JAKARTA

PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN HARGA TERHADAP
KEPUTUSAN PENGGUNAAN PRODUK DANA
INDONESIA’S DIGITAL WALLET

USULAN PENELITIAN

PUNKY ADIETYA 1710111258

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PROGRAM SARJANA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAKARTA
2021



PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN HARGA TERHADAP
KEPUTUSAN PENGGUNAAN PRODUK DANA
INDONESIA’S DIGITAL WALLET

USULAN PENELITIAN

PUNKY ADIETYA 1710111258

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PROGRAM SARJANA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAKARTA
2021



PERNYATAAN ORISINILITAS

Skripsi ini adalah hasil karya sendiri, dan semua sumber yang dikutip maupun
dirujuk telah saya nyatakan dengan benar.

Nama : Punky Adietya
NIM :1710111258

Bilamana dikemudian hari ditemukan ketidaksesuaian dengan pernyataan saya ini,

maka saya bersedia dituntut dan diproses sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

Jakarta, 8 Juli 2021
Yang menyatakan,

SEPULUN RIBU RUPIAH




PERSYARATAN PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI
UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai civitas akademika Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta,

saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Punky Adietya
NIM 11710111258
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis

Program Studi : S1 Manajemen
Jenis Karya : Skripsi

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada
Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta Hak Bebas Royalti Non
Eksklusif (Non Exclusive Royalty Free Right) atas Skripsi saya yang berjudul :
Pengaruh E-Service Quality dan Harga Terhadap Keputusan Penggunaan
Produk Dana Indonesia’s Digital Wallet

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti ini
Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta berhak menyimpan, merawat,
dan mempublikasi Skripsi saya selama tetap mencantumkan nama saya sebagai
penulis/pencipta dan sebagai pemilik hak cipta.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Dibuat di : Jakarta
Pada Tanggal : 8 Juli 2021
Yang menyatakan,




SKRIPSI

Pengaruh E-Service Quality dan Harga Terhadap Keputusan
Penggunaan Produk Dana Indonesia’s Digital Wallet

Dipersiapkan dan disusun oleh:

PUNKY ADIETYA 1710111258

Telah dipertahankan di depan Tim Penguji Pada tanggal : 8 Juli 2021
dan dinyatakan memenuhi syarat untuk diterima

Suharvyati, SE,.MM
Ketua Penguji

O

Ik LA eh T :
o OF:3s 2
Yuliniar, S.E, MM Dr. Miguna Astuti, S.Si., M.M., MOS., CPM
Penguji | Penguji 11 (Pembimbing)
gj.;': -'ﬁf@
AaE ey
Sy
@t
Dr.Dianwicaksih, SE., Ak., M.ak., CA., CSRS Wahyudi, S.E., M.M
Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Ketua Program Studi Manajemen Program Sarjana
Disahkan di : Jakarta
Pada Tanggal : 8 Juli 2021



The Influence of E-Service Quality and Price on Usage Decision
of Dana Indonesia’s Digital Wallet Products

By Punky Adietya
Abstract

This study aims to analyze and prove whether there is an effect of E-service
quality and price on usage decisions. This research method is quantitative with a
sample of 100 respondents using E-wallet Dana domiciled in the DKI Jakarta area.
The data analysis technique used is descriptive analysis and inferential analysis
with the SmartPLS version 3.3.3 analysis tool. The results show that E-service
quality has an effect on usage decisions. The price variable has an effect on the
usage decision. Then, together the variables of E-service quality and price have an

influence on the usage decision.

Keywords: E-Service Quality, Price, Decision to Use, and Dana E-wallet.

Vi



Pengaruh E-Service Quality dan Harga Terhadap Keputusan
Penggunaan Produk Dana Indonesia’s Digital Wallet

Oleh Punky Adietya
Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan membuktikan apakah
terdapat pengaruh E-service quality dan harga terhadap keputusan penggunaan.
Metode penelitian ini yaitu kuantitatif dengan sampel sebanyak 100 responden
pengguna E-wallet Dana yang berdomisili di wilayah DKI Jakarta. Teknik Analisis
data yang Digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis inferensial dengan alat
analisis SmartPLS versi 3.3.3. Hasil penelitian menunjukan bahwa E-service
quality berpengaruh terhadap keputusan penggunaan. Variabel harga berpengaruh
terhadap keputusan penggunaan. Dan secara bersama-sama variabel E-service
quality dan harga memiliki pengaruh terhadap keputusan penggunaan.

Kata Kunci : E-Service Quality , Harga , Keputusan Penggunaan, dan E-wallet

Dana.

vii



KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKONOLOGI
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAKARTA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
Jalan Rumah Sakit Fatmawati, Pondok Labu, Jakarta Selatan 12450

Telepon 021-7656971, Fax 021-7656904
laman : www.feb.upnvj.ac.id , e-mail : febupnvi@upnvij.ac.id

BERITA ACARA UJIAN SKRIPSI
SEMESTER GENAP TAHUN AKADEMIK 2020/2021

Hari ini Kamis, tanggal 8 Juli 2021, telah dilaksanakan Ujian Skripsi bagi mahasiswa :

Nama : Punky Adietya
NIM 1710111258
Program : Manajemen S.1

Dengan judul skripsi sebagai berikut

Pengaruh E-Service Quality Dan Harga Terhadap Keputusan Penggunaan Produk Dana
Indonesia’s Digital Wallet

Dinyatakan yang bersangkutan Lulus / Fidak-Lutds *)

Penquji
No. Dosen Penguji Jabatan Tanda Tangan
1 Suharyati, SE., MM Ketua Penguiji
2 Yuliniar, S.E., MM Penguiji |
3 Dr.Miguna Astuti, S.Si., M.M Penguji 11 **)

Keterangan :
*) Coret yang tidak perlu
**) Dosen Pembimbing

Jakarta, 8 Juli 2021
Mengesahkan

A.n. Dekan

Kepala Program Studi
Manajemen Program Sarjana

fﬁ.a'%fE

Wahyudl, SE., MM

viii



PRAKATA

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Allah swt. atas segala karunia-Nya
sehingga karya ilmiah ini berhasil diselesaikan. Penelitian ini dilakukan sejak bulan
maret 2021 sampai dengan bulan juli 2021 dengan judul “Pengaruh E-Service
Quality dan Harga Terhadap Keputusan Penggunaan Produk Dana
Indonesia’s Digital Wallet”. Melalui prakata ini, penulis ingin menyampaikan
terima kasih yang sebesar-besarnya kepada, Ibu Dr. Miguna Astuti, S.Si., M.M.,
MOS., CPM selaku dosen pembimbing I yang selalu bersedia untuk melakukan
bimbingan kapanpun serta memberikan solusi yang solutif atas masalah yang
dihadapi dalam membuat penelitian ini. Ibu Dienni Ruhjatini Sholihah, S.E., M.M
selaku dosen pembimbing Il yang membimbing dan mengarahkan saya dalam
melakukan penelitian ini.

Terima kasih kepada bapak saya, Katino Atmo Suwito dan Ibu saya, Suyem
dan juga keluarga atas doa dan support yang telah diberikan baik secara moral dan
materi agar dapat menyelesaikan penelitian ini tepat waktu. Tidak lupa saya
berterima kasih kepada support system utama saya para sahabat dan teman baik saya
yaitu : Zahara, Yola, Nadya, Faradilah, Nabil, Kiki, Fachri, Handi, Aryo, dan Sahrul atas
support, bantuan dan doa yang telah diberikan. Ucapan terimakasih juga kepada
seluruh responden yang telah membantu peneliti untuk menyelesaikan penelitian
ini. Serta seluruh teman-teman S1 Manajemen 2017 tidak dapat disebutkan satu
persatu. Saya berharap penelitian ini dapat bermanfaat bagi pembaca dan juga dapat

menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya.

Jakarta, 8 Juli 2021

Punky Adietya



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL .....ooiiie sttt I
HALAMAN JUDUL ....oviiiiiiiiice et i
PERNYATAAN ORISINILITAS. ..ctttitttiiiieiiietetareietosasossscssssossscsnnses iii
PERNYATAAN PUBLIKASI....cctiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiicinetisstesnscnnnes \Y;
LEMBAR PENGESAHAN ...ttt v
ABSTRACT ..ottt sttt e et b e besbe e eneenes Vi
ABSTRAK .ottt ettt vii
BERITA ACARA UJIAN SKRIPSHI ...t viil
PRAK AT A et e e e e e e e e s e e e e e e e e e arrere e IX
DAFTAR ISttt X
DAFTAR TABEL ..ot Xiii
DAFTAR GAMBAR ...ttt rae e snae e Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt e e XV
BAB | PENDAHULUAN ... ..ot 1
[.1 Latar BelaKang .........cccoiiiiiieieeeee e 1
1.2 RUMUSAN MaSAIAN.........c.ooiiiiiiieee e 5
1.3 Tujuan Penelitian .........cooovviii i 6
1.4 Manfaat Hasil Penelitian............cccooviiiiiii e 6
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 7
L I g o - - T T T USRS 7
[1.1.1 Manajemen PEMASAIAN ........cc.oieriiierierieieeieee ettt 7
11.1.2 Perilaku KONSUMEN .......coviiieiieie e 8
11.1.3 Keputusan Pembelian ............cccooeiiiiiiiciicce e 9
11.1.4 E-Service QUAIILY ......c.ociiiiieciic et 12
L IR o T - LU PR TR PRROTRPRN 14
11.2 Hasil Penelitian Terdahulu .........ccccooieiieiiiiiee e 15
1.3 MOdel PeNelItian.........ccooiiiiiiieeee e e 19
11.3.1 E-Service Quality terhadap Keputusan Penggunaan............ccccceevveeiieennns 20
11.3.2 Harga terhadap Keputusan PEnggunaan..........cccoceeerirenieieeienene e 20
11.3.3 E-Service Quality dan Harga terhadap Keputusan Penggunaan ................. 20



L T 010 1] SRS 21

BAB 111l METODOLOGI PENELITIAN ....ooiiiii e 22
I11.1 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel.............ccccccoeviviiiiecincnnnnn, 22
[11.2 Penentuan Populasi dan Sampel..........cccovieiiiiiic e 23
2.2 POPUIBSE ... 23
TH1.2.2 SAMPEL.....o e 24
111.3 Teknik Pengumpulan Data..........cccccoeiieiiiieieene e 25
113,21 JENIS DAL ... bbbt 25
111.3.2 SUMDEE DALA......cciiiieiieie e 26
111.3.3 Pengumpulan DAt ..........cooeiueriiiiiiiiiieeeieee e 26
[11.4 Teknik Analisis dan Uji HIPOESIS .........cceeviiieiieiie e 28
111.4.1 Teknik ANalisis Data..........cocerereiiieiiiieieiese e 28
TH1.4.2 UJi HIPOTESIS ...t 34
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......cccoiiiiiiiieese e 37
V.1 Deskripsi Objek Penelitian ...........ccccccoveiiiiiiieie e 37
IV.1.1 Profil Layanan Dana ..........ccccceieriiiiinieieiese s 37
V.2 Deskripsi Data Penelitian..............cocoiiiiiiiiiic e 38
1V.2.1 Deskripsi Data RESPONUEN .......cc.ccveieeiiiiicieee et 38
IV.3 Analisis Data DeSKIIpLif...........cocoviiiiiiiiicc e 43
IV.4 Analisis Data INTErensial...........cccccooeiieiiiieiiere e 46
IV.4.1 Model Pengukuran (Outer Model).........cccoeiiiiiiniiiiiic e 47
1V.4.2 Model Struktur (Inner Model) .........ccoooeiieiieiiie e 53
IV. 4.3 UjJi HIPOLESIS ...ttt 54
V.5 PemMDaN@SaN. ........ooiiiieiice e 56
IV.5.1 Pengaruh E-Service Quality Terhadap Keputusan Penggunaan................ 56
IV.5.2 Pengaruh Harga Terhadap Keputusan Penggunaan............cccccceevveeiieinnns 57
IV.5.3 Pengaruh E-Service Quality dan Harga terhadap Keputusan Penggunaan 58
V.6 Keterbatasan Penelitian............ccooviieiiiii i 58
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt 59
V.1 KESIMPUIAN .o 59

Xi



DAFTAR PUSTAKA ... 61
RIWAYAT HIDUP
LAMPIRAN

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 1. Peringkat Tingkat Kepuasan Penggunaan E-Wallet ..............c.cccccovevvennnns 3
Tabel 2. Perbandingan Harga Top-Up Pada Dompet Digital di Indonesia............. 4
Tabel 3. Matriks Penelitian Terdahulu...........cccoooeiiiiiiii e 18
Tabel 4. Pengukuran Variabel ... 23
Tabel 5. Kisi-Kisi Instrumen Penelitian............ccocooeiiiiiiininnee e 26
Tabel 6. Bobot Penilaian Berdasarkan Skala LiKert ...........ccocovvveviniieninnnnnne, 28
Tabel 7 Interprestasi Reliabilitas. ............ccooviiiiiiiii 33
Tabel 8 Statistik Deskriptif Variabel Keputusan Penggunaan............cc.ccccevvneenee. 43
Tabel 9 Statistik Deskriptif Variabel E-Service Quality...........cccccevvviiiivcieennenn, 44
Tabel 10 Statistik Deskriptif Variabel Harga............cccooovvviiiiieiiciecc e, 45
Tabel 11 Cross Loading Sebelum re-eStimasi ...........covvvririnieienene e 47
Tabel 12 Cross Loading setelah re-eStimasi .........cccooeveriniiinieiciec e 47
Tabel 13 Variance Inflation Factor (VIF) .......ccccoeiieiiiie i 48
Tabel 14 Hasil Output Outer Loading Factor SmartPLS............ccccceeevveiieennenn, 49
Tabel 15 Average Variance Extracted (AVE) ......cccociiiiiininiieieiee e 51
Tabel 16 Rata-rata Outer Weight ...........ccoveiiiiiiiecee s 52
Tabel 17 Cronbach’s Alpha & Composite Reliability ...........ccooooviiiiiiiniinn 52
Tabel 18 Nilai R SQUANE.......ccviieiiece et 53
Tabel 19 Path COffICIENTS .....c.oiiieiiiiceeeee s 54

Xiii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. Sepuluh besar top ten E-wallet di Indonesia.............ccccoevviieiieinennene, 2
Gambar 2. Model Penelitian EMPIriS......ccccveveiiieieeieieese e 21
Gambar 3. Langkah-Langkah Analsis SmartPLS............ccccooeiiiiiiiees 29
Gambar 4 Rancangan Inner Model ..........cccooeiiiiiiiiien e 30
Gambar 5 Rancangan Outer Model ..........cccooveiieiiiie i 31
Gambar 6 Konstruksi Diagram Jalur............ccccooveviiiiiiecce e 31
Gambar 7 Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin ............cc.cccc.e..... 38
Gambar 8 Karakteristik Responden berdasarkan Usia...........ccccoocvevviinneninnnne. 39
Gambar 9 Karakteristik Responden berdasarkan Domisili Kotamadya ............... 39
Gambar 10 Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan.............cccccccevevunenee. 40
Gambar 11 Karakteristik Responden berdasarkan Pendapatan ...............cc.ccoeeee. 41
Gambar 12 Karakteristik Responden berdasarkan Frekuensi Transaksi............... 42
Gambar 13 Karakteristik Responden berdasarkan Frekuensi Top-up .................. 43
Gambar 14 Outer Model sebelum Re-eStimasi...........ccovvvirieierene i 50
Gambar 15 Outer Model setelah Re-eStimasi ...........ccoovvvviriiiieieieienc s 51
Gambar 16 INNer MOdel ..........couoiieiiiecc s 54

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

Lampiran 2 Data Kuesioner 100 Responden
Lampiran 3 Hasil Deskripsi Data Responden
Lampiran 4 Hasil Analisis Deskriptif
Lampiran 5 Hasil Analisis Inferensial
Lampiran 6 t-Tabel

Lampiran 7 F-Tabel

Lampiran 8 Hasil Turnitin

XV



