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ABSTRAK 

Ustiza Risman : Persepsi Konsumen Pengguna Jasa Aplikasi E-Wallet Di   

Kota Padang 

 

Pembimbing    : Megawati, SE, MM 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana persepsi konsumen 

pengguna jasa aplikasi e-wallet di Kota Padang. Jenis penelitian ini menggunakan 

penelitian deskriptif kuantitatif, yaitu pengumpulan data dilakukan dengan 

menyebarkan kuesioner kepada para responden  untuk mengetahui bagaimana 

persepsi konsumen pengguna jasa aplikasi e-wallet di Kota Padang. Populasi dalam 

penelitian ini, yaitu masyarakat Kota Padang yang menggunakan aplikasi e-wallet. 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakanteknik non probability 

dengan menggunakan teknik purposive sampling. Untuk mengukur banyaknya 

sampel yang digunakan peneliti menggunakan rumus hair, sehingga jumlah sampel 

yang diperoleh sebanyak 120 orang. Teknik analisis data yang digunakan adalah 

menghitung nilai jawaban, mendeskripsikan jawaban responden, dan menganalisis 

persepsi konsumen untuk mengetahui persepsi konsumen pengguna jasa aplikasi e-

wallet di Kota Padang. 

 Berdasarkan hasil penelitian persepsi konsumen pengguna jasa aplikasi e-

wallet di Kota Padang ini diketahui bahwa persepsi konsumen terhadap e-wallet 

sangat baik, karena berdasarkan analisis persepsi konsumen dengan penggolongan 

hasil rata-rata skor dari jawaban kuisioner pada umumnya memiliki kategori persepsi 

sangat baik. Pada penelitian ini terdapat dua indikator. Indikator pertama adalah 

perceived ease of use, pada indikator ini umumnyamemiliki kategori persepsi sangat 

baik. Indikator kedua adalah perceived usefulness, pada indikator ini 

umumnyamemiliki kategori persepsi sangat baik. Berdasarkan hal tersebut dapat 

diketahui persepsi konsumen terhadap penggunaan e-wallet sangat baik. 

 

Kata Kunci : Persepsi Konsumen, E-Wallet dan Technology Acceptance Model 

(TAM) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan internet saat ini semakin meningkat dan mampu membawa 

perubahan dalam kehidupan manusia. Perubahan sangat jelas dirasakan yang 

dulunya mencari informasi melalui surat kabar, radio, televisi namun sekarang 

segalanya berbasis online dan menggunakan akses internet. 

Di era digital yang tidak terlepas dari segala aspek kehidupan saat ini, 

menjadikan semua pekerjaan terselesaikan dengan cepat dan mudah. Hal ini 

tentunya tidak terlepas dari kebiasaan manusia yang sangat bergantung pada 

smartphone. Dengan berbagai kemudahan tersebut, kini smartphone tidak hanya 

digunakan untuk media komunikasi saja. Penggunaan smartphone kini beralih 

menjadi perangkat multifungsi yang bisa membantu manusia dalam 

menyelesaikan pekerjaannya. Perkembangan teknologi ini membuat seluruh 

aktivitas berubah menjadi serba instan.Internet sebagai salah satu media 

teknologi informasi yang modern, telah menyebar dan berkembang pesat dalam 

segala aspek kehidupan masyarakat di Indonesia, ini menyebabkan jumlah 

pengguna internet semakin meningkat dari tahun ke tahun di Indonesia. 



2 
 

 

 

Gambar 1.1 Perkembangan Jumlah Pengguna Internet di Indonesia 

Sumber : APJII,2019 

 

Berdasarkan grafik diatas, dapat disimpulkam bahwa pengguna internet selalu 

meningkat dari tahun ke tahun di Indonesia. Dilihat dari hasil riset APJII 

(Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia) yang dilakukan dari tahun 2018 

sampai awal tahun 2019, ditemukan adanya pertumbuhan jumlah pengguna 

internet dari tahun sebelumnya. Bisa disimpulkan dari total populasi penduduk 

RI yang berjumlah 261,16 juta jiwa, 64,8% diantaranya terhubung ke jaringan 

internet. 

Untuk dapat terhubung ke internet, diperlukan perangkat yang dapat 

menunjang user mengakses internet. Berdasarkan hasil survey APJII yang 

menyatakan bahwa 93,3% pengguna internet menggunakan internet melalui 
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smartphone sebagai media mengakses internet setiap hari. Hal ini disebabkan 

smartphone lebih praktis dan mudah dibawa kemanapun dan kapanpun. 

Alat atau Device yang 

digunakan 

Persentase penggunaan 

setiap hari 

Smartphone 93,9% 

Laptop 17,2% 

Komputer Desktop 9,6% 

Tablet 5,2% 

Tabel 1.1Persentase Penggunaan Alat Untuk Akses Internet 

Sumber : APJII,2019 

 

Penyedia layanan operator seluler melakukan bergabai inovasi untuk 

memudahkan para pelanggan. Menyadari bahwa smartphone merupakan 

kebutuhan dan selalu dibawa oleh masyarakat selain dompet, maka para pelaku 

bisnis melalukan inovasi dengan menggabungkan fungsi ponsel dengan dompet, 

pada akhirnya muncullah layananpembayaran e-wallet atau dompet digital. E-

wallet adalah layanan uang elektronik berbasis server yang dapat diakses dengan 

menggunakan smartphone dengan metode pembayaran Scan QR (Wijayhanti, 

2019). E-wallet ini memungkinkan pengguna untuk melakukan berbagai jenis 

transaksi, seperti pembayaran, pembelian barang atau jasa, transfer dan layanan 

lainnya melalui ponsel pengguna tersebut.  

Pembayaran elektronik (e-payment) terdiri dari dua macam yaitu, e-wallet dan 

e-money. E-wallet adalah bentuk uang yang disimpan secara elektronik didalam 
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sistem yang telah terkoneksi dengan internet. Contohnya, GoPay, DANA, OVO, 

Sakuku, dan LinkAja. E-money yaitu produk stored-value atau prepaid dimana 

sejumlah nilai uang disimpan dalam suatu media elektronik yang dimiliki 

seseorang. Contohnya, e-Toll Card, Indomaret Card, GazCard, BCA Flazz, BNI 

TapCash, BRI BRIZZI, dan lain-lain. Jadi, perbedaannya adalah e-money 

merupakan uang elekronik yang berbasis chip yang ditanamkan pada sebuah 

kartu, sedangkan e-wallet adalah uang elektronik yang berbasis pada server atau 

berbentuk aplikasi yang ada pada smartphone. 

Peringkat Aplikasi E-wallet di Indonesia 

Rank 
Nama Aplikasi 

E-wallet 
Perusahaan Penerbit 

1 GoPay 
PT. Dompet Anak Bangsa (d/h 

PT MV Commerce Indonesia) 

2 OVO PT. Visionet Internasional 

3 DANA PT. Espay Debit Indonesia Koe 

4 LinkAja PT. Fintek Karya Nusantara 

5 Jenius PT. Bank BTPN Tbk 

6 Go Mobile PT. Bank CIMB Niaga Tbk 

7 Isaku PT. Inti Dunia Sukses 

8 Sakuku PT. Bank Central Asia Tbk 

9 Doku PT. Nusa Satu Inti Artha 

10 Paytren 
PT. Veritra Sentosa 

Internasional 

Tabel 1.2 Peringkat Aplikasi E-wallet di Indonesia 

Sumber : iprice.co.id 2019 

 



5 
 

 

Berdasarkan data diatas, aplikasi e-wallet dengan pengguna aktif terbanyak di 

Indonesia tiga besarnya diduduki oleh GoPay, OVO, dan DANA. Perusahaan-

perusahaan penyedia layanan aplikasi e-wallet tersebut sudah tidak asing lagi 

bagi masyarakat, karena ketiganya selalu memberikan tawaran menarik kepada 

konsumen. 

Dilihat dari kondisi saat ini yang mana sudah banyak orang yang mau 

bertransaksi cashlessmenggunakan e-walletdengan segala kemudahan dan 

manfaat, menandakan bahwa dompet elektronik diterima dengan sangat baik, 

terutama oleh masyarakat perkotaan. Di Kota Padang sendiri sudah banyak yang 

mendukung pembayaran dengan e-wallet. Saat ini transaksi non tunai dengan e-

wallet tidak hanya dapat dilakukan di mall, supermarket, dan outlet franchise 

besar saja melainkan sudah merambah ke toko kecil, swalayan, SRC, hingga 

UMKM lainnya. Dengan begitu masyarakat kota Padang akan semakin ingin 

menggunakan e-wallet karena mereka dapat melakukan pembayaran non tunai di 

banyak tempat. Sehingga transaksi yang awalnya hanya dilakukan dengan uang 

tunai pun mulai bergeser ke non tunai dengan e-wallet. 

Disamping itu Padang sebagai kota pendidikan, didukung dengan 

infrastruktur yang memadai dari keberadaan puluhan perguruan tinggi, termasuk 

tiga universitas negeri terkemuka diluar pulau Jawa yang menyelenggarakan 

program sarjana dan pascasarjana dengan populasi yang besar mencapai 396.367 

mahasiswa (BPS Kota Padang, 2016) dengan 6.310 mahasiswa pascasarjananya 
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(BAK Unand, UNP, UIN Imam Bonjol, 2017). Selain itu Padang sebagai ibukota 

provinsi Sumatera Barat merupakan pusat sektor industri, perdagangan dan jasa. 

Sebagai sentral perniagaan kota ini didukung oleh sejumlah pusat perbelanjaan 

modern dan pasar-pasar tradisional. Perekonomian yang berfokus pada sektor 

industri, perdagangan dan jasa. Melihat saat ini semakin berkembangnya 

teknologi membuat sistem pembayaran di kota Padang beralih menggunakan 

pembayaran berbasis online salah satunya adalah pembayaran menggunakan e-

wallet. 

Tabel 1.3 Identifikasi Masalah Awal Penggunaan E-Walletdi Kota Padang 

No Pernyataan STS TS KS S SS 

1 

Menggunakan e-wallet sangat 

memudahkan saya dalam 

melakukan aktifitas transaksi 

0 0 1 4 25 

2 

Saya percaya bahwa memberikan 

informasi pribadi pada aplikasi  

e-wallet sepenuhnya aman 

4 3 13 10 0 

3 

Kemungkinan kesalahan yang 

akan terjadi pada sistem e-wallet 

rendah 

2 1 11 16 0 

4 
Layanan atau merchant e-wallet 

masih terbatas 
0 0 2 26 2 

5 

Saya percaya keamanan uang pada 

aplikasi e-wallet terjamin 

walaupun lama tidak digunakan 

0 0 14 16 0 

Jumlah 6 4 41 72 27 

Sumber: Hasil Olahan Data, 2020. 

Berdasarkan identifikasi masalah awal diatas, menunjukkan bahwa jawaban 

dengan kategori Sangat Setuju berjumlah 27, kategori Setuju berjumlah 72, 
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kategori Kurang Setuju berjumlah 41, kategori Tidak Setuju berjumlah 4, dan 

kategori Sangat Tidak Setuju berjumlah 6. Hasil identifikasi masalah awal diatas 

menunjukkan bahwa kategori jawaban dengan nilai tertinggi terdapat pada 

indikator pernyataan nomor 4(Layanan atau merchant e-wallet masih terbatas). 

Hal ini menunjukkan bahwa konsumen mempunyai hambatan ketika ingin 

bertransaksi menggunakan e-wallet karena masih kurangnya merchant-merchant 

atau toko yang menerapkan sistem pembayaran menggunakan e-wallet. 

Melihat adanya hambatan tersebut, penulis termotivasi untuk melakukan 

penelitian karena penulis menyadari bahwa persepsi seseorang akan 

mempengaruhi minat seseorang untuk menggunakan layanan e-wallet tersebut. 

Berdasarkan fenomena dan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang: “Persepsi Konsumen Pengguna Jasa Aplikasi E-

Wallet di Kota Padang”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka permasalahan dalam penelitian dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

Bagaimana persepsi konsumen terhadap penggunaan jasa aplikasi e-wallet di 

Kota Padang? 
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C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengatahui bagaimana 

persepsi konsumen terhadap penggunaan jasa aplikasie-wallet di Koat Padang. 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat bagi berbagai pihak, 

antara lain sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Memberikan ilmu pengetahuan. Pengalaman dan wawasan tentang hal-hal 

yang berhubungan dengan bahan yang dibahas, serta berguna untuk 

memenuhi salah satu syarat memperoleh gelar Ahli Madya (A.Md) pada 

Program Studi Manajemen Perdagangan (DIII) Fakultas Ekonomi Universitas 

Negeri Padang. 

2. Manfaat Praktisi 

Hasil penelitian diharapkan dapat dijadikan masukan bagi perusahaan 

penyedia layanan e-wallet untuk mempertahankan dan mengembangkan 

layanan dompet digital secara kreatif serta efektif dan efisien, sehinga dapat 

mendorong minat konsumen untuk bertransaksi cashless menggunakan e-

wallet. 
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3. Manfaat Akademis 

Sebagai referensi dan informasi dalam penelitian selanjutnya bagi pihak-pihak 

yang berkepentingan. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa persepsi konsumen 

pengguna jasa aplikasi e-wallet di Kota Padang sangat baik, karena berdasarkan 

analisis persepsi konsumen dengan penggolongan hasil rata-rata skor dari 

jawaban kuisioner pada umumnya memiliki kategori persepsi sangat baik. 

Penggolongan hasil rata-rata skor jawaban kuisioner pada indikator perceived 

ease of usepada umumnya memiliki kategori persepsi sangat baik, yang artinya 

pengguna e-wallet di Kota Padang merasakan kemudahan dalam menggunakan 

aplikasi e-wallet. Dan hasil dari nilai pernyataan perceived usefulness pada 

umumnyamemiliki kategori persepsi sangat baik, yang artinya pengguna e-wallet 

di Kota Padang merasakan manfaat dari aplikasi e-wallet. Berdasarkan hal 

tersebut dapat dilihat persepsi konsumen sangat baik terhadap penggunaan 

aplikasi e-wallet. 

B. Saran 

Adapun saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Dari hasil penelitian ini hendaknya dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi 

terhadap faktor-faktor yang harus dilakukan perbaikan bagi perusahaan e-
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wallet dalam upaya melakukan peningkatan kualitas pelayanan kepada 

konsumen dengan meningkatkan kemudahan penggunaan e-wallet dan 

manfaat penggunaan e-walletsebagai metode pembayaran non tunai. 

2. Menambah merchant atau rekan usaha yang menawarkan pembayaran via e-

wallet, agar penggunaan e-wallet dapat terus berkembang dan tersebar hingga 

ke setiap wilayah, terutama di wilayah Padang dan sekitarnya. 
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