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ABSTRACT

Technological developments have a big impact because with the presence of new
technology that continuously makes transactions easier. New innovations have sprung up
in the banking world such as the existence of electronic payment instruments such as
digital wallets. Increased public interest in using e-wallets for transactions can encourage
the growth of various non-cash payment products. In Indonesia there are many digital
wallet (e-wallet) applications, some of which are GoPay, OVO, LinkAja, DANA, etc. One
of them is GoPay as a digital wallet that can grow rapidly. From 2017 to 2020 GoPay was
drastically able to occupy the first position (market leader) for digital wallet service
providers, but throughout its journey GoPay took second place in the most popular digital
wallet survey according to the Kadance Survey (2021) where the first position was
occupied by OVO. This phenomenon is certainly an interesting study of why GoPay's e-
wallet service was able to beat its competitors, which originally occupied the first position
to become the second position as a digital wallet service.

In the world of marketing, promotion is one way to retain and increase consumers.
Based on previous research, variables such as cashback, discounts, and service quality are
indeed factors that can create purchasing decisions because brand trust has been created
as a marketing strategy that can increase purchasing decisions using digital wallets. The
number of samples used was 140 respondents and selected by purposive sampling and data
collection methods through questionnaires. The analytical tool used in this study is the
AMOS 24 program. The results of this study indicate that cashback, discounts, and service
quality have a positive and significant effect on brand trust. Furthermore, brand trust also
has a positive and significant effect on purchasing decisions.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi berdampak besar hingga mempermudah transaksi
elektronik. Inovasi-inovasi baru bermunculan seperti dompet digital (e-wallet).
Peningkatan nilai transaksi uang elektronik di Indonesia di tahun 2021 yang dicatat oleh
Bank Indonesia (Bl) per Desember 2021 sebesar 58,6% jika dibandingkan tahun
sebelumnya. Disokong oleh penggunaan e-wallet masyarakat Indonesia. Berdasarkan data
Bank Indonesia menyatakan bahwa per Oktober 2021 mencapai Rp 29,23 triliun. Angka
transaksi meningkat 5,80% jika dibandingkan pada bulan sebelumnya yaitu sebesar Rp
27,63 triliun. Peningkatan ini sejalan dengan penggunaan masyarakat dalam menggunakan
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dompet digital yang semakin marak meningkat di Indonesia, ditunjang dengan semakin
banyaknya platform dompet digital.

Dalam dunia pemasaran, promosi merupakan salah satu cara untuk
mempertahankan dan meningkatkan konsumen. Berdasarkan penelitian sebelumnya,
variabel seperti cashback, diskon, dan kualitas layanan memang menjadi faktor yang
mampu menciptakan keputusan pembelian karena telah terciptanya suatu kepercayaan
merek (brand trust) sebagai startegi pemasaran yang dapat meningkatkan keputusan
pembelian menggunakan dompet digital. Dalam memfasilitasi penetrasi dompet digital,
banyak penyedia layanan telah mengintegrasikan cashback sebagai fitur inovatif untuk
membuat aplikasi mereka lebih menyenangkan (Wong, et al., 2021). Pada GoPay sebagai
dompet digital di Indonesia sendiri sudah menggunakan sistem cashback dan diskon,
namun terdapat pesaing yang cukup kuat dalam memberikan promo diskon dan
pengembalian dana (cashback) tersebut yaitu OVO. Dalam penelitian Dewisriwoelandari
P. Giningroem, Novita W. Setyawati, Supriyanto (2022) menjelaskan bahwa penawaran
cashback memiliki pengaruh yang signifikan pada keputusan pembelian Go-Food dalam
transaksi pembayaran digital GoPay. Maka hasil penelitian ini dapat menjadi acuan untuk
mengembangkan promo cashback dan diskon untuk peningkatan keputusan pembelian
menggunakan GoPay.

Selain itu dalam pembelian online, potongan harga atau diskon memiliki dampak
yang signifikan terhadap volume penjualan barang dalam kegiatan promosi (Lv et al.
2020a). GoPay menerapkan promo diskon tidak hanya dalam hari-hari perayaan besar saja,
tetapi juga diberikan untuk belanja kebutuhan harian rumah tangga jadi lebih hemat.
Namun dengan hal banyaknya kompetitor maka GoPay di Indonesia harus dapat
menyesuaikan besar diskon dengan kondisi pasar. Menurut Dhyna Octabriyantiningtyas,
Erma Suryani, Andriyan Rizki Jatmiko (2019) ini terdapat temuan mengenai meningkatkan
kepuasan pelanggan untuk meningkatkan kepercayaan merek dipengaruhi oleh dimensi
kualitas layanan dengan tetap menggunakan aplikasi GoPay dalam pembelian transaksinya.

Selain dari sisi promo cashback dan diskon, adapun hal lain yang perlu
diperhatikan perusahaan GoPay dari sisi kualitas layanan. Dimana kualitas layanan
merupakan suatu penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan suatu produk
atau layanan secara keseluruhan. (Yang, Z., dan X. Fang, 2004). Maka sejalan dengan
pengertian tersebut seharusnya kualitas layanan perlu diperhatikan perusahaan GoPay
untuk mendapatkan keistimewaan layanannya agar sesuai dengan harapan pengguna.
Utamanya kualitas layanan dalam mengatasi keluhan dari pengguna seperti akun GoPay
yang terkunci atau diblokir maupun dari sisi kemudahan aksesbilitas dalam transaksi dan
lain sebagainya. Penelitian lain juga menyatakan hal serupa yaitu menurut Dhyna
Octabriyantiningtyas, Erma Suryani, Andriyan Rizki Jatmiko (2019) ini terdapat temuan
mengenai meningkatkan kepuasan pelanggan untuk meningkatkan kepercayaan merek
dipengaruhi oleh dimensi kualitas layanan dengan tetap menggunakan aplikasi GoPay
dalam pembelian transaksinya.

Sejak 2017 hingga 2020 GoPay mampu menduduki posisi pertama (market leader),
namun menurut Survei Kadance (2021) GoPay menempati posisi kedua dalam dompet
digital paling populer dimana posisi pertama ditempati oleh OVO. Fenomena ini tentu
menjadi suatu kajian yang menarik mengapa layanan dompet digital (e-wallet) GoPay
mampu dikalahkan kompetitornya yang semula menempati posisi pertama menjadi posisi
kedua sebagai layanan dompet digital terbesar di Indonesia. Secara nasional dompet digital
GoPay jika dikaji dari segi transaksi pengguna mengalami penurunan, maka penelitian ini
dilakukan untuk menguji dan menganalisis apakah pengaruh variabel yang diamati dalam
penelitian ini memiliki pengaruh pemasaran dan dapat mendorong pengguna untuk
melakukan transaksi menggunakan GoPay di Indonesia.
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KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS

Model perilaku konsumen menurut Henry Assael, menjelaskan fokus mengenai
perilaku pembuatan keputusan pembelian konsumen yang didasarkan atas pengaruh-
pengaruh individu, lingkungan dan stimuli pemasaran. Adapun 3 (tiga) faktor pengaruh
bagi konsumen untuk mengambil keputusan pembelian diantaranya yaitu konsumen
individu, lingkungan, dan penerapan strategi pemasaran (Assael Henry 2004). Penelitian
ini merujuk pada konsep teori perilaku konsumen, dimana variabel yang diambil seperti
promo pengembalian dana (cashback), diskon, dan kualitas layanan yang berkaitan dengan
bagaimana tingkah laku konsumen dapat terpengaruh karena variabel tersebut.

Dompet elektronik (e-wallet) juga dikenal sebagai dompet digital dianggap sebagai
aplikasi seluler, yang dipasang di ponsel pengguna telepon, memungkinkan pengguna
untuk menyimpan uang atau terhubung dengan rekening bank, melakukan aktivitas
keuangan tanpa membawa uang tunai atau kartu kredit (Tian et al. 2023). Aplikasi seluler
semakin menonjol, dan penggunaan aplikasi tersebut berkembang pesat (Hew 2017).
Dompet elektronik (e-wallet) merupakan salah satu inovasi teknologi masa kini yang telah
merambah dan mendominasi perekonomian baik di negara berkembang maupun negara
maju. Akibatnya, fokus ilmiah terus meningkat pada penggunaan teknologi informasi yang
berkelanjutan oleh pengguna, khususnya aplikasi dompet digital (Abdul-Halim et al.
2022).

Pengaruh Pengembalian Dana Terhadap Kepercayaan Merek

Pengembalian dana (cashback) atau rabat seperti berbentuk kupon dapat digunakan
untuk pengurangan dari harga asalnya terjadi setelah pembelian dari barang tersebut.
Konsumen mengirimkan konfirmasi pengadaan kepada perusahaan pembuat yang
kemudian mengembalikan sebagian label harga melalui email atau program yang telah
ditentukan oleh perusahaan (Kotler and Armstrong 2016). Dalam menerapkan strategi
pemasaran promo cashback, perusahaan terlebih dahulu harus meningkatkan kepercayaan
merek dan kepuasan konsumen mereka agar terciptanya keputusan pembelian.

H: : Pengembalian dana berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
merek (brand trust)

Pengaruh Diskon Terhadap Kepercayaan Merek

Diskon merupakan potongan harga yang diberikan oleh penjual kepada pembeli.
Fungsi diskon antara lain sebagai strategi harga dalam rangka memperoleh target pasar
serta sebagai sarana penunjang promosi sebuah produk (Kotler. P, 2000). Strategi diskon
salah satunya berupa pengembangan jadwal harga diskon yang diterapkan dengan benar
dapat menguntungkan pembeli dan penjual karena dapat menghasilkan penghematan biaya
bagi pembeli dan keuntungan tambahan pendapatan bagi perusahaan. Strategi perumusan
sederhana jadwal diskon merupakan strategi penetapan harga yang efektif dan rasional
untuk mendapatkan kepercayaan pembeli (Sadrian and Yoon 1992).

H> : Diskon berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan merek (brand
trust)

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepercayaan Merek

Kualitas layanan (Service Quality) merupakan adanya pemenuhan keinginan dan
kebutuhan pengguna serta ketepatan penyampainnya untuk mengimbangi keinginan
pengguna (Adjie et al., 2021). Adapun hasil analisis penelitian sebelumnya membuktikan
bahwa ada korelasi positif antara kualitas layanan dan kepercayaan konsumen untuk
pelanggan Internet banking (Zavareh et al. 2012). Layanan pelanggan online yang baik
harus dapat memberikan interaksi, yang berarti komunikasi dua arah antara situs web dan
pelanggan. Interaksi yang kuat menunjukkan tingkat partisipasi yang tinggi antara layanan
dan pelanggan dalam proses aktivitas online, yang memiliki pengaruh positif terhadap
sikap pelanggan untuk meningkatkan kepercayaannya (Yang, Xu, and Xing 2022).
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Hsz : Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
merek (brand trust)
Pengaruh Kepercayaan Merek terhadap Keputusan Pembelian

Konsumen cenderung memilih produk, agar konsumen tidak beralih ke produk lain
diperlukan adanya kepercayaan pada suatu merek ataupun produk. Kepercayaan merek
akan menentukan pembelian konsumen terhadap merek, dan kepercayaan akan berpotensi
menciptakan hubungan bernilai tinggi menunjukkan bahwa kepercayaan merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (Wulandari NMR,
Nurcahya IK., 2015). Semakin tinggi persepsi seseorang terhadap kepercayaan merek,
maka semakin tinggi pula keputusan pembeliannya.

Hs : Kepercayaan merek (brand trust) berpengaruh positif dan signifikan terhadap

keputusan nembelian
Gambar 1
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Sumber: Data Primer yang diolah, 2022

METODE PENELITIAN

Populasi adalah keseluruhan kelompok orang, hal, minat dan peristiwa yang ingin
diteliti (Sekaran, 2014). Populasi dari penelitian ini adalah seluruh pengguna e-Wallet
GoPay di Indonesia. Sampel adalah subkelompok atau sebagian dari populasi sehingga
peneliti akan bisa membuat kesimpulan yang dapat digeneralisasikan (Sekaran, 2014).
Metode yang digunakan dalam pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah non
probability sampling dengan teknik purposive sampling. Pengambilan sampel penelitian
dilakukan pada pengguna dompet digital (e-Wallet) GoPay dengan usia minimal 17 tahun
dan minimal pernah bertransaksi menggunakan GoPay 2 kali. Dengan pengklasifikasian
berdasar jenis kelamin, usia, pekerjaan, domisili dan frekuensi rata-rata per bulan
menggunakan GoPay. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 140 sampel sesuai
dengan kriteria metode Maximum Likehood rentang sebanyak 100-200 sampel. Metode
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan
kuesioner secara online menggunakan Google Forms, agar dapat menjangkau responden
yang luas. Skala pengukuran yang digunakan pada penelitian ini menggunakan skala Likert
dengan rentang skala 1 sampai 5, dimana 1 menunjukkan sangat tidak setuju dan 5
menunjukkan sangat setuju. Metode analisis data pada penelitian ini menggunakan
Structural Equation Modeling (SEM) yang dioperasikan menggunakan program AMOS
24.
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Sampel Penelitian

Penelitian ini menggunakan sebanyak 140 sampel. Berdasarkan pada hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa responden pada penelitian ini didominasi oleh
perempuan yaitu berjumlah 97 orang (65%), dengan golongan usia antara 21 — 24 tahun
sebanyak 65 responden (47%), dan jenis pekerjaan didominasi oleh mahasiswa sebanyak
74 responden (52%), domisili di Jawa Tengah sebanyak 111 (74%), serta jumlah frekuensi
transaksi mengggunakan GoPay per bulan 5-10 kali sebanyak 65 responden (32%).

Pembahasan Hasil Penelitian
Pengujian asumsi SEM pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Uji Normalitas
Uji normalitas data dapat diketahui melalui kriteria critical ratio skewness value
yang memiliki rentang nilai dibawah * 2,58 pada tingkat signifikansi 0,01. Pada
penelitian ini, normalitas data secara univariate telah terpenuhi dan data
berdistribusi normal secara multivariate. Univariate melihat nilai CR pada
Skewness sesuai yang diharapkan yaitu sekitar £ 2.58 dan nilai multivariatenya
masih disekitar + 2.58.

2. Uji Outliers
Evaluasi outliers yang menunjukkan nilai jarak mahalanobis dengan chi square
dengan nilai Mahalanobis hitung < Chi Square DistributionTable. Pengujian
dilakukan menggunakan o = 0,01 dan jumlah indikator = 16 adalah 31,999. Dalam
penelitian ini terdapat sebanyak 14 data outliers.

3. Uji Nilai Residual
Nilai residual dapat dilakukan dengan cara identifikasi pada hasil output
standardized residual covariances, dimana nilai yang dihasilkan tidak boleh di luar
+ 2,58. Dalam penelitian ini dari hasil output yang ditunjukkan seluruh data
terdapat nilai residual yang sudah memenuhi syarat yaitu lebih dari 2,58. Sehingga
model penelitian ini dapat dikatakan sudah baik dan tidak terdapat masalah dalam
struktural model. Karena dari hasil output yang ditunjukkan seluruh data telah
memenuhi nilai yang disyaratkan yaitu tidak diluar + 2,58.

4. Uji Validitas
Indikator pada tiap variabel dapat dikatakan valid apabila memiliki nilai
standardized loading estimate sebesar >0,50. Penelitian ini menunjukkan bahwa
seluruh data telah memiliki nilai standardized loading estimate diatas 0.50. Hal ini
membuktikan bahwa semua indikator sudah memenuhi cut of value yang
disyaratkan sehingga dapat disimpulkan hasil data dari penelitian ini valid.

5. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui konsistensi indikator apabila digunakan
untuk mengukur variabel yang sama. Terdapat dua teknik dalam pengujian
reliabilitas, yaitu: composite (construct) reliability dengan cut-off value minimal
0,7 dan variance extacted minimal 0,5. Pada penelitian ini, nilai construct
reliability dan variance extracted yang dihasilkan telah memenuhi syarat cut-off
value dimana nilai tersebut berada diatas tingkat signifikansi. Sehingga, tiap
indikator yang digunakan dalam penelitian ini dapat dikatakan reliabel.

Goodness of Fit
Hasil pengujian full model SEM ini menghasilkan nilai chi-square sebesar 100,334
dimana lebih kecil dibandingkan dengan nilai chi-square dengan df = 97 dan a = 5% yaitu
100,334 sehingga sudah memenuhi kriteria. Nilai probabilitas sebesar 0, 338 sudah
memenuhi kriteria karena lebih besar dari 0,05. Selain itu nilai CMINDF, GFI, CFI, TLI,
5
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RMSEA telah sesuai dengan kriteria yang ditentukan. Sedangkan nilai AGFI berada dalam
kondisi marjinal dimana nilainya tidak jauh dari 0,90. Dari nilai goodness of fit ini maka
dapat disimpulkan bahwa model yang digunakan dapat diterima.

Pengujian Hipotesis
Pengujian ini dilakukan berdasarkan nilai t dari suatu hubungan kausalitas dari
hasil pengolahan SEM. Signfikan apabila nilai CR > 1,96 dan nilai P < 0,05.

Estimate S.E. C.R. P | Label
KM |<---| PD 0,169 | 0,071 2,382 | 0,017 | par_13
KM|<---| D 0,249 | 0,113 2,200 | 0,028 | par_14

KM|<---| KL 0,585 | 0,115 | 5,091 *** 1 par_15
KP |<---| KM 0,964 | 0,08 | 12,013 *** | par_12

H1 : Pengembalian dana berpengaruh terhadap kepercayaan merek

Hasil pengujian pengaruh pengembalian dana terhadap kepercayaan merek berpengaruh
positif karena menghasilkan CR sebesar 2,382 dimana telah memenuhi syarat karena lebih
besar 1,96. Pengujian ini menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,017. Sehingga hasil uji
statistik menerima hipotesis 1.

H2 : Diskon berpengaruh terhadap kepercayaan merek

Hasil pengujian pengaruh diskon terhadap kepercayaan merek berpengaruh positif karena
menghasilkan CR sebesar 2,200 dimana telah memenuhi syarat karena lebih besar 1,96.
Pengujian ini menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,028. Sehingga hasil uji statistik
menerima hipotesis 2.

H3 : Kualitas Layanan berpengaruh terhadap kepercayaan merek

Hasil pengujian pengaruh kualitas layanan terhadap kepercayaan merek berpengaruh
positif dan signifikan karena menghasilkan CR sebesar 5,091 dimana telah memenuhi
syarat karena lebih besar 1,96. Pengujian ini menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,000
dimana telah memenuhi syarat karena p value *** kurang dari 0,05. Sehingga hasil uji
statistik menerima hipotesis 3.

H4 : Kepercayaan merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian

Hasil pengujian pengaruh kepercayaan merek terhadap keputusan pembelian berpengaruh
positif dan signifikan karena menghasilkan CR sebesar 12,013 dimana telah memenubhi
syarat karena lebih besar 1,96. Pengujian ini menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,000
dimana telah memenuhi syarat karena p value *** kurang dari 0,05. Sehingga hasil uji
statistik menerima hipotesis 4.

KESIMPULAN

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan maka dapat ditarik kesimpulan bahwa
variabel yang memiliki pengaruh paling besar terhadap keputusan pembelian adalah
kepercayaan merek, dimana kepercayaan merek dapat dibangun melului variabel
pengembalian dana, diskon dan kualitas layanan. Pada penelitian ini variabel yang
memiliki pengaruh paling besar dalam membentuk kepercayaan merek adalah kualitas
layanan.
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Keterbatasan
Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, terdapat beberapa keterbatasan dalam
penelitian ini yaitu:

1. Dalam penelitian ini dibutuhkan waktu yang cukup lama dalam melakukan
penyebaran kuesioner yang dilakukan secara online walaupun sudah
dilakukan di berbagai media sosial.

2. Pada hasil uji goodness of fit bahwa AGFI tidak sesuai dengan anjuran
penelitian atau berada dibawah 0,90 yaitu sebesar 0,891. Hal ini disebabkan
bahwa ada model yang kurang sesuai, namun tidak ditolak yaitu marginal.
Nilai besaran AGFI yang dihasilkan antara besaran nilai 0,80-0,90 adalah
marginal fit.

3. Pada pengolahan penelitian ini menggunakan modifikasi dengan cara
eliminasi indikator yang memiliki nilai error tinggi berdasarkan
Modification Indices (M.I) pada AMOS 24, yaitu pada indikator variabel
diskon (D2 & D4) dan indikator variabel kualitas layanan (KL1 & KL3).
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