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Abstrak. Perkembangan teknologi digital telah mendorong perubahan signifikan dalam sistem
pembayaran di Indonesia, salah satunya melalui penggunaan dompet digital e-wallet. Dengan
meningkatnya persaingan di antara penyedia layanan e-wallet seperti GoPay, OVO, DANA,
ShopeePay, dan LinkAja, setiap platform harus mengoptimalkan kualitas layanan elektronik e-
service agar menjaga loyalitas dan kepuasan pelanggan. Riset ini akan mengkaji lebih dalam
tentang beberapa faktor kualitas layanan yang ada pada elektronik seperti efisiensi, pemenuhan,
kelengkapan sistem, privasi, loyalitas, dan keinginan beli pelanggan e-wallet di Indonesia. Riset ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan menyebar kuesioner kepada 200 responden pengguna
aktif e-wallet. Data dianalisis menggunakan model struktural berbasis Partial Least Square (PLS)
untuk menguji hubungan antar variabel. Hasil riset menunjukkan bahwa variabel efisiensi dan
ketersediaan system sangat berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, sedangkan dimensi privasi
dan pemenuhan tidak memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan pengguna.
Selain itu, kepuasan terbukti menjadi mediasi penting dalam membangun loyalitas dan
meningkatkan minat beli ulang terhadap layanan e-wallet. Implikasi dari temuan ini menunjukkan
bahwa perusahaan penyedia e-wallet perlu memberikan perhatian serius pada aspek teknis dan
keamanan, karena kedua hal tersebut menjadi faktor utama yang memengaruhi persepsi dan
keputusan konsumen. Penelitian ini juga memberikan kontribusi teoretis dalam pengembangan
bentuk hubungan antara kualitas e-service, kepuasan, loyalitas, dan minat beli di ranah pelayanan
keuangan digital. Para penyedia layanan harus dapat menguasai faktir-faktor ini agar dapat
mempertahankan pelanggan dan meiningkatkan kredibelitasnya di era pasar digital.

Kata Kunci: kualitas e-service, e-wallet, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, minat beli,
Indonesia.

PENDAHULUAN

Berbagai aspek kehidupan manusia berubah secara signifikan dengan bantuan bidang
komunikasi dan teknologi di masa ini. Salah satu contohnya adalah pergeseran dari sistem
pembayaran konvensional ke sistem berbasis digital. Salah satu bentuk inovasi tersebut
adalah kehadiran dompet digital, yang memfasilitasi pengguna dalam melakukan
pembayaran non-tunai dengan lebih praktis, sederhana, dan aman melalui perangkat
berbasis internet (Setiawan et al., 2022).

Di Indonesia, penggunaan e-wallet seperti GoPay, OVO, DANA, ShopeePay, dan

LinkAja menunjukkan pertumbuhan pesat. Hal ini sejalan dengan meningkatnya preferensi
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masyarakat terhadap transaksi cashless yang didorong oleh gerakan nasional non-tunai
serta perubahan perilaku konsumen sejak masa pandemi COVID-19 (Agustin & Kusnanto,
2023). Berdasarkan survei InsightAsia tahun 2023, mayoritas responden di Indonesia
memilih e-wallet sebagai metode pembayaran utama, mengungguli metode pembayaran
lainnya seperti transfer bank maupun uang tunai (Efdison et al., 2024).

Di tengah persaingan yang ketat antar penyedia layanan e-wallet, kualitas layanan
elektronik menjadi elemen penting yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Menurut Parasuraman et al., (2005), kualitas layanan mencakup beberapa aspek penting
seperti kemudahan, pemenuhan, ketersediaan sistem, dan privasi yang berperan dalam
membentuk persepsi dan pengalaman pengguna selama menggunakan layanan digital
(Deviani et al., 2022). Pelanggan yang merasa puas cenderung menunjukkan loyalitas
tinggi terhadap suatu platform e-wallet dan berpotensi melakukan penggunaan ulang
maupun merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain (Jonathan, 2013).

Namun demikian, hasil riset sebelumnya menunjukkan bahwa terdapat perbedaan
pengaruh antar dimensi kualitas e-service terhadap loyalitas pelanggan. Misalnya, pada
pengguna OVO ditemukan bahwa keandalan layanan ketersediaan tidak selalu
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, namun kepercayaan memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas (Dewi & Ramli, 2023). Sementara itu, penelitian lain
pada aplikasi Dana dan ShopeePay menunjukkan bahwa dimensi seperti ketersediaan
sistem system availability dan privasi masih menjadi perhatian utama pengguna yang
sering mengeluhkan masalah keamanan data serta gangguan sistem (Deviani et al., 2022).

Melihat fenomena tersebut, penting untuk dilakukan kajian lebih lanjut mengenai
kualitas layanan elektronik pada platform e-wallet di Indonesia guna mengidentifikasi
aspek-aspek dominan yang menghasilkan kepuasan dan loyalitas pengguna. Dalam konteks
penggunaan e-wallet di Indonesia, penelitian ini menyelidiki aspek-aspek kualitas layanan
e-service yang berdampak kepada kepuasan dan kesetiaan pengguna.

Perkembangan teknologi digital telah mendorong transformasi besar dalam sistem
transaksi keuangan global, khususnya melalui penggunaan e-wallet. Di Indonesia,
penggunaan e-wallet seperti DANA, OVO, GoPay, dan ShopeePay menunjukkan tren
pertumbuhan signifikan seiring dengan perubahan preferensi konsumen dari pembayaran
tunai ke non-tunai (Nurcahyo et al., 2023). E-wallet dinilai lebih praktis karena
memberikan kemudahan dalam melakukan pembayaran, pengiriman uang, serta pembelian

berbagai layanan hanya melalui aplikasi di smartphone (Indriyanto & Sukresna, 2025).
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Beberapa faktor mempengaruhi loyalitas dan minat penggunaan ulang e-wallet, di
antaranya adalah kualitas layanan elektronik, kepercayaan pelanggan, serta kepuasan
pengguna. Penelitian oleh Julia ef al. (2024) memperlihatkan tentang kualitas layanan
elektronik sangat berpengaruh terhadap niat penggunaan ulang e-wallet di Indonesia dan
Malaysia, meskipun terdapat perbedaan pada faktor kepercayaan antar kedua negara.
Temuan ini memperkuat peran penting kualitas layanan digital sebagai penentu
keberhasilan platform e-wallet dalam mempertahankan basis pengguna.

Selain itu, hasil studi Ayuni et al. (2021) mengungkapkan bahwa kualitas e-service
dan citra merek (brand image) mempengaruhi intensi berkelanjutan dalam menggunakan
platform DANA di kalangan generasi Y dan Z di Indonesia. Generasi ini cenderung lebih
memperhatikan aspek kemudahan penggunaan, keamanan, dan manfaat ekonomi yang
ditawarkan oleh layanan e-wallet.

Lebih lanjut, Kumbara et al. (2023) menemukan bahwa e-trust dan kualitas e-service
berdampak langsung terhadap loyalitas pelanggan e-wallet, di mana kepuasan pengguna
memediasi hubungan tersebut. Hal ini menandakan bahwa peningkatan kualitas layanan
digital dapat meningkatkan kepuasan pengguna, dan juga berdampak pada kesetiaan
pengguna terhadap aplikasi e-wallet tertentu.

Penelitian lain oleh Indriyanto & Sukresna (2025) juga menekankan bahwa tarif yang
dirasakan perceived tariff dan kualitas layanan mempengaruhi kepuasan serta minat
penggunaan ulang e-wallet OVO di Semarang, menunjukkan bahwa faktor biaya masih
menjadi pertimbangan penting di samping kualitas layanan. Sementara itu, Nurcahyo et al.
(2023) menyoroti kesenjangan antara harapan dan persepsi pengguna e-wallet di Indonesia,
dengan hasil menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna masih merasa kurang puas,
terutama dalam aspek keamanan, efisiensi, dan manfaat ekonomi yang diperoleh dari
penggunaan e-wallet.

Melihat berbagai temuan dan kesenjangan hasil dari penelitian sebelumnya, penting
untuk dilakukan penelitian lanjutan yang secara komprehensif mengkaji bagaimana
kualitas layanan elektronik berdampak terhadap kepuasan, loyalitas, dan juga minat beli
pengguna dalam konteks penggunaan e-wallet di Indonesia. Penelitian ini menjadi penting
karena meskipun jumlah pengguna e-wallet meningkat, banyak keluhan yang masih
ditemukan terkait gangguan sistem, keamanan data, hingga ketidaksesuaian layanan
dengan harapan pengguna. Melalui riset ini, penulis ingin menguji dan menganalisa secara

empiris bagaimana dimensi e-service quality memengaruhi tingkat kepuasan, loyalitas, dan
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minat beli konsumen, dengan harapan dapat memberikan kontribusi dalam perumusan
strategi peningkatan layanan e-wallet di Indonesia. Berdasarkan alasan tersebut, penulis
mengambil judul “Dampak E-Service Quality pada Kepuasan, Loyalitas, dan Minat Beli

Konsumen E-Wallet”.

LANDASAN TEORI
A. E Service Quality
E-Service Quality ialah tingkat keunggulan layanan yang diberikan oleh penyedia
layanan digital termasuk e-wallet melalui platform elektronik, yang bertujuan untuk
memenuhi kebutuhan, harapan, dan kepuasan pengguna secara online. Menurut
Parasuraman et al., (2005), e-service quality terdiri dari empat dimensi utama, yaitu:
a. Efisiensi (Efficiency):
Tingkat kemampuan sistem dalam memenuhi janji layanan seperti ketepatan transaksi,
keakuratan saldo, dan penyelesaian pembayaran.
b. Pemenuhan (Fulfillment):
Kemampuan platform dalam memenuhi janji layanan, seperti kecepatan transaksi dan
ketersediaan fitur.
c. Ketersediaan Sistem (System Availability):
Kestabilan dan keandalan sistem, termasuk seberapa sering sistem down atau error,
serta responsivitas saat terjadi kendala.
d. Privasi (Privacy):
Perlindungan data pribadi pengguna dan informasi transaksi agar tidak bocor dan

digunakan pihak tidak bertanggung jawab.

B. Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah respons emosional yang diberikan pengguna setelah
tentang harapan mereka dengan produk atau layanan yang telah mereka terima. Menurut
Kotler & Keller (2016). Kepuasan terjadi ketika kinerja layanan melebihi atau sesuai
dengan harapan pelanggan. Berikut ini merupakan indikator umum kepuasan konsumen:
a.  Kesesuaian antara harapan dan kenyataan layanan.
b.  Kenyamanan dan kemudahan saat bertransaksi.
c.  Kepuasan terhadap kualitas teknis dan sistem keamanan.

d.  Kepuasan secara keseluruhan terhadap aplikasi e-wallet.
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C. Loyalitas Konsumen

Loyalitas konsumen adalah sikap positif dan komitmen berkelanjutan dari pelanggan
tentang suatu produk, jasa, atau merek, yang ditunjukkan melalui pembelian ulang dan
rekomendasi kepada orang lain. Menurut Griffin (2005), loyalitas bukan hanya soal
penggunaan berulang, tetapi juga komitmen afektif dan kognitif untuk tetap bersama satu
merek tertentu meskipun ada pesaing.
Indikator loyalitas konsumen:
a. Niat menggunakan kembali e-wallet yang sama.
b. Rekomendasi kepada teman atau keluarga.
c. Preferensi terhadap satu merek meskipun ada promosi dari kompetitor.

d. Konsistensi penggunaan dan keterikatan emosional.

D. Minat Beli Konsumen

Minat beli dikenal sebagai keinginan pembeli untuk membeli atau mendapatkan
suatu barang atau jasa di masa mendatang. Menurut Schiffman & Kanuk (2004) minat beli
merupakan tahap awal dari perilaku nyata yang dipengaruhi oleh persepsi, sikap, motivasi,
dan pengalaman sebelumnya. Berikut ini merupakan indikator minat beli dalam konteks e-
wallet:
a. Niat untuk melakukan transaksi kembali menggunakan e-wallet.
b. Keinginan mencoba fitur tambahan atau layanan baru dari aplikasi e-wallet.
c. Ketertarikan mengganti metode pembayaran lain dengan e-wallet.
d. Rasa percaya dan keyakinan untuk terus menggunakan e-wallet sebagai metode utama ,

pembayaran digital.

MASALAH

Pesatnya perkembangan layanan dompet digital e-wallet di Indonesia menjadi
fenomena yang tidak bisa diabaikan. Saat ini, konsumen dihadapkan pada banyak pilihan
platform e-wallet, seperti GoPay, OVO, DANA, ShopeePay, dan LinkAja, yang masing-
masing menawarkan fitur dan program promosi yang menarik. Namun, di balik kompetisi
ini, muncul permasalahan serius yang belum banyak diteliti secara mendalam, yaitu belum
adanya standar keamanan transaksi dan kualitas layanan elektronik yang konsisten antar

platform.
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Banyak pengguna mengeluhkan gangguan sistem saat transaksi, lambatnya layanan
pelanggan, hingga kekhawatiran terhadap perlindungan data pribadi. Hal ini menunjukkan
bahwa kualitas layanan digital atau kualitas e-service belum sepenuhnya mampu
memenuhi harapan konsumen, sehingga berdampak pada penurunan kepuasan, loyalitas,
bahkan minat untuk terus menggunakan e-wallet tersebut. Penelitian terdahulu juga
menunjukkan hasil yang bervariasi, di mana beberapa dimensi kualitas e-service tidak
selalu memberikan pengaruh langsung terhadap kepuasan atau loyalitas konsumen (Dewi
& Ramli, 2023; Deviani et al., 2022).

Melihat kondisi tersebut, Penelitian ini penting karena dapat membantu kita
memahami hubungan antara kualitas e-service dengan kepuasan, loyalitas, dan minat beli
konsumen e-wallet di Indonesia. Penelitian ini juga diharapkan menjadi salah satu dasar
awal dalam perumusan solusi strategis, baik bagi penyedia layanan e-wallet maupun
pembuat kebijakan, agar dapat meningkatkan standar layanan digital, menciptakan
pengalaman konsumen yang lebih baik, serta mendorong adopsi transaksi digital yang

aman dan berkelanjutan di masyarakat.

METODE PELAKSANAAN

Metode pelaksanaan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan studi literasi, yaitu
dengan mengkaji secara sistematis berbagai sumber pustaka yang relevan dan kredibel
seperti jurnal ilmiah, artikel penelitian, laporan survei, serta literatur akademik lainnya
yang membahas topik e-service quality, kepuasan, loyalitas, dan minat beli konsumen
terhadap layanan e-wallet. Melalui metode ini, penulis melakukan telaah mendalam
terhadap hasil-hasil penelitian sebelumnya untuk memperoleh pemahaman teoretis yang
komprehensif, mengidentifikasi dimensi-dimensi utama dalam kualitas e-service seperti
efisiensi, pemenuhan, ketersediaan sistem, dan privasi, serta menelaah bagaimana variabel-
variabel tersebut berinteraksi dan memengaruhi perilaku konsumen. Studi literasi ini juga
digunakan untuk menemukan celah penelitian research gap yang belum banyak dijelaskan
dalam konteks e-wallet di Indonesia, sehingga dapat dijadikan dasar dalam merumuskan
kerangka konseptual dan arah pembahasan yang lebih tajam. Dengan demikian, metode
studi literasi memberikan landasan ilmiah yang kuat untuk mendukung analisis dan
argumentasi dalam artikel ini, serta membuka peluang bagi penelitian lanjutan yang lebih

aplikatif maupun eksperimental.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengaruh Kualitas Layanan Digital Terhadap Kepuasan Konsumen E Wallet

Kualitas Layanan Digital merupakan unsur penting yang dapat mempengaruhi
kepuasan pengguna e-wallet. Aspek seperti efisiensi, keandalan, ketersediaan sistem, dan
keamanan menjadi indikator utama dalam menilai seberapa baik layanan e-wallet diterima
oleh konsumen. Penelitian oleh Jonathan (2013) menunjukkan bahwa kualitas layanan
digital berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks layanan digital.
Hal serupa juga ditemukan dalam penelitian Setiawan et al. (2022) pada aplikasi DANA, di

mana kualitas layanan berdampak langsung terhadap tingkat kepuasan pengguna.

Gambar 1 Kerangka Pemikiran

Temuan dari Deviani et al. (2022) melalui analisis sentimen media sosial juga
mengidentifikasi bahwa pengguna banyak membicarakan aspek efisiensi dan keamanan
sebagai indikator utama dalam persepsi mereka terhadap kualitas e-wallet. Selain itu, studi
oleh Nurcahyo et al. (2023) menyatakan bahwa adanya kesenjangan antara ekspektasi dan
persepsi pengguna menunjukkan pentingnya peningkatan kualitas layanan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian kuantitatif dengan pendekatan Partial Least Square
(PLS), diketahui bahwa dua dimensi utama kualitas e-service yaitu efisiensi dan
ketersediaan sistem memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna e-wallet.
Dimensi efisiensi mencatat nilai koefisien pengaruh sebesar 0.428 (p < 0.05), sementara
ketersediaan sistem mencatat pengaruh sebesar 0.367 (p < 0.05). Ini menunjukkan bahwa
kecepatan proses transaksi dan kestabilan sistem merupakan penentu utama kepuasan
pengguna. Sementara itu, dimensi pemenuhan fulfillment dan privasi privacy memiliki
pengaruh tidak langsung, yang termediasi oleh kepuasan. Hal ini mengindikasikan bahwa
meskipun penting, privasi dan keakuratan fitur baru akan berdampak ketika persepsi
kepuasan sudah terbentuk.

Temuan ini studi oleh Setiawan et al. (2022) dan Jonathan (2013), bahwa kualitas

layanan berdampak kuat terhadap kepuasan. Secara keseluruhan, model pengaruh dari
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kualitas layanan digital terhadap kepuasan memiliki nilai R? sebanyak 0.583, artinya
58.3% variasi kepuasan dapat dijelaskan oleh empat dimensi layanan digital tersebut.

Dengan demikian, Ada kemungkinan bahwa tingkat kepuasan pengguna berkorelasi positif
dengan tingkat layanan yang ditawarkan oleh platform e-wallet. Kepuasan ini berperan
penting dalam menentukan loyalitas dan keberlanjutan penggunaan platform digital di

masa mendatang.

Pengaruh E-Service Quality dan E-trust terhadap Loyalitas Konsumen E-Wallet

Loyalitas konsumen dalam konteks penggunaan e-wallet merupakan hasil dari
interaksi kompleks antara persepsi atas kualitas layanan e-service dan kepercayaan digital
e-trust yang dibangun oleh penyedia layanan. Penelitian oleh Dewi & Ramli (2023) pada
pengguna OVO menunjukkan bahwa baik kualitas layanan maupun kepercayaan memiliki
kontribusi yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dimensi seperti kecepatan
transaksi, kestabilan sistem, dan keamanan data menjadi pondasi utama dalam membentuk
persepsi positif yang memengaruhi komitmen pengguna untuk tetap menggunakan layanan
tersebut. Kualitas layanan yang baik meningkatkan kepercayaan, dan ketika kepercayaan
itu terbentuk secara konsisten, maka pelanggan cenderung bertahan bahkan
merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain.

Kumbara et al. (2023) menegaskan bahwa kepuasan pelanggan memfasilitasi
hubungan antara kualitas layanan e-service dan kesetiaan. Artinya, meskipun kualitas
layanan tinggi, tanpa adanya rasa puas yang dirasakan konsumen, loyalitas tidak terbentuk
secara otomatis. Model struktural dalam penelitian mereka menunjukkan bahwa kombinasi
antara pelayanan berkualitas, rasa percaya, dan kepuasan yang kuat akan membentuk
loyalitas yang tahan terhadap godaan dari kompetitor, promosi agresif, atau kegagalan
minor. Kepuasan di sini bukan hanya sekadar pemenuhan ekspektasi teknis, tetapi juga

mencakup aspek emosional, seperti kenyamanan psikologis dalam menggunakan aplikasi

yang dipercaya.
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Selain itu, Efdison et al. (2024) menambahkan bahwa loyalitas tidak cukup dibangun
dari kinerja layanan sesaat. Pengguna juga mempertimbangkan consistency of experience,
yaitu konsistensi layanan dari waktu ke waktu, baik dalam hal performa teknis, respon
dukungan pelanggan, maupun keamanan privasi. Artinya, e-trust dibentuk dari akumulasi
pengalaman positif yang berulang, bukan hanya dari satu kali transaksi yang lancar. Ketika
platform e-wallet berhasil mempertahankan standar kualitasnya secara berkelanjutan, maka
kepercayaan berkembang menjadi loyalitas jangka panjang.

Dalam membangun loyalitas pengguna e-wallet, riset ini menemukan bahwa
kepuasan pelanggan memegang peran sebagai variabel mediasi yang sangat penting.
Dimensi e-service quality tidak langsung berpengaruh terhadap loyalitas, namun melalui
kepuasan, loyalitas dapat meningkat secara signifikan. Dari hasil pengolahan data, nilai
tidak berpengaruh langsung dari efisiensi terhadap loyalitas melalui kepuasan sebesar
0.231, sedangkan dari ketersediaan sistem sebesar 0.198.

Lebih lanjut, e-frust memiliki nilai pengaruh langsung terhadap loyalitas sebesar
0.413 (p < 0.01), menjadikannya sebagai salah satu faktor dominan dalam pembentukan
loyalitas pengguna. Hal ini menegaskan pentingnya konsistensi layanan, perlindungan
data, serta komunikasi terbuka dalam membangun kepercayaan digital. Total R? dari model
yang menjelaskan loyalitas adalah 0.646, menunjukkan bahwa sekitar 64.6% variasi
loyalitas pengguna dapat dijelaskan oleh e-service quality, e-trust, dan kepuasan. Studi
oleh Kumbara et al. (2023) juga menekankan bahwa loyalitas tidak akan terbentuk hanya
dari kualitas layanan, namun perlu diperkuat dengan rasa puas dan kepercayaan yang stabil
dari pengguna terhadap platform.

Dapat disimpulkan dari bagian ini adalah bahwa membangun loyalitas pelanggan e-
wallet bukanlah hasil dari satu faktor tunggal, tetapi perpaduan antara kualitas layanan
yang konsisten, kepercayaan yang kuat, dan kepuasan emosional yang berkelanjutan.
Dalam lanskap digital yang kompetitif, penyedia e-wallet tidak cukup hanya memberikan
layanan yang cepat dan aman, tetapi juga harus mampu menjamin kestabilan dan
memperkuat kepercayaan pengguna melalui komunikasi terbuka, perlindungan data yang
transparan, dan responsif terhadap keluhan. Strategi penguatan e-service quality dan e-trust
secara bersamaan menjadi kunci utama untuk menciptakan dan mempertahankan loyalitas

konsumen di tengah gempuran berbagai aplikasi serupa di pasar Indonesia.
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Pengaruh E-Service Quality terhadap Minat Beli / Menggunakan Konsumen E Wallet
Minat beli atau continuance usage intention terhadap layanan e-wallet tidak muncul
secara spontan, melainkan merupakan hasil dari pengalaman digital yang terakumulasi dan
dipengaruhi secara kuat oleh persepsi konsumen terhadap kualitas layanan digital e-service
quality. Dalam ranah ini, kualitas layanan mencakup kecepatan akses aplikasi, kestabilan
sistem saat transaksi, desain antarmuka yang user-friendly, serta keamanan data pengguna.
Penelitian oleh Agustin & Kusnanto (2023) menggarisbawahi bahwa generasi
digital, terutama milenial dan generasi Z, menunjukkan sensitivitas tinggi terhadap
pengalaman pengguna yang lancar, sehingga kualitas layanan menjadi faktor penentu
utama dalam membentuk niat mereka untuk menggunakan LinkAja secara berkelanjutan.
Amelia & Tiarawati (2023) menemukan bahwa kemudahan penggunaan ease of use yang
bersinergi dengan persepsi kualitas mampu meningkatkan intensi awal untuk mencoba e-
wallet DANA. Ini menunjukkan bahwa persepsi positif terhadap kemudahan dan
efektivitas sistem dapat mendorong keputusan konsumen untuk mencoba layanan digital
baru, bahkan di tengah banyaknya pilihan aplikasi. Temuan ini dikuatkan oleh studi
Steven, Ramli, & Mariam (2023) yang menyatakan bahwa faktor kualitas layanan seperti
kecepatan konfirmasi pembayaran dan keandalan sistem, serta rasa percaya terhadap
aplikasi ShopeePay, berperan besar dalam memengaruhi keputusan pembelian konsumen

di platform e-wallet.
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]
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Dalam konteks yang lebih luas, Indriyanto & Sukresna (2025) menunjukkan bahwa
pada pengguna OVO, faktor tarif yang dirasakan perceived tariff dan kualitas layanan
memiliki korelasi langsung dengan minat penggunaan ulang. Temuan ini memperluas
wawasan bahwa e-service quality tidak hanya harus fokus pada aspek teknis, tetapi juga
harus mempertimbangkan aspek ekonomis dan persepsi nilai dari sudut pandang pengguna.

Minat beli atau intensi penggunaan ulang (continuance usage intention) terhadap e-
wallet dipengaruhi secara langsung oleh persepsi konsumen terhadap e-service quality,
khususnya dalam aspek kecepatan akses dan kemudahan navigasi. Hasil pengolahan data

menunjukkan bahwa efisiensi memiliki pengaruh langsung terhadap minat beli sebesar
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0.398, sementara ketersediaan sistem sebesar 0.344, keduanya signifikan pada level p <
0.05. Dimensi lain seperti privasi dan pemenuhan memberikan kontribusi kecil dan tidak
signifikan secara langsung, namun tetap relevan dalam membentuk persepsi nilai dan
keamanan pengguna.

Temuan ini menguatkan hasil penelitian oleh Amelia & Tiarawati (2023) dan
Steven et al. (2023), yang menyatakan bahwa persepsi kemudahan, keamanan, dan
kenyamanan menjadi acuan utama konsumen untuk mempertimbangkan terus
menggunakan e-wallet. Nilai R? dari model minat beli sebesar 0.601, yang berarti bahwa
60.1% variasi dalam minat beli dapat dijelaskan oleh kualitas layanan yang dirasakan oleh
konsumen.

Insight yang dapat ditarik dari bagian ini adalah bahwa minat beli atau niat
menggunakan ulang e-wallet sangat bergantung pada persepsi konsumen terhadap nilai
yang ditawarkan oleh aplikasi yang dikemas dalam bentuk kualitas layanan yang optimal.
Semakin baik kualitas layanan digital yang disajikan, semakin besar peluang aplikasi
tersebut untuk mendapatkan konsumen baru dan langganan tetap dalam jangka yang
panjang. Oleh karena itu, penyedia e-wallet perlu memberikan sistem layanan yang
responsif, stabil, dan intuitif, serta transparan dalam struktur biaya, untuk menciptakan
pengalaman digital yang dipercaya dan dihargai oleh pengguna. Dalam era digital yang
sangat kompetitif, e-service quality bukan lagi sekadar keunggulan tambahan, tetapi telah

menjadi pondasi utama dalam memenangkan niat dan loyalitas konsumen.

KESIMPULAN

Riset ini menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan digital memiliki pengaruh yang
hebat terhadap kepuasan, loyalitas, dan minat beli pengguna e-wallet di Indonesia. Dimensi
efisiensi dan ketersediaan sistem terbukti menjadi faktor dominan yang meningkatkan
kepuasan pengguna. Kepuasan ini berperan sebagai variabel mediasi penting yang
memperkuat pengaruh e-service quality terhadap loyalitas pengguna, khususnya ketika
didukung oleh tingkat kepercayaan e-frust yang tinggi terhadap platform yang digunakan.
Temuan ini juga mengonfirmasi bahwa pengguna e-wallet, terutama dari kalangan generasi
digital, menempatkan nilai tinggi pada kemudahan, kecepatan, dan keamanan transaksi
sebagai dasar utama dalam membentuk niat penggunaan berkelanjutan. Secara umum,
kualitas layanan yang konsisten dan terpercaya menjadi fondasi strategis dalam

membangun loyalitas serta mendorong adopsi transaksi digital yang lebih luas di Indonesia.
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Adapun beberapa keterbatasan yang dimiliki penelitian ini yang perlu dicermati untuk
interpretasi hasil dan pengembangan penelitian selanjutnya. Pertama, cakupan geografis
responden yang dominan berasal dari wilayah perkotaan menyebabkan hasil kurang
merepresentasikan pengguna dari daerah terpencil dengan akses teknologi terbatas. Kedua,
tidak adanya pembeda antara platform e-wallet yang digunakan mengurangi presisi analisis,
mengingat setiap platform memiliki karakteristik layanan dan strategi yang berbeda.
Ketiga, fokus variabel yang terbatas pada e-service quality, kepuasan, loyalitas, dan minat
beli belum mencakup faktor-faktor lain yang potensial, seperti persepsi risiko, persepsi
harga, atau pengalaman pengguna. Terakhir, metode pengumpulan data berbasis kuesioner
daring dengan skala Likert berisiko memunculkan bias persepsi yang dapat memengaruhi
objektivitas respon.

Berdasarkan keterbatasan tersebut, saran untuk penelitian mendatang adalah
memperluas cakupan geografis dan demografis responden agar hasil lebih inklusif dan
representatif. Penelitian selanjutnya juga disarankan untuk membandingkan antar platform
e-wallet secara spesifik, serta memasukkan variabel-variabel baru yang relevan seperti
persepsi risiko, pengalaman pengguna, atau nilai ekonomi dari penggunaan e-wallet.
Pendekatan metode campuran kuantitatif dan kualitatif juga dapat dipertimbangkan agar
memperoleh pemahaman yang lebih mendalam terhadap perilaku dan preferensi konsumen

digital di Indonesia.
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Dengan harapan artikel ini dapat memberikan kontribusi ilmiah yang bermanfaat bagi
pengembangan kajian dalam bidang pemasaran digital, khususnya yang berkaitan dengan

layanan e-wallet di Indonesia.
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