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ABSTRAK 

Penelitian ini didasarkan pada permasalahan yang dihadapi oleh pengguna e-wallet Dana di 

Tengah transaksi jual beli. Dalam penelitian ini, penulis menggunakan strategi pendekatan 

kuantitatif, yaitu menggunakan jenis penelitian survey. Metode pengujian dalam penelitian ini 

menggunakan pengujian non-probability yaitu purposive sampling. Prosedur pengujian data 

yang digunakan adalah SPSS 25 dengan melakukan uji instrument, uji asumsi klasik, analisis 

regresi linear berganda dan uji hipotesis. Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui 

penyebaran kuisioner dengan pernyataan mengenai service quality, credibility, ease of use dan 

kepuasan pengguna. Penelitian ini dilakukan terhadap mahasiswa fakultas ilmu administrasi 

universitas islam malang. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa service quality dan ease of 

use secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, sedangkan credibility secara 

signifikan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Dalam uji F yang dilakukan pada 

penelitian ini menunjukkan hasil bahwa service quality, credibility, dan ease of use secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna.  

Kata Kunci: Service Quality, Credibility, Ease Of Use, Kepuasan Pengguna 

 

ABSTRACT 

This study is based on the problems faced by Dana e-wallet users in the middle of buying and 

selling transactions. In this study, the author uses a quantitative approach strategy, namely 

using a survey research type. The testing method in this study uses non-probability testing, 

namely purposive sampling. The data testing procedure used is SPSS 25 by conducting 

instrument tests, classical assumption tests, multiple linear regression analysis and hypothesis 

testing. The data in this study were collected through distributing questionnaires with 

statements regarding service quality, credibility, ease of use and user satisfaction. This study 

was conducted on students of the Faculty of Administrative Sciences, Islamic University of 

Malang. The results of this study indicate that service quality and ease of use significantly 

affect user satisfaction, while credibility does not significantly affect user satisfaction. The F 

test conducted in this study showed that service quality, credibility, and ease of use 

simultaneously have a significant effect on user satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Credibility, Ease Of Use, Kepuasan Pengguna 

 

PENDAHULUAN 

 Perkembangan teknologi 

pembayaran telah mengalami transformasi 

yang naik dalam beberapa tahun, sehingga 

sering sejalan dengan kemajuan dalam 

inovasi data dan komunikasi. Awalnya 

sistem pembayaran didominasi oleh 

metode konvensional seperti tunai dan cek. 

Namun dengan munculnya inovasi digital 

cara orang melakukan transaksi mulai 

beralih ke platform e-wallet yang lebih 

efisien dan aman. Salah satu bentuk 

perkembangan dalam teknologi informasi 

dan ekonomi yaitu hadirnya Financial 

Technology (Fintech). 

Salah satu e-wallet terbesar di 
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Indonesia adalah DANA yang berasal dari 

perusahaan PT. Espay Charge Indonesia. 

Untuk membuat kehidupan pengguna lebih 

mudah DANA membuat penggunanya 

dapat membayar melalui dompet 

terkomputerisasi dan pertukaran non-tunai 

dan non-kartu. Konsep panggung terbuka 

DANA dapat digunakan dalam berbagai 

layanan dan merchant yang bermitra 

dengan DANA baik secara online maupun 

offline. DANA mempunyai strategi yang 

digunakan untuk menarik pengguna yaitu 

dengan memberikan cashback dan promosi 

yang sangat besar seperti pembelian pulsa 

dengan aplikasi DANA akan mendapatkan 

voucher. Dengan adanya cashback dan 

promo ini membuat pengguna tertarik dan 

berniat menggunakan e-wallet DANA. 

 

 
Gambar 1. Peningkatan jumlah pengguna 

DANA 

Sumber: Data Primer, 2024 

Berdasarkan gmbar 1 Pengguna 

e-wallet DANA mengalami peningkatan 

yang signifikan dari tahun 2020-2023. 

Pada tahun 2020, ada 63 juta e-wallet 

DANA, pada tahun 2021 ada 95 juta 

pengguna e-wallet DANA, pada tahun 

2022 ada 135 juta pengguna e-wallet 

DANA, dan di tahun 2023 ada 170 juta 

pengguna e-wallet DANA, dalam hal ini 

dapat dilihat bahwa masyarakat 

Indonesia telah banyak yang 

menggunakan e-wallet DANA. 

 

 
Gambar 2. Berbagai keluhan pengguna 

DANA 

Sumber Data : Rating Play Store, 2024  

 

Ditengah pertumbuhan pesat 

pengguna e-wallet DANA, terjadi adanya 

berbagai persoalan yang dapat 

memengaruhi pemenuhan kebutuhan klien. 

Dapat dilihat dalam berbagai survei seperti 

gambar 2 yang  diberikan oleh pengguna e-

wallet DANA, yang mana sebagian 

pengguna mengungkapkan kekecewaan 

terkait masalah teknis seperti kesulitan 

dalam proses top-up, lambatnya respon 

dari customer service dan hilangnya saldo 

secara tiba-tiba. Jika hal ini dibiarkan terus 

menerus maka akan mempengaruhi tingkat 

kepuasan pengguna aplikasi DANA. Untuk 

itu pengelola dana harus memperhatikan 

hal-hal yang memicu kepuasan pengguna 

diantaranya kualitas pelayanan, 

kredibilitas, dan kemudahan pengguna.  

Kualitas pelayanan (Service 

Quality) adalah aspek yang sering kali 

diabaikan tetapi memiliki dampak 

signifikan terhadap pengalaman pengguna. 

Menurut Artiza (2021), kualitas pelayanan 

(Service Quality) adalah keseluruhan 

karakteristik suatu barang atau manfaat 

dalam hal kapasitasnya untuk memenuhi 

kebutuhan yang ditunjukkan. Isu-isu yang 

sering muncul di e-wallet DANA yaitu 

lambatnya respon dari customer service dan 

kesulitan dalam menyelesaikan transaksi. 

Permesalahan tersebut dapat mengurangi 

kepuasan pengguna secara keseluruhan, 

Selanjutnya untuk memajukan kualitas 

benefitnya, e-wallet DANA harus 

Pengguna E-Wallet Dana 
200.000.000,00 

150.000.000,00 

100.000.000,00 

50.000.000,00 
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memperkuat sistem dukungan teknis. 

Kredibilitas (Credibility) DANA 

sebagai penyedia layanan juga menjadi 

perhatian utama. Pengguna seringkali 

menilai kredibilitas berdasarkan 

pengalaman pribadi. Dalam Bachri 

(2021:14-15), menjelaskan bahwa 

kredibilitas (Credibility) merupakan 

tingkat kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan. Namun ada beberapa 

permasalahan dalam e-wallet DANA yaitu 

seperti hilangnya saldo atau kesalahan 

transaksi yang dapat merusak kepercayaan 

pengguna. 

Kemudahan penggunaan (Ease Of 

Use) juga merupakan faktor penting dalam 

meningkatkan kepuasan pengguna. Dalam 

buku TAM (Technology Acceptance 

Model, 2023) Wicaksono (2022:33), 

menyatakan bahwa pengguna cenderung 

memilih sistem yang mudah digunakan. 

DANA memberikan kemudahan 

penggunaan kepada setiap pengguna, 

namun meskipun kemudahan e-wallet 

DANA ini menjadi daya tarik, ada beberapa 

permasalahan yang muncul sehingga 

mengganggu pengguna diantaranya yaitu 

lambatnya proses transaksi. 

Mahasiswa Fakultas Ilmu 

Administrasi Universitas Islam Malang 

sebagai salah satu pengguna aktif layanan 

e-wallet DANA. Hal ini didorong oleh 

beberapa faktor yaitu dikarenakan proses 

transaksi yang cepat dan banyaknya 

promosi yang ditawarkan, sehingga e- 

wallet DANA digunakan dalam kebutuhan 

sehari-hari. Fenomena ini menunjukkan 

adanya pergeseran preferensi dari 

penggunaan uang tunai ke sistem 

pembayaran digital. 

Berdasarkan fenomena dan latar 

belakang diatas, maka peneliti akan 

menetapkan judul penelitian “Pengaruh 

Service Quality, Credibility, dan Ease Of 

Use terhadap Kepuasan Pengguna E- 

Wallet DANA (Studi Kasus Pengguna E-

Wallet DANA Pada Mahasiswa Fakultas 

Ilmu Administrasi Universitas Islam 

Malang)” 

 

Landasan Teori 

Manajemen Pemasaran 

Menurut Ariyanto (2023:2), 

Pemasaran merupakan faktor terpenting 

dalam kelangsungan hidup suatu 

perusahaan atau bisnis dalam rangka 

mencapai tujuan yang diinginkan. 

Pemasaran merupakan faktor yang paling 

penting, karena pemasaran sering disebut 

sebagai garda terdepan perusahaan. 

Menurut Razak (2023:2), Pemasaran 

merupakan salah satu kemampuan 

perusahaan selain produksi dan 

operasional, pendanaan, dan sumber daya 

manusia. 

 

Service Quality (Kualitas Pelayanan) 

Menurut Tjiptono (2014: 268), 

Kualitas layanan merupakan upaya untuk 

memenuhi permintaan dan keinginan 

pelanggan sekaligus memastikan bahwa 

teknik penyampaiannya akurat untuk 

memenuhi kebutuhan dan kepuasan 

pelanggan. Salah satu definisi kualitas 

pelayanan adalah kepuasan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan dan modifikasi 

pasokan yang sesuai. memenuhi 

kebutuhan mereka. Chandra (2020:64) 

menegaskan bahwa rahasia kesuksesan 

adalah menyediakan layanan berkualitas 

tinggi. 

 

Credibility (Kredibilitas) 

Menurut Bachri (2021:15), 

kredibilitas (credibility) adalah sumber 

daya yang diperlukan bagi bisnis untuk 

mencapai tujuannya. Bisnis harus 

memiliki informasi, keterlibatan, dan 

kapasitas yang memuaskan agar dapat 

dipercaya dan memberikan kepuasan 

kepada klien. Senada dengan Rakhmat 

(2018:321), validitas dapat berupa 

seperangkat persepsi komunikator 

tentang karakteristik komunikator.. 

 

Ease Of Use (Kemudahan Penggunaan) 

Menurut Wicaksono (2022:33), 

dalam hipotesis Innovation  

knowledgment Show (TAM). Kemudahan 

penggunaan merupakan penilaian pribadi 
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tentang seberapa mudah sebuah   

inovasi   digunakan   setelah 

mempelajarinya. Produktivitas dan 

aksesibilitas antarmuka terkait dengan 

kemudahan penggunaan inovasi. Senada 

dengan Yindrizal (2024:24), kemudahan 

penggunaan merupakan kemampuan 

untuk mengurangi waktu dan usaha 

seseorang dalam mempelajari sebuah 

sistem atau teknologi. 

 

Hubungan Antar Variabel  

Hubungan Antara Service Quality 

terhadap Kepuasan Pengguna  

Menurut Tjiptono (2014:268), 

definisi kua$lita$s pela$ya$na$n (Service 

Qua$lity) a$da$la$h upa$ya$ pemenuha$n 

kebutuha$n ya$ng diba$rengi denga$n 

keingina$n konsumen serta$ ketepa$ta$n ca$ra$ 

penya$mpa$innya$ a$ga$r da$pa$t memenuhi 

ha$ra$pa$n da$n kepua$sa$n pela$ngga$n tersebut.  

Ha$sil penelitia$n ya$ng dila$kuka$n oleh 

Ca$ssa$ny (2018), diperoleh ha$sil ba$hwa $ 

kua$lita$s pela$ya$na$n berpenga$ruh positif da$n 

signifika$n terha$da$p kepua$sa$n pengguna$.  

 

Hubungan Antara Credibility terhadap 

Kepuasan Pengguna 

Menurut Ba$chri (2021:15), 

Kredibilita$s (Credibility) a$da$la$h a$set 

menda$sa$r ba$gi perusa$ha$a$n untuk menca$pa$i 

tujua$nnya$. Kredibilita$s (Credibility) ya$ng 

tinggi mencipta$ka$n ra$sa$ a$ma$n da$n nya$ma$n 

ba$gi pengguna$. Ha$sil penelitia$n ya$ng 

dila$kuka$n oleh Sa$ndy (2024), diperoleh 

ha$sil ba$hwa$ kredibilita$s berpenga$ruh 

positif da$n signifika$n terha$da$p kepua$sa$n 

pengguna$. 

 

Hubungan Antara Ease Of Use terhadap 

Kepuasan Pengguna 

Menurut Wica$ksono (2022:35), 

da$la$m buku Technology A$ccepta$nce Model 

(TA$M), Kemuda$ha$n Pengguna$a$n (Ea$se Of 

Use) a$da$la$h persepsi individu tenta$ng 

seja$uh ma$na$ teknologi muda$h diguna$ka$n 

setela$h dipela$ja$ri. Ha$sil penelitia$n ya$ng 

dila$kuka$n oleh Okta$via$no (2024), 

diperoleh ha$sil ba$hwa$ kemuda$ha$n 

pengguna$a$n berpenga$ruh signifika$n 

terha$da$p kepua$sa$n pengguna$.  

Hubungan Antara Service Quality, 

Credibility, dan Ease Of Use terhadap 

Kepuasan Pengguna 

Menurut Cha$ndra$ (2020:64), kua$lita$s 

pela$ya$na$n (Service Qua$lity) merupa$ka$n 

kunci untuk menca$pa$i kesuksesa$n. 

Konsumen ya$ng mera$sa$ pua$s seca$ra$ tida$k 

la$ngsung a$ka$n mencipta$ka$n loya$lita$s, da$n 

mendorong terja$dinya$ rekomenda$si da$ri 

mulut ke mulut, ba$hka$n da$pa$t 

memperba$iki citra$ perusa$ha$a$n di ma$ta $ 

konsumen. Menurut Ba$chri (2021:15), 

Kredibilita$s (Credibility) a$da$la$h a$set 

menda$sa$r ba$gi perusa$ha$a$n untuk menca$pa$i 

tujua$nnya$. Menurut Yindriza$l. (2024:24), 

Kemuda$ha$n Pengguna$a$n (Ea$se Of Use) 

a$da$la$h kema$mpua$n untuk mengura$ngi 

wa$ktu da$n usa$ha$ seseora$ng da$la$m 

mempela$ja$ri sebua$h sistem a$ta$u teknologi. 

Penelitia$n ya$ng dila$kuka$n oleh Sa$fitri 

(2021), menya$ta$ka$n ba$hwa$ kua$lita$s 

pela$ya$na$n (Service Qua$lity) da$n 

kemuda$ha$n pengguna$a$n (Ea$se Of Use)  

seca$ra$ simulta$n mempunya$i penga$ruh ya$ng 

signifika$n terha$da$p kepua$sa$n pengguna$. 

Da$n penelitia$n ya$ng dila$kuka$n oleh Sa$ndy 

(2024), menya$ta$ka$n ba$hwa$ Kredibilita$s 

(Credibility) mempunya$i penga$ruh ya$ng 

signifika$n terha$da$p kepua$sa$n pengguna$.  

 

Kerangka Hipotesis  

 

      

    

    

     

    

      

 

 

 

 

Gambar 3. Kerangka Hipotesis 

Sumber Data : Data diolah 2024 

 

H1 : Pengaruh Service Quality (X1) 

terhadap Kepuasan Pengguna (Y).  

H2 : Pengaruh Credibility (X2) terhadap 

Kepuasan Pengguna (Y). 

Credibility  

(X2) 

 

Ease Of 

Use 

(X3) 

 Kepuasan 

Pengguna  

(Y) 

Service 

Quality 

(X1)  

H1 

H3 

H2 

H4 
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H3 : Pengaruh Ease Of Use (X3) terhadap 

Kepuasan Pengguna (Y). 

H4 : Pengaruh Service Quality (X3), 

Credibility (X3), Ease Of Use (X3) 

terhadap Kepuasan Pengguna (Y). 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dalam 

metodologinya, jenis penelitiannya adalah 

menggunakan analisis deskriptif. 

Penelitian ini dilakukan terhadap 

pengguna DANA E- Wallet. Populasi 

dalam penelitian ini adalah mahasiswa 

Fakultas Ilmu Administrasi Universitas 

Islam Malang. Salah satu strategi 

pengambilan sampel non- probability yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

purposive sampling. Pengambilan sampel 

dalam penelitian ini menggunakan  rumus 

Malhotra dengan cara mengalikan jumlah 

faktor sebanyak 5, atau 5 x jumlah faktor, 

dalam penelitian ini melibatkan 75 

responden. Metode analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu 

analisis regresi linear berganda  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Instrumen 

Uji Validitas 

Tabel 1. Uji Validitas 
Variabel Indikator r 

Hitung 

r 

Tabel 

Keterangan 

Service 

Quality 

(X1) 

X1.1 0,817 0,2272 Valid  

X1.2 0,873 0,2272 Valid  

X1.3 0,817 0,2272 Valid  

X1.4 0,774 0,2272 Valid  

Credibility 

(X2) 

X2.1 0,905 0,2272 Valid  

X2.2 0,914 0,2272 Valid  

Ease Of 

Use 

(X3) 

X3.1 0,873 0,2272 Valid  

X3.2 0,812 0,2272 Valid  

X3.3 0,810 0,2272 Valid  

X3.4 0,877 0,2272 Valid  

X3.5 0,753 0,2272 Valid  

Kepuasan 

Pengguna 

(Y) 

Y.1 0,898 0,2272 Valid  

Y.2 0,939 0,2272 Valid  

Y.3 0,917 0,2272 Valid  

Sumber : Data Primer, diolah 2025 

 

Uji validitas adalah metode yang 

digunakan untuk menilai keabsahan item-

item dalam kuisioner. Sebuah kuisioner 

dianggap valid jika nilai rhitung lebih 

besar dari rtabel. Sebaliknya, jika rhitung 

lebih kecil dari rtabel, maka kuisioner 

tersebut dinyatakan tidak valid. Dalam 

penelitian ini, nilai rtabel dihitung dengan 

jumlah sampel n = 75, sehingga nilai (n-

2) menjadi 75-2 = 73, yang menghasilkan 

rtabel sebesar 0,2272. Berdasarkan tabel 

1, dapat disimpulkan bahwa pernyataan 

dalam kuisioner penelitian ini valid dan 

dapat digunakan untuk penelitian lebih 

lanjut.  

 

Uji Reliabilitas  

Tabel 2. Uji Reliabilitas  
Variabel Cronbach’

s Alpha 

Kriteria 

Reliabilita

s 

 Ket 

Service 

Quality 

       0,873 >0,6 Reliabel  

Credibility 0,792 >0,6 Reliabel  

Ease Of 

Use 

0,880 >0,6 Reliabel  

Kepuasan 
Pengguna 

0,905 >0,6 Reliabel  

Sumber: Spss, 2025 

 

Uji reliabilitas yaitu alat untuk 

mengetahui seberapa konsisten suatu 

item pernyataan yang digunakan secara 

berulang-ulang sehingga dapat 

menghasilkan informasi yang sama. 

Dalam hal ini, estimasi pengujian kualitas 

yang konsisten menggunakan nilai 

Croncach's Alpha (α). Berdasarkan tabel 

2 dapat diketahui bahwa nilai hitung yang 

dihasilkan dalam hal ini adalah > 0,60 

sehingga dapat dikatakan bahwa 

pernyataan tersebut valid. Pada variabel 

service quality nilai Croncach’s Alpha 

yaitu 0,873, variabel credibility nilai 

Croncach’s Alpha yaitu 0,792, variabel 

ease of use nilai Croncach’s Alpha yaitu 

0,880, dan variabel kepuasan pengguna 

nilai Croncach’s Alpha yaitu 0,905. Hasil 

pengujian tersebut dapat dikatakan 

reliabel karena nilai hasil perhitungan 

Croncach’s AlphA > 0,60. 

 

Uji Asumsi Klasik  
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Uji Normalitas 

Tabel 3. One sample kolmogrov Smirnov 

Test 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 75 

Normal 

Parametersa,b 

Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

1.21486521 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .116 

Positive .116 

Negative -.115 

Test Statistic .116 

Asymp. Sig. (2-tailed) .014c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber : Spss, 2025 

 

Uji Normalitas dapat menjadi uji 

yang digunakan untuk memutuskan 

apakah data variabel terdistribusi normal 

maupun tidak. Uji Kolmogorov- Smirnov 

diterapkan dalam hal ini. Berdasarkan 

tabel 3 dapat terlihat nilai (Asymp.Sig) 

sebesar 0,014, nilai signifikansi 

Kolmogorov-Smirnov untuk temuan 

penelitian lebih tinggi dari 0,05. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa data 

dalam penelitian ini memenuhi 

persyaratan tipikal karena data yang 

tersisa terdistribusi normal. 

 

Uji Multikolonieritas  

Tabel 4. Uji Multikolinieritas 
Coefficientsa 

 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standa

rdized 

Coeffic

ients 

 

 

 

 

t 

 

 

 

 

Sig. 

Collinearity 

Statistics 

 

B 

 

Std. 

Error 

 

 

Beta 

 

 

Toler

ance 

 

 

VIF 

1 (Constant) .035 .982  .036 .972   

Service 

Quality 

.319 .093 .388 3.408 .001 .332 3.009 

Credibility .121 .122 .088 .992 .325 .542 1.844 

Ease Of 

Use  

.292 .075 .426 3.864 .000 .355 2.820 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

Sumber :SPSS,2025 

 

Uji multikolonieritas digunakan 

untuk mengetahui apakah suatu uji 

kekambuhan yang diperoleh mengandung 

koefisien hubungan antar faktor 

independen (bebas). Rumus berikut dapat 

digunakan untuk menentukan apakah 

multikolinearitas ada dalam model 

regresi: jika nilai VIF kurang dari 10 dan 

nilai tolerance lebih dari 0,01 maka 

multikolinearitas tidak ada. 

multikolonieritas. Berdasarkan Hasil uji 

multikolinearitas untuk variabel kualitas 

layanan memperoleh nilai Tolerance 

sebesar 0,332 dan nilai VIF sebesar 

3,009, variabel validitas memperoleh 

nilai tolerance sebesar 0,542 dan nilai 

VIF sebesar 1,844, sedangkan variabel 

kemudahan penggunaan memperoleh 

nilai tolerance sebesar 0,355 dan nilai 

VIF sebesar 2,820. Dalam hal ini dapat 

dilihat bahwa masing-masing variabel 

memperoleh nilai tolerance > 0,01 dan 

nilai VIF <10. Sehingga data pada 

penelitian tidak terjadi multikolonieritas. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 5. Uji Heteroskedastisitas 
Coefficientsa 

 

 

 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficie

nts 

 

 

 

t 

 

 

 

Si

g. B Std. 

Erro

r 

Beta 

1 (Constant) 1.180 .656  1.799 .076 

Service 

Quality 

.112 .063 .351 .1.797 .077 

Credibility -.212 .081 -.397 -2.603 .011 

Ease Of Use -.026 .050 -.099 -.525 .602 

a. Dependent Variable: ABS_RES 

Sumber : SPSS,2025 

 

Uji heteroskedastisitas digunakan 

untuk melihat apakah dalam penelitian 

menunjukkan adanya perbedaan antara 
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persamaan regresi dengan perubahan dan 

residual dari satu pengamatan ke 

pengamatan lainnya. Perhitungan dalam 

uji heteroskedastisitas menggunakan 

persamaan apabila nilai signifikansi  

masing- masing variabel > 0,05 maka 

variabel tersebut tidak  mengalami 

heteroskedastisitas. Dalam pengamatan 

ini terdapat nilai signifikan X1 = 0,77, X2 

= 0,011, X3 = 0,602 yang lebih besar 

dari 0,05. Maka dari hasil pengujian ini 

dapat dikatakan bahwa model regresi 

pada variabel independen (bebas) ini 

tidak terjadi heteroskedastisitas. 

 

Analisis Regresi Linear Berganda  

Tabel 6 Regresi Berganda  
Coefficientsa 

 

 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coeffici

ents 

 

 

 

 

 

t 

 

 

 

 

 

Sig. 
 

 

B 

 

Std. 

Error 

 

 

Beta 

1 (Constant) .035 .982  .036 .972 

Service 

Quality 

.319 .093 .388 3.408 .001 

Credibility .121 .122 .088 .992 .325 

Ease Of Use  .292 .075 .426 3.864 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

Sumber :SPSS,2025 

 

Analisis regresi linear berganda 

digunakan untuk memeriksa apakah ada 

pengaruh beberapa faktor bebas terhadap 

variabel terikat pada saat yang 

bersamaan. Hasil analisis berganda 

menghasilkan persamaan  Y = 0.035 + 

0.315X1 + 0.121X2 + 0.292X3 + e. 

Berdasarkan persamaan ini, dapat 

diterjemahkan sebagai berikut : 

a. Nilai konstanta (a) sebesar 0,035 

menunjukkan bahwa value dalam 

variabel independen (bebas) tidak 

berpengaruh atau sama dengan nol (0). 

Jadi nilai kepuasan pengguna sebesar 

0,035. 

b. Nilai koefisien regresi (βX1) = 0,319, 

artinya jika service quality meningkat 

1 satuan, kepuasan pengguna yang 

dicapai akan meningkat sebesar 0,319 

dengan asumsi variabel credibility dan 

ease of use dianggap konsisten. 

c. Nilai koefisien regresi (βX2) = 0,121, 

artinya jika variabel credibility 

meningkat 1 satuan, kepuasan 

pengguna yang dicapai akan 

meningkat sebesar 0,121 dengan 

asumsi faktor service quality dan ease 

of use dianggap konsisten. 

d. Nilai koefisien regresi (βX3) = 0,292, 

artinya jika ease of use meningkat 1 

satuan, kepuasan pengguna yang 

dicapai akan meningkat sebesar 0,292 

dengan asumsi variabel service quality 

dan credibility dianggap konsisten. 

 

Uji Hipotesis 

Uji t (Parsial) 

Uji t Digunakan untuk 

menentukan apakah variabel bebas 

mempengaruhi variabel terikat. Pengujian 

dalam soal ini menggunakan persamaan 

jika nilai thitung > ttabel dan nilai 

signifikansi < 0,05. Untuk mengetahui 

ttabel, persamaan df = n-k berarti df = 75- 

3 = 72. Jadi dapat diketahui bahwa nilai 

ttabel  diperoleh hasil sebesar 1,665. 

Berdasarkan tabel 6 Hasil uji t 

pada variabel service quality memiliki 

nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05 

dan nilai thitung 3.408 yang mana lebih 

besar dari ttabel sebesar 1.665. sehingga 

hal ini dapat dikatakan bahwa variabel 

service quality secara parsial berpengaruh 

terhadap kepuasan pengguna.  

Hasil uji t pada variabel 

credibility memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,325 > 0,05 dan nilai thitung 

0,992 yang mana lebih kecil dari ttabel 

sebesar 1.665. sehingga hal ini dapat 

dikatakan bahwa variabel credibility 

secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna. 

Hasil uji t pada variabel ease of 

use memiliki nilai signifikansi sebesar 

0,000 < 0,05 dan nilai thitung 3.864 yang 

mana lebih besar dari ttabel sebesar 1.665. 

sehingga hal ini dapat dikatakan bahwa 
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variabel ease of use secara parsial 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna. 

 

Uji F (Simultan) 

Tabel 7 Uji F 
ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regressio

n 

247.450 3 82.483 53.621 .000b 

Residual 109.216 71 1.538   

Total 356.667 74    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

b. Predictors: (Constant), Service Quality, Credibility, Ease Of 

Use 

Sumber : SPSS, 2025 

 

Untuk mengetahui apakah setiap 

variabel bebas mempengaruhi variabel 

terikat secara bersamaan, maka 

digunakan uji statistik F. Jika nilai 

signifikansinya kurang dari 0,05 maka 

artinya variabel berpengaruh simultan. 

Berdasarkan hasil uji statistik F dapat 

diketahui   bahwa   tingkat   

nilai signifikansinya adalah 0,000 < 0,05 

(5%). Sehingga dari hasil uji F ini dapat 

dikatakan variabel service quality (X1), 

credibility (X2) dan ease of use (X3) 

berpengaruh secara simultan dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna 

(Y). 

 

Koefisien Determinasi Adjusted (R2) 

Tabel 8 Koefisien determinasi 
Model Summary 

 

 

Model 

 

 

R 

 

 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .833a .694 .681 1.240 

a. Predictors: (Constant), Service Quality, Credibility, 

Ease Of Use 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

Kemampuan variabel dependen 

menjelaskan variabel dependen diukur 

dengan koefisien determinasi (R2). Uji 

koefisien determinasi (R2) menghasilkan 

skor 0,681. Berdasarkan hasil penelitian, 

variabel independen service quality (X1), 

credibility (X2), dan ease of use (X3) 

mampu memprediksi variabel dependen 

kepuasan pengguna (Y) sebesar 68,1%, 

sedangkan variabel tambahan yang tidak 

disebutkan dalam penelitian ini mampu 

memprediksi sebesar 31,9%. 

 

Pembahasan 

Pengaruh Service Quality (Kualitas 

Pelayanan) terhadap Kepuasan 

Pengguna E-Wallet DANA 

Melalui hasil penelitian di atas 

dapat diketahui sesungguhnya nilai 

signifikansi uji t sebesar 0,001 lebih kecil 

dari 0,05, hal ini menunjukkan bahwa 

variabel service quality (kualitas 

pelayanan) berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan pengguna. Hasil 

temuan ini membuktikan pengalaman 

layanan yang baik dapat menciptakan 

hubungan emosional yang positif antara 

pengguna dengan penyedia layanan. 

Pengguna akan lebih puas jika mereka 

yakin bahwa layanan yang mereka terima 

sesuai dengan harapan mereka. Di sisi 

lain, kualitas layanan yang buruk akan 

membuat pelanggan merasakan kecewa 

Hasil penelitian ini juga konsisten 

dengan penelitian yang dilakukan oleh 

peneliti terdahulu yang pernah dilakukan 

oleh Alim (2002), dalam penelitian 

tersebut menyatakan bahwa service quality 

(kualitas pelayanan) secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna pada e-

commerce. 

 

Pengaruh Credibility (Kredibilitas) 

terhadap kepuasan pengguna E-

Wallet DANA 

 Temuan penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa variable credibility 

(kredibilitas) memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,325, atau lebih dari 0,05, yang 

didapatkan dari uji-t. Hal ini dijelaskan 

oleh fakta bahwa hipotesis H0 menyatakan 

bahwa kepuasan pengguna tidak 

dipengaruhi oleh kredibilitas jadi, dapat 

dikatakan bahwa H0 diterima sementara 
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Ha ditolak.  

Variabel credibility (kredibilitas) 

memiliki nilai sebesar 0,085 (positif), 

artinya apabila credibility (kredibilitas) e-

wallet DANA dapat terjaga konsisten, 

sehingga akan memberikan dampak 

peningkatan kepuasan pengguna. meski 

demikian, dengan hasil uji t yang telah 

didapatkan dimana hasil signifikansi 

sebesar 0,325 lebih tinggi dari 0,05. Uraian 

tersebut membawa kita pada kesimpulan 

bahwa beberapa indikator credibility 

(kredibilitas) memiliki hubungan positif 

namun tidak signifikan mempengaruhi 

para kepuasan pengguna. 

Hal ini sama seperti penelitian Juan 

pada tahun (2023) yang menemukan 

bahwa kredibilitas tidak memiliki dampak 

yang nyata terhadap kepuasan konsumen 

melakukan pembayaran menggunakan 

Qris. 

 

Pengaruh Ease Of Use (Kemudahan 

Penggunaan) terhadap Kepuasan 

Pengguna E-Wallet DANA 

Dari hasil penelitian di atas dapat 

diketahui bahwa variabel kemudahan 

penggunaan mempunyai nilai signifikan 

yang ditentukan dari uji t sebesar 0,000 

yang berarti lebih kecil dari 0,05. Hal ini 

dapat dijelaskan bahwa hipotesis Ha 

menyatakan bahwa Kepuasan pengguna 

dipengaruhi oleh kemudahan penggunaan. 

Salah   satu   elemen   utama   yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan 

terhadap DANA adalah kemudahan 

penggunaan, ketika pengguna merasa 

bahwa e-wallet DANA mudah untuk 

dinavigasi dan digunakan, maka mereka 

akan cenderung merasa lebih puas dengan 

pengalaman transaksi mereka. 

Berdasarkan hasil uji analisis 

regresi berganda, Koefisien regresi 

variabel kemudahan penggunaan 

menghasilkan nilai sebesar 0,292, yang 

menunjukkan korelasi positif antara 

kemudahan penggunaan dengan 

kebahagiaan pengguna. 

Hal ini konsisten dengan penelitian 

lain yang dilakukan oleh Asikin (2024), 

penelitian ini mendapatkan hasil bahwa 

variabel ease of use (kemudahan 

penggunaan) mempunyai pengaruh yang 

cukup besar dan positif terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi mobile JKN di Kota 

Cimahi.  

 

Pengaruh Service Quality, Credibility, 

dan Ease Of Use terhadap kepuasan 

pengguna E-Wallet DANA 

Uji f Nilai signifikansi (simultan) 

adalah 0,000 yang berarti lebih kecil dari 

0,05, sesuai dengan hasil analisis statistik 

di atas. Hal ini dapat dijelaskan dengan 

fakta bahwa kebahagiaan nasabah e-wallet 

Dana dipengaruhi secara simultan oleh 

service quality (X1), credibility (X2), dan 

ease of use (X3) pada mahasiswa Fakultas 

Ilmu Administrasi Universitas Islam 

Malang, yang mana Ha dapat diterima dan 

Ho ditolak. Kepuasan pengguna adalah 

peran yang penting dalam pengembangan 

sistem informasi.  

Sebuah perusahaan Fintech harus 

memberikan kualitas pelayanan yang baik. 

Pengaruh kepuasan pengguna dapat 

diperoleh dari beberapa faktor yaitu dari 

Service Quality, Credibility, dan Ease Of 

Use. Maka berdasarkan uraian tersebut, 

Variabel bebas dalam penelitian ini, yaitu 

service quality (X1), credibility (X2), dan 

ease of use (X3) dapat memberikan 

pengaruh terhadap variabel terikat, yaitu 

kepuasan pengguna terhadap e-wallet 

Dana pada Mahasiswa Fakultas Ilmu 

Administrasi Universitas Islam Malang. 

 Hal ini juga sesuai dengan 

penelitian terdahulu dilakukan oleh Safitri 

(2021) menemukan bahwa kepuasan 

pengguna sangat dipengaruhi oleh kualitas 

layanan (Service Quality) dan kemudahan 

penggunaan (Ease Of Use) secara 

bersamaan. Selain itu, penelitian Sandy 

(2024) menunjukkan bahwa kepuasan 

pengguna dipengaruhi oleh credibility 

(kredibilitas). 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Service Quality berpengaruh 
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terhadap kepuasan pengguna e-wallet Dana 

pada mahasiswa Fakultas Ilmu 

Administrasi Universitas Islam Malang. 

Dengan nilah signifikansi yang dihasilkan 

sebesar 0,001 < 0,05 menunjukkan bahwa 

kepuasan konsumen dan kualitas layanan 

berkorelasi secara signifikan. Hasil 

koefisien regresi juga positif (0,319) yang 

menunjukkan bahwa Service Quality 

memiliki dampak terhadap peningkatan 

kepuasan pengguna Mahasiswa Fakultas 

Ilmu Administrasi Universitas Islam 

Malang. 

Credibility tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pengguna e-wallet Dana 

di Fakultas Ilmu Administrasi Universitas 

Islam Malang. Nilai signifikansi 0,325 > 

0,05 menunjukkan Nilai signifikansi 

0,325 > 0,05 menunjukkan bahwa 

kredibilitas (Credibility) tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 

koefisien regresi yang positif sebesar 0,121 

menunjukkan bahwa meskipun tidak ada 

pengaruh yang signifikan, Credibility tetap 

berkontribusi terhadap peningkatan 

kepuasan pengguna di kalangan mahasiswa 

Fakultas Ilmu Administrasi Universitas 

Islam Malang. 

Ease Of Use berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna e-wallet Dana di 

Fakultas Ilmu Administrasi Universitas 

Islam Malang. Dengan nilai sebesar 0,000 

< 0,05 menunjukkan bahwa kepuasan 

pengguna dipengaruhi secara signifikan 

oleh ease of use (kemudahan penggunaan). 

Pada Fakultas Ilmu Administrasi 

Universitas Islam Malang, hasil koefisien 

regresi positif (0,292) menunjukkan bahwa 

ease of use (kemudahan 

penggunaan)mempengaruhi kepuasan 

pengguna. 

Service Quality, Credibility, dan 

Ease Of Use berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan pengguna e-wallet Dana 

pada mahasiswa Fakultas Ilmu 

Administrasi Universitas Islam Malang. 

Dengan nilai baik 0,000 < 0,05, hal ini 

menunjukkan bahwa Kualitas Layanan, 

Kredibilitas, dan Kemudahan Penggunaan 

secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap kepuasan pengguna e-wallet Dana 

pada mahasiswa Fakultas Ilmu 

Administrasi Universitas Islam Malang. 

 

Saran 

Peneliti menyarankan kepada 

perusahaan terkait untuk memantau secara 

ketat signifikansi elemen-elemen ini, 

khususnya aspek service quality (kualitas 

layanan) dan ease of use (kemudahan 

penggunaan), karena ini akan menjadi 

salah satu elemen yang akan 

dipertimbangkan pengguna dan akan 

berdampak secara tidak langsung pada 

tingkat kepuasan mereka terhadap dompet 

elektronik Dana.  

Sebagai pengguna e-wallet Dana 

harus bisa lebih berhati-hati terhadap 

keamanan e-wallet Dana untuk 

menghindari dari penipuan dan aktivitas 

yang mencurigakan, serta pengguna e- 

wallet Dana juga harus lebih bijak dalam 

menggunakan e-wallet Dana dalam 

kehidupan sehari-hari agar tidak 

menimbulkan gaya hidup yang berlebihan 

dan memanfaatkan e-wallet dana dalam 

kehidupan keseharian. 

Diharapkan bagi peneliti 

selanjutnya dapat memperluas dan 

menambahkan variabel-variabel lain sesuai 

dengan hasil uji Koefisien Determinasi 

yang masih tersisa 31,9%, yang mana 

dapat menambahkan variabel keamanan, 

kenikmatan yang dirasakan dan fasilitas 

untuk mendapatkan hasil yang tidak 

seragam  
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