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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh perceived
usefulness dan perceived ease of use terhadap behavioral
intention pengguna e-wallet DANA di Kota Semarang, dengan
trust sebagai variabel mediasi. Menggunakan pendekatan
kuantitatif dan metode Structural Equation Modeling (SEM)
berbasis Partial Least Square (PLS), data dikumpulkan
melalui kuesioner online dari 100 responden pengguna
DANA. Hasil analisis menunjukkan bahwa perceived
usefulness dan perceived ease of use tidak berpengaruh
signifikan secara langsung terhadap behavioral intention.
Namun, kepercayaan pengguna memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap niat perilaku, serta bertindak sebagai
mediator antara kedua variabel tersebut. Penelitian ini
menegaskan pentingnya membangun kepercayaan dalam
konteks digital, meskipun manfaat dan kemudahan
penggunaan tidak cukup kuat untuk mempengaruhi niat
pengguna secara langsung. Kontribusi penelitian ini
memberikan wawasan bagi penyedia e-wallet untuk
meningkatkan kepercayaan pengguna melalui fitur yang
transparan dan bermanfaat.

Kata Kunci: behavioral intention, e-wallet, perceived ease of
use, perceived usefulness, trust
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PENDAHULUAN

Fintech telah menjadi komponen penting dalam transaksi
keuangan digital, menghubungkan sistem keuangan
konvensional dan digital untuk meningkatkan efisiensi dan
keamanan (Harahap et al, 2024). Di Indonesia, e-wallet
semakin populer karena menawarkan pembayaran non-tunai
yang praktis, didukung oleh tingginya penetrasi internet, yang
mencapai 79,5% pengguna pada tahun 2024 (APJII, 2024).
Selain itu, berbagai keuntungan seperti cashback turut
mendorong adopsi e-wallet (Putu et al, 2024). E-wallet
berperan dalam mengurangi inflasi dengan meminimalkan
peredaran uang fisik serta mendorong pertumbuhan ekonomi
melalui teknologi pembayaran yang inovatif (Sihaloho et al,,
2020).

Dengan lebih dari 40 penyedia dan fitur pembayaran QR
Code, layanan seperti: DANA, OVO dan GoPay terus
berkembang (Sukmawati & Kowanda, 2022). Pertumbuhan
transaksi e-wallet di Indonesia menunjukkan angka yang
signifikan, mencapai 1,84 miliar transaksi pada Agustus 2024,
dengan nilai total Rp1,6 kuadriliun untuk periode Januari-
Agustus 2024, yang mencerminkan pergeseran ke pembayaran
digital (Databoks, 2024). Niat pengguna untuk beralih ke e-
wallet dipengaruhi oleh manfaat yang dirasakan, kemudahan
penggunaan dan kepercayaan terhadap sistem (Shaheen et al.,
2023).

Penelitian menunjukkan bahwa trust memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap behavior intention, sebagaimana
diungkapkan oleh To & Trinh, (2021) dan Thuy & Anh, (2023).
Meskipun, ada hasil yang berbeda dari Meyer-Waarden et al,,
(2020) yang menunjukkan sebaliknya. Perceived usefulness
juga berperan penting dalam mendorong niat pengguna untuk
menggunakan e-wallet. Jika pengguna merasakan manfaat
signifikan, seperti: efisiensi waktu dan biaya, niat mereka
untuk menggunakan layanan tersebut akan meningkat
(Akosen et al., 2022). Penelitian oleh Augusta et al., (2024) dan
Tahar et al,, (2020) mendukung hal ini, meskipun ada temuan
berbeda dari Azqar et al., (2025) dan Ranugalih et al., (2020).

Lebih lanjut, perceived usefulness berpengaruh terhadap
trust menurut BYKOVA et al, (2024) dan Tsourela &
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Nerantzaki, (2020). Namun, hasil berbeda ditunjukkan oleh
penelitian Rahayu et al, (2022). Perceived usefulness juga
berpengaruh terhadap behavior intention melalui trust.
Hubungan perceived usefulness terhadap behavior intention
melalui trust diungkap dalam penelitian yang dilakukan oleh
Singh & Sinha, (2020) dan Pratama, (2023). Namun, hasil
berbeda ditemukan oleh Siagian et al., (2022). Di sisi lain,
perceived ease of use juga merupakan faktor penting. Penelitian
menunjukkan bahwa perceived ease of use berpengaruh positif
terhadap behavior intention menurut Ray Ardian et al., (2023)
dan Mensah, (2022), meskipun ada hasil yang tidak berbeda
menurut Samosir & Purwanegara, (2024) dan Wratsari et al,,
(2022).

Perceived ease of use juga berpengaruh terhadap trust
menurut Gao & Li, (2021) dan Chan & Lee, (2021), meskipun
ada hasil berbeda dari Maharani & Ardiprawiro, (2020). Selain
berpengaruh terhadap behavior intention dan trust, perceived
ease of use juga dapat berpengaruh terhadap behavior intention
melalui trust yang diungkap dalam penelitian yang dilakukan
oleh Manalu et al., (2022) dan Shamsuddin et al., (2023) yang
menunjukkan bahwa perceived ease of use berpengaruh positif
dan signifikan terhadap behavior intention melalui trust.
Namun, berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Laoraetal, (2021).

DANA, sebagai salah satu dompet digital terkemuka di
Indonesia, diluncurkan pada 5 Desember 2018 oleh ELANG
Sejahtera Mandiri dan Ant Finansial. Aplikasi ini dirancang
untuk mempermudah transaksi non-tunai dan kini menjadi
pilihan populer untuk pembayaran tagihan, transfer dan
belanja ritel (Kesuma & Nurbaiti, 2023). Pertumbuhan
pengguna DANA sangat pesat, dari 100 juta pada 2022 menjadi
200 juta pada 2024, didukung oleh meningkatnya penetrasi
internet dan kemudahan penggunaan (Rambe & Bangsawan,
2023). Namun, DANA juga menghadapi berbagai keluhan
terkait transaksi gagal, proses refund yang lambat dan layanan
pelanggan yang kurang responsif, yang dapat menurunkan
kepercayaan pengguna.

Landasan teori dalam penelitian ini menggunakan
Technology Acceptance Model (TAM) yang dikembangkan oleh
Davis, (1989). TAM menjelaskan bahwa dua faktor utama, yaitu
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Perceived Usefulness dan Perceived Ease of Use, mempengaruhi
penerimaan teknologi. Perceived Usefulness merujuk pada
keyakinan pengguna bahwa suatu teknologi dapat
meningkatkan kinerja mereka, sementara Perceived Ease of Use
berkaitan dengan seberapa mudah teknologi tersebut
digunakan. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kedua
faktor ini berdampak signifikan terhadap sikap dan niat
pengguna untuk mengadopsi teknologi baru, termasuk aplikasi
keuangan digital. Dengan menerapkan TAM, penelitian ini
bertujuan  untuk  menganalisis  faktor-faktor  yang
mempengaruhi adopsi e-wallet DANA oleh pengguna di Kota
Semarang.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan metode Structural Equation Modeling berbasis Partial
Least Square (PLS-SEM) melalui software SmartPLS 4.1.0.9
untuk menganalisis hubungan antar variabel (Hair et al., 2017).
Data penelitian terdiri dari data primer yang diperoleh melalui
kuesioner online menggunakan skala Likert 1-5 yang
disebarkan kepada 100 responden pengguna e-wallet DANA di
Kota Semarang, serta data sekunder dari literatur terkait
(Sugiyono, 2023). Penentuan jumlah sampel minimal 96
responden dihitung menggunakan rumus Lemeshow dengan
tingkat kepercayaan 95% (Lemeshow, 1997). Analisis data
dilakukan dalam tiga tahap utama yaitu evaluasi outer model
untuk menguji validitas dan reliabilitas instrumen, evaluasi
inner model untuk mengukur goodness of fit model, serta
pengujian hipotesis melalui prosedur bootstrapping dengan
kriteria t-statistic > 1.96 dan p-value < 0.05. Pemilihan PLS-SEM
didasarkan pada kemampuannya mengatasi keterbatasan
ukuran sampel relatif Kkecil, tidak memerlukan asumsi
distribusi data normal, serta fleksibilitasnya dalam mengolah
variabel laten kompleks dengan berbagai skala pengukuran.

Indikator
Tabel 1. Indikator

Construct Item Measurement

Perceived Usefulness PU1 Provides helpful functionality
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PU2 Improves task efficiency
PU3 Saves time and resources
PU4 Enables easy access to services
PUS Offers superior alternatives
Perceived Ease of Use PE1 Easy to understand
PE2 Intuitive navigation
PE3 Simple operation
PE4 Compatible with existing systems
PE5 Readily available
Trust PT1 Secure to use
PT2 Consistent performance
PT3 Delivers promised features
PT4 Backed by reputable provider
PT5 Protects user interests
Behavioral Intention BI1 Preferred service option
BI2 Likely for continued use
BI3 Expected to improve
B4 Planned for future use
BI5 Worth recommending
Sumber: Ha et al., (2023)
HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengujian Outer Model
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Gambar 1. Hasil Pengujian Outer Model
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Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau
tidaknya suatu kuesioner. Kuesioner dianggap valid jika
pernyataan mampu mengungkap data yang ingin diukur

(Sugiyono, 2023).
Tabel 2. Uji Validitas
Variabel Indikator Nilai Loading AVE Kesimpulan
(Outer Model)

Perceived Usefulness PU1 .782 .593 Valid
PU2 777
PU3 776
PU4 .786
PUS 727

Perceived Ease of Use PE1 742 .584 Valid
PE2 .768
PE3 .790
PE4 717
PES 799

Perceived Trust PT1 767 651 Valid
PT2 .790
PT3 .830
PT4 .834
PT5 .803

Behavioral Intention BI1 .809 .648 Valid
BI2 .807
BI3 .803
Bl4 816
BI5 799

Sumber: Data yang diolah (2025)

Berdasarkan Tabel 2, indikator dan variabel dalam
penelitian ini memiliki loading factor di atas 0,7, dan nilai AVE
untuk setiap variabel lebih dari 0,5, hal ini menunjukkan bahwa
semua indikator memenubhi kriteria validitas konvergen.

Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas adalah wuji yang digunakan untuk
menunjukkan tingkat konsistensi dan stabilitas alat ukur atau
instrumen penelitian dalam mengukur suatu konsep atau

konstruk (Abdillah, W., & Hartono, 2015).
Tabel 3. Uji Reliabilitas

Variabel

Perceived Usefulness
Perceived Ease of Use

.830
825

Cronbach’s
Alpha

.879
.875

Composite
Reliability

Keterangan

Reliabel
Reliabel
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Perceived Trust .866 903 Reliabel
Behavioral Intention .865 902 Reliabel

Sumber: Data yang diolah (2025)
Berdasarkan Tabel 3, dapat dilihat bahwa semua variabel

penelitian memiliki nilai cronbach’s alpha dan composite
reliability di atas >0,70, sehingga dapat dikatakan reliabel.
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Gambar 2. Hasil Pengujian Inner Model

Effect Size

Perubahan nilai F? dapat dianalisis menggunakan uji
effect size (f2) untuk mengukur seberapa besar pengaruh
variabel independen terhadap dependen (Hair et al., 2017).

Tabel 4. Effect Size (F?)

Variabel Effect Size Kategori
Perceived Usefulness — Behavioral Intention .049 Kecil
Perceived Ease of Use — Behavioral Intention .031 Kecil
Trust — Behavioral Intention 236 Sedang
Perceived Usefulness — Trust 119 Kecil
Perceived Ease of Use — Trust 118 Kecil

Sumber: Data yang diolah (2025)

Berdasarkan Tabel 4, nilai f2 menunjukkan hubungan
antara variabel sebagai berikut: perceived usefulness terhadap
behavioral intention 0,049 (kecil), perceived ease of use
terhadap behavioral intention 0,031 (kecil), trust terhadap
behavioral intention 0,236 (sedang), perceived usefulness
terhadap trust 0,119 (kecil), dan perceived ease of use terhadap
trust 0,118 (kecil).
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Predictive Relevance

Relevansi prediktif digunakan untuk menilai seberapa
baik model dan estimasi parameter dalam penelitian (Ghozalj,
2014).

Tabel 5. Predictive Relevance (Q?)

Variabel Q2 predict Kategori
Behavioral Intention 416 Besar
Trust 430 Besar

Sumber: Data yang diolah (2025)
Berdasarkan Tabel 5, variabel behavioral intention dan
trust memiliki nilai Q% lebih besar dari 0,35, yang artinya
memiliki relevansi prediktif yang besar.

Koefisien Determinan

Uji koefisien determinasi digunakan untuk menilai
seberapa baik nilai R-square menggambarkan kecocokan
model. Nilai R-square mempengaruhi hubungan antara
variabel independen dan dependen.

Tabel 6. Koefisien Determinan (R?)

Variabel R-square Kategori
Behavioral Intention 573 Sedang
Trust 478 Sedang

Sumbér: Data yang diolah (2 025)

Berdasarkan Tabel 6, dapat diketahui bahwa nilai R?2
variabel behavioral intention yaitu sebesar 0,573 (sedang) dan
trust yaitu sebesar 0,478 (sedang).

Uji Hipotesis Pengaruh Langsung (Direct Effect)

Menguji hipotesis dapat dilakukan dengan menggunakan
path coefficient. Ukuran signifikansi uji hipotesis dapat
dilakukan dengan membandingkan nilai ¢t-table dan t-statistic.

Tabel 7. Direct Effect

Hubungan Antar Variabel T P Keterangan

Statistic ~ Values Hipotesis

Perceived Usefulness — Behavioral 1.518 129 Ditolak

Intention

Perceived Ease of Use — Behavioral 1.394 .163 Ditolak

Intention

Trust — Behavioral Intention 5.641 .000 Diterima

Perceived Usefulness — Trust 3.313 .001 Diterima

Perceived Ease of Use = Trust 3.216 .001 Diterima
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Sumber: Data yang diolah (2025)

Berdasarkan hasil dari Tabel 7, dapat diinterpretasikan
hasil direct effect atau pengaruh langsung sebagai berikut:

Perceived Usefulness tidak berpengaruh signifikan
terhadap Behavioral Intention

Hasil uji pengaruh langsung menunjukkan bahwa t-
statistik perceived usefulness terhadap behavioral intention
adalah 1,518 dengan p-value 0,129 dan original sample 0,228.
Karena t-statistik kurang dari 1,96 dan p-value lebih dari 0,05,
hipotesis H1 ditolak, sehingga dapat disimpulkan bahwa
perceived usefulness tidak berpengaruh signifikan terhadap
behavioral intention.

Perceived Ease of Use tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Behavioral Intention

Hasil uji pengaruh langsung menunjukkan bahwa t-
statistik perceived ease of use adalah 1,394 dengan p-value
0,163 dan original sample 0,182. Karena t-statistik kurang dari
1,96 dan p-value lebih dari 0,05, hipotesis H2 ditolak, sehingga
dapat disimpulkan bahwa perceived ease of use tidak
berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention.

Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Behavioral Intention

Hasil uji pengaruh langsung menunjukkan bahwa t-
statistik trust terhadap behavioral intention adalah 5,641
dengan p-value 0,000 dan original sample 0,439. Karena t-
statistik lebih dari 1,96 dan p-value kurang dari 0,05, hipotesis
H3 diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa trust
berpengaruh positif terhadap behavioral intention.

Perceived Usefulness berpengaruh positif terhadap Trust

Hasil uji pengaruh langsung menunjukkan bahwa t-
statistik perceived usefulness terhadap trust adalah 3,313
dengan p-value 0,001 dan original sample 0,371. Karena t-
statistik lebih dari 1,96 dan p-value kurang dari 0,05, hipotesis
H4 diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa perceived
usefulness berpengaruh positif terhadap trust.

Perceived Ease of Use berpengaruh positif terhadap Trust

Hasil uji pengaruh langsung menunjukkan bahwa t-
statistik perceived ease of use terhadap trust adalah 3,216
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dengan p-value 0,001 dan original sample 0,386. Karena t-
statistik lebih dari 1,96 dan p-value kurang dari 0,05, hipotesis
H5 diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa perceived
ease of use berpengaruh positif terhadap trust.

Uji Mediasi (Pengaruh Tidak Langsung)

Teknik bootstrapping dalam analisis PLS digunakan
untuk menguji efek mediasi antara variabel independen dan
variabel dependen. Output parameter uji signifikansi pada
tabel total effect dan tabel koefisien digunakan untuk menilai
adanya efek mediasi, karena uji signifikansi juga mengukur
hubungan tidak langsung antara variabel independen dan
dependen.

Tabel 8. Indirect Effect

Hubungan Antar Variabel T P Keterangan
Statistics Values Hipotesis
Perceived Usefulness — Trust — 2.498 .013 Diterima
Behavioral Intention
Perceived Ease of Use = Trust — 3.181 .001 Diterima

Behavioral Intention
Sumber: Data yang diolah (2025)

Berdasarkan hasil dari Tabel 8, dapat diinterpretasikan
hasil direct effect atau pengaruh langsung sebagai berikut:
Perceived Usefulness berpengaruh positif terhadap
Behavioral Intention melalui Trust

Hasil uji pengaruh tidak langsung menunjukkan t-
statistik perceived usefulness terhadap behavioral intention
melalui trust sebesar 2,498 dengan p-value 0,013 dan original
sample 0,163. Karena t-statistik lebih dari 1,96 dan p-value
kurang dari 0,05, hipotesis H6 diterima, sehingga dapat
disimpulkan bahwa perceived usefulness berpengaruh positif
terhadap behavioral intention melalui trust.

Perceived Ease of Use berpengaruh positif terhadap
Behavioral Intention melalui Trust

Hasil uji pengaruh tidak langsung menunjukkan t-
statistik perceived ease of use terhadap behavioral intention
melalui trust sebesar 3,181 dengan p-value 0,001 dan original
sample 0,163. Karena t-statistik lebih dari 1,96 dan p-value
kurang dari 0,05, hipotesis H7 diterima, sehingga dapat
disimpulkan bahwa perceived ease of use berpengaruh positif
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terhadap behavioral intention melalui trust.

Pembahasan

Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Behavioral
Intention

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived
usefulness tidak berpengaruh signifikan terhadap behavioral
intention pengguna e-wallet DANA. Studi sebelumnya, seperti
yang dilakukan oleh Azqar et al,, (2025) dan Ranugalih et al.,
(2020) mendukung temuan ini, menunjukkan bahwa perceived
usefulness tidak selalu memiliki pengaruh langsung terhadap
behavioral intention. Hal ini disebabkan oleh persepsi
pengguna yang lebih fokus pada faktor-faktor lain, seperti
pengalaman penggunaan yang lebih langsung dan konkret
daripada hanya manfaat fungsional yang ditawarkan.

Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Behavioral
Intention

Penelitian ini menemukan bahwa perceived ease of use
juga tidak berpengaruh signifikan secara langsung terhadap
behavioral intention. Hasil penelitian ini mendukung temuan
dari penelitian Samosir & Purwanegara, (2024) dan Wratsari
et al,, (2022), yang menunjukkan bahwa perceived ease of use
tidak memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap
behavioral intention. Ini menunjukkan bahwa pengguna sudah
terbiasa dengan aplikasi lain dan tidak merasakan perbedaan
signifikan dalam kemudahan penggunaan antara e-wallet yang
ada.

Pengaruh Trust terhadap Behavioral Intention

Berbeda dengan dua variabel sebelumnya, penelitian ini
menemukan bahwa trust memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap behavioral intention. Kepercayaan
pengguna terhadap platform e-wallet DANA menjadi faktor
kunci yang mendorong untuk terus menggunakan layanan
tersebut. Hasil ini sejalan dengan penelitian To & Trinh, (2021)
dan Thuy & Anh, (2023), yang menunjukkan bahwa trust
berpengaruh positif terhadap niat perilaku. Ini menegaskan
pentingnya membangun kepercayaan dalam konteks digital,
terutama di tengah banyaknya keluhan yang muncul terkait
pengalaman pengguna.
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Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Trust

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived
usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust.
Ketika pengguna merasa bahwa e-wallet DANA memberikan
manfaat yang jelas dan fungsional, kepercayaan mereka
terhadap platform tersebut meningkat. Penelitian oleh
BYKOVA, Svitlana, ZHYLIN, Mykhailo, (2024) dan Tsourela &
Nerantzaki, (2020), juga mendukung temuan ini,
mengindikasikan bahwa manfaat yang dirasakan dapat
meningkatkan kepercayaan.

Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Trust

Penelitian ini juga menemukan bahwa perceived ease of
use memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap trust.
Pengguna yang merasakan kemudahan dalam menggunakan
aplikasi cenderung lebih percaya terhadap e-wallet DANA. Hal
ini sejalan dengan hasil penelitian Gao & Li, (2021) dan Chan &
Lee, (2021), yang menunjukkan bahwa kemudahan
penggunaan dapat meningkatkan kepercayaan. Ini
menegaskan pentingnya antarmuka pengguna yang intuitif dan
proses transaksi yang sederhana untuk membangun
kepercayaan pengguna.

Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Behavioral
Intention melalui Trust

Hasil analisis menunjukkan bahwa perceived usefulness
berpengaruh positif terhadap behavioral intention melalui
trust. Meskipun hubungan langsung antara perceived usefulness
dan behavioral intention tidak signifikan, kepercayaan sebagai
variabel mediasi menunjukkan bahwa manfaat yang dirasakan
dapat meningkatkan niat penggunaan jika diikuti oleh
peningkatan kepercayaan. Penelitian oleh Singh & Sinha,
(2020) dan Pratama, (2023), juga menunjukkan bahwa
perceived usefulness berperan dalam meningkatkan niat
melalui trust.

Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Behavioral
Intention melalui Trust

Demikian pula, perceived ease of use berpengaruh positif
terhadap behavioral intention melalui trust. Meskipun tidak ada
pengaruh langsung yang signifikan, kepercayaan yang
dibangun  melalui  kemudahan  penggunaan  dapat



Book Chapter Manajemen Pemasaran Jilid 1

meningkatkan niat pengguna untuk terus menggunakan e-
wallet DANA. Penelitian oleh Manalu et al, (2022) dan
Shamsuddin et al, (2023) mendukung temuan ini,
menunjukkan  bahwa  pengalaman pengguna yang
menyenangkan dan tanpa hambatan dapat meningkatkan
kepercayaan dan niat perilaku.

PENUTUP

Penelitian ini menemukan bahwa perceived usefulness
dan perceived ease of use tidak berpengaruh signifikan secara
langsung terhadap behavioral intention pengguna e-wallet
DANA di Kota Semarang. Meskipun kedua variabel tersebut
tidak menunjukkan pengaruh langsung, Kkepercayaan
pengguna (trust) terbukti memainkan peran mediasi yang
penting. Hasil penelitian ini menegaskan bahwa kepercayaan
terhadap platform dapat meningkatkan niat pengguna untuk
terus memanfaatkan layanan e-wallet, meskipun manfaat dan
kemudahan penggunaan tidak cukup kuat dalam membentuk
niat tersebut secara langsung. Kontribusi penelitian ini terletak
pada pemahaman yang lebih dalam mengenai faktor-faktor
yang mempengaruhi niat perilaku pengguna e-wallet, serta
pentingnya membangun kepercayaan dalam konteks digital
untuk mendorong adopsi teknologi keuangan yang lebih luas.
Temuan ini dapat menjadi acuan bagi penyedia e-wallet untuk
fokus pada peningkatan kepercayaan pengguna melalui fitur
yang jelas dan transparan.
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