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ABSTRACT  
 

This study aims to analyze the effect of risk, ease of use, discount, and wide acceptability on satisfaction-mediated 

intention to use. The sampling method used is purposive sampling. This study took a sample of 331 respondents 

throughout Indonesia who use electronic wallets to conduct transactions in their daily life. The analytical 

method used to test the hypothesis in this study is Structural Equation Modeling (SEM). The results of this study 

indicate that there is a positive influence between ease of use, discount, risk, and wide acceptability on consumer 

satisfaction. Consumer satisfaction forms the intention to use.  

Keywords: ease of use,  discount,  risk, wide acceptability, satisfaction 

 

1. PENDAHULUAN  

 

Industri 4.0 pertama kali dikenalkan saat Hannover Messe, 2011 sebagai strategi 

Jerman untuk revolusi industri manufaktur (Xu, Xu & Li,2018). Industri 4.0 menjanjikan 

perkembangan teknologi untuk mencapai efisiensi, akurasi, dan presisi (Rajput & Singh, 

2019). Konsep yang diluncurkan pada Industri 4.0 adalah perubahan teknologi yang 

termasuk Cyber-Physical System (CPS), Internet of things (IoT), dan Internet of Service (IoS). 

Revolusi 4.0 ini memungkinkan interaksi dan pertukaran informasi sesama mesin  (Roblek, 

Mesko, Krapez, 2016). 

Dampak dari revolusi industri 4.0 ini terlihat dari pertumbuhan pengguna internet 

maupun smartphone yang  meningkat pada periode 2013-2017 dari 37% menjadi 86% 

(Google Consumer Barometer, 2017). Perkembangan pengguna smartphone memberikan 

pengaruh terhadap sistem pembayaran dalam transaksi bisnis. Sistem pembayaran yang 

awalnya hanya menggunakan uang tunai, kini berkembang menjadi menggunakan uang 

elektronik (Tarantang, Awwaliyah, Astuti, & Munawaroh,2019). 

Menurut Pasal 1 Ayat 1 Peraturan Bank Indonesia Nomor 18/40/PBI/2016 

dompet elektronik adalah layanan elektronik untuk menyimpan data instrumen 

pembayaran antara lain alat pembayaran dengan menggunakan kartu dan/atau uang 

elektronik, yang dapat juga menampung dana, untuk melakukan pembayaran. Pada tahun 
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2020 terdapat 44 perusahaan penerbit uang elektronik yang terdaftar di Bank Indonesia 

(Bank Indonesia).  

 
Gambar 1 Jumlah Uang Elektronik Beredar 

   Sumber: Bank Indonesia, 2019 

Pada gambar 1 menunjukkan bahwa perkembangan uang elektronik terjadi 

peningkatan setiap tahunnya, dan pada tahun 2019 peningkatannya sangat tinggi. Pada 

tabel 1 menunjukkan terjadi peningkatan transaksi uang elektronik dari tahun 2015 sampai 

2019. Peningkatan terbesar pada tahun 2019, artinya bahwa semakin banyak konsumen 

menggunakan pembayaran non tunai. 

Tabel 1Transaksi Uang Elektronik 

Tahun Volume Nominal 

2015 535.579.528 5.283.018 

2016 683.133.352 7.063.689 

2017 943.319.933 12.375.469 

2018 2.922.698.905 47.198.616 

2019 5.226.699.919 145.165.468 

     Sumber : Bank Indonesia, 2019 

Berdasarkan data diatas menunjukkan bahwa semakin banyak konsumen yang 

menggunakan pembayaran dengan menggunakan dompet elektronik. Pada saat 

menggunakan dompet elektronik maka konsumen mempertimbangkan resiko, kemudahan, 

jangkauan penggunaan serta promosi mendorong mereka menggunakan pembayaran non 

tunai. Tujuan penelitian ini untuk melihat seberapa puas konsumen dalam menggunakan 

dompet elektronik. Maka faktor-faktor yang menyebabkan kepuasan konsumen perlu 

diteliti sehingga perusahaan dapat semakin meningkatkan pelayanan terhadap pembayaran 

dengan menggunakan dompet elektronik. Oleh karena itu variabel ease of use, risk, wide 
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acceptability dan diskon menjadi penting diteliti untuk melihat tingkat kepuasan konsumen 

dalam penggunaan dompet elektronik.  

 

 
2. TINJAUAN LITERATUR  

 

Ease of use didefinisikan sebagai  sejauh mana suatu inovasi dianggap sulit untuk 

dipahami dan digunakan konsumen (Rogers, 1995). Penelitian mengenai ease of use 

mengatakan bahwa semakin rendah kompleksitas sebuah sistem pembayaran elektronik, 

semakin tinggi intention to use (Laukkanen & Kiviniemi, 2010). Hasil penelitian Soelasih & 

Sumani (2021), ease of use tidak mempunyai pengaruh langsung terhadap intention to use. 

Bagla & Sancheti (2018), menunjukkan bahwa ease of use membentuk kepuasan konsumen.  

Menurut Aydin & Burnaz, (2016) sikap konsumen dalam penggunaan dompet 

elektronik dipengaruhi ease of use. Ease of use didesain perusahaan untuk memudahkan 

konsumen dalam melakukan transaksi (Arvidsson,2014).  

Pemberian diskon lebih menarik minat konsumen daripada penetapan harga murah 

(Lichtenstein, Netemeyer, & Burton,1990). Diskon yang dilakukan oleh penyedia dompet 

elektronik memiliki tujuan untuk menarik konsumen beralih dari pembayaran 

menggunakan uang tunai ke pembayaran elektronik (Latief & Dirwan, 2020).  

Persepsi mengenai diskon yang dirasakan oleh konsumen tergantung dari tawaran 

yang diberikan oleh penyedia layanan. Semakin tinggi dan menarik diskon yang 

ditawarkan, maka akan semakin tinggi tingkat intensi penggunannya (Nusair, Yoon, 

Naipaul, Parsa, 2010). Penelitian lain menyimpulkan bahwa tawaran diskon yang 

ditawarkan oleh produsen kepada konsumen berpengaruh secara signifikan terhadap 

intention to use sistem pembayaran elektronik (Zhou, 2013). Penelitian lain dilakukan oleh 

(Bagla & Sancheti, 2018) menyebutkan bahwa diskon yang diberikan memberikan 

pengaruh positif terhadap intention to use dompet elektronik. Perusahaan dapat 

menggunakan diskon sebagai sarana untuk meningkatkan pengguna dompet digital 

ditengah persaingan yang sangat tinggi saat ini. Diskon dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen.  

Menurut Yousafzai, Palister, & Foxal (2010), dalam mendefiniskan resiko sebagai 

isu teknikal yang terkait dengan sistem. Chong (2012), resiko menjadi kendala yang 

dipertimbangkan konsumen dalam menggunakan layanan dompet elektronik dalam 

bertransaksi.  Apanasevic, Markendahl, & Arvidsson (2016), Zhou, (2013), mengatakan 

resiko merupakan faktor yang menjadi pertimbangan konsumen dalam penggunaan 

teknologi baru dan mempunyai pengaruh negative terhadap intention to use.  
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Riquelme & Rios (2010), menunjukkan resiko menyebabkan konsumen akan 

mengurangi keinginan pengguna dalam menggunakan teknologi baru seperti dompet 

elektronik. Singh, Sinha, & Liébana-Cabanillas (2020) menunjukkan resiko tidak 

mempunyai pengaruh dalam penggunaan pembayaran digital. Hasil penelitian Cheng & 

Lee (2011), menunjukkan bahwa resiko mempunyai pengaruh negative terhadap kepuasan 

konsumen.  

Konsumen akan cenderung menggunakan dompet elektronik apabila teknologi 

yang ditawarkan cocok dengan gaya hidup dan kebutuhan mereka (Phonthanukitithaworn, 

Sellitto, Fong,2016). Penelitian menyebutkan bahwa wide acceptability  memiliki pengaruh 

terhadap intention to use dompet elektronik (Bagla & Sancheti, 2018).  

Kepuasan konsumen adalah ringkasan perasaan afektif yang terbentuk saat 

menggunakan pembayaran elektronik (Zhou, 2013). Xu & Du, (2018) dalam penelitian 

menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh secara tidak langsung antara kepuasan dengan 

intention to use dompet elektronik. Hal ini menjadi sangat penting karena kepuasan adalah 

kunci utama untuk menilai kualitas pelayanan dan membangun keunggulan bersaing 

diantara para  pesaingnya (Singh et al ., 2020).  

Tanpa adanya kepuasan, pengguna mungkin akan berhenti menggunakan layanan 

tersebut (Zhou, 2013). Pada penelitian Jovianggi & Soelasih (2020), menunjukkan bahwa 

kepuasan konsumen akan mempengaruhi dalam melakukan pembelian Kembali.   

 Intention to use didefinisikan sebagai tingkat intensitas penggunan konsumen dalam 

pembayaran dompet elektronik. Penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 

signifikan antara kepuasan terhadap intention to use, bila konsumen semakin puas maka 

semakin tingggi tingkat intensitas penggunaannya ( Singh et al.,2020).  

Penelitian Duarte, Silva, & Ferreira (2018), menunjukkan intention to use dapat 

dipengaruhi kepuasan karena tingkat kepuasan konsumen didefinisikan sebagai 

perbandingan antara ekspetasi dan pengalaman nyata konsumen dalam menggunakan 

dompet elektronik.  
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Gambar 2 Model Penelitian 

 

Berdasarkan kajian teori diatas maka dibuatlah hipotesis sebagai berikut:  

H1 : ease of use  berpengaruh terhadap kepuasan pengguna dompet elektronik  

H2 : diskon berpengaruh terhadap kepuasan pengguna dompet elektronik  

H3 : risk berpengaruh terhadap kepuasan pengguna dompet elektronik  

H4 : wide acceptability berpengaruh terhadap kepuasan pengguna dompet elektronik 

H5 : kepuasan berpengaruh terhadap intention to use 

 

3. METODE PENELITIAN  

 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Menurut Sugiyono 

(2016:137) yang menyatakan bahwa data primer adalah sumber data yang langsung 

memberikan data kepada pengumpul data. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh 

masyarakat yang pernah menggunakan dompet elektronik. Pengambilan sampel 

menggunakan teknik purposive sampling. Kriteria pertimbangan yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah konsumen yang sudah pernah menggunakan dompet elektronik. 

Jumlah sampel yang terambil sebanyak 331 responden.  

Instrument yang digunakan pada variable risk merujuk pada penelitian Apanasevic 

(2016). Untuk variable ease of use, kepuasan dan intention to use merujuk pada penelitian 

Singh et al., (2020). Indikator pada variable diskon dan wide acceptability menggunakan 

penelitian Bagla et al., (2018).  

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk variable dan instrument.  Uji validitas 

menggunakan Confirmatory Factor Analysis (CFA), sedangkan Extracted Variance Average 
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(EVA) dan composite reliability (CR) digunakan untuk uji reliabilitas. Untuk uji hipotesis 

maka digunakan Structural Equation Modeling (SEM). Hasil uji validitas dan reliabilitas pada 

table 2. 

Tabel 2 Validitas dan Reliabilitas 
Indikator Faktor 

Loading 
CR AVE 

EOU1 0.77 - - 
EOU2 0.79 - - 
EOU3 0.74 - - 
EOU4 0.61 - - 
EOU5 0.60 - - 
EOU - 0.83 0.50 

P1 0.62 - - 
P2 0.84 - - 
P3 0.79 - - 
P - 0.79 0.57 

R1 0.91 - - 
R2 0.88 - - 
R3 0.70 - - 
R4 0.79 - - 
R - 0.89 0.68 

WA1 0.74 - - 
WA2 0.70 - - 
WA3 0.68 - - 
WA - 0.75 0.50 
S1 0.87 -  
S2 0.88 -  

S3 0.86 -  
S - 0.90 0.76 

ITU1 0.85 - - 
ITU2 0.85 - - 
ITU3 0.90 - - 
ITU - 0.90 0.75 

Pada tabel 2 menunjukkan bahwa indikator yang digunakan dapat membentuk variabel 

terlihat nilai CFA diatas 0.3. Menurut Bagozzi & Yi (1988), nilai CFA diatas 0.3 maka 

indikator dikatakan valid dalam membentuk variabel. Untuk nilai reliabilitas maka nilai 

CR dan AVE diatas 0.5 (Bagozzi et al. 1988; Ghozali & Fuad, 2018). Setelah hasil validitas 

dan reliabilitas maka dilakukan uji model. Hasil uji model terlihat pada table 3. 

 Tabel 3 Hasil Goodness of Fit  

Indikator Recommended Value Nilai Model Keterangan 
X2/df <5 2.89 Acceptable Fit 
GFI >0.90 0.87 Marginal Fit 

AGFI >0.80 0.95 Acceptable Fit 
NFI >0.90 0.95 Acceptable Fit 
CFI >0.90 0.96 Acceptable Fit 

RMSEA <0.08 0.07 Acceptable Fit 

Sumber: (Sigh et al., 2020) 

Pada table 3 menunjukkan bahwa nilai X2/df, AGFI, NFI, CFI dan RMSEA 

memenuhi nilai rekomendasi sehingga model secara kesluruhan dikatakan fit. Model dapat 
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digunakan dalam penelitian ini.  Menurut Wijanto (2008)  nilai GFI <0.90 dikatakan 

sebagai Marginal Fit.   

 

4. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

 

Responden yang terambil sebanyak 331 dengan kriteria sebagai berikut: 

Tabel 4 Karakteristik Responden 

Karakteristik Responden 
Jumlah 

Responden 
Presentase 

(%) 

Jenis Kelamin 
Laki-Laki 203 61.3% 

Perempuan 128 38.7% 

Usia 

16 - 25 293 88.6% 

26 - 35 15 4.5% 

36 - 45 7 2.1% 

46 - 55 11 3.3% 

56 - 65 5 1.5% 

Pendidikan 
Terakhir 

SMA 283 85.5% 

Diploma 9 2.7% 

S1 29 8.8% 

S2 10 3.0% 

Pekerjaan Saat 

Ini 

Pelajar SMA 1 0.3% 

Mahasiswa 275 83.1% 

Pegawai Swasta 32 9.7% 

Pegawai Pemerintah 1 0.3% 

Wirausahawan/Wiraswasta 14 4.2% 

Lain-lain 8 2.4% 

Tingkat 
Pengeluaran 

<Rp 1.000.000 109 32.9% 

Rp 1.000.000 - 2.000.000  109 32.9% 

Rp 2.000.001 - 3.000.000 42 12.7% 

Rp 3.000.001 - 4.000.000 15 4.5% 

Rp 4.000.001 - 5.000.000 31 9.4% 

> Rp 5.000.000 25 7.6% 

 

Tabel 4 menunjukkan bahwa responden yang terambil terbanyak laki-laki, usia antara 16 – 

25 tahun, menunjukkan bahwa memang pengguna pembayaran elektronik usia muda. 

Tingkat Pendidikan SMA sehingga menunjukkan tingkat pengeluaran paling banyak 

antara kurang sama dengan Rp. 2.000.000, dengan status mereka masih mahasiswa. Secara 

keseluruhan karakteristik responden menunjukkan pengguna dompet elektronik adalah 

anak muda dengan tingkat pengeluaran masih terbatas relative kecil. Mereka senang 

melakukan pembelian dengan pembayaran yang praktis. 
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Tabel 5 Hasil Uji Hipotesis  

Hipotesis Nilai estimasi T-hitung Hasil 

H1 Ease of Use               kepuasan 0.22 3.51 Diterima 

H2 Diskon               kepuasan                0.41 3.51 Diterima  
H3 Risk               kepuasan -0.11 -2.78 Diterima  

H4 Wide acceptability                      kepuasan  0.38 5.83 Diterima  

H5 Kepuasan                  intention to use  0.83 15.67 Diterima 

 
Pada table 5 menunjukkan bahwa semua hasil uji hipotesis menunjukkan di terima. 

Hasil uji hipotesis 1 memperlihatkan bahwa ease of use mempunyai pengaruh terhadap 

kepuasan. Hasil uji ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Bagla & Sancheti 

(2018). Untuk uji H2 menunjukkan bahwa diskon mempunyai pengaruh terhadap 

kepuasan, penelitian ini mendukung Bagla & Sancheti (2018). Pada hasil hipotesis 3 

menunjukkan bahwa risk mempunyai pengaruh terhadap kepuasan. Hasil penelitian ini 

mendukung penelitian Cheng & Lee (2011).  

Hasil uji hipotesis 4 menunjukkan bahwa wide acceptability mempunyai pengaruh 

terhadap kepuasan. Untuk uji H5 menunjukkan bahwa kepuasan mempunyai pengaruh 

terhadap intention to use. Hasil ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Jovianggi & 

Soelasih (2020), Xu & Du, (2018), Zhou (2013), Singh et al. (2020), dan Duarte, Silva, & 

Ferreira (2018). 

 

5. SIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ease of use, diskon, risk dan wide acceptability 

mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan mempunyai pengaruh 

terhadap intention to use. Oleh karena itu perusahaan penyedia dompet digital perlu 

memperhatikan ease of use, diskon, risk dan wide acceptability untuk membentuk kepuasan 

konsumen. Konsumen yang puas akan melakukan intention to use.  

Kelemahan penelitian pada pengambilan sampel secara non-probability. Oleh karena 

itu untuk pengambilan sampel dapat dilakukan secara probability dengan menentukan 

obyek penelitian secara terbatas.  
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