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ABSTRAK 

MUHAMMAD FARHAN FITRIANSYAH, Pengaruh Gaya Hidup, Kepercayaan 

Pelanggan, Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Penggunaan E-Wallet Dana 

Sebagai Alat Transaksi Digital. (Studi Kasus Mahasiswa Angkatan 22,23,24  Prodi 

Manajemen Universitas Tridinanti) 

Skripsi ini pada dasarnya membahas Pengaruh Gaya Hidup, Kepercayaan 

Pelanggan Dan Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Penggunaan E Wallet Dana 

Sebagai Alat Transaksi Digital. Adapun tujuan dari penelitian ini untuk 

mengetahui, menganalisis, dan membuktikan pengaruh, Pengaruh Gaya Hidup, 

Kepercayaan Pelanggan Dan Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Penggunaan E 

Wallet Dana Sebagai Alat Transaksi Digital (studi kasus mahasiswa Angkatan 

22,23,24  prodi manajemen universitas tridinanti) secara simultan maupun parsial.  

Penelitian ini menggunakan analisis linear berganda. Teknik analisis yang 

digunakan adalah analisis linear berganda, uji asumsi klasik, koefisien determinasi, 

uji simultan (F) dan uji parsial (t) dengan menggunakan SPSS 26.0. 

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan SPSS Versi 26 pada uji F 

diperoleh F hitung sebesar (0,000 < 0,05) diketahui bahwa Gaya Hidup, 

Kepercayaan Pelanggan Dan Kualitas Layanan secara bersama-sama memberikan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Penggunaan E Wallet Dana 

Sebagai Alat Transaksi Digital. Hasil uji t menunjukan bahwa Gaya Hidup (X1) 

tidak berpengaruh terhadap Keputusan Penggunaan dengan nilai signifikan sebesar 

0,892 > 0,05 Kepercayaan Pelanggan (X2) berpengaruh dengan signifikan sebesar 

0,000 < 0,05 dan Kualitas Layanan (X3) berpengaruh dengan signifikan sebesar 

0,000 < 0,05. Nilai Adjusted R Square sebesar 0,762 ini berarti berkonstribusi 

variabel independent mempengaruhi variabel dependen (keputusan penggunaan) 

sebesar 76,2% sedangkan sisa nya sebesar 23,8% dipengaruhi variabel lain diluar 

model. 

Kata Kunci: Gaya Hidup, Kepercayaan Pelanggan, Kualitas Layanan, 

Keputusan Penggunaan 
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ABSTRACT 

MUHAMMAD FARHAN FITRIANSYAH, The Influence of Lifestyle, 

Customer Trust, Service Quality on the Decision to Use Dana E-Wallet as a 

Digital Transaction Tool. (Case Study of Management Class 22,23,24 Study 

Program Students at Tridinanti University) 

This thesis basically discusses the Influence of Lifestyle, Customer Trust and 

Service Quality on the Decision to Use Dana E-Wallet as a Digital Transaction 

Tool. The purpose of this study is to determine, analyze, and prove the influence, 

Influence of Lifestyle, Customer Trust and Service Quality on the Decision to Use 

Dana E-Wallet as a Digital Transaction Tool (case study of management study 

program students at Tridinanti University) simultaneously or partially. 

This study uses multiple linear analysis. The analysis techniques used are 

multiple linear analysis, classical assumption test, coefficient of determination, 

simultaneous test (F) and partial test (t) using SPSS 26.0. 

Based on the results of data processing with SPSS Version 26 in the F test, 

the calculated F is (0.000 <0.05) it is known that Lifestyle, Customer Trust and 

Service Quality together have a positive and significant influence on the Decision 

to Use Dana E-Wallet as a Digital Transaction Tool. The results of the t-test show 

that Lifestyle (X1) does not affect the Decision to Use with a significant value of 

0.892> 0.05 Customer Trust (X2) has a significant effect of 0.000 <0.05 and Service 

Quality (X3) has a significant effect of 0.000 <0.05. The Adjusted R Square value 

of 0.762 means that the independent variable contributes to influencing the 

dependent variable (decision of use) by 76.2%, while the remaining 23.8% is 

influenced by other variables outside the model. 

Keywords: Lifestyle, Customer Trust, Service Quality, Decision to Use 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi yang semakin pesat dan cepat sekarang ini sangat 

mempengaruhi aktivitas bisnis sehari-hari, dimana segala aspek sudah mulai 

berubah dari yang dulunya masih berupa tradisional sekarang pelahan-lahan mulai 

berubah ke arah digital. Mulai dari kehidupan sehari-hari yang sangat 

dipermudahkan dengan masuknya era digital sekarang ini. Tanpa kita sadari, semua 

aktivitas yang kita lakukan sekarang ini hampir semuanya beroperasi secara digital. 

Dengan masuknya kita ke dalam revolusi industi bisnis membuat semua perkerjaan 

baik itu manufaktur, jasa, hingga kesehatan memasuki era dimana segala sesuatu 

sangat mudah, cepat, efektif, efisien, dan terlebih lagi dengan biaya yang dapat 

ditekan lebih murah dengan penerapan teknologi.Trend pembayaran yang dapat 

dilakukan melalui handphone mulai bermunculan, banyak perusahaan besar yang 

berlomba-lomba untuk memunculkan sistem yang sama, salah satunya perusahaan 

jaringan terbesar di Indonesia Teknologi dengan cashnya, dan juga yang baru-baru 

ini muncul dengan penawaran promosi yang menarik minat para konsumen 

Indonesia adalah Dana (Kesuma, 2022) 

Di Indonesia popularitas pembayaran digital dengan uang elektronik 

semakin meningkat tajam seiring dengan berkembangnya bisnis financial 

technology (fintech), yang juga ikut mempengaruhi munculnya perusahaan startup 

yang bergerak disektor keuangan digital. 430 Masyarakat memiliki keleluasaan 
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untuk memilih brand sesuai kebutuhan mereka dalam melakukan transaksi digital 

ini. Semua transaksi pembelian baik online maupun offline dapat dilakukan tanpa 

menggunakan uang tunai (cash less). Salah satu produk finansial digital tersebut 

adalah uang elektronik (e-money). E-money dianggap sebagai alternatif 

pembayaran non tunai yang lebih efektif. Uang elektronik umumnya disimpan 

dalam dompet digital demi kemudahan akses (Kumala & Mutia, 2020). Terdapat 

beberapa kegiatan bisnis untuk memanfaatkan media elektronik salah satunya pada 

aplikasi E-Wallet yang sudah berkembang di Indonesia yang dikenal sebagai 

Electronic Wallet atau dikenal sebagai E-Wallet. E-Wallet adalah aplikasi atau 

layanan dompet elektronik yang berfungsi untuk transaksi antar pengguna agar 

lebih mudah diakses oleh Masyarakat (Abrilia, 2020).  

Aplikasi Dana Salah satu dompet digital yang terkenal dan baru memulai di 

era sekarang ini adalah Dana. Perkembangan dompet digital di Indonesia terbilang 

cukup ramai peminatnya. Hal ini terlihat dari perkembangan dompet digital di 

Indonesia (Lidwina, 2020). Dana merupakan platform pembayaran digital yang 

mengusung open platform dan dapat digunakan oleh berbagai aplikasi, gerai - gerai 

online maupun konvensional manapun. Dana menyediakan layanan pembayaran 

secara nontunai dalam satu platform di Indonesia. mulai dari transaksi transportasi, 

kirim uang, belanja online, transaksi di merchant yang menjadi mitra, menabung, 

hingga membayar tagihan bulanan. Sumber uang di aplikasi juga bisa dari 

manapun, baik akun bank, kartu kredit, maupun saldo Dana.yang menjadi 

pendatang baru tidaklah mudah, harus ada inovasi yang membedakan layanan 

dompet digital Dana dengan produk lain. Dalam hal inovasi, Dana mengadopsi 



3 

 

 

  

teknologi kelas dunia yang dikembangkan oleh para programer lokal, yakni 

anakanak muda tanah air yang memiliki kompentensi global. Hal ini menjadikan 

Dana siap diandalkan oleh beragam sektor untuk mendukung peningkatan 

produktivitas dan efisiensi secara parsial. Inovasi terbaru Dana adalah 

menghadirkan Dana Protection. Dana Protection merupakan jaminan proteksi 100 

persen untuk kenyamanan dan keamanan penggunaan Dana. Selain itu, pengguna 

premium bisa memanfaatkan fitur ini sehingga masyarakat lebih percaya untuk 

menggunakan Dana (Himawati, 2021). 

  E wallet Dana ialah digital payment di Indonesia yang resmi aman, bisa 

dipakai sebagai transaksi keuangan non cash, aplikasi Dana digunakan untuk 

transaksi keuangan dan pembayaran yang dapat diaskes melalui smartphone kapan 

saja dan dimana saja (Abrilia and Sudarwanto, 2022). Keunggulan dari aplikasi 

Dana dengan dompet digital lainnya adalah bisa melakukan segala jenis transaksi 

mulai dari pembayaran offline, transfer saldo, pembelian pulsa, pembayaran 

tagihan rumah tangga, kartu kredit, pembelian makanan, investasi tahunan, cicilan, 

dan masih banyak lagi (Angelia and Kartika,2023) 
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Sumber:Dana.id(2024) 

 

 

Pertumbuhan ini juga ditangkap oleh data.ai – perusahaan perusahaan data 

AI terpadu pertama, yang mengakui perusahaan seluler paling sukses di seluruh 

dunia melalui Top Publisher Awards. Tahun ini, Dana sukses meraih peringkat 

pertama untuk Top Publisher Awards 2024 kategori Top Indonesia HQ’d Apps 

Powered by Mobile Performance Score (Finance Genre). Penghargaan ini diberikan 

untuk Dana berdasarkan pada perkiraan jumlah unduhan aplikasi, baik di iOS App 

Store dan Google Play dari seluruh dunia. Dalam peringkat tersebut, Dana ikut 

http://www.twitter.com/share?url=https://www.dana.id/corporate/newsroom/duduki-peringkat-1-dana-jadi-aplikasi-keuangan-indonesia-berperforma-terbaik
http://www.twitter.com/share?url=https://www.dana.id/corporate/newsroom/duduki-peringkat-1-dana-jadi-aplikasi-keuangan-indonesia-berperforma-terbaik
http://www.linkedin.com/shareArticle?mini=true&amp;url=https://www.dana.id/corporate/newsroom/duduki-peringkat-1-dana-jadi-aplikasi-keuangan-indonesia-berperforma-terbaik
http://www.linkedin.com/shareArticle?mini=true&amp;url=https://www.dana.id/corporate/newsroom/duduki-peringkat-1-dana-jadi-aplikasi-keuangan-indonesia-berperforma-terbaik
https://wa.me/?text=https://www.dana.id/corporate/newsroom/duduki-peringkat-1-dana-jadi-aplikasi-keuangan-indonesia-berperforma-terbaik
https://wa.me/?text=https://www.dana.id/corporate/newsroom/duduki-peringkat-1-dana-jadi-aplikasi-keuangan-indonesia-berperforma-terbaik
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bersanding bersama-sama dengan layanan perbankan dan digital bank terkemuka 

lainnya di Indonesia. 

Menurut Sunarto (2019) dalam Sitepu et al (2022) gaya hidup atau life style 

adalah pola kehidupan seseorang untuk memahami kekuatan-kekuatan ini kita 

harus mengukur dimensi AIO (activities,interest,opinion) utama konsumen 

aktivitas (pekerjaan, hobi, belanja, olahraga, kegiatan social), minat 

(makanan,mode,keluarga,rekreasi),pendapatan (mengenai diri mereka 

sendiri,masalah-masalah social,bisnis social produk).Gaya hidup suatu masyarakat 

yang berbeda dengan masyarakat yang lainnya. Gaya hidup masyarakat di jaman 

sekarang ini semakin modern dari masa kemasa.  

Menurut Yuniarti (2018:27) dalam Solihin et al (2020) gaya hidup adalah 

budaya masyarakat di dunia dalam kehidupan sehari-hari, melukiskan 

bagaimanakah perilakunya individu memakai uang dan mengalokasikan waktu 

yang ada. Gaya hidup merupakan perbedaan perbuatan atau pola tindakan dari satu 

orang ataupun kelompok lain. Gaya hidup diduga selaku pandangan, maka bisa 

membangun identitas yang sifatnya personal ataupun kelompok. Gaya hidup bisa 

ditentukan individu yang berhubungan dengan penampilan dengan nilai yang tinggi 

dan status sosial. Gaya hidup termasuk faktor yang berpengaruh pada seseorang 

untuk memuaskan kebutuhannya dan sikap yang mempengaruhi penggunaan 

produk dan fitur yang dapat memotivasi seseorang untuk membuat keputusan 

pembelian Bora & Rahmawan (2022). 

Menurut Jogiyanto (2019) mendefinisikan kepercayaan sebagai evaluasi 

yang dilakukan oleh seseorang setelah mengumpulkan, memproses, dan 
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menganalisis informasi yang diperoleh. Evaluasi tersebut mengarah pada 

pembentukan penilaian dan asumsi mengenai suatu pihak atau situasi. Indikator 

Kepercayaan Gurviesz dan Korchia (2017) mengidentifikasi tiga elemen 

membentuk kepercayaan, yaitu: Kemampuan (Ability); Integritas (Integrity); 

Kebajikan (Benevolence). Pendapat lain mengenai kepercayaan, seperti yang 

dikemukakan oleh Sangadji dan Sopiah (2019) kepercayaan merupakan suatu 

kemampuan wawasan yang dipunyai oleh pembeli serta seluruh penafsiran yang 

ditetapkan pembeli bahwa barang memiliki obyek, ciri-ciri, dan berguna. Dari 

beberapa definisi diatas, kepercayaan adalah suatu sikap atau yang terjadi ketika 

seorang konsumen percaya atas integritas dan kejujuran website online tersebut dan 

bahwa setiap orang yang dipercayai memiliki segala kewajibannya secara baik 

sesuai dengan apa yang diharapkan.  

Selain itu, menurut Chou P.F (2019) menunjukkan bahwa terdapat 

hubungan yang positif antara kualitas layanan dengan kepercayaan pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Setiawan dan Ukudi (2020) juga menemukan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan pelanggan. Dengan 

demikian pelanggan yang percaya terhadap perusahaan akan menyukai perusahaan 

tersebut karena adanya jaminan dari kualitas layanan yang bagus, sebaliknya 

konsumen yang tidak percaya terhadap perusahaan tidak akan menyukai 

perusahaan tersebut dikarenakan tidak adanya jaminan akan kualitas layanan yang 

bagus. 

Menurut Supranto (2017: 226) kualitas layanan adalah sebuah kata yang 

dibagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. 
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Tjiptono & Chandra (2021: 74 -75) dalam rangka menciptakan kepuasan 

pelanggan, produk yang ditawarkan organisasi harus berkualitas. Istilah kualitas 

sendiri mengandung berbagai macam penafsiran, karena kualitas memiliki 

sejumlah level universal (sama di manapun), kultural (tergantung sistem nilai 

budaya), sosial (dibentuk oleh kelas sosial ekonomi, kelompok etnis, keluarga, 

teman sepergaulan), dan personal tergantung preferensi atau selera setiap individu). 

Secara sederhana kualitas bisa diartikan sebagai produk yang bebas cacat. Dengan 

kata lain, produk sesuai dengan standar (target, sasaran atau persyaratan yang bisa 

didefinisikan, diobservasi dan diukur. 

Dalam melakukan keputusan pengguna untuk menggunakan suatu 

produk/aplikasi, konsumen akan melalui beberapa tahap. Selanjutnya konsumen 

mengevaluasi serta mencari manfaat tertentu dari suatu produk bagi kebutuhan 

mereka, hingga akhirnya konsumen akan membentuk preferensi atas produk 

tersebut dan berujung pada keputusan penggunaan (Kotler & Keller, 2017: 235). 

Peter dan Olson (2018) mengungkapkan keputusan penggunaan sebagai suatu 

proses integrasi yang digunakan untuk mengombinasikan pengetahuan dan 

mengevaluasi dua atau lebih alernatif dan memilih satu diantaranya. Sedangkan 

menurut Nugroho (2022), keputusan penggunaan jasa adalah proses 

pengintegrasian yang mengkombinasi sikap pengetahuan untuk mengevaluasi dua 

atau lebih perilaku alternatif, dan memilih salah satu diantaranya. Jadi, keputusan 

penggunaan yaitu sikap yang dilakukan konsumen untuk memilih satu diantara 

beberapa alternative pilihan yang ada. Hal ini menunjukkan semakin banyak 

masyarakat yang memutuskan untuk menggunakan e-wallet Dana dibanding e-
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wallet lain yang beredar dengan mempertimbangkan faktor – faktor yang 

ditawarkan oleh e-wallet Dana sendiri. 

Sebagai salah satu elemen penting dalam kehidupan akademik, mahasiswa 

di Universitas Trinanti terlibat dalam berbagai kegiatan yang memerlukan aplikasi 

Dana untuk memudahkan aktivitas seperti transfer uang, menyimpan uang, 

pembelian pulsa dan data, pembayaran tagihan, dan pembayaran merchant (toko, 

restoran, kafe). Aplikasi Dana ini merupakan bagian penting untuk mendukung 

kelancaran kegiatan-kegiatan tersebut seperti contohnya transaksi atau untuk 

meyimpan keuangan tersebut, namun meskipun banyaknya kegiatan yang 

memerlukan aplikasi Dana, mahasiswa Universitas Tridinanti seringkali 

menghadapi kesulitan dalam mengakses dan mengelola Dana tersebut. Aplikasi 

Dana ini dirancang untuk memberikan kemudahan bagi mahasiswa untuk 

melakukan transaksi atau menyimpan keuangan dan memungkinkan mahasiswa 

untuk melihat alokasi Dana yang disetujui dan mengikuti perkembangannya. 

Melalui aplikasi Dana mahasiswa akan merasakan kemudahan dalam mengakses 

dan mengelola Dana yang dibutuhkan untuk mendukung kegiatan mereka. Dengan 

demikian, aplikasi ini memberikan manfaat langsung bagi mahasiswa di 

Universitas Trinanti. 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijabarkan, maka penulis 

tertarik melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Gaya Hidup, 

Kepercayaan Pelanggan, Dan Kualitas Layanan Terhadap Keputusan 

Penggunaan E-Wallet Dana Sebagai Alat Transaksi Digital (Studi Kasus 

Mahasiswa Angkatan 22,23,24  Prodi Manajemen Universitas Tridinanti) 
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1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan masalah dalam penilitian ini 

adalah: 

1. Apakah terdapat pengaruh gaya hidup, kepercayaan pelanggan dan 

kualitas layanan secara simultan terhadap keputusan penggunaan e-

wallet Dana (Studi kasus mahasiswa angkatan 22,23,24 prodi 

manajemen Universitas Tridinanti)? 

2. Apakah terdapat pengaruh gaya hidup secara parsial terhadap 

keputusan penggunaan e-wallet Dana sebagai alat transaksi digital 

(Studi kasus mahasiswa angkatan 22,23,24 prodi manajemen 

Universitas Tridinanti)? 

3. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan pelanggan secara parsial 

terhadap keputusan penggunaan e-wallet Dana sebagai alat transaksi 

digital (Studi kasus mahasiswa angkatan 22,23,24 prodi manajemen 

Universitas Tridinanti)? 

4. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan secara parsial terhadap 

keputusan penggunaan e-wallet Dana sebagai alat transaksi digital 

(Studi kasus mahasiswa angkatan 22,23,24 prodi manajemen 

Universitas Tridinanti)? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui, menganalisis, dan membuktikan: 

1. Pengaruh gaya hidup, kepercayaan pelanggan dan kualitas layanan secara 

simultan terhadap keputusan penggunaan e-wallet Dana sebagai alat 
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transaksi digital (Studi kasus mahasiswa angkatan 22,23,24 prodi 

manajemen Universitas Tridinanti). 

2. Pengaruh gaya hidup secara parsial terhadap keputusan penggunaan e-

wallet Dana sebagai alat transaksi digital pada mahasiswa (Studi kasus 

mahasiswa angkatan 22,23,24 prodi manajemen Universitas Tridinanti). 

3. Pengaruh kepercayaan pelanggan secara parsial terhadap keputusan 

penggunaan e-wallet Dana sebagai alat transaksi digital pada mahasiswa 

(Studi kasus mahasiswa angkatan 22,23,24 prodi manajemen Universitas 

Tridinanti). 

4. Pengaruh kualitas layanan terhadap secara parsial keputusan penggunaan 

e-wallet Dana sebagai alat transaksi digital (studi kasus mahasiswa 

angkatan 22,23,24 prodi manajemen Universitas Tridinanti). 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Bagi bidang ilmu manajemen, penelitian ini memberikan kontribusi 

signifikan dengan menyelidiki secara mendalam pengaruh gaya 

hidup, kepercayaan pelanggan dan kualitas layanan terhadap 

keputusan penggunaan e-wallet Dana sebagai alat transaksi digital 

melalui studi kasus mahasiswa prodi manajemen Universitas 

Tridinanti.  
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b.  Bagi bidang ilmu pemasaran, penelitian ini memberikan wawasan 

yang berharga bagi praktisi pemasaran dalam merancang strategi yang 

lebih cerdas.  

 2.      Manfaat Praktis  

a. Bagi penulis, untuk memperluas pengetahuan serta wawasan terkait 

bagaimana pengaruh gaya hidup, kepercayaan pelanggan dan kualitas 

layanan terhadap keputusan penggunaan aplikasi Dana. 

b. Bagi pihak e-wallet Dana, penelitian diharapkan bisa memberikan 

manfaat untuk pihak Dana sebagai bahan evaluasi dalam bidang 

pemasaran.  

c. Bagi pihak akademis, dapat menjadi bahan referensi penelitian 

selanjutnya yang berkaitan dengan gaya hidup, kepercayaan 

pelanggan dan kualitas layanan terhadap keputusan penggunaan 

aplikasi Dana. 
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