BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Saat ini, masyarakat hidup dalam era revolusi industri 4.0, di mana teknologi
otomasi dan teknologi siber bersatu untuk menciptakan inovasi. Kemajuan
teknologi informasi dan komunikasi saat ini telah membawa berbagai kemudahan
bagi kehidupan manusia. Kehadiran teknologi digital secara signifikan telah
mengubah cara manusia dalam menjalani kehidupan, gaya hidup, dan cara
masyarakat mengakses pengetahuan, semuanya menjadi lebih terhubung dengan

gadget dan internet.
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Gambar 1.1 Perkembangan Tingkat Penetrasi Internet di Indonesia (2016-
2023)
Sumber: APJII 2016-2023 (dalam Annual Members Survey 2023)

Menurut survei yang dirilis oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet
Indonesia (APJII), bahwa pada tahun 2023, jumlah pengguna internet di Indonesia
sebesar 221.563.479 jiwa, dari total populasi sebanyak 278.696.200 jiwa. Tingkat
penetrasi internet di Indonesia tahun 2023 tercatat sebesar 78,2%, meningkat
sebesar 1,4% dibandingkan periode sebelumnya (APJII dalam Annual Members
Survey, 2023).



Pesatnya perkembangan teknologi, ditambah dengan tingginya penetrasi
internet di Indonesia, membuka peluang besar bagi startup di sektor teknologi
untuk meraih posisi terdepan di pasar. Banyak startup (perusahaan rintisan)
bermunculan dengan menghadirkan produk financial technology (fintech) sebagai
solusi pada sistem pembayaran baru yang dirancang untuk memudahkan
pengguna, terutama bagi mereka yang terhubung dengan internet. Fintech
berupaya menarik pelanggan dengan menawarkan produk dan layanan yang lebih
ramah pengguna, efisien, transparan, dan otomatis dibandingkan dengan produk

dan layanan konvensional (McKanzie, 2015).
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Gambar 1.2 Sebaran Pangsa Pasar Pelaku Fintech
Sumber: Annual Members Survey 2024

Mayoritas perusahaan financial technology (fintech) di Indonesia masih
terkonsentrasi di Pulau Jawa. Berdasarkan data Annual Members Survey (2024),
pangsa pasar terbesar fintech berada di Jakarta (70,2%), diikuti oleh wilayah Pulau
Jawa selain Jakarta (26%), dan wilayah di luar Pulau Jawa hanya mencakup 3,8%.
Untuk memperluas penetrasi pasar, diperlukan pemahaman yang mendalam
mengenai kebutuhan dan perilaku konsumen di berbagai daerah. Menyesuaikan
layanan sesuai kebutuhan spesifik konsumen lokal dapat menjadi strategi yang
efektif sekaligus mendukung terciptanya ekosistem inklusi keuangan yang lebih

luas.
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Gambar 1.3 Pengguna Utama Fintech Berdasarkan Usia
Sumber: Annual Members Survey 2024
Dari segi usia, mayoritas pengguna fintech berada dalam rentang 26 — 35
tahun (55,7%), diikuti oleh kelompok usia 36 — 45 tahun (29%), dan usia 18 — 25
tahun (13%). Rentang usia ini umumnya mencakup generasi muda yang sudah
terbiasa dengan teknologi serta membutuhkan solusi finansial yang cepat dan
praktis. Fintech menjadi inovasi yang penting untuk melayani generasi muda yang
mabhir teknologi (tech-savvy) dan memiliki potensi besar untuk mendorong

pertumbuhan serta adopsi fintech di masa depan.

Jumlah Perusahaan Fintech di Indonesia
(2017-2021)

Gambar 1.4 Perkembangan Jumlah Perusahaan Fintech di Indonesia
(2017-2021)

Sumber: United Overseas Bank (UOB), PwC, Singapore Fintech Association
Perusahaan fintech di Indonesia menunjukkan pertumbuhan pesat
dalam beberapa tahun terakhir, didorong oleh meningkatnya penggunaan internet
dan percepatan digitalisasi akibat pandemi covid-19. Berdasarkan survei yang

dilakukan oleh United Overseas Bank (UOB), PwC, dan Singapore Fintech



Association (SFA) pada September 2021, jumlah perusahaan fintech di Indonesia
terus meningkat setiap tahun. Pada 2017, terdapat 440 perusahaan fintech, dan
angka ini naik signifikan sebesar 78,41%, mencapai 785 perusahaan pada
September 2021. Data ini menempatkan Indonesia sebagai negara dengan jumlah
perusahaan fintech terbanyak kedua di Asia Tenggara, setelah Singapura.

Hal ini terjadi karena pada masa pandemi covid-19, masyarakat tidak
diizinkan untuk beraktivitas seperti biasanya dikarenakan kebijakan PSBB
(Pembatasan Sosial Berskala Besar), yang mana hal ini memaksa masyarakat
untuk membatasi interaksi fisik, termasuk dalam aktivitas transaksi keuangan.
Sehingga, perusahaan fintech dapat menjadi solusi yang aman dan efisien melalui
beberapa jenis produknya seperti dompet digital, mobile banking, dan lainnya.
Perubahan tersebut membentuk kebiasaan baru yaitu cashless society yang
merupakan suatu perubahan transaksi yang semula menggunakan pembayaran
tunai dan kini dilakukan secara non-tunai (Ayu, Aprianti, & Foster, 2024).
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Gambar 1.5 Transaksi Fintech Indonesia
Sumber: Databoks (2021)
Bank Indonesia mencatat bahwa transaksi digital di Indonesia tumbuh pesat,
meningkat sebesar 59% dari Desember 2020 hingga Desember 2021. Pertumbuhan
ini sebagian besar didorong oleh peran aktif perusahaan fintech non-bank dalam

mendukung terwujudnya masyarakat yang beralih ke transaksi tanpa uang tunai



atau cashless society. Dengan populasi yang besar dan banyaknya masyarakat
yang belum terjangkau oleh layanan keuangan formal, kondisi ini menciptakan

peluang besar bagi startup fintech untuk berkembang di Indonesia.
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Gambar 1.6 Tingkat Fase Kematangan Fintech Indonesia
Sumber: United Overseas Bank (UOB)

> Time

Pada tahun 2021, industri fintech di berbagai sektor menunjukkan tingkat
kematangan yang berbeda-beda. Di antara semuanya, digital payment paling
menonjol dan berkembang pesat daripada sektor lainnya. Hal ini didorong oleh
semakin meningkatnya penggunaan transaksi tanpa uang tunai (cashless), serta
kemitraan strategis antara perusahaan fintech dengan belanja daring, layanan

transportasi, perbankan, dan stakeholders lainnya (AFTECH, 2021).

@ Datalndonesia.id
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Gambar 1.7 Jenis Fintech Paling Sering Digunakan Masyarakat Indonesia
Sumber: Datalndonesia.id (2023)



Datalndonesia.id (2023) menyatakan bahwa layanan fintech dapat
dikelompokkan ke dalam beberapa kategori utama, seperti pembayaran digital,
perbankan digital, asuransi online, pinjaman online, dan crowdfunding.
Berdasarkan survei konsumen fintech yang dilakukan secara online oleh
Datalndonesia.id dengan 1.100 responden dari berbagai wilayah di Indonesia,
hasilnya menunjukkan bahwa digital payment adalah layanan yang paling banyak
digunakan oleh masyarakat (93,81%), diikuti oleh digital banking (56,67%),
online investment (29,59%), pay later (24,56%), dan online insurance (12,57%).

Salah satu platform digital payment yang populer di Indonesia yaitu Dana,
sebuah aplikasi dompet digital berbasis open platform yang diperkenalkan oleh
Vincent Iswara pada 21 Maret 2018. Aplikasi ini bertujuan mendukung upaya
pemerintah dalam mencapai tingkat inklusi keuangan sebesar 90%, sekaligus
berkontribusi menempatkan Indonesia dalam jajaran 10 besar ekonomi terkuat di
dunia pada tahun 2030. Sebagai aplikasi e-wallet, Dana menawarkan kemudahan
transaksi di berbagai sektor bisnis yang telah menjadi mitranya.
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Gambar 1.8 Survei Dompet Digital Paling Favorit di Indonesia 2024
Sumber: Databooks (2024)

Mengutip data dari Databooks (2024), Dana menempati posisi ketiga sebagai
platform dompet digital favorit di Indonesia, setelah Gopay dan OVO. Walaupun
jumlah pengguna aktif bulanannya terus meningkat, Dana hanya menguasai 6%
pangsa pasar pembayaran digital di Indonesia. Angka ini relatif kecil jika
dibandingkan dengan dua pemain besar lainnya yang secara kolektif menguasai

lebih dari 80% pasar. Situasi ini mendorong Dana untuk terus meningkatkan



kualitas layanan dan mempertahankan daya saingnya, terutama di tengah
persaingan ketat dengan berbagai aplikasi pembayaran digital lainnya yang
menawarkan fitur-fitur menarik.

Perceived ease of use (X1) atau kemudahan penggunaan yaitu persepsi dan
perasaan pengguna yang menggambarkan sejauh mana pengguna merasa nyaman
dan terbebas dari kesulitan ketika menggunakan suatu sistem informasi ataupun
produk aplikasi, kepercayaan ini tumbuh dari keyakinan bahwa teknologi tersebut
dapat meningkatkan produktivitas tanpa perlu usaha yang berlebihan (Davis,
1989). Faktor pertimbangan pengguna apakah akan terus menggunakan aplikasi
tersebut atau meninggalkannya dan berganti pada aplikasi lainnya, dipengaruhi
oleh kemudahan dalam penggunaan aplikasi khususnya bagi pemula, kemudian
fitur yang disediakan apakah mudah dipelajari bagi orang awam atau tidak.
Dengan demikian, semakin mudah aplikasi digunakan maka intensitas
penggunaannya akan semakin sering dilakukan, begitupun sebaliknya.

Maka, penting bagi perusahaan untuk memperhatikan aspek perceived ease
of use ini. Untuk mengetahui apakah aplikasi tersebut sudah cukup mudah
digunakan atau masih sulit digunakan dapat dilihat dari ulasan di Google Play

Store, berikut ditunjukkan beberapa keluhan pengguna aplikasi Dana:



M  Muhammad Syafiq

* * 19/10/24

Saat mau upgrade ke dana premium dan ga sengaja
arahin hp ke muka malah gagal dan tidak bisa mencoba
lagi untuk upgrade ke dana premium, saya sudah
hubungi customer service lalu di suruh menunggu 10
menit, tapi habis itu saya coba lagi malah tetap tidak
bisa, keamanan sudah bagus namun juga merugikan,
yang sepatutnya saya bisa upgrade ke dana premium
malah di persulit dengan hal seperti ini, mohon di
pertanggungjawaban, saya ingin bertransaksi sangat di
persulit oleh keamanan seperti ini

d dani hamdani

* 14/10/24

Hadeeh, mau upgrade susah minta ampun karena
kendala ktp sudah di pakai. Mau hapus akun

sebelumnya sudah melalui berbagai cara mulai dari Iwt
play store sampe kedip2 mata lanjut sampe proses
udah sampe chat agen.... eee malah di tinggal begitu
saja oleh cs (jovi).. alhasil uang di akun non premium ga
bisa dj tarik.. mohon ke tim dana toloong di bantu ya ga
usah di persulit.. thank youa

i Tofik Muhamad

%k kK 09/10/24

kenapa ya kalo saya mau transfer ke yang lain Ga Bisa..
selalu gangguan Koneksi padahal paket saya ada dan
pake Wifi pun Sama, kaga bisa buat transfer ke Aplikasi
Lain Dan saya kalo. mau bayar cicilan jadi ke Agen
Terdekat sedang kan Pungsi Dana Kan untuk
memprmudah Pembayaran angsuran apaun.. tapi Karna
Ada Nya kendala Suka macet-macet jadi transaksi
pembayaran Cicilan Jadi susah harus ke agen-agen
juga Hemm Tolong Pihak Dana di aperbaikan lagi
Siatem nya

74 Zuli Sujali

* ok 14/10/24

Aplikasi yg sangat ribet, nomer call center yg
menghabiskan pulsa tp tidak bisa bicara dengan cs
nya,, saya isi saldo E-tol gak masuk mau konfirmasi
hampir sebulan gk bisa,, katanya sistem.. Uang saya
sudah kepotong di saldo dana,, tp saldo E-tol saya
tidak bertambah

Gambar 1.9 Keluhan Pengguna Terkait Sistem yang Rumit
Sumber: Google Play Store (2024)

Keluhan pengguna ini diperkuat oleh Gambar 1.9, yang menampilkan ulasan
para pengguna aplikasi Dana terkait berbagai gangguan akibat sistem yang
dianggap rumit. Beberapa masalah yang sering dihadapi termasuk kesulitan dalam
upgrade ke Dana Premium, hambatan saat melakukan transaksi ke aplikasi
lainnya, serta proses verifikasi identitas yang dinilai terlalu rumit dan menyulitkan
pengguna. Pengaduan ini jika tidak segera di atasi akan menimbulkan masalah,
karena pengguna tidak bisa merasakan kemudahan dalam menggunakan aplikasi.
Sehingga akan berdampak pada berkurangnya niat/keinginan untuk
menggunakannya.

Perceived usefulness (X2) atau kegunaan yang dirasakan yakni sejauh mana
pengguna percaya bahwa menggunakan suatu sistem informasi dapat membantu
meningkatkan kinerja, serta pengguna juga memiliki pandangan terkait
kebermanfaatan teknologi yang dapat mendukung efisiensi kerja, seperti

meminimalisir waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan tugas (Davis, 1989).



Pengguna akan meningkatkan frekuensi penggunaannya melalui berbagai
pertimbangan, salah satunya jika pengguna tertarik menggunakan digital payment
dalam bertransaksi jika aplikasi yang digunakan dapat meminimalisir waktu
dibandingkan dengan pembayaran secara konvensional. Dengan demikian, ketika
suatu aplikasi dianggap memberikan manfaat, maka semakin banyak yang
menggunakannya, begitupun sebaliknya.

Untuk mendapatkan informasi apakah aplikasi Dana sudah memberikan

manfaat bagi penggunanya, dapat diketahui melalui review yang tercatat pada

Google Play Store, sebagai berikut:

@ Kasrina Syahrir
b3

* % 01/09/24

Awalnya bagus yah lancar kalau mau top up lewat
virtual banking, tapi kok sekarang malah susah top up,
sudah berhasil tapi saldo gak nambah terus disuruh
chat lewat Diana sudah berapa kali ajukan laporan tapi
gak bisa-bisa laporannya sudah berhasil tapi
masalahnya gak selesai saldo gak nambah-nambah,
nunggu nya lama sampai sampai 6 hari gak ada masuk
saldonya.

£

%,  Heru Kuspriyanto

* % 06/10/24

Aku sangat kecewa sekali baru kali ini saya mengisi
ulang paket data di apk ini belum masuk anehnya lagi
kalo ini pulsa reguler masuk.tolong dengan sangat
perbaiki pelayanannya agar penggunanya tidak seperti
saya.terima kasih.

Z Zuli Sujali

* % 14/10/24

Aplikasi yg sangat ribet, nomer call center yg
menghabiskan pulsa tp tidak bisa bicara dengan cs
nya,, saya isi saldo E-tol gak masuk mau konfirmasi
hampir sebulan gk bisa,, katanya sistem.. Uang saya
sudah kepotong di saldo dana,, tp saldo E-tol saya
tidak bertambah

& Fhiiy Ludji

* % 18/10/24

Saya punya kendala, jdi gini saya kan transaksi pakai
dana beli pulsa 50rb , saldonya udah kepotong tapi
statusnya masih proses Dari pagi saya nunggu sampai
sore ga jadi* Kira* saldonya bisa balik ga ya Di batalin
ga bisa, bingung Udah hubungi CS DIANA responnya
di suru nunggu doang

$  Shinobul Gameplay

e

.8 & ¢ 23/10/24

Akhir2 ini saat saya melakukan transaksi kuota di dana
prosesnya sangat lama dan kadang pembayaran
berhasil tapi kuota tidak masuk, padahal dulu saya
sering beli kuota di dana dan prosesnya sangat cepat

YH Channel

* % 14/10/24

Transaksi saya sudah tertunda 24jam,dan waktunya
masih bisa berlanjut lebih lama.. Respon dan
penanganan dari pihak DANA sangat lambat dan
seperti tidak membantu.. Ini sangat merugikan,,untuk
transaksi hal yang penting, saya tidak
merekomendasikan aplikasi ini.

Gambar 1.10 Keluhan Waktu Transaksi yang Lama
Sumber: Google Play Store (2024)
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Berdasarkan Gambar 1.10, banyak pengguna Dana mengeluhkan durasi
transaksi yang cukup lama untuk berbagai layanan, seperti transfer uang,
pembelian pulsa, top up saldo Dana, pembelian kuota, dan lainnya. Setiap transaksi
dilaporkan membutuhkan waktu mulai dari 6 jam, 24 jam, 6 hari atau bahkan 1
bulan. Durasi yang terlalu lama ini menimbulkan ketidaknyamanan dan membuat
pengguna merasa dirugikan, yang pada akhirnya dapat berdampak negatif terhadap

niat pengguna untuk menggunakan aplikasi Dana di masa mendatang.

@ Tolep Coy
*

09/10/24
Ram 8Gb Internal 216 Gb terpakai 12Gb Jaringan 4G full
sinyal Kuota masih 7Gb Streaming lancar, gaming 60Fps
Setingan rata kanan. Pas buka aplikasi Dana...., Lemot,
loading lama, ujungnya "coba ulangi kembali". Itu
berarti masalah bukan pada kita guys, atau pada
perangkat maupun koneksi internet. Melainkan dari
aplikasinya sendiri. nama e-wallet ga salah2 top 1, tapi
mempekerjakan developer yang murahan. Jikalau
beralasan server penuh, jam sibuk, banyak pengguna,
ohh Playstore ga tuh.

279 orang merasa ulasan ini berguna.

ally Hai Nazmi

+ 19/10/24

Ketika selesai mentransfer, masih berada dimenu
masukan sandi. Alhasil saya mengira masih belom
terinput sandi Dan ternyata setelah masukan sandi
menjadi 2x transfer Sungguh sial bug seperti ini, sudah
bertahun2 aplikasi nya rilis kenapa masih ada hal
seperti ini

3 Jamilah

* %k 14/10/24

overall bagus sih dana tuh, cuman ya itu... tiap buka
aplikasi ngeloadnya laammma.. belum lagi kalau pas
transaksi, keluar sendiri.. gabisa diajak satset ini
aplikasi haha bugsnya mohon diperbaiki, mungkin
terlalu berat juga

27 orang merasa ulasan ini berguna.

Roy Saputra

* & K 06/10/24

Saya kasih bintang 3..??? karna dana yg sekarang klo di
buka jadi semakin tambah lemot banget,, gak kaya dulu
langsung cepet kebuka, padahal hp saya ram dan
internal gede tapi heran nya buka dana serasa lemot
banget,,, yg bikin lemot itu karna dana klo di buka
muncul gampar animasi yg bergerak sehingga terjadi
nya lemot,, semakin di update bukan nya tambah enak
kok malah tambah lemot sih...??? pihak pengembang
aplikasi tolong Aplikasi Dana Segerah di perbaiki lagi
supaya penggunaan enak?

110 orang merasa ulasan ini berguna.

Arifin Taufiq

* K 22/10/24
makasih tanggapannya, tp tetap aja app dana lambat,

saat dibuka lama, muncul ikon2 nya jg lama, tiap masuk

menu lama, pake jaringan seluler maupun wifi sama aja,

sdh say instal ulang juga... app ecomerce yg byk
tumbnail video mlh lebih cepat

@ Indah Gusti

* 04/10/24

Buka aplikasinya lama sekali, untuk cek riwayat juga
suka eror gak muncul listnya jadi harus close app dulu
baru login lagi berkali-kali sampai terlihat listnya,
kenapa jadi begini aplikasinya seperti terasa berat
padahal signal aman untuk buka aplikasi sejenis :(

285 orang merasa ulasan ini berguna

Gambar 1.11 Keluhan Pengguna Terkait Sistem Tidak Stabil dan Berat
Sumber: Google Play Store (2024)
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Berdasarkan Gambar 1.11, pengguna aplikasi Dana sering kali merasa
terganggu dan tidak nyaman akibat sistem yang kurang stabil dan adanya bug.
Masalah yang dihadapi meliputi waktu loading aplikasi yang terlalu lama, aplikasi
yang tiba-tiba keluar sendiri saat digunakan, tampilan yang menjadi blank atau
kosong, hingga kesulitan koneksi meskipun jaringan internet stabil, di mana
beberapa pengguna hanya dapat terhubung melalui wifi. Bahkan, ada juga laporan
tentang pengguna yang tidak dapat log-in ke aplikasi. Keadaan tersebut tentunya
mengganggu kinerja pengguna, alih-alih dapat meminimalisir waktu, pengguna
dihadapkan dengan kesulitan yang bisa menghambat proses transaksi secara
online.

Berdasarkan permasalahan dan fenomena yang telah dijelaskan, keputusan
untuk terus menggunakan aplikasi Dana atau meninggalkannya sangat bergantung
pada pengalaman pengguna. Meskipun jumlah pengguna Dana terus meningkat,
berbagai keluhan mulai bermunculan, seperti fitur yang sulit digunakan, UI/UX
pada aplikasi yang terasa berat sehingga sering mengalami bug (error), lambatnya
proses transaksi, hingga kendala dalam melakukan upgrade ke Dana premium.
Untuk mempertahankan pengguna, penting bagi aplikasi Dana untuk
mengoptimalkan fitur-fiturnya dengan fokus pada kemudahan penggunaan dan
manfaat nyata yang dirasakan pengguna saat menggunakan aplikasi sebagai alat
transaksi. Hal ini bisa memengaruhi pengguna untuk memiliki niat keberlanjutan
atau penggunaan secara terus-menerus sebagai bentuk bahwa pengguna menerima
sistem tersebut atau bisa disebut dengan istilah continuance intention (Praveena &
Thomas, 2014).

Untuk mengetahui apakah perceived ease of use dan perceived usefulness
terhadap continuance intention ini memiliki pengaruh atau tidak, maka peneliti
melakukan studi kepustakaan dengan membaca referensi dari penelitian terdahulu.
Ditemukan penelitian yang dilakukan oleh Sakina (2023), dalam studinya yang
berjudul “Pengaruh Perceived Ease of Use dan Perceived Usefulness Terhadap

Continuance Intention Melalui Satisfaction Sebagai Variabel Intervening Pada
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Pengguna Flip.id” dengan menggunakan data primer dari 154 responden,
penelitian ini menemukan bahwa variabel perceived ease of use dan perceived
usefulness secara parsial dan simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel continuance intention pengguna aplikasi Flip.id di Bogor.

Namun, hasil ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Utami et al,
(2022) yang berjudul “Pengaruh Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, dan
Time Saving Terhadap Continuance Usage Intention dengan Attitude Towards
Mobile Apps Sebagai Variabel Mediasi Pada Aplikasi Simpool di Masa Pandemi
Covid 19”. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa variabel perceived usefulness
tidak memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap variabel continuance
usage intention pada pengguna aplikasi Simpool.

Begitu juga yang terjadi pada penelitian dengan variabel perceived ease of
use, penelitian yang dilakukan oleh Ramadhani (2022) dalam studi berjudul
“Pengaruh Perceived Ease of Use dan Perceived Usefulness Terhadap
Continuance Intention Pada Pengguna Aplikasi Gojek”. Penelitian ini
menemukan bahwa perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan
terhadap continuance intention pengguna aplikasi Gojek.

Namun, hasil ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Prasetyo dan Sari (2021), yang menyatakan bahwa perceived ease of use tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap continuance intention. Perbedaan hasil ini
menunjukkan adanya gap penelitian yang menarik untuk ditelusuri lebih lanjut,
terutama dengan mempertimbangkan konteks platform digital, karakteristik
responden, dan pendekatan penelitian yang digunakan sebelumnya.

Atas pemaparan fenomena, masalah, dan data di atas, peneliti semakin
tertarik untuk meneliti secara lebih mendalam dengan melakukan pra survei
kepada 20 orang yang tergolong generasi Z dan milenial sebagai pengguna aplikasi
Dana di Kecamatan Cibiru yang memang nantinya menjadi objek dalam penelitian

ini.
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Berdasarkan hasil pra survei yang telah dilakukan oleh peneliti melalui
google form secara online, hasilnya menunjukkan bahwa pada pernyataan pertama
dan kedua terkait perceived ease of use, 100% responden menyatakan bahwa
mereka merasa mudah dalam bertransaksi menggunakan aplikasi Dana. Namun,
pada pernyataan kedua, 35% responden merasa bahwa aplikasi Dana tidak ringan
atau sering terjadi bug sistem. Hal ini juga selaras dengan review yang dilakukan
oleh pengguna pada google playstore, menyatakan bahwa aplikasi Dana semenjak
di update menjadi versi terbaru sering mengalami blank akibat aplikasi yang
terlalu berat.

Survei yang disebutkan di atas juga mengungkapkan bahwa meskipun
aplikasi Dana dapat menghemat waktu responden dalam melakukan transaksi
pembayaran (dinyatakan oleh 100% responden), namun 30% dari total responden
belum memiliki niat untuk mau menggunakan aplikasi Dana secara terus menerus
di masa mendatang. Walaupun survei menunjukkan bahwa responden setuju
aplikasi Dana memiliki beragam fitur yang sesuai dengan kebutuhan responden,
ternyata belum bisa membuat 35% responden untuk terus menggunakan aplikasi
Dana daripada aplikasi e-wallet lainnya.

Maka, permasalahan pokok pada penelitian ini yaitu berada pada
continuance intention dari masyarakat generasi Z dan Milenial di Kecamatan
Cibiru terhadap aplikasi Dana yang penggunaannya masih belum konsisten. Hal
tersebut menunjukkan adanya ketidaksesuaian dengan asumsi dari teori TAM yang
dikemukakan oleh Davis, yang mana seharusnya aspek kemudahan dan
kebermanfaatan yang dirasakan memengaruhi pengguna untuk memiliki niat
menggunakan secara berkelanjutan. Sehingga penulis tertarik untuk melakukan
penelitian kepada masyarakat generasi Z dan Milenial pengguna aplikasi Dana di
Kecamatan Cibiru, Kota Bandung guna mengetahui pengaruh antara variabel
perceived ease of use dan perceived usefulness terhadap continuance intention

pada aplikasi Dana, secara empiris dengan data yang dapat diukur.
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Berdasarkan pemaparan latar belakang serta ketidakkonsistenan pada teori

dan penelitian terdahulu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih dalam

dengan judul “Pengaruh Perceived Ease of Use (Kemudahan Penggunaan yang

Dirasakan) dan Perceived Usefulness (Kegunaan yang Dirasakan) Terhadap

Continuance Intention (Niat Keberlanjutan) Penelitian Pada Generasi Z dan

Milenial Pengguna Aplikasi Dana di Kecamatan Cibiru Kota Bandung”.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasi masalah

pada penelitian ini adalah:

1.

Aplikasi Dana berhasil dalam mengakuisisi pelanggan (dilihat dari jumlah
pengguna yang semakin meningkat). Namun, setelah pengguna mulai
menggunakan aplikasi tersebut, berbagai keluhan mulai bermunculan (dapat
dilihat melalui ulasan Google Playstore). Sehingga, aplikasi Dana perlu
mengatasi masalah tersebut untuk bisa mempertahankan pelanggan. di tengah
persaingan yang semakin ketat dengan aplikasi e-wallet lainnya yang beredar
saat ini di Indonesia.

Adanya persaingan yang semakin ketat antara aplikasi Dana dengan aplikasi
digital payment lainnya yang beredar saat ini. Dimana aplikasi Dana hanya
menguasai sebagian kecil pangsa pasar pembayaran digital di Indonesia
(Databooks, 2024).

Adanya research gap pada penelitian terdahulu dengan variabel yang sama,
menjadikan pentingnya penelitian ulang.

Adanya perbedaan antara teori dengan praktek, hal ini dapat dilihat dari hasil
pra survei yang menunjukkan bahwa pengguna masih belum memiliki niat
untuk menggunakan aplikasi Dana secara terus-menerus, padahal aspek

kemudahan dan kebermanfaatan sudah dirasakan.
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C. Batasan Masalah

Dalam penelitian ini, terdapat beberapa batasan masalah agar penelitian lebih
terarah dan fokus. Penelitian ini hanya akan membahas pengaruh perceived ease
of use dan perceived usefulness terhadap continuance intention dalam penggunaan
aplikasi Dana. Faktor lain yang memengaruhi continuance intention, seperti
perceived security dan social influence, tidak akan dibahas dalam penelitian ini.
Selain itu, objek penelitian dibatasi pada pengguna aplikasi Dana saja, tanpa
mencakup aplikasi dompet digital lainnya, seperti OVO, GoPay, atau ShopeePay.

Responden dalam penelitian ini adalah generasi Z dan milenial yang
berdomisili di Kecamatan Cibiru, Kota Bandung, serta merupakan pengguna aktif
aplikasi Dana. Pengguna dari generasi lain serta yang berada di luar wilayah
tersebut tidak menjadi bagian dari penelitian ini. Dari segi pendekatan, penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui
kuesioner, tanpa menggunakan pendekatan kualitatif. Kemudian, penelitian ini
dilakukan dalam kurun waktu tertentu yang telah ditetapkan, sehingga hasil
penelitian hanya menggambarkan kondisi pada periode tersebut dan tidak bersifat
longitudinal. Dengan adanya batasan ini, penelitian diharapkan dapat lebih fokus

dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan.

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan penjelasan yang terdapat pada latar belakang masalah, maka
rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Apakah perceived ease of use secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
continuance intention pada generasi Z dan milenial pengguna aplikasi Dana di
Kecamatan Cibiru Kota Bandung?

2. Apakah perceived usefulness secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
continuance intention pada generasi Z dan milenial pengguna aplikasi Dana di

Kecamatan Cibiru Kota Bandung?
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3. Apakah perceived ease of use dan perceived usefulness secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap continuance intention pada generasi Z dan

milenial pengguna aplikasi Dana di Kecamatan Cibiru Kota Bandung?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan
penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui apakah perceived ease of use secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap continuance intention pada generasi Z dan milenial
pengguna aplikasi Dana di Kecamatan Cibiru Kota Bandung.

2. Untuk mengetahui apakah perceived usefulness secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap continuance intention pada generasi Z dan milenial
pengguna aplikasi Dana di Kecamatan Cibiru Kota Bandung.

3. Untuk mengetahui apakah perceived ease of use dan perceived usefulness
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap continuance intention pada
generasi Z dan milenial pengguna aplikasi Dana di Kecamatan Cibiru Kota

Bandung.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara praktis maupun
teoritis bagi berbagai pihak, antara lain:

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini dapat memberikan wawasan dan pemahaman yang lebih
mendalam mengenai pengaruh perceived ease of use dan perceived usefulness
terhadap continuance intention penggunaan aplikasi Dana, khususnya di
kalangan generasi Z dan milenial di Kecamatan Cibiru, Kota Bandung. Selain
itu, hasil penelitian ini dapat menjadi acuan atau bahan referensi bagi peneliti
lain yang tertarik untuk mengkaji topik serupa khususnya pada bidang

pemasaran mengenai perilaku konsumen.
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2. Manfaat Praktis
a. Bagi Peneliti
Penelitian ini berkontribusi dalam memperkaya pengalaman peneliti
di bidang pemasaran, khususnya dalam mengaplikasikan konsep-konsep
teoritis yang telah dipelajari selama perkuliahan ke situasi praktis. Selain
itu, peneliti juga mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam mengenai
bagaimana teori dapat diterapkan dalam dunia bisnis, terutama terkait
pengaruh perceived ease of use dan perceived usefulness terhadap niat
berkelanjutan dalam penggunaan aplikasi fintech.
b. Bagi Perusahaan
Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan acuan penting untuk memahami
perilaku konsumen dalam menggunakan aplikasi fintech, seperti layanan
pembayaran digital (e-wallef). Selain itu, hasil penelitian ini dapat
dimanfaatkan oleh perusahaan sebagai dasar untuk menyusun strategi
pengembangan aplikasi yang lebih mudah digunakan dan memberikan
manfaat nyata bagi pengguna. Tujuannya agar perusahaan bisa
mempertahankan konsumen, yang mana akan memberikan kontribusi

dalam peningkatan profitabilitas perusahaan dalam jangka panjang.

G. Jadwal Penelitian
Jadwal penelitian dibuat sebagai acuan untuk melaksanakan setiap tahap
kegiatan dalam penulisan skripsi. Tujuannya untuk menjamin agar proses
penelitian berlangsung secara sistematis, terorganisir, dan sesuai dengan waktu

yang telah direncanakan.
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Bulan Januari Februari Maret April Mei Juni

Z
e

Kegiatan 112/3/4/1|2/3|4/1(2/3|4|12(3|4|1/2|3|4|1|23
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Penyusunan Proposal X|X|X

Bimbingan Proposal XXX

Sidang Proposal

Revisi Proposal XX

Pengumpulan Data X[X[x|X

Analisis Data X[X[X[X

BimbinganSkripsi XXX XX XX XX XX X|X

Penulisan Naskah Skripsi X X|X|X[X

O 0| | | | ] W o

Pendaftaran Munaqasyah X

—
<

Munaqasyah X

Gambar 1.12 Jadwal Penelitian
Sumber: Diolah peneliti (2025)

H. Sistematika Penulisan Skripsi

Skripsi ini terdiri dari lima bab yang membahas secara sistematis mengenai
penelitian yang dilakukan. Pembahasan diawali dengan Bab I, Pendahuluan,
menjelaskan latar berlakang penelitian, mengidentifikasi masalah dan batasan
masalah, merumuskan masalah penelitian, menetapkan tujuan penelitian, manfaat
penelitian, jadwal penelitian, serta sistematika penulisan skripsi.

Selanjutnya, Bab II, Tinjauan Pustaka, berisi tentang teori yang relevan
dengan penelitian (variabel-variabel yang diamati). Bab ini juga menguraikan
kajian penelitian terdahulu yang relevan, menyusun kerangka berpikir, dan
merumuskan hipotesis penelitian. Untuk menguji hipotesis tersebut, Bab III,
Metodologi Penelitian, menjelaskan metode dan pendekatan, jenis dan sumber
data penelitian, populasi dan sampel, definisi operasionalisasi variabel, waktu dan
wilayah penelitian, teknik pengumpulan data, serta teknik analisis data.

Hasil penelitian kemudian dipaparkan dalam Bab IV, Hasil Penelitian dan
Pembahasan yang mencakup gambaran umum wilayah penelitian, analisis

deskriptif statistik, pengujian dan hasil analisis, serta pembahasan temuan dengan
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mengacu pada teori dan penelitian sebelumnya. Terakhir, Bab V, Penutup, berisi
kesimpulan sebagai jawaban dari rumusan masalah, memberikan saran

berdasarkan pada hasil temuan, dan menjelaskan keterbatasan penelitian.



