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ABSTRAK

Raisya Azizia Aufa, 2110412320011, 2025. Pengaruh Persepsi Kemudahan
dan Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan pada Pengguna E-Wallet DANA di Kota
Banjarmasin. Dibimbing: Nurul Wahyuni.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menguji pengaruh signifikan
secara parsial dan simultan variabel Persepsi Kemudahan dan Promosi terhadap
Loyalitas Pelanggan pada Pengguna E-Wallet DANA di Kota Banjarmasin.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, lokasi penelitian di
Kota Banjarmasin. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden yang
pernah melakukan transaksi dengan E-Wallet DANA di Kota Banjarmasin.
Pemilihan responden dilakukan dengan menggunakan teknik pengumpulan data
accidental sampling. Analisis data menggunakan regresi linier berganda.

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa Persepsi Kemudahan tidak
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan, Promosi
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan. Secara
simultan Persepsi Kemudahan dan Promosi berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan pada pengguna E-Wallet DANA di Kota Banjarmasin.

Kata Kunci: Persepsi Kemudahan, Promosi, Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

Raisya Azizia Aufa, 2110412320011, 2025. The Influence of Perceived Ease
of Use and Promotion on Customer Loyalty among DANA E-Wallet Users in
Banjarmasin City. Supervised by: Nurul Wahyuni.

This research aims to identify and examine the significant partial and
simultaneous effects of the variables Perceived Ease of Use and Promotion on
Customer Loyalty among DANA E-Wallet Users in Banjarmasin City.

This study employs a quantitative approach and was conducted in
Banjarmasin City. The sample consist of 100 respondents who have previously
conducted transactions using the DANA E-Wallet in Banjarmasin City. The
respondents were selected using the accidental sampling technique. The data were
analyzed using multiple linear regression analysis.

The results of this study indicate that Perceived Ease of Use does not have
a significant partial effect on Customer Loyalty, whereas Promotion has a
significant partial effect on Customer Loyalty. Simultaneously, Perceived Ease of
Use and Promotion have a significant effect on Customer Loyalty among DANA E-
Wallet users in Banjarmasin City.

Keywords: Perceived Ease of Use, Promotion, Customer Loyalty



DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN ..ottt il
SURAT TUGAS ...ttt ettt ettt aeeneesneens il
BERITA ACARA ..ottt v
KATA PENGANTAR ..ottt st v
PERSEMBAHAN ...ttt sttt st se e s vii
PERNYATAAN ORISINALITAS ..ottt viii
ABSTRAK ...ttt ettt ettt ettt et ae e iX
ABSTRACT .ottt ettt ettt ettt et et e s b enseenee e X
DAFTAR IS .ottt et xi
DAFTAR TABEL.....oiiiiiieeeeee ettt Xiv
DAFTAR GAMBAR ...t XV
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt XVi
BAB I PENDAHULUAN ..ottt st 1
1.1 Latar BelaKang ..........ccccoeouieiiieiiiiiiieiieeieee ettt 1

1.2 Rumusan Masalah...........coccoviiiiiiiiiiiiceee e 17

1.3 Tujuan Penelitian ...........coooeeriieiiieniieiieeie et 17

1.4 Manfaat Penelitian ...........ccooeeiiiiiiiiiiiniieeeeeeee e 18
BAB II TINJAUAN PUSTAKA. ..ottt 19
2.1 Landasan TeOT1......coueeuerierierieriieie ettt ettt 19
2.1.1  PemaSaran ......ccceeovuieriiiiiinieeieenteee e 19

2.1.2  Perilaku KONSUMEN .......cccueriiiiiiiiiniieieeienieeeescee e 21

2.1.3  Persepsi Kemudahan ............cccceeiiiiiiiiiiniiiiieieeeee e 23

2,14 PIrOMOST c.eeveeniiiieiiteieeieeitestt ettt sttt ettt 25

2.1.5 Loyalitas Pelanggan ...........c.cccceviiiiiiiiiieniieiieeceee e 28

2.2 Penelitian Terdahulu..........cccooiiiiiiiiiiiiee e 31

2.3 Hipotesis dan Model Penelitian ...........c.ccecevveeeiieeniieeeiee e 37
2.3.1 Hipotesis Penelitian............ccceeevvieeriiieeniiieciie e 37

2.3.2 Model Penelitian ...........cccceveeriiienieneeienieeeeseeeee e 40

BAB III METODE PENELITIAN .....oiiiiiiiiiiieiieeite ettt 41
3.1 Pendekatan Penelitian ...........ccoceeveriiiniininiiiiiieniececceceee e 41

Xi



3.2 Desain Penelitian ..........ccooeeiiiieiiiiiiniieieeeieeeeeee e 41
3.3 Lokasi Penelitian..........ccooeriiriieiiiiinieieeieeeeetee e 42
3.4 Populasi, Besar Sampel, dan Teknik Sampling ...........ccccoevvecivenieenenen. 42
341 POPUIAST...ciiiiiiieiieeeee e 42
3.4.2 Besar SAMPEl......ccceeeiiieiiiiiieiee e 43
3.4.3 Teknik Sampling ........ccccevoiieiiiiiieiieieeee e 44

3.5 Definisi Operasional Variabel...........ccccceeviiiiiniieiniieeiee e 44
3.5.1 Definisi Variabel Independen .............ccoeveeiieviieniienienieeieenen. 45
3.5.2 Definisi Variabel Dependen.............cccceevieniieniienieecieenieeieenen. 46

3.6 Teknik Pengumpulan Data...........ccooeuieriiiniiieniiiiieieeieee e 50
3.7 Teknik Analisis Data.........ccocevieiiiiiniiiiiiieeeeeeee e 50
3.7.1 Skala Pengukuran...........ccccoevieriieniieniieiiecieeieeee et 50
3.7.2  Deskriptif StatiStik .......ccceevvieiiieiiiieiiieiieeiee e 51
3.7.3  Uji Validitas ..ccveeeieeiieiieeieeieeee ettt 51
3.7.4 Uji Reliabilitas ......ccccooiriiiiiiiiiniiniiiicicciceeceeee e 52
3.7.5 Uji Asumsi KIasiK.....cccooovirieiiniiniiiiiiiiciciccccececce 52
3.7.6 Analisis Regresi Linear Berganda............ccccoecveeviieicieeicieeeneen. 54
3.7.7  Alat Uji HIPOLESIS...ueiereiieeiiieeiiieciieeeiieeeieeeeieeeeveeevee e 55
BAB IV HASIL PENELITTAN ..ottt 58
4.1 Profil ReSPONAen.........cccevuiieiiiiiiiiiieiieeie et 58
4.1.1 Berdasarkan Jenis Kelamin Responden ............ccoecueeviiniiennnnne. 58
4.1.2 Berdasarkan Usia Responden...........ccccoceveeninieniinenncneenennen, 59
4.1.3 Berdasarkan Pendapatan/Uang Saku Responden........................ 59

4.2 Analisis Statistik Deskriptif.........ccccveeviiieiiiiiiieceeee e 60
4.3 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas..........ccceeeciieeiieeniieecee e, 70
4.3.1  Uji ValIditas ...cccueeeeiiieeiieeeeeeeeeeee e 70
4.3.2 Uji Reliabilitas .......cccceeviieeiiiieeiieceie et 72

4.4 Hasil Uji Asumsi KIasik ........ccoouiieviiieiiiieiieceeeeee e 73
4.4.1 Hasil Uji Normalitas .......cccccveevviieeriiieeniieeriee e 73
4.4.2 Hasil Uji Heteroskedastisitas ...........ccoeveereeriiienieeieenie e 75
4.4.3 Hasil Uji Multikolinearitas...........cccceeerviereeniniieneenenicnieneeeens 76

4.5 Uji Analisis Regresi Linear Berganda ............ccoocoeeviiiiiiniiniiiniceeeee, 76

xii



4.6 Hasil UjJi HIPOLESIS ..ueeeuvieiieeiiieiiecie ettt ettt siee et siae e eees 78

4.6.1  Uji Parsial (UJit).cocveeeieriieiieiieeieeeeeieeeee et 78
4.6.2 Uji Simultan (Uji F) cocoooviiiiiiiieieeeeeeee e 79
4.6.3 Analisis Koefisien Determinasi (R?).........ccocovveveeveveereseeveeennnns 80
BAB V PEMBAHASAN HASIL .....ooiiiiiiiiiiieceeeee et 82
5.1 Pembahasan.........c.cooiiiiiiiiiiiiiii e 82
5.1.1 Pengaruh Persepsi Kemudahan (X1) terhadap Loyalitas
Pelang@an () covveeeeeeeeeee ettt e e e s 82
5.1.2 Pengaruh Promosi (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)........ 83
5.1.3 Pengaruh Persepsi Kemudahan (X1) dan Promosi (X2) terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y) ...ccceeeveeeeiiiieeiieeeiee et 83
5.2 Implikasi Hasil........cocoieriiiiiiiiiiciieie et 84
5.3 Keterbatasan Penelitian............ccoceiiiiiiiiiiniiiiiiiiccceeeeee 87
BAB VI PENUTUP ....ootiiiiieeeee ettt e 88
6.1 KeSIMPUIAN .....ooviiiiieiieiieceee et 88
0.2 SATAN .eeeiiiiiiiceeee et 88
DAFTAR PUSTAKA ...ttt s 90
LAMPIRAN ...ttt ettt sttt 94
BIODATA ... ettt ettt et et e et et e et e bt enaeseeesseenaeas 108

xiii



DAFTAR TABEL

No. Judul Hal
Tabel 1.1 Jumlah Pengikut Media Sosial E-Wallet............ccccevevieiiiieinieeiiee 14
Tabel 2.1 Pemetaan Hasil Penelitian Terdahulu.............c.ccooeveeeiieiiiiiicieiceee, 31
Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel Penelitian ...........cccccoceeveiiiniiniincnnene. 47
Tabel 3.2 Penentuan Skor Jawaban Kuesioner ............cocceveevevienennieeiencenennene. 50
Tabel 3.3 Rentang Kategori Jawaban Responden............ccoccveveiieiiiieiniiecieenne, 51
Tabel 3.4 Interpretasi Koefisien Korelasi.........ccooveeevveeeeiiieeiieeciieeeeeee e 57
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...........c..cccoc.....e. 58
Tabel 4.2 Karakteristik Berdasarkan Usia Responden...........cccccoeevveniieiienneennens 59
Tabel 4.3 Karakteristik Berdasarkan Pendapatan/Uang Saku Responden............ 59
Tabel 4.4 Jawaban Responden Butir X1 Variabel Persepsi Kemudahan (X1)...... 60
Tabel 4.5 Jawaban Responden Butir X2 Variabel Promosi (X2) ........ccccceevvenenne 64
Tabel 4.6 Jawaban Responden Butir Y Variabel (Y).....ccocvvvieeriieiniiiiiieeieee 67
Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas .......c.cccocvveeiiieeiiieeieeeeeeeee e 71
Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas ..........cccoeiiviriiniiniiiiiiiceceecececee 73
Tabel 4.9 Uji KolmOZOTroV SMIIMOV........eecvieriiieiierieeiieniieeieesireeieesieeereeseneeneens 75
Tabel 4.10 Hasil Uji Multikolinearitas..........c.cccecveeeeiieeniiieeniieeriie e 76
Tabel 4.11 Uji Analisis Regresi Linear Berganda............ccccccveeevieieciieicieecieee, 77
Tabel 4.12 Hasil Statistik Secara Parsial (Uji-t).......cccccoeviiiiieniiiiiinieeieieee 78
Tabel 4.13 Hasil Statistik Secara Simultan (Uji F) .....ccooceveiiiiniiiiiiiiieieeee 79
Tabel 4.14 Hasil Koefisien Determinasi ...........coceevueeienieneriienienenieseeneeienenee 80

Xiv



DAFTAR GAMBAR
No. Judul Hal

Gambar 1.1 Metode Pembayaran Paling Banyak Digunakan di Indonesia 2024 ... 3

Gambar 1.2 Penyebaran Digital Wallet di Indonesia..........ccceeeevveevvieecieeeeieeenneen. 4
Gambar 2.1 Model Penelitian ............ccceveeviriiiniineiiiiieieceseeeeeceeseee e 40
Gambar 2.2 Model Penelitian ............cccoeieririiinieniiienieieee e 86
Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas Histogram...........c.cccecveeviiieercieeeniieeiee e 73
Gambar 4.2 Hasil Uji Normalitas P-Plot ..........ccccoociiiniiniiiiecce 74
Gambar 4.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas Scatterplot...........ccocevervevienenncnnene. 75

XV



DAFTAR LAMPIRAN

No. Judul
LAMPIRAN 1 Hasil Output SPSS Versi 26

XVi

Hal



