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(B)       THE EFFECT OF EFFORT EXPECTANCY, ATTITUDE AND SERVICE 

QUALITY TOWARDS CONTINUANCE INTENTION OF MOBILE 

PAYMENT DANA USERS IN JAKARTA. 

 
(C)       xvii + 85 pages, 20 tables, 11 pictures, 5 attachment 

 
 

(D)       MARKETING MANAGEMENT 

 
(E)       Abstract: The purpose of this study was to examine the effect of effort 

expectancy, attitude and service quality towards continuance intention of 

mobile payment Dana users in Jakarta. This study uses a quantitative 

approach. The sampling technique in this research used non-probability 

sampling with the convenience sampling technique and the data was 

obtained by distributing online questionnaires with google form to 225 

respondents, but only 217 respondents could be used. Data processing in 

this study uses SPSS 24. The results of this study indicate that attitude and 

service quality have a positive effect on continuance intention, while effort 

expectancy does not have a positive effect on continuance intention. 
 

 
 

Keywords: Continuance Intention, Effort Expectancy, Attitude, Service 

Quality 
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(D)       MANAJEMEN PEMASARAN 

 
(E)      Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh effort 

expectancy, attitude dan service quality terhadap continuance intention pada 

pengguna mobile payment Dana di Jakarta. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan non-probability sampling dengan teknik convenience 

sampling dan data diperoleh dengan menyebarkan kuisioner secara online 

dengan google form kepada 225 responden, namun hanya 217 responden 

yang dapat digunakan. Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan 

SPSS 24. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa  attitude dan service 

quality memberikan pengaruh positif terhadap continuance intention, 

sedangkan effort expectancy tidak memberikan pengaruh positif terhadap 

continuance intention. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
A.  PERMASALAHAN 

 

1.   Latar Belakang 
 

Perkembangan peradaban manusia tidak terlepas dari bidang 

komunikasi  dan  informasi.  Kecanggihan  dari teknologi komunikasi  dan 

informasi yang sedang kita alami saat ini merupakan hasil dari evolusi yang 

terus berlanjut hingga masa yang akan datang (Prabowo, 2020). Pada saat 

ini, teknologi telah berkembang seiring dengan perkembangan zaman dimana  

sebagian  besar  masyarakat  telah  memanfaatkan teknologi untuk berbagai 

kebutuhan. Salah satu perkembangan teknologi yang sangat mempengaruhi 

masyarakat adalah penggunaan internet. Menurut Astuti (2020) internet 

memiliki berbagai macam manfaat diantaranya untuk berjualan   dan   

menghasilkan   uang,   sebagai   sarana   konektivitas   dan kreativitas serta 

perbankan, pembayaran dan sebagai sarana untuk berbelanja. Selain 

penggunaan internet, keberadaan teknologi smartphone juga sangat 

mempengaruhi kehidupan masyarakat. Peran smartphone sendiri memberikan 

kemudahan bagi kita dalam melakukan berbagai macam hal seperti 

berkomunikasi, bertukar foto maupun video, serta melakukan transaksi 

pembayaran secara online. 

Teknologi internet  dan smartphone  yang semakin maju membuat 

aktivitas masyarakat menjadi lebih mudah, termasuk dalam hal bertransaksi. 

Salah satu cara melakukan transaksi secara online yaitu dengan menggunakan 

mobile payment. Mobile payment disebut juga sebagai uang berjalan pada 

mobile, transfer uang mobile, dan mobile wallet. Mobile payment pada 

umumnya mengacu pada layanan pembayaran yang dioperasikan di bawah 

regulasi perbankan keuangan dan dilakukan melalui perangkat mobile 

(Mailanto, 2016). Jenis pembayaran mobile payment ini dimanfaatkan untuk 

barang dan jasa dengan melalukan transaksi, di mana
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gadget  seseorang  harus  disertai  dengan  teknologi  NFC,  sehingga  bisa 

melakukan transaksi melalui smartphone. 

Menurut Mailanto (2016) bertransaksi menggunakan mobile payment 

sudah diterapkan di negara berkembang sebagai sarana untuk memperluas 

layanan keuangan untuk masyarakat. Salah satu contoh mobile payment yang 

ada di Indonesia adalah Dana. Dana merupakan salah satu mobile payment 

yang didirikan pada tahun 2017. Dana merupakan perusahaan startup yang 

menyediakan infrastruktur  yang memungkinkan masyarakat  di Indonesia 

untuk melakukan pembayaran digital serta transaksi secara non-tunai dan 

tidak menggunakan kartu (Nadhifah, 2018). Untuk saat ini, aplikasi mobile 

payment Dana hanya tersedia di Negara Indonesia. 

Mobile payment Dana hadir dengan konsep open-platform. Artinya, 

Dana dapat digunakan dalam berbagai macam platform yang berbeda, baik 

secara offline maupun online. Dana juga sudah dapat digunakan di beberapa 

platform dan aplikasi lain seperti Bukalapak, Tix ID dan akan hadir di 

berbagai  merchant  lainnya.  Konsep  open-platform  ini  memungkinkan 

mobile payment Dana terhubung dengan berbagai bentuk alat pembayaran, 

seperti saldo online, kartu debit dan kartu kredit, serta voucher. Selain itu, 

mobile payment Dana telah dimanfaatkan oleh berbagai sektor yaitu 

pendidikan, layanan publik, layanan sosial, hingga pedagang kaki lima 

(Nadhifah, 2018). 

Di masa pandemi ini transaksi digital meningkat pesat, terlebih 

dengan kebijakan pemerintah yaitu menjaga jarak, tetap dirumah saja, hingga 

pembatasan sosial berskala besar. Setelah diberlakukannya kebijakan 

tersebut, aktivitas masyarakat seperti ke bank maupun ke ATM menjadi 

terhambat. Oleh sebab itu, pengguna aplikasi mobile payment Dana 

mengalami peningkatan mencapai 50% terhitung dari bulan Januari hingga 

pertengahan Mei (Astutik & Hastuti, 2020). Selain hal itu, mobile payment 

Dana juga meraih penghargaan sebagai best mobile application. Penghargaan 

tersebut sejalan dengan misi Dana dalam mendukung upaya pemerintah untuk 

menggerakkan roda perekonomian dan mempercepat
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transformasi digital di berbagai sektor. Atas upaya tersebut, dompet digital 

Indonesia ber-platform terbuka ini diberi pengakuan sebagai aplikasi mobile 

payment terbaik dari Seluler Award 2020 (Erick, 2020). 

Dengan adanya peningkatan pengguna dan penghargaan yang diraih, 

hal tersebut menunjukkan bahwa pengguna mobile payment Dana semakin 

bertambah dan akan menciptakan niat berkelanjutkan untuk menggunakan 

mobile payment Dana. Menurut Raman & Aashish (2021), niat berkelanjutan 

(continuance intention) digambarkan sebagai niat pengguna untuk terus 

menggunakan suatu teknologi. Penelitian sebelumnya telah mengakui bahwa 

harapan usaha (effort expectancy), sikap (attitude) dan kualitas layanan 

(service quality) sebagai faktor penting dalam mempengaruhi niat 

berkelanjutan (continuance intention) pengguna untuk terus menggunakan 

mobile payment (Raman & Aashish, 2021). 

Namun, studi yang berkaitan dengan niat berkelanjutan telah melihat 

pertumbuhan yang meningkat (Bhattacherjee & Lin, 2015; Zhou, 2013), 

tetapi sebagian besar studi ini berfokus pada negara-negara maju dan sangat 

sedikit penelitian yang mengeksplorasi niat berkelanjutan di negara 

berkembang (Osah dan Kyobe, 2017). Oleh karena itu, peneliti akan 

melakukan penelitian di Negara berkembang yaitu Indonesia khususnya di 

Jakarta. 

 

 
Gambar 1.1 
Logo Dana 

 

Berdasarkan  uraian  yang telah  dijelaskan  di atas,  maka peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH EFFORT 

EXPECTANCY, ATTITUDE DAN SERVICE QUALITY TERHADAP
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CONTINUANCE    INTENTION    PADA    PENGGUNA    MOBILE 

PAYMENT DANA DI JAKARTA” 

2. Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan uraian di atas, terdapat beberapa masalah yang dapat di 

identifikasi antara lain: 

a.  Faktor apa saja yang dapat mempengaruhi continuance intention pada 

pengguna mobile payment Dana di Jakarta? 

b. Apakah   Effort   Expectancy   dapat   mempengaruhi   Continuance 
 

Intention pada pengguna mobile payment Dana di Jakarta? 
 

c.  Apakah Attitude dapat mempengaruhi Continuance Intention pada 

pengguna mobile payment Dana di Jakarta? 

d. Apakah Service Quality dapat mempengaruhi Continuance Intention 
 

pada pengguna mobile payment Dana di Jakarta? 
 

3. Batasan Masalah 
 

Pembatasan masalah ini perlu dilakukan agar peneliti lebih terarah 

dalam melakukan penelitian terhadap penelitiannya, maka batasan-batasan 

masalah dalam penelitian ini adalah: 

a. Subjek penelitian ini hanya dibatasi pada pengguna mobile payment 

Dana yang berdomisili di wilayah Jakarta. Pemilihan tempat dan subjek 

penelitian dipilih karena pada saat ini aplikasi mobile payment Dana 

sedang mengalami peningkatan dan berada di posisi urutan ketiga dari 

pesaingnya (Rachmatunnisa, 2020). 

b. Objek  penelitian  hanya  dibatasi  pada  Effort  Expectancy,  Attitude, 

Service Quality sebagai variabel independen dan Continuance Intention 

sebagai variabel dependen karena didasarkan pada penelitian 

sebelumnya (Raman & Aashish, 2021) yang menyatakan bahwa Effort 

Expectancy, Attitude dan Service Quality berperan sebagai faktor 

penting dalam mempengaruhi Continuance intention. 

4. Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan uraian yang telah disampaikan diatas maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah:
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a. Apakah Effort Expectancy mempengaruhi Continuance Intention 
 

pada pengguna mobile payment Dana di Jakarta? 
 

b. Apakah   Attitude    mempengaruhi   Continuance    Intention   pada 

pengguna mobile payment Dana di Jakarta? 

c.  Apakah Service Quality mempengaruhi Continuance Intention pada 

pengguna mobile payment Dana di Jakarta? 

B.  TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1. Tujuan 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 
 

a. Untuk mengetahui adanya pengaruh Effort Expectancy terhadap 

Continuance Intention pada pengguna mobile payment Dana di 

Jakarta. 

b. Untuk mengetahui adanya pengaruh Attitude terhadap Continuance 
 

Intention pada pengguna mobile payment Dana di Jakarta. 
 

c. Untuk  mengetahui adanya pengaruh Service  Quality terhadap 

Continuance Intention pada pengguna mobile payment Dana di 

Jakarta. 

2. Manfaat 
 

Penelitian ini memberikan manfaat bagi: 
 

a.  Manfaat Akademis 
 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat berupa wawasan 

dibidang marketing dan untuk menambah referensi penelitian secara 

khusus mengenai Effort Expectancy, Attitude, Service Quality dan 

Continuance Intention. 

b. Manfaat Praktis 
 

Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk perusahaan yang 

bergerak di bidang mobile payment systems, sebagai informasi terkait 

respon pengguna  melalui Effort  Expectancy,  Attitude  dan Service 

Quality terhadap Continuance Intention pada pengguna mobile 

payment Dana di Jakarta, sehingga dapat dijadikan bahan referensi
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dalam mempertahankan harapan usaha, sikap dan kualitas layanan 

yang diharapkan oleh pengguna tersebut.
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