Continuance Intention To Use pada pengguna
Mobile Payment Dana Dengan Satisfaction
sebagai variabel mediasi

Dosen Pembimbing Mike Yolanda SP, M.M

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisa (1) pengaruh perceived
Usefulness terhadap continuance intention to use (2) pengaruh perceived Usefulness
terhadap satisfaction (3) pengaruh satifaction terhadap continuance intention to use (4)
) pengaruh perceived Usefulness terhadap continuance intention to use dengan
satisfaction sebagai variabel mediasi.jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif
kuantiatif, jumlah sampel pada penelitian ini adalah 144 responden dengan
menggunakan teknik purposive sampling, metode analisis data menggunakan analisis
SEM menggunakan aplikasi Smart PLS 4.

Hasil Penelitian adalah (1) terdapat pengaruh signifikan antara perceived
Usefulness terhadap continuance intention to use (2) terdapat pengaruh signifikan
antara perceived Usefulness terhadap satisfaction (3) terdapat pengaruh signifikan
antara satifaction terhadap continuance intention to use (4) ) terdapat pengaruh
signifikan antara perceived Usefulness terhadap continuance intention to use dengan
satisfaction sebagai variabel mediasi.

Kata Kunci : Continuance Intention To Use, Perceived Usefulness, Satisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Adanya perkembangan internet di dunia terutama pada era modern seperti saat
ini membuat internet sudah menjadi kebutuhan bagi masyarakat untuk menunjang
kegiatan kegiatan sehari-hari. Menurut O’Brien & Marakas (2010), internet adalah
jaringan komputer yang bertumbuh dengan cepat untuk memenuhi kebutuhan
bisnis, pendidikan, dan pemerintah yang menghubungkan jutaan komputer dan
pemakainya di dunia. Perkembangan internet juga memberikan perubahan-
perubahan pada dunia bisnis terutama pada cara belanja masyarakat yang nanti nya
berpengaruh pada cara pembayaran yang dilakukan yang diharapkan dapat semakin
efektif dan efisien.

Karena perkembangan teknologi tersebut dan tingginya waktu akses masyarakat
Indonesia terhadap smartphone, muncul sebuah inovasi pembayaran elektronik
berbasiskan server atau yang dikenal dengan pembayaran mobile (Mobile Payment)
yang dapat membantu pengguna melakukan pembayaran menggunakan smartphone
tanpa harus membawa uang tunai dalam berbelanja kebutuhan sehari-hari. Program
layanan mobile payment memungkinkan orang untuk melakukan pembayaran,
transfer uang, dan mengelola keuangan mereka dimana pun dan kapan saja dengan

bantuan internet (Cao et al., 2018).



lain dari penggunaan mobile payment bagi pengguna adalah menghilangnya
kebutuhan unutk menggunakan uang tunai ketika melakukan pembayaran,
yang menghaslkan kenyamanan dan kecepatan ketika membayar barang, jasa,

atautagihan (Nel dan Heyns, 2017).

Teknologi Mobile Payment ini diperkenalkan pertama kali di Amerika
Serikat dan kemudian menyebar ke seluruh dunia (Fan et al, 2018). Ada
berbagai cara untuk melakukan transaksi menggunakan m-payment ini, yang
paling sederhana adalah didasarkan pada penggunaan pesan singkat dengan
ponsel sederhana dimana pengguna dapat memeriksa saldo atau melakukan

pembayaran menggunakan pesansingkat (De Luna et al, 2019).

Kemudian metode lainnya adalah dengan menggunakan NFC (Near
Field Communication) dimana transaksi dilakukan dengan mendekatkan dua
perangkat (Kujala et al, 2017). Terakhir, metode paling canggih yang ada
pada mobile payment ini adalah dengan menggunakan aplikasi yang ada pada
ponsel seluler dimana pengguna ponsel mengunduh dan menginstalkan
aplikasi tersebut pada ponselnya kemudian mendaftar untuk memulai

menggunakan aplikasi (Verkijika, 2020).

Tren pembayaran non-tunai dengan menggunakan mobile payment ini
semakinmeningkat di Indonesia. Pertumbuhan m-payment di Indonesia setiap

tahunnya didorong oleh adopsi penggunaan yang tinggi. Bank Indonesia



sendiri pada Mei 2020 telah menetapkan sebanyak 51 perusahaan yang
memiliki izin menerbitkan uang elektronik. Popularitas m-payment yang
semakin meningkat menjadi kesempatan bagi perusahaan penyedia m-
payment yang kemudian terus bertambahdi Indonesia.

Tabel 1. Tahun Peluncuran dan Pengguna E-Wallet di Indonesia

Jumlah Pengguna
No Penyedia Layanan Tahun Peluncuran 2021 2022

1 GOPAY 2016 114,3 115
2 (0)%/0) 2017 112 113,6
3 DANA 2012 45,3 49
4 TCASH 2007 31,3 33,2
5  Mandiri ECASH 2013 28 29,4
6 CIMB Rekening 2012 5,6 6,1

Sumber : Indonesia Fintech Report/2022
Berdasarkan tabel di atas tabel itu merupakan tabel pengguna E-

Wallet di Indonesia yang dimana posisi pertama di tempati oleh GOPAY
yang jumlah pengguna pada tahun 2021 adalah 114,3 juta pengguna dan
meningkat pada tahun 2022 menjadi 115 juta, sementara posisi kedua
adalah OVO yang jumlah pengguna pada tahun 2021 adalah 112 juta
pengguna dan meningkat pada tahun 2022 menjadi 113,6 juta pengguna,
selanjutnya yaitu aplikasi DANA yang berada di posisi ketiga, yang
jumlah pengguna pada tahun 2021 adalah 45,3 juta pengguna dan
meningkat pada tahun 2022 menjadi 49 juta penguna, maka aplikasi

DANA menjadi objek penelitian kali ini.



Salah satu mobile payment berbasis aplikasi yang menarik perhatian
masyarakat Indonesia adalah m-payment DANA. Layanan yang
diberikan dari mobile payment DANA yaitu layanan pembayaran digital
dengan basis open- platform, membantu berkembang dalam memenuhi
kebutuhan dan gaya hidup yanglebih efisien.

Aplikasi DANA dinilai mengadopsikan konsep dari Alipay yang
merupakan pembayaran digital berbasis open-platfrom yang berasal dari
Cina. Dana melakukan strategi agar pertumbuhan semakin cepat dengan
cara menyediakan cashback dan promo yang cukup besar seperti membeli
tiket menonton di bioskop mendapatkan potongan harga sebesar 50%,
membayar tagihan listrik lebih mudah dan efisien, jika transaksi yang
dilakukan menggunakan DANA, dengan adanya peristiwa ini dapat
menarik lebih pelanggan untuk berniat menggunakan aplikasiDANA.

Masih ada nya keluhan keluhan dari pelanggan DANA seperti
transaksi yang macet butuh waktu lama menyelesaikan nya, kendala
jaringan , transaksi lewat dati batas limit kena biaya admin. Mitra Aplikasi
DANA tidak sekompleks aplikasi seperti GOPAY sehingga menyulitkan
pengguna untuk bertransaksi di DANA.

Istilah penggunaan berkelanjutan atau continuance intention to use
didefinisikan sebagai niat untuk melanjutkan pembelian barang setelah
pelanggan membeli produk atau jasa (Atchariyachanvanich et al., 2008).

Dalam konteks m- payment atau e-wallet, menurut D. Amoroso & Lim,



2017, continuance intention to use merupakan tingkat kekuatan niat
individu untuk melakukan pembelian berulang kali melalui aplikasi
seluler finansial. Continuance intention juga dianggap sesuai dengan teori
keputusan pembelian berulang atau repurchase intention (Kang et al.,
2009).

Continuance intention To Use juga dibahas di dalam model
Expectation Confirmation Model (ECM) yang dikembangkan oleh
Bhattacherjee (2001) yang telah banyak diterapkan secara luas untuk
menyelidiki perilaku konsumen pada tahap pasca pembelian atau

penggunaan.

Menurut Penelitian Alain Yee (2013) menyatakan bahwa
model ECM masih memiliki celah untuk dikembangkan dan menambah
determinan lain selain perceived usefulness, yang memiliki pengaruh pada
continuance intention, berikut ini adalah keluhan keluhan yang di alami

oleh pengguna Aplikasi DANA.



Gambar 1. Permasalahan di aplikasi DANA.
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Berdasarkan gambar satu di atas adalah permasalah sering oleh
pengguna adalah gagal nya transaksi di Aplikasi DANA

Menurut Frank (2019) Faktor kedua atau sebagai mediator yang
diduga dapat mempengaruhi terjadinya continuance intention adalah
adanya kepuasan (satisfaction) dari pengguna mobile payment tersebut.

Kepuasan Konsumen adalah konsekuensi dari pengalaman pelanggan



selama proses pembelian, dan itu memainkan peran penting dalam
mempengaruhi perilaku masadepan pelanggan, seperti pembelian kembali
dan penggunaan berkelanjutan (Pereira ef a/, 2016).

Gambar 2 . Kasus pembobolan Aplikasi DANA
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Konsumen yang merasa puas terhadap suatu barang atau jasa akan
memunculkan niat untuk menggunakan secara berkelanjutan (Continuance
Intention), oleh karena itu perusahaan harus mampu memberikan
pelayanan secara maksimal untuk mempertahakan tingkat kepuasan dari
pengguna yang nantinya dapat berpengaruh langsung terhadap niat
penggunaan berkelanjutan. Berikut ini adalah tabel kepuasan pengguna
dalam menggunakan e- wallet.

Gambar 3 . Kasus akun di retas Aplikasi DANA
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Salah satu pengguna aplikasi dompet digital mengeluhkan hilangnya
saldo secara tiba-tiba. Total kerugian yang ditimbulkan tersebut senilai

Rp5.108.774 untuk tiga kali transaksi mencurigakan.

KEPUASAN MEREK E-WALLET

Berdasarkan pengalaman pengguna ShopeePay adalah E-Wallel dengan tingkat kepuasan paling tinggi
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(dok. Ipsos in Indonesia) via www.ipsos.com (2 S
Gambar 4 Kepuasan menggunakan e-wallet

Sumber : Ipsos (2022)



Ipsos melancarkan risetnya terkait layanan e-wallet di Indonesia,
pihaknya mendapati Dana 69%,masih tertinggal ShopeePay sebagai
layanan e-wallet dengan kepuasan tertinggi bagi konsumen sebanyak 82%,
dilanjutkan dengan tingkat kepuasan OVO sebesar 77%, Gopay 71%,

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Perceived Usefulness Terhadap
Continuance Intention To Use pada Pengguna Mobile Payment DANA

dengan Satisfaction Sebagai Variabel Mediasi.”

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan di atas, maka

identifikasi masalah yang dapat diambil adalah sebagi berikut :

l.

Walaupun DANA masuk tiga besar E-Wallet di Indonesia tapi masih
tinggal di banding aplikasi seperti GOPAY dan OVO.

Permasalahan di alami Aplikasi DANA adalah pengguna pernah gagal nya
transaksi di Aplikasi tersebut.

Berdasarkan data kepuasan pengguna menggunakan DANa masih tertinggal

dari shopee pay, GOPAY, dan OVO.

C. Batasan Masalah

Agar penelitian yang dilakukan lebih fokus, terarah dan tidak meluas peneliti

membatasi masalah yang ada pada ruang lingkup penelitian, maka peneliti

membatasi permasalahan hanya dalam pengaruh satisfaction, dan perceived



usefullness terhadap continuance itention to use pada pengguna Mobile Payment

DANA .

D. Rumusan Masalah

Dari latar belakang masalah yang telah di uraikan diatas, maka dapat

disimpulkan beberapa masalah seperti berikut :

1. Bagaimana pengaruh perceived usefulness terhadap Continuace

Intention to Use pengguna mobile payment DANA.?

2. Bagaimana perceived usefulness terhadap satisfaction pengguna

Mobile Payment DANA?

3. Bagaimana satisfaction terhadap  Continuace Intention to Use

pengguna Mobile Payment DANA?

4. Bagaimana pengaruh perceived usefulness terhadap Continuace
Intention to Use pengguna mobile payment DANA dengan

Satisfaction sebagai variabel mediasi.?

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan penelitian adalah

sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh perceived usefulness terhadap continuance

intention to Use pengguna Mobile Payment DANA.

2. Untuk mengetahui pengaruh perceived usefulness terhadap Satisfaction
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pengguna Mobile Payment DANA.

3. Untuk mengetahui pengaruh Satisfaction continuance intention to Use

pengguna Mobile Payment DANA.

4. Untuk mengetahui pengaruh perceived usefulness terhadap continuance
intention to Use pengguna Mobile Payment DANA dengan Satisfaction

sebagai variabel mediasi.

F. Manfaat Penelitian

Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Kegunaan Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis,
sekurang- kurangnya dapat berguna sebagai sambungan pemikiran
bagi dunia pendidikan mengenai satisfaction, dan perceived of
usefulness serta conmtinunance intention to use. Penelitian ini juga
diharapkan dapat berguna bagi pembaca dan dapat memberikan
sambungan pemikiran bagi pihak yang mempunyai permasalahan

yang sama atau ingin mengadakan penelitian lebih lanjut.

b. Kegunaan Praktis

Hasil penelitian ini secara praktis diharapkan dapat memberikan
solusi terhadap pemecahan masalah yang berkaitan dengan

satisfaction, dan perceived of usefulness dan continunance intention to
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use bagi perusahaan dan sebagai bahan masukanbagi pengambilan

keputusan guna menentukan kebijaksanaan perusahaan.
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